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地产
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近两年杭州拿地门槛高企，房企在融资上又受到限制，有能力单打独斗拿地的已经不多见，合作拿地或是拿地后项目入股成为常态。钱江

晚报去年就曾报道过，杭州这两年上市的楼盘中，很多项目背后往往站着多个股东，甚至有一个楼盘背后的出资方多达13个。

那么，具体到各个项目中，这些合作的房企究竟是怎么分工的呢？日后若遇到质量问题，这些房企会不会彼此“踢皮球”推卸责任？

钱报记者经过多方采访，了解到了其中的奥秘。

合作房企抢美差，大多不愿做客服
揭秘房地产合作项目背后的诸多股东究竟如何分工
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财务、设计、营销、工程
合作股东瓜分这四类管理权

对房企而言，合作意味着风险平摊、降低

资金成本，也代表着不同房企可以发挥各自

的长处——大家有钱的出钱，有地的出地，有

管理经验的输出管理经验。而当几家房企决

定合作后，通常会共同出资注册成立一个新

的项目公司，各股东方之间的博弈也随之展

开。根据自身需求和品牌实力，在一个项目

的开发前期，各股东方就会确定好各自分管

的工作内容，并在合同中标明，由哪家单位具

体负责哪一块内容。

钱报记者了解到，在一个合作项目中，财

务、设计、营销、工程这四大类的工作是最核

心的内容，也是各家合作单位会争着分管的，

因为这关系到房企的直接利益，也涉及房企

在一个城市或一个区域的市场地位。

杭州一品牌房企营销总监告诉钱报记

者：“这是一个博弈的过程，除了资金的占比份

额外，和房企的实力、口碑都有关系，比如出资

最多的一般都会分管财务，操盘能力强或者要

冲击市场份额的会争取营销线的管理权。”

通常，从一个楼盘名字前面的开发商排

序中，就可以看出这个楼盘的操盘方。比如招

商和越秀这两家房企，在城东新城板块有两个

紧邻的合作项目，分别是招商越秀·公园1872

和越秀招商·天悦江湾。虽然两个楼盘都是

这两家房企合作开发，但公园1872的操盘方

是招商，天悦江湾的操盘方则是越秀。一般

来说，操盘方意味着该项目营销条线的工作

由这家房企来分管。

去年夺得在杭房企销售额第一宝座的滨

江集团，就有大量的合作项目。在钱江南岸，

滨江与新希望、中铁建、碧桂园等房企合作的

楼盘中，滨江基本分管工程和营销这两条线

的工作，因为这两项都是滨江的强项，且后者

关系到滨江能否拿到杭州第一。

不过，实际合作过程中，也并非完全按房

企的擅长项来分工。每家房企在各个条线上

都有自己的团队，必须靠项目养活这个团

队。也就是说，即便自己更擅长营销，但若发

现工程管理团队手头快没项目了，那么该房

企必定会在合作项目中争取工程条线的管

理。

客服被视为“脏活累活”
合作时房企最不愿意接手

除了财务、设计、营销、工程这四大类重

头工作外，在房企合作项目中，有一块工作内

容却很少有房企愿意主动承担，这就是关系

着购房者权益的客户服务工作。

一个合作项目后期出现了问题，购房者

肯定会找客服投诉及维权。而事实上问题往

往出现在设计、工程、销售、财务（成本控制）

这几个环节。比如，有时候是因为工程部门

没有按照设计图纸规范施工，导致出现各种

质量问题；有时候是因为设计环节考虑欠周，

或者对审定后的图纸随意改动，导致出现一

些不合常理的设计；有时候是因为成本控制

环节太抠，导致偷工减料，出现后续质量问

题；有时候是因为销售部门为了销售业绩，对

楼盘夸大宣传，作出不实的承诺。

“有些质量问题一时半会儿得不到解决，

业主又催得紧，每天都要处理大量的投诉。

遇到一些不合理的维权，还必须保持良好态

度，压力特别大。”一房企营销总监直言，客服

工作就是让这家房企冲到前线去解决问题，

是个“脏活累活”，因此大家都不愿意接手。

尤其是在减配成风的大环境下，往往是离交

付还有一两年的时间，业主就提前维权，客服

的压力就更大了。

“客服这个苦差事，大家都不愿意主动接

手，又累又没好处。”某房企高管向钱报记者坦

言，这就是目前的行业现状，“分管这块的房企

一方面要安排不少人来专门做这个工作，另一

方面又不会因此而在项目中多占份额。”

一般大品牌的开发商都会专门成立客服

部门，而这个部门的总监是最难招聘的，即使

开出重金也未必有人愿意应聘。在国内最大

的招聘网站前程无忧上，钱报记者发现，从去

年12月份至今，至少有十多家在杭房企在招

客服经理/主管/总监，其中不乏万科、融创、

中海、世茂、融信、金地、金茂等知名开发商，

也包括德信、宋都、中梁、祥生等本土房企，开

出的月薪普遍在 1.5 万~4 万元之间，卓越置

业甚至开出了40万~50万元的年薪。

退房、补偿由股东方共同决定
开发商踢不了皮球

那么，最终客户服务由谁来负责？倘若

业主遇到问题，究竟该找谁呢？

杭州 J 房企营销总监透露：“一般来说，

谁操盘就由谁来负责客服，特别是用哪家房

企的产品线，工程和客服基本就确定由这家

来负责，因为它更熟悉自家产品的体系。”

S 房企营销总监透露：“客户服务很少有

房企愿意主动问津，因此有一个行业规则是，

哪家股东派出项目总经理，那客服就由这家

房企负责。而一般来说资金占比最高的单位

会派出项目总经理。”

购房者不必担心因为有多个股东共同管

理，开发商就互相“踢皮球”来推卸责任。钱

报记者了解到，分管客户服务的开发商类似

于一个收集问题的部门，关于楼盘有什么问

题、业主有什么要求，统统由这家房企出面对

接并进行汇总，但最终是退房、赔偿还是整

修，不是单单负责客服的房企说了算，必须要

所有出资的股东方召开股东会，共同决议通

过才行。

“如果是退房、补偿等等，这涉及到所有

股东方的利益，不可能就让分管客服这一家

来出钱。而有些时候，如果是某个条线出问

题了，比如工程、设计，那内部会进行协商，负

责这一条线的房企多出一些钱来解决后续的

问题。”某房企高管表示，“实际操作过程中，

购房者往往也是到售楼部去投诉为主，也就

是找操盘方解决问题，毕竟房子是他们卖出

去的。同理，也是由操盘方把问题汇总起来，

再由股东会共同商议如何解决。”

钱报记者就此也询问了律师，律师表示，

如果业主通过法律途径维权，起诉某个楼盘

的话，那也就是起诉了这个楼盘的项目公司，

那么项目公司的所有出资方都是要负起相应

的法律责任的。

有时候一个楼盘交付多年后出现安全质

量问题，而此时项目公司可能已经解散注销

了，那怎么办？律师表示，依据《建设工程质

量管理条例》，如果是属于勘察单位、设计单

位、施工单位、工程监理单位等单位的责任，

权利人可以依法向其主张权利。


