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开发商引入人脸识别系统进行判客，虽是为了
减少与中介渠道的“混战”，但看房者被动接受人脸
信息录入,隐私泄露引起了全社会的关注。毕竟，包
括人脸、虹膜、指纹在内的生物特征，具有唯一性，一
旦相关信息被泄露，可能造成难以预料的安全隐
患。不少法律工作者都指出，售楼处安装人脸识别
系统，对客户进行无感拍摄，涉嫌侵犯客户的隐私
权。《民法典》规定，收集、使用个人信息，应当遵循合
法、正当、必要原则，公开收集、使用规则，明示收集、
使用信息的目的、方式和范围，并经被收集者同意。

对此，目前已有多地向楼盘的人脸识别系统出
手。相关报道显示，11月底，江苏省南京市住房保障
和房产局紧急通知，要求楼盘售楼处未经别人同意，
不得拍摄来访人员的面部信息。这一消息也得到南
京多家开发商的证实，其售楼处均接到当地相关部
门电话通知，要求拆除现有的人脸识别系统。这是
公开报道的首个对售楼处人脸识别进行规范的地方
楼市。之后，江苏省徐州市住建局也向部分新开楼
盘和续销楼盘项目发出口头通知，要求售楼处不得
使用人脸识别系统。

业内人士分析，售楼处人脸识别系统的规范肯
定是大势所趋，但对开发商来说，销售方面的风控动
作只是“旁支”，做好产品和营销创新、解决渠道依赖
之痛，才是真正的“本源”。 本报记者 阿芳

“人脸识别”在这一两年被开发商
广泛使用在售楼部，除了因为疫情特殊
时期的防控措施外，背后还隐藏着一个
秘密，那就是开发商和中介分销渠道动
辄上亿元的利益之争。

随着房地产调控政策收紧，一些地
方楼市降温，部分楼盘销售困难，开发
商为尽快回款，不得不让出部分自己的
利益，“割肉”引入中介分销渠道，开启
“分销模式”。尤其是市场不好的项
目，渠道分销占比会超过 50%甚至
更多。随着渠道分销趋涨，面对渠道
商的攻城略地，开发商眼见巨额利润被
分走，又不得不上马“房地产渠道风控”
项目——人脸识别，以严格区分客户来
源，判断某个购房者是什么类型、是谁
的客户，佣金应该发给谁。

在这种骑虎难下的态势下，一场销
售利益暗战拉开了帷幕。

据业内人士透露，项目售楼处的客
户类型一般分为正常客户、老带新客户、
看广告过来的客户、中介渠道商带来的
客户，前3种客户基本可归属于自然到访
客户，开发商销售人员自行接待。销售
人员每谈成一笔生意，提成只占总房款
的3‰至5‰。而最后一种客户归属中介
渠道商，由渠道商带客看房，若最终能成
交，开发商要支付购房款的3%至5%作
为佣金。这两者之间的差距堪称“天壤
之别”。

不同的佣金体系，让开发商、案场销
售、中介、客户等多个主体的利益掺杂在
一起，导致“混战”不断。比如，在案场销
售监管不严的情况下，由于高额的佣金
差，开发商的销售团队会把一些自然访
客经过洗盘，变成渠道客户，然后里应外
合，赚取不太规范的“渠道费”，这就是业
内所说的“内导外”，也就是俗称的“飞
单”。客户之所以愿意配合，是因为会得
到折扣返点。此外，不同中介之间抢客
现象层出不穷，甚至会出现恶性竞争等
行为。

据不完全统计，一个项目一年有
10%至30%的客流被渠道商拦截。一般
而言，渠道商会把佣金的百分之六七十
给与之“里应外合”的员工，剩下的才是
自己的收入。为了解决这些问题，售楼
处的人脸识别等风控服务就应运而生。
如果购房者是首次去售楼处看房，当迈
进售楼处大门时，自己的脸就会被“无
感”记录下来，被认定为“自然到访”客
户，那就不可以享受渠道的团购优惠。
一家品牌房企营销负责人表示，这两年
大型开发商都开始用人脸识别系统，只
要进了售楼处，就做人脸识别比对，以此
来判定客户来源，从而防止“飞单”和重
复计算客户的来访渠道。该人士透露，
每个项目售楼处安装一个“人脸识别”系
统，年费用在8万元至10万元。假设一
套总价100万元的房子，渠道商佣金在2
万元/套至4万元/套，有的项目甚至给到
5万元/套，开发商只要一年查出几次“飞
单”，就可以挽回损失。

记者与多家房企营销负责人交流，
他们认为，3%至5%的销售成本对营销利
润侵蚀过高，但这不会是常态，未来这个
局面一定会扭转过来。比如，开发商今
年开始尝试线上营销，让客户与案场之
间产生直接关联，将来可能会以互联网
手段验证客户类型，即采用线上判客等。

巫家坝片区的一开发商笑言，假设区域新开4
个楼盘，3家跟中介渠道合作，1家不合作，那么，这
家开发商则容易陷入被动。中介渠道像一副枷锁，
如果不用，销售成绩上不去，用了就等于饮鸩止渴，
进入恶性循环。他认为，造成渠道商竞争泛滥的局
面有两个原因：第一是客户更信任渠道商，当一个区
域有十几个项目同时开盘，客户就会产生选择困难
症，此时开发商就会依赖渠道商的营销；第二个原因
是开发商自身团队的能力太弱，对渠道商产生依赖。

尽管人脸识别系统让判客趋于精准，但并没有
真正解决开发商与渠道之间的问题。记者得知，目
前除了少数销售火爆的楼盘不需跟中介渠道合作
外，绝大部分城市的新开楼盘，通过渠道商带客占比
已超过50%，个别楼盘甚至高达70%至80%。链家
去年末曾给出一组数据：新房市场交易规模将从15
万亿元缩减到12万亿元甚至更小，但中介公司在新
房交易中的占比却可能会超过50%。

渠道商之于市场拓客日益强势的地位，使得渠
道费也水涨船高，部分城市渠道佣金点数已超越了
以往的3%，上探至5%，甚至超过10%，渠道垄断的
质疑声也越来越多。

但是，以二手房中介为主的渠道商，拥有大量的
店面、经纪人以及客户资源，相对来说带来的客户较
为精准，客户转化和楼盘成交量都较高。所以，尽管
开发商把中介渠道看作是吞噬地产利润的“黑洞”，
但又无法真正脱离它。尤其是近几年，随着房地产
调控政策收紧，一些地方楼市降温，部分楼盘销售困
难，开发商为尽快回款，对中介渠道的依赖度只能不
断增加。

售楼部

人脸识别

利益“暗战
”

房地产销售渠道发生变化

不得不依赖的渠道

渠道佣金不断水涨船高

而在中介渠道商看来，自己拥有的客户资源就
是财富，怎么可能拱手相让，赚取利润那是必须的。

新亚地产一房屋中介告诉记者：“我们给他们带
客户，肯定是要拿提成的。”一般而言，由中介带领首次
看房完成签单，对于消费者而言有较大优惠，有时差距
甚至达十几万元。“这个优惠差距实际是我们让出的部
分自己的提成，因为有了优惠，客户才愿意买房。”

一位提供“房地产渠道风控”服务的业内人士介
绍，近年来，房地产行业对分销渠道依赖不断加重，
渠道佣金不断水涨船高，“飞单”现象层出不穷。之
所以会出现“内单外挂”等现象，是因为渠道佣金已
经是内场置业顾问的10倍左右，甚至更多。
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