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随着我国经济高速发展及二胎政策放开人口增加（有关数据统计目前我国人

口近 14 亿）及城市人口流入的持续增加，人们对房子的需求量日益剧增，房地

产消费依然成为推动国民经济发展的重要支柱。

房地产属综合性行业，带动着其他很多行业的生存与发展，市场发展不断加

快，但对房地产政策持续收紧的情况下，房地产企业融资渠道收缩，资金回笼周

期较长，同样在此情况下购房者的利益直接或间接受到损失，导致暴露出的问题

也随之越来越多，以至于房地产投诉维权案件频频发生，从而直接影响到房地产

企业发展。据有关数据统计，截止 7月 23 日，2019 年全国有 271 家房地产企业

宣告破产清算，而 7月份就有 34 家，相当于每天就有 1.48 家左右宣布破产。

一、房地产企业售后服务的意义

1、房地产企业发展所需：

近几年随着我国的房地产迅速发展，同时也进入了白热化的竞争时代，使购

房者对房地产企业所提供的服务日益关注。售后服务作为房地产企业服务的重要

组成部分，同时也是企业最后一道防线，服务做得好，品牌就提升的快，就能赢

得客户的信任。

2、房地产的行业特性决定需要有售后服务

房地产项目从开盘销售到交付最快一般都需要两年或两年以上的时间，客户

所购大多数也是期房，而房地产在开发过程中，有较多的不确定性因素，如销售

前期宣传内容（包括但不限于项目周边交通、教育、医疗、购物等配套宣传）及

展示户型朝向、房屋结构变化等，与实际交付房屋存在差异。另一方面在房地产

开发过程中受到相应政策的变化，而造成建设资金增加、建设周期延长等情况极

易导致房地产开发资金链的扩张或是断裂，可能无法在约定时间内完成建设交付。

正是因为这些特定因素引发了可能出现的一系列问题，而房地产开发商则需通过

房地产售后部门人员与客户进行洽谈协商。



3、客户需要售后服务

随着购房者数量日益增加，房地产投诉维权也呈上升趋势。主要原因是大多

数客户往往购买的是期房，在房屋交付之前，客户所掌握的信息均来自于房地产

企业销售宣传内容。待交付后则发现房屋各类大小工程质量问题或由于心中所期

望与现实落差较大，此时客户就希望房地产企业能够从消费者角度出发，为消费

者考虑着想，站在消费者的角度切实解决消费者遇到的问题及困扰。因此就需要

房地产企业提高售后服务质量，进而提高消费者满意度。

4、销售前期无法兼顾售后服务

在当前房地产市场，房地产企业都是通过成立项目营销中心，聘请自营或合

作单位向市场进行宣传和销售房屋，大多数房地产企业已销售为主，往往忽略了

售后服务的重要性，而无法销售与售后相结合，导致客户诉求无法得到有效解决，

失去客户信任度，也因此导致房地产投诉或维权事件频发。主要原因就是房地产

企业没有将服务落实到位，只注重产品的推销，缺忽略产品售后服务。因此，对

于目前投诉或维权事件日渐增多的房地产市场来说，加强房地产企业售后服务，

提升房地产产品质量，提升服务意识是目前房地产企业面临的挑战，也是必须解

决的难题。

二、房地产企业售后服务中存在的主要问题

客户服务落实不到位

随着国民消费意识的提高，对服务要求越来越高，一旦发生售后服务上的问

题，或者购买的房产存在质量问题或与心中所期存在落差时，向房产企业投诉无

果或无法得到满意结果时就会进一步通过网络问政投诉、或是通过发帖与媒体投

诉，也或是通过联合其他与自己利害关系相同之人群诉及拉横幅等给房地产企业

施压而达到自己的目的，这也是当前房地产市场普遍存在的问题，也是房地产企

业急需解决的难题。相对于消费者来说，是房产纠纷的弱势群体，多数时间消费

者都希望房地产企业有较好的服务意识，希望通过沟通来解决遇到的问题，而房

地产企业只注重销售目标，却忽视了消费者的感受，这也是目前为什么房地产消

费投诉或维权事件频发的原因所在。另一方面客户服务跟不上房地产企业发展脚

步，引发消费者对房地产开发企业对立面情绪增加。



三、如何提高房地产企业售后服务水平

1、从客户利益出发，优化楼盘品质

在项目开发期间，房地产项目的建设过程中，售后管理部门应同步参与项目

开发建设，提前预判及防范可能出现的售后服务问题，降低客户和企业正面对立

概率，提升项目楼盘品质。

2、转变服务方式

企业在发展的过程中，应将被动模式的售后服务转变为预见性服务模式，多

数人首要考虑的是解决事情，却忽略了服务对象是人，投诉事件对象也是人，因

此应从解析人得角度制定有效的事件处理方案。


