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一、引言
为促进广州市房地产中介行业高质量发展，加强房地产中介机构（以下简称“中介机构”）与从业人员的信用管理，保障交易当事人合法权益，结合我市实际，广州市住房和城乡建设局（以下简称“市住建局”）于2017年7月24日发布《广州市房地产中介信用管理暂行规定》（以下简称“《暂行规定》”），并于2018年10月23日上线运行广州市房地产中介信用管理系统，逐步建立行业信用档案。
按照《暂行规定》，信用档案是指市住房和城乡建设主管部门根据中介机构及其从业人员的基本情况、经营、服务行为，以及相关行政管理部门监管情况、社会监督等信息形成的机构和人员信用档案。
信用档案分为中介机构信用档案和从业人员信用档案，档案主要包括：基本情况信息、经营信息以及监管信息等三大类信息。
为方便消费者对中介机构和从业人员的信用有更直观的了解，市中介协会根据《广州市房地产中介信用评分评级管理办法》（2022年修订版）（见附件1）、《广州市房地产中介信用评分指标》（2022年修订版）（见附件2）将信用等级划分为“优质”“良好”“诚信”“暂定诚信”“预警”“失信”等六个级别（信用档案及评分评级体系简介见附件3）。
广州市房屋交易监管中心（以下简称“市交监中心”）与市中介协会以广州市房地产中介信用管理系统建立的中介机构与从业人员信用档案数据为基础，结合市住建局、各区住建局在日常行业管理以及市中介协会在开展行业自律工作中归集的资料，于2019年5月编写了2018年度《广州市房地产中介信用白皮书》并公开发布，受到了行业及社会的热烈、广泛关注；之后在2020年6月、2021年3月、2022年3月和2023年3月，市交监中心与市中介协会每年都联合编写《广州市房地产中介信用白皮书》并对外发布。

本报告为2023年度《广州市房地产中介信用白皮书》，是市交监中心与市中介协会连续第6年联合发布信用白皮书年度报告。

二、2023年房地产中介行业发展概况

截至2023年末，广州市共有备案中介机构3302家。2011年至2016年全市备案中介机构数量基本稳定；随着房地产市场活跃度的上升，全市备案中介机构数量从2017年开始至2021年连续5年增加；2022年因为房地产市场进入调整期，全市备案中介机构减少；2023年同比稍有上升（见图1）。
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图1  2011年末-2023年末广州市备案中介机构数量
数据来源：广州市房地产中介协会

截至2023年末全市备案门店（包括备案中介机构和分支机构）数为4605家。全市备案门店数近年变化趋势与备案中介机构基本一致：在经历了2017年至2021年的高峰期后，于2022年开始出现较明显下降，2023年同比继续减少，数量与2016年大体相当（见图2）。值得一提的是，自2017年开始，备案中介机构平均拥有门店数量连续7年出现下降，从2017年的平均2.1家门店，下降至2023年的1.4家，原因是行业中单一门店型的中介机构数量持续增加，反映广州市房地产中介行业的“小微化”发展趋势日益显著，拥有较多门店的大中型中介机构因经营困难、生存压力大幅增加而普遍收缩。
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图2  2011年末-2023年末广州市备案门店数量
数据来源：广州市房地产中介协会

近两年，行业用人规模也有缩小，2023年记录在职
的从业人员为34819人，同比2022年减少2638人。
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图3  2018年-2023年广州市在职从业人员数量
数据来源：广州市房地产中介协会

2023年，新增办理信用信息卡的从业人员数量下降至2830人，中介行业新人减少（见图4）。
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图4  2018年-2023年广州市新增办理从业人员信用信息卡的数量
数据来源：广州市房地产中介协会
各中介机构中，链家办理从业人员信用信息卡数量最多，累计为5553张，乐有家以2264张居第二，合富置业与广州合富辉煌分别累计办理1210和541张（见表1）。累计办理从业人员信用信息卡数量排名前20的中介机构合计占全市的比例为23.0%，一定程度上反映大中型中介机构在执业规范化方面要大幅领先小微型中介机构。
表1  广州市累计办理从业人员信用信息卡数量排名前20的中介机构
	序号
	机构名称
	已办理信用信息卡
从业人员数量

	1
	广东链家房地产经纪有限公司
	5553

	2
	广州市乐有家房产经纪有限公司
	2264

	3
	广东合富房地产置业有限公司
	1210

	4
	广州合富辉煌房地产顾问有限公司
	541

	5
	广东中原地产代理有限公司
	533

	6
	广州信仁房地产销售代理有限公司
	380

	7
	房六六置业(广州)有限公司
	295

	8
	广州仁隆房地产销售代理有限公司
	264

	9
	广州信礼房地产销售代理有限公司
	256

	10
	广州市宜居房地产代理有限公司
	246

	11
	广州裕丰咨询顾问有限公司
	226

	12
	广州市金岳置业有限公司
	226

	13
	广州礼德房地产销售代理有限公司
	172

	14
	合富辉煌(中国)房地产顾问有限公司
	157

	15
	广州明昇房地产销售代理有限公司
	131

	16
	广州市添房置业有限公司
	122

	17
	广州市德鸿行房地产代理有限公司
	118

	18
	广州裕博房地产销售代理有限公司
	110

	19
	广州市置家房地产代理有限公司
	106

	20
	广东合富辉煌房地产顾问有限公司
	97


数据来源：广州市房地产中介协会

房产交易存在复杂、低频、大标的等特征，交易环节层层相扣，对从业人员的专业度要求极高，行业细分也越来越精细化，客户对服务品质需求的提升推动行业重交易、轻服务原始模式的转变。在房地产市场调整期，学历较高、经验丰富的从业人员生存能力较强，从2018年至今，我市记录在职从业人员的学历构成中，拥有大学（指大专及以上）文化程度的从业人员占比在逐渐走高，6年时间中本科及以上学历占比上升2.7个百分点至8.8%；大专学历占比亦逐年走高，增加3.2个百分点至28.5%；相反，高中及以下学历水平的从业人员则有所下降（见图5）。
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图5  2018年-2023年记录在职的从业人员学历构成
数据来源：广州市房地产中介协会

三、2023年房地产中介信用体系建设重要进展
建立的信用档案数量持续增加。
根据《广州市住房和城乡建设局关于2023年广州市房地产中介机构检查结果的通报》，市住建局已对7852家中介机构（其中备案证书有效的3302家，备案证书已注销的4550家）、132959名从业人员（其中记录在职状态人员34819名，非记录在职状态人员98140名）建立了信用档案，以上中介机构和从业人员的信用信息已通过市住建局网站（www.gzcc.gov.cn）向社会公示；市住建局对办理了广州市房地产中介机构备案手续的中介机构（含分支机构）制作并发放了含信用信息二维码的《广州市房地产中介服务机构备案证书》，至2023年末市住建局累计对约5.6万名从业人员制作并发放了《广州市房地产中介服务人员信用信息卡》。

开展构建存量房交易服务消费者满意度评价体系课题研究。
随着我国房地产市场的发展，广州等一线城市已逐渐步入“存量房时代”，存量房交易量远远超过新建商品房，中介服务在房地产交易过程中发挥越来越重要的作用。

存量房交易涉及金额巨大，专业性较强，流程复杂，交易环节环环相扣，任何一个细节出现纰漏均可能给消费者带来巨大的风险和财产损失，因此，消费者对于房地产中介行业的诚信、规范、专业等服务品质期望较高。

很长一段时间以来，在房地产中介行业，服务机构设立和从业人员执业的门槛低，导致中介机构和从业人员数量众多，服务能力与水准参差不齐。而行业对中介机构及从业人员的评价体系相对单一，缺乏一套科学、系统的评价标准，消费者在数量庞大的中介机构和从业人员中进行选择的盲目性较强，难以区分哪些中介机构或从业人员是好的、可以信任的，部分中介机构和从业人员更是过于重视经营业绩而忽视服务品质的提升。 

为完善广州市房地产中介行业信用体系，提升行业服务水准和企业管理效能，提高消费者满意度，2023年市交监中心委托市中介协会开展构建存量房交易服务消费者满意度评价体系的课题研究，并于12月按计划提交了研究报告。
该课题研究报告首先梳理了贝壳找房、安居客、杭州市房管局以及武汉市房地产经纪行业协会等房地产相关平台或城市行业管理、自律部门在消费者评价体系建设方面的实践经验，分析了其具体的实施效果以及优点与不足；其次，报告还研究了其他行业关于消费者评价的国家、地方标准以及评价指数等有关资料，参考借鉴其他行业对于消费者评价指标的构建与展示方式、评价规则制定等内容；第三，报告通过整理分析京东、淘宝、大众点评、饿了么等知名互联网平台在消费者评价体系建设上的成熟经验，总结了这些主流在线交易平台可供借鉴和参考的有关指标；第四，报告通过搜索、查阅相关专家学者的研究文献，总结了这些专家学者在消费者评价方面所提出的包括评价维度、指标构建原则等方面的专业意见；最后，报告从评价维度、评价规则、信息收集与展示和评价信息管理等方面提出了构建广州市存量房交易服务消费者满意度评价体系的具体实施方案的建议。
四、中介机构信用状况

（一）整体情况

截至2024年2月25日
，广州市房地产中介行业已建立信用档案且备案证书有效的中介机构共计3302家
，其中天河区备案中介机构数量最多，共有600家，番禺区525家居第二，同比增加37家，越秀区以351家居全市第三，越秀区、花都区、荔湾区及南沙区中介机构数量均呈连续下降趋势（见图6）。

[image: image6.png]&5

&3
I
i
b
H |
8
b
B
o
-3

S JC i





图6  近3年各区备案中介机构数量

数据来源：广州市房地产中介协会

3302家中介机构中，平均存续年限为5.1年，较2022年缩短0.1年；其中存续年限在3年以下的有1366家，较2022年减少42家；有848家中介机构的存续年限在3-6年（含3年）；存续年限在6-9年（含6年）的中介机构数量同比增加104家至421家（见图7）。
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图7  各存续年限区间对应中介机构数量

数据来源：广州市房地产中介协会
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图8  中介机构信用等级结构

数据来源：广州市房地产中介协会
3302家中介机构中，信用等级为“优质
”有26家，较2022年度增加 7家；“良好
”的有11家；“诚信
”的数量共计2315家，比例占70.1%；“暂定诚信
”的946家，占比28.7%；信用等级为 “失信
”的4家。如图8所示，“诚信”和“暂定诚信”等级的中介机构依旧占绝对主体，两者合计的比例达到98.8%。

表2  2023年广州市信用等级为优质、良好、失信的中介机构名单

	序号
	中介机构名称
	信用评分
	信用等级
	存续年限

	优质等级机构名单（共26家）

	1
	广东链家房地产经纪有限公司
	128.7
	优质
	23

	2
	广州裕丰咨询顾问有限公司
	127.8
	优质
	22

	3
	广东合富房地产置业有限公司
	127.7
	优质
	24

	4
	广东中原地产代理有限公司
	123.0
	优质
	19

	5
	广州市置家房地产代理有限公司
	119.0
	优质
	15

	6
	广州市乐有家房产经纪有限公司
	117.5
	优质
	8

	7
	广州仁隆房地产销售代理有限公司
	109.9
	优质
	9

	8
	房六六置业(广州)有限公司
	106.8
	优质
	4

	9
	广州市德鸿行房地产代理有限公司
	106.5
	优质
	6

	10
	广州明昇房地产销售代理有限公司
	106.4
	优质
	7

	11
	广州市宜居房地产代理有限公司
	104.2
	优质
	20

	12
	广州信礼房地产销售代理有限公司
	103.6
	优质
	5

	13
	广州方圆生活服务有限公司
	102.5
	优质
	26

	14
	广东德诚行地产集团有限公司
	101.5
	优质
	18

	15
	广州市添房置业有限公司
	100.7
	优质
	6

	16
	广州兆庭房地产销售代理有限公司
	100.0
	优质
	8

	17
	广州越秀兴业地产代理有限公司
	98.7
	优质
	30

	18
	广州市智富房地产代理有限公司
	97.7
	优质
	12

	19
	广州市中营房地产代理有限公司
	97.4
	优质
	13

	20
	广州市禧汇房地产代理有限公司
	97.3
	优质
	19

	21
	广州市纵博房地产代理有限公司
	96.5
	优质
	14

	22
	广州连家地产代理有限公司
	96.1
	优质
	12

	23
	广州瀚信置业有限公司
	95.7
	优质
	14

	24
	广州市远见房地产代理有限公司
	95.6
	优质
	12

	25
	广州亿诚房地产咨询有限公司
	95.3
	优质
	19

	26
	广州仁荣房地产销售代理有限公司
	95.1
	优质
	6

	良好等级机构名单（共11家）

	1
	广州礼德房地产销售代理有限公司
	97.6
	良好
	3

	2
	广州富宸房地产销售代理有限公司
	94.6
	良好
	6

	3
	广东合富辉煌房地产顾问有限公司
	93.2
	良好
	18

	4
	广州市海穗房地产代理有限公司
	93.0
	良好
	20

	5
	广州辉煌房地产销售代理有限公司
	92.6
	良好
	4

	6
	广州市安佳房地产代理有限公司
	91.5
	良好
	16

	7
	广州盈创房地产销售代理有限公司
	91.0
	良好
	5

	8
	广州雅丰房地产销售代理有限公司
	90.8
	良好
	6

	9
	广州裕德丰房地产咨询有限公司
	90.6
	良好
	16

	10
	广州市南湖房地产销售代理有限公司
	90.5
	良好
	13

	11
	广州全洲房地产咨询有限公司
	90.0
	良好
	12

	失信等级机构名单（共4家）

	1
	广州晟创房地产代理有限公司
	59.0
	失信
	6

	2
	广州房炫网电子商务有限公司
	57.0
	失信
	5

	3
	广州幸福汇房产代理有限公司
	56.0
	失信
	3

	4
	广州美居房地产咨询有限公司
	55.5
	失信
	1


注：以上信用评分评级统计周期为2023年1月1日至12月31日，为年度信用评分评级。

数据来源：广州市房地产中介协会

全市有7家中介机构连续5年保持“优质”信用等级（见表3），12家中介机构在近3年的信用等级连续为“优质”（见表4）；有10家中介机构连续3年的信用等级为良好及以上，具体名单见表5。
表3  2019-2023年广州市信用等级连续为优质的中介机构名单（共7家）

	序号
	中介机构名称

	1
	广东链家房地产经纪有限公司

	2
	广东合富房地产置业有限公司

	3
	广州市置家房地产代理有限公司

	4
	广州市乐有家房产经纪有限公司

	5
	广州仁隆房地产销售代理有限公司

	6
	广州方圆生活服务有限公司

	7
	广州兆庭房地产销售代理有限公司


数据来源：广州市房地产中介协会

表4  2021-2023年广州市信用等级连续为优质的中介机构名单（共12家）
	序号
	中介机构名称
	2021年度
信用评分
	2022年度
信用评分
	2023年度
信用评分

	1
	广东链家房地产经纪有限公司
	125.0
	131.2
	128.7

	2
	广州裕丰咨询顾问有限公司
	120.0
	119.0
	127.8

	3
	广东合富房地产置业有限公司
	128.5
	132.5
	127.7

	4
	广东中原地产代理有限公司
	117.0
	118.8
	123

	5
	广州市置家房地产代理有限公司
	118.5
	118.5
	119

	6
	广州市乐有家房产经纪有限公司
	114.5
	113.0
	117.5

	7
	广州仁隆房地产销售代理有限公司
	115.0
	117.0
	109.9

	8
	广州市德鸿行房地产代理有限公司
	108.5
	111.0
	106.5

	9
	广州明昇房地产销售代理有限公司
	111.5
	115.1
	106.4

	10
	广州方圆生活服务有限公司
	113.0
	99.0
	102.5

	11
	广州市添房置业有限公司
	104.5
	99.6
	100.7

	12
	广州兆庭房地产销售代理有限公司
	108.5
	109.8
	100


数据来源：广州市房地产中介协会

表5  2021-2023年广州市信用等级连续为良好及以上的中介机构名单（共10家）
	序号
	中介机构名称
	2021年度
信用等级
	2022年度
信用等级
	2023年度
信用等级

	1
	广州信礼房地产销售代理有限公司
	良好
	优质
	优质

	2
	广东德诚行地产集团有限公司
	良好
	良好
	优质

	3
	广州市中营房地产代理有限公司
	良好
	良好
	优质

	4
	广州市禧汇房地产代理有限公司
	良好
	良好
	优质

	5
	广州市纵博房地产代理有限公司
	良好
	良好
	优质

	6
	广州亿诚房地产咨询有限公司
	良好
	良好
	优质

	7
	广州富宸房地产销售代理有限公司
	良好
	优质
	良好

	8
	广州市海穗房地产代理有限公司
	优质
	良好
	良好

	9
	广州市安佳房地产代理有限公司
	良好
	良好
	良好

	10
	广州裕德丰房地产咨询有限公司
	良好
	良好
	良好


数据来源：广州市房地产中介协会

（二）市中介协会会员单位情况

3302家中介机构中，市中介协会会员单位数量为784家，所占比例为23.7%，非会员单位数量为2518家，所占比例为76.3%。
在784家市中介协会会员单位中，信用等级为“优质”的中介机构有25家，占全部“优质”等级的96.2%，11家信用等级为“良好”的中介机构中有10家是市中介协会会员单位（见图9）。
2518家非市中介协会会员单位主要是成立年限较短、规模较小的机构，信用等级为“诚信”及“暂定诚信”的占绝大部分，合计占比为99.9%（见图9）。
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图9  市中介协会会员单位（左）与非会员单位（右）信用等级结构

数据来源：广州市房地产中介协会

五、中介服务品牌信用状况

自2018年以来，我市房地产中介服务行业构成发生较大变化，市场中出现了越来越多的加盟类中介机构，形成一些中介服务品牌。

根据经营模式的不同，中介服务品牌主要分为以下几类：

（一）直营类机构：是指一家机构的所有门店都是由该公司直接投资及经营管理，通常这类企业会使用统一的客户服务投诉热线。这类品牌企业主要有：链家、合富置业、中原地产、乐有家、房六六、裕丰地产等。（该类品牌的信用评分及等级是直接取自企业信用评分及等级。）

其中，有部分直营类机构（如裕丰地产和德诚行等）采取了多家经营主体（即不同名称的企业法人）使用统一的品牌名称、LOGO对外经营的模式。（该类品牌的信用评分是将其下辖所有备案证书有效的经营主体的信用评分进行综合计算，根据综合信用评分确定该品牌的信用等级。）

（二）加盟类机构：是指机构（含其门店）经第三方商业机构授权，统一使用该第三方商业机构的服务标识（含品牌名称、LOGO等）对外经营，通常的体现方式是统一门店招牌，其目的是利用该第三方商业机构的形象、品牌、声誉等吸引消费者。这也是许多消费者经常发现有些机构的工商营业执照上所记载的公司名称与其门店招牌不一致的原因。这类品牌企业主要有：德佑、住商不动产、糯家、优居等。（该类品牌的信用评分是将其下辖所有备案证书有效的经营主体的信用评分进行综合计算，根据综合信用评分确定该品牌的信用等级。）

（三）直营与加盟结合的机构：是指机构采取了直营与加盟相结合的经营模式，即部分门店为直营，部分门店为加盟。这类品牌企业主要有：置家和住天下等。（该类品牌的信用评分是将其下辖所有备案证书有效的经营主体的信用评分进行综合计算，根据综合信用评分确定该品牌的信用等级。）

消费者在选择机构提供服务时，可以主动查看该机构的门店是否已办理《广州市房地产中介服务机构备案证书》，并通过扫描备案证书上的二维码等方式查阅机构的信用档案，了解该机构（门店）是否为加盟类企业。
为方便广大消费者更好地了解我市房地产中介服务品牌信用状况，市中介协会在2020年1月发布实施《广州市房地产中介服务品牌信用评分评级规则》（见附件5），从评分规则、评级规则、品牌信息、信息公示等方面对中介服务品牌信用评分评级工作进行明确。

2023年，在全市14家门店数量
 20间及以上的房地产中介服务品牌中，信用等级为“优质”的有6家，且均为直营机构，包括链家、合富置业、中原地产、乐有家、房六六、裕丰地产；其余8家中介服务品牌信用等级均为“诚信”，包括德诚行、置家、德佑、住商不动产、共和地产等。

2023年，广州市房地产中介行业各服务品牌的经营或加盟规模都有下降，例如与2022年相比，乐有家备案门店数量减少123间，裕丰地产和链家也分别减少80家和66家备案门店。
表6  2023年广州市主要房地产中介服务品牌
信用评分评级情况

	序号
	中介服务品牌LOGO

及品牌所属公司
	2022年覆盖备案门店数量
	2023年覆盖备案门店数量
	2023年度信用评分
	2023年度信用等级
	存续

年限
	统一

客服电话

	1
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广东链家房地产经纪有限公司
（直营）
	287
	221
	128.7
	优质
	23年
	10109666

	2
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广东合富房地产置业有限公司
（直营）
	161
	128
	127.7
	优质
	24年
	020-38784592

	3
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广东中原地产代理有限公司
（直营）
	80
	69
	123.0
	优质
	19年
	020-83486299

	4
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广州市乐有家房产经纪有限公司
（直营）
	216
	93
	117.5
	优质
	8年
	400-886-9200

	5
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房六六置业（广州）有限公司
（直营）
	32
	21
	106.8
	优质
	5年
	400-677-2577

	6
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广州裕隆房地产销售代理有限公司

（直营）
	470
	390
	97.5
	优质
	29年
	400-830-0848

	7
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广东德诚行地产集团有限公司
（直营）
	82
	48
	93.5
	诚信
	28年
	400-626-8300

	8
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广州市置家房地产代理有限公司
（直营+加盟）
	241
	210
	82.4
	诚信
	17年
	400-830-3488

	9
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德佑（天津）房地产经纪服务有限公司
（加盟）
	680
	577
	77.3
	诚信
	6年
	400-689-9188

	10
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上海住商房地产经纪有限公司
（加盟）
	273
	223
	76.6
	诚信
	6年
	400-820-3932

	11
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广州市共和房地产代理有限公司
（直营）
	35
	32
	75.3
	诚信
	11年
	13602492983

	12
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住天下（广州）不动产经营有限公司
（直营+加盟）
	76
	54
	74.9
	诚信
	5年
	15622900658

	13
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糯家（广州）信息科技有限公司
（加盟）
	104
	74
	74.8
	诚信
	4年
	400-002-3777

	14
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广州优居房地产经纪有限公司
（加盟）
	45
	25
	72.9
	诚信
	7年
	020-89309116


数据来源：广州市房地产中介协会

在各服务品牌旗下的记录在职从业人员信用等级优良率方面，合富置业居首位，信用等级为“优质”和“良好”的在职人员占比达到56.3%，中原地产这一占比为22.0%（见表7）。
表7  2023年广州市主要房地产中介服务品牌旗下记录在职从业人员信用等级优良率
	序号
	品牌名称
	记录在职人员数量
	“优质”和“良好”信用等级的记录在职人员数量
	记录在职人员信用等级优良率

	1
	合富置业
	279
	157
	56.3%

	2
	中原地产
	386
	85
	22.0%

	3
	德诚行地产
	276
	41
	14.9%

	4
	优居
	112
	15
	13.4%

	5
	住天下
	236
	24
	10.2%

	6
	糯家
	337
	30
	8.9%

	7
	住商不动产
	1050
	76
	7.2%

	8
	裕丰地产
	2895
	195
	6.7%

	9
	德佑
	3124
	201
	6.4%

	10
	置家
	1414
	76
	5.4%

	11
	链家
	4746
	75
	1.6%

	12
	房六六
	316
	4
	1.3%

	13
	共和地产
	479
	4
	0.8%

	14
	乐有家
	2045
	0
	0.0%


六、从业人员信用状况

（一）整体情况

截至2023年12月31日，全市共有34819名记录在职从业人员
，较2022年减少2638人。其中信用等级为“优质”的共1543人，“良好”的1258人；信用等级为“诚信”的共计14497人，比例为41.7%；信用等级为“暂定诚信
”的有17521人，占比为50.3%，如图10所示。
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图10  从业人员信用等级结构

数据来源：广州市房地产中介协会

从图10可知，信用等级为“诚信”和“暂定诚信”的记录在职从业人员所占比例合计为92.0%。与2022年比较，信用等级为“优质”的从业人员增加360人。全市有491名从业人员的信用等级在2021-2023年期间连续3年为“优质”，同比2022年增加216人，继续保持较快增长趋势。
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扫码获取2019-2023年广州市信用等级连续为优质的从业人员名单
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扫码获取2021-2023年广州市信用等级连续为优质的从业人员名单
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扫码获取2023年广州市房地产中介从业人员优质等级名单
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扫码获取2023年广州市房地产中介从业人员良好等级名单

（二）市中介协会个人会员情况

有5283名记录在职的从业人员为市中介协会个人会员。其中信用等级为“优质”的共499人，占市中介协会个人会员的9.5%，信用等级为“良好”的共318人；信用等级为“诚信”与“暂定诚信”的分别有2182人和2284人，分别占市中介协会个人会员的41.3%与43.2%。

其余29536名非个人会员中，信用等级为“优质”的共1044人，信用等级为“良好”的共940人，信用等级为“诚信”与“暂定诚信”的分别有12315人和15237人（见图11）。
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图11  市中介协会个人会员（左）与非个人会员（右）信用等级结构

数据来源：广州市房地产中介协会

七、信用评分评级相关性分析

（一）信用等级与从业人员性别

全市已建立信用档案且记录在职的34819名从业人员中，男性与女性各为21411人和13408人，所占比例分别为61.5%与38.5%，近年行业从业人员的男女比例整体稳定，但信用等级为“优质”与“良好”的比例中，女性均要略高于男性（见图12）。
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图12  信用等级与从业人员性别

数据来源：广州市房地产中介协会

（二）信用等级与从业人员年龄

2023年全市记录在职从业人员平均年龄为34.7岁，同比2022年增加0.5岁。记录在职从业人员中，25-30岁（含25岁）、30-35岁（含30岁）以及40-45岁（含40岁）区间的比例接近，分别为21.9%、22.8%和20.1%；有14.6%的年龄在45-50岁（含45岁）之间（见图13）；20岁以下的比例最小且同比小幅回落，显示房地产中介行业对年轻就业群体的吸引力有所下降。

从图13可以看出，随着从业人员年龄的增长，信用等级优化的趋势愈加明显。年龄在35岁以下的从业人员中，信用等级为“暂定诚信”或“诚信”的占绝大部分；而35岁以上的从业人员中信用等级为“良好”或“优质”的占比逐渐提升，其中45-50岁（含45岁）、50岁及以上的年龄区间合计占比分别为26.1%和33.2%。
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图13  信用等级与从业人员年龄

数据来源：广州市房地产中介协会

（三）机构信用等级与从业人员信用等级

在信用等级为“优质”和“良好”的中介机构中，合富置业拥有信用等级为“优质”或“良好”的记录在职从业人员最多，共有157名，同比2022年增加17人，中原地产、链家分别以85人、75人分列二、三位（见表8）。
表8  2023年度优质和良好信用等级的中介机构旗下信用等级为优质或良好的记录在职从业人员数量

	序号
	机构名称
	2023年度信用等级
	优质等级人员数量
	良好等级人员数量
	合计

	1
	广东合富房地产置业有限公司
	优质
	85
	72
	157

	2
	广东中原地产代理有限公司
	优质
	54
	31
	85

	3
	广东链家房地产经纪有限公司
	优质
	38
	37
	75

	4
	广州越秀兴业地产代理有限公司
	优质
	22
	11
	33

	5
	广州裕丰咨询顾问有限公司
	优质
	11
	17
	28

	6
	广州仁隆房地产销售代理有限公司
	优质
	12
	11
	23

	7
	广州明昇房地产销售代理有限公司
	优质
	9
	12
	21

	8
	广州市德鸿行房地产代理有限公司
	优质
	7
	8
	15

	9
	广州信礼房地产销售代理有限公司
	优质
	3
	9
	12

	10
	广州辉煌房地产销售代理有限公司
	良好
	6
	2
	8

	11
	广州市置家房地产代理有限公司
	优质
	3
	3
	6

	12
	广州市宜居房地产代理有限公司
	优质
	4
	2
	6

	13
	广州方圆生活服务有限公司
	优质
	3
	3
	6

	14
	广州连家地产代理有限公司
	优质
	3
	3
	6

	15
	广州盈创房地产销售代理有限公司
	良好
	4
	2
	6

	16
	广东德诚行地产集团有限公司
	优质
	5
	0
	5

	17
	广州仁荣房地产销售代理有限公司
	优质
	3
	2
	5

	18
	广东合富辉煌房地产顾问有限公司
	良好
	3
	2
	5

	19
	房六六置业(广州)有限公司
	优质
	1
	3
	4

	20
	广州市纵博房地产代理有限公司
	优质
	2
	2
	4

	21
	广州市远见房地产代理有限公司
	优质
	1
	3
	4

	22
	广州兆庭房地产销售代理有限公司
	优质
	1
	2
	3

	23
	广州市安佳房地产代理有限公司
	良好
	2
	1
	3

	24
	广州瀚信置业有限公司
	优质
	0
	2
	2

	25
	广州亿诚房地产咨询有限公司
	优质
	0
	2
	2

	26
	广州市海穗房地产代理有限公司
	良好
	1
	1
	2

	27
	广州市智富房地产代理有限公司
	优质
	0
	1
	1

	28
	广州市乐有家房产经纪有限公司
	优质
	0
	0
	0

	29
	广州市添房置业有限公司
	优质
	0
	0
	0

	30
	广州市中营房地产代理有限公司
	优质
	0
	0
	0

	31
	广州市禧汇房地产代理有限公司
	优质
	0
	0
	0

	32
	广州礼德房地产销售代理有限公司
	良好
	0
	0
	0

	33
	广州富宸房地产销售代理有限公司
	良好
	0
	0
	0

	34
	广州雅丰房地产销售代理有限公司
	良好
	0
	0
	0

	35
	广州裕德丰房地产咨询有限公司
	良好
	0
	0
	0

	36
	广州市南湖房地产销售代理有限公司
	良好
	0
	0
	0

	37
	广州全洲房地产咨询有限公司
	良好
	0
	0
	0


数据来源：广州市房地产中介协会

八、消费者投诉情况

2023年，全市住建系统受理有关房地产中介服务的“12345”热线及信访投诉案件共计1313宗，同比2022年的893宗增长47.0%。其中有1060宗涉及投诉房地产中介的案件 (含146宗二次投诉案件）。1060宗投诉案件中，有844宗案件涉及具体的房屋交易行为，其中一手房交易纠纷263宗、二手房交易纠纷400宗、房屋租赁纠纷181宗，216宗案件未涉及具体的房屋交易行为（如反映中介服务态度及管理、互联网房源信息发布平台管理不规范等）（见图14）。

[image: image38.png]B-FHEZHANY W FHREHAS BEEMEANS el hus





数据来源：广州市房屋交易监管中心

图14 消费者投诉案件的类型占比

（一）投诉事由分析
1、一手房交易纠纷

涉及房地产中介的一手房交易投诉案件的共263宗，同比增加85.2%。消费者反映的问题主要集中在中介机构（或从业人员）未依约兑现返佣（或返物业管理费）承诺的共143宗，同比增长66.3%，占该交易类投诉的54.4%。其次是因签约（或支付部分房款）后，购房人单方提出终止交易，并要求退回定金、中介费、按揭费、诚意金等产生的纠纷，占12.2%（详见表9）。

表9 房地产中介涉及一手房交易案件事由分析

	序号
	事由分类
	热线数量

（宗）
	信访数量

（宗）
	总数（宗）
	占比

	1
	中介机构（或从业人员）未依约兑现返佣（返物业费）承诺。
	141
	2
	143
	54.4%

	2
	签约（或支付部分房款）后，购房人提出终止交易，并要求退回定金、中介费、按揭费、诚意金等。
	31
	1
	32
	12.2%

	3
	二次投诉（案件处理进度、案件处理答复不满意、要求书面回复）。
	30
	1
	31
	11.8%

	4
	中介以团购费、服务费等名义变相收取中介费。
	15
	5
	20
	7.6%

	5
	虚假口头承诺，签约后无法兑现，要求退中介费、定金等。
	11
	2
	13
	4.9%

	6
	中介服务不到位：如业务不熟悉、不敦促（或不协助）交易当事人办理按揭、过户、交楼等手续，要求退中介费、按揭费等。
	7
	0
	7
	2.7%

	7
	隐瞒或提供虚假、错误的房屋交易信息（如：房屋性质、贷款年限、贷款金额等）。
	7
	0
	7
	2.7%

	8
	违反限售限购限贷政策提供中介服务（如：未审查或明知买方无购房资格、零首付或首付不足三成、协助或诱导当事人提供虚假购房证明材料等、房屋是否具备出售条件）。
	4
	3
	7
	2.7%

	9
	隐瞒房屋真实放盘价格（如：以差价全部或部分作中介费、抬高房屋出售价格等）。
	1
	0
	1
	0.4%

	10
	发布虚假或禁止交易的房源信息广告（如：发布楼盘信息与实际情况不符、楼盘未取得预售证等）。
	1
	0
	1
	0.4%

	11
	房地产中介服务机构（或从业人员）代收代管存量房交易资金。
	1
	0
	1
	0.4%

	总计
	249
	14
	263
	


数据来源：广州市房屋交易监管中心

2、二手房交易纠纷

涉及房地产中介的二手房交易投诉案件共400宗，同比增长10.2%。前三名投诉案件事由分别是：（一）二次投诉（案件处理答复不满意、问题未解决、要求书面回复等）；（二）中介服务不到位：如业务不熟悉、不敦促（或不协助）交易当事人办理按揭、过户、交楼等手续，要求退中介费、按揭费等；（三）签约后，交易双方未能达成一致或交易当事人一方违约，交易不成功，要求退回定金、中介费、按揭费、诚意金等（详见表10）。
注：二次投诉主要是指消费者对案件处理部门的初次处理回复不满意，认为问题未解决。同时，有部分消费者就同一事件在同一时间多渠道投诉或在短时间内（案件未到规定办结时间）多次通过热线反映问题，造成重复立案。

表10 房地产中介涉及二手房交易案件事由分析

	序号
	事由分类
	热线数量

（宗）
	信访数量

（宗）
	总数

（宗）
	占比

	1
	二次投诉（案件处理答复不满意、问题未解决、要求书面回复等）。
	79
	3
	82
	20.5%

	2
	中介服务不到位：如业务不熟悉、不敦促（或不协助）交易当事人办理按揭、过户、交楼等手续，要求退中介费、按揭费等。
	80
	1
	81
	20.3%

	3
	签约后，交易双方未能达成一致或交易当事人一方违约，交易不成功，要求退回定金、中介费、按揭费、诚意金等。
	62
	3
	65
	16.3%

	4
	隐瞒或提供虚假、错误的房屋交易信息（如：房屋存在渗漏、甲醛超标、噪音问题、房屋面积、存在违建等）。
	51
	4
	55
	13.8%

	5
	中介乱收费：收费项目标准不透明，强制或捆绑收费，或未按中介服务合同约定收取中介服务费、收取合同约定以外的费用等。
	27
	0
	27
	6.8%

	6
	未核查或隐瞒交易房屋真实情况（如:楼龄、建筑结构、共有情况、土地出让金、户口占用、房屋存在抵押、凶宅、房屋存在违章、房屋性质）。
	15
	6
	21
	5.3%

	7
	违反限售限购限贷政策提供中介服务（如：未审查或明知买方无购房资格、零首付或首付不足三成、协助或诱导当事人提供虚假购房证明材料等、房屋是否具备出售条件）。
	14
	1
	15
	3.8%

	8
	隐瞒房屋真实放盘价格（如：以差价全部或部分作中介费、抬高房屋出售价格等）。
	15
	1
	16
	4.0%

	9
	虚假口头承诺，签约后无法兑现，要求退中介费、定金等。
	15
	0
	15
	3.8%

	10
	房地产中介服务机构或从业人员代收代管存量房交易资金。
	8
	0
	8
	2.0%

	11
	违反网签规则操作网签系统（交易不成要求解除网签）。
	5
	0
	5
	1.3%

	12
	中介机构或从业人员未依约兑现返佣（或返物业费）承诺。
	3
	0
	3
	0.8%

	13
	协助制作不同价款合同（如：为少交税或获得更多贷款等）。
	2
	1
	3
	0.8%

	14
	为法律禁止交易的房屋提供中介服务（如：已查封、小产权房、公租房等）。
	1
	0
	1
	0.3%

	15
	冒签交易当事人姓名、擅自修改合同、擅自出租房屋等。
	2
	0
	2
	0.5%

	16
	从业人员私自收取中介服务费。
	1
	0
	1
	0.3%

	
	总计
	380
	20
	400
	　


数据来源：广州市房屋交易监管中心

3、房屋租赁纠纷

涉及房地产中介的房屋租赁投诉案件共181宗，同比下降4.2%，其中请求协助退费（如诚意金、押金、租金、中介费等，表11序号1、4-6）相关的诉求最多，占66.9%。
消费者反映最多的是“因租赁一方提出取消交易或交易双方自行终止租赁合同，请求协助退费（如诚意金、押金、租金、中介费等）”，共87宗案件。产生这类投诉的主要原因，一是承租人看房后拟承租，向中介支付诚意金（或定金），随后单方要求中介取消租赁，退还诚意金（或定金）；二是承租人入住后，因租客对居住条件的不满（如甲醛味重等）或因自身原因不再承租，要求提前结束租赁合同及退回已支付费用（包括中介费）；三是租赁合同到期，出租方未按合同约定退还押金或无故扣减押金等问题，承租方要求中介协助处理（详见表11）。
表11 房地产中介涉及房屋租赁案件事由分析

	序号
	事由分类
	热线数量

（宗）
	信访数量（宗）
	总数（宗）
	占比

	1
	因租赁一方提出取消交易或交易双方自行终止租赁合同，请求协助退费（如诚意金、押金、租金、中介费等）。
	86
	1
	87
	48.1%

	2
	中介服务不到位（如未协助办理租赁备案、未完成委托事项等）。
	27
	1
	28
	15.5%

	3
	二次投诉（案件处理答复不满意、问题未解决、要求书面回复等）。
	21
	0
	21
	11.6%

	4
	从业人员私自收取交易资金（诚意金、定金、押金、租金、中介费），请求协助退费。
	13
	0
	13
	7.2%

	5
	中介乱收费：收费项目标准不透明，强制或捆绑收费，或未按中介服务合同约定收取中介服务费、收取合同约定以外的费用等，请求退费。
	12
	0
	12
	6.6%

	6
	虚假口头承诺，签约后无法兑现，要求退中介费、定金等。
	9
	0
	9
	5.0%

	7
	隐瞒或提供虚假、错误的房屋交易信息（如：房屋存在渗漏、甲醛超标、噪音、面积、违建等问题）。
	5
	0
	5
	2.8%

	8
	未核查房屋出租人处分权。
	3
	1
	4
	2.2%

	9
	隐瞒房屋真实放盘价格（如：以差价全部或部分作中介费、抬高房屋出租价格等）。
	1
	0
	1
	0.6%

	10
	冒签交易当事人姓名、擅自修改合同、擅自出租房屋等。
	1
	0
	1
	0.6%

	合计
	178
	3
	181
	


数据来源：广州市房屋交易监管中心

4、非交易类纠纷

非交易类纠纷案件主要是消费者反映中介发布虚假房源信息、服务态度差、中介管理不规范等方面，共216宗，同比上升8.5%，具体如下。
（1）反映中介服务态度差，骚扰、谩骂客户（含电话、短信、微信等），违背消费者意愿提供中介服务（如经纪人不分时段拨打、违背消费者意愿反复拨打客户电话，经纪人态度不好，强制带客看楼等），共69宗。
（2）反映中介发布虚假或禁止交易的房源信息广告（如：房源不存在，未受业主委托放盘、发布房源信息与实际情况不符等），共51宗。
（3）违反网签规则操作网签系统（擅自制作、变更、撤下网签或不配合撤下网签），共36宗。
（4）消费者反映互联网房源信息发布平台（含网站、APP或小程序）及自媒体存在哄抬房价、乱收费、客服质量、泄露个人信息等服务管理不规范行为的案件共28宗。
（5）二次投诉（案件处理答复不满意、问题未解决、要求书面回复等），共13宗。
（6）中介服务不到位（如放盘期间对房屋维护不当、介绍房源情况不熟悉等），共12宗。
（7）中介机构未备案或从业人员无信用信息卡（或从业水平证书）执业等，共5宗；
（8）中介乱收费：收费项目标准不透明，强制或捆绑收费，或未按中介服务合同约定收取中介服务费、收取合同约定以外的费用等，共1宗；
（9）虚假口头承诺，签约后无法兑现，要求退中介费、定金等，共1宗。
（二）投诉对象
1313宗涉及房地产中介的案件中，233宗属咨询建议类案件，无具体投诉对象；929宗投诉举报类案件明确指出了具体的中介机构或房地产中介品牌（共涉及约380家中介机构/中介品牌、1名从业人员）；99宗投诉举报类案件涉及互联网房源信息服务平台、自媒体；另有52宗投诉举报类案件未指明具体的中介机构及从业人员。
1、中介机构、品牌

涉及具体中介机构或房地产中介品牌的投诉对象的案件共929宗。根据投诉量与备案门店数量的比率计算店均投诉量，2023年投诉量排名前十的中介机构或服务品牌中，看房网的店均投诉量突出，以2.8宗高居第一，德诚行、链家、糯家均为0.4宗。置家、合富置业、住商不动产等中介机构、品牌的店均投诉量相对较低（见表12）。
表12  2023年投诉量排名前十的中介机构/品牌的店均投诉量

	序号
	中介机构/品牌名称
	覆盖的备案

门店数量
	涉诉量
（宗）
	店均

投诉量

	1
	看房网
（涉诉对象包含加盟并使用“看房网”品牌经营的门店）
	15
	42
	2.8

	2
	德诚行
（涉诉对象包含加盟并使用“德诚行”品牌经营的门店）
	48
	20
	0.4

	3
	广东链家房地产经纪有限公司
	221
	86
	0.4

	4
	糯家
（涉诉对象包含加盟并使用“糯家”品牌经营的门店）
	74
	26
	0.4

	5
	广东中原地产代理有限公司
	69
	24
	0.3

	6
	裕丰地产
（涉诉对象包含加盟并使用“裕丰地产”品牌经营的门店）
	390
	94
	0.2

	7
	德佑
（涉诉对象包含加盟并使用“德佑”品牌经营的门店）
	577
	94
	0.2

	8
	住商不动产
（涉诉对象包含加盟并使用“住商不动产”品牌经营的门店）
	223
	32
	0.1

	9
	广东合富房地产置业有限公司
	128
	16
	0.1

	10
	置家
（涉诉对象包含加盟并使用“置家”品牌经营的门店）
	210
	23
	0.1


数据来源：广州市房屋交易监管中心

2、互联网房源信息服务平台、自媒体
将互联网房源信息发布平台、自媒体作为投诉对象的案件有99宗，同比上升26.9%，其中贝壳找房87宗、安居客4宗、58同城3宗、微信公众号（“广州楼市发布”和“珠江橙蕉”）有4宗、抖音号（锤哥看楼市）1宗。产生该类投诉的主要原因是消费者通过平台获取房源信息，而具体的交易服务是由进驻平台的中介机构提供，消费者对平台的认知及认可度要高于为其提供交易服务的具体中介机构或从业人员，故在投诉时直接将平台作为投诉对象。
3、其他
有52宗投诉案件未指明具体的中介机构或房地产中介服务品牌，出现这种情况的原因有两种，一是由于消费者匿名方式投诉未留下具体的联系方式，二是在信访工作人员回访消费者了解具体情况时，消费者表示不清楚为其提供中介服务的机构（或从业人员）的具体名称，或不愿意透露具体的投诉对象。
（三）区域分布
1060宗涉及消费者投诉房地产中介的案件中，增城、花都、番禺三个行政区的投诉案件量在全市排名前三，分别有227宗、129宗、118宗分别占21.4%、12.2%和11.1%（详见表13）。
表13 各区房地产中介交易纠纷案件情况

	行政区
	交易类案件（宗）
	非交易类案件
（宗）
	合计
（宗）
	占比

	
	一手房交易
	二手房交易
	房屋租赁
	
	
	

	增城
	112
	55
	14
	46
	227
	21.4%

	花都
	14
	64
	27
	24
	129
	12.2%

	番禺
	19
	51
	26
	22
	118
	11.1%

	海珠
	7
	53
	32
	19
	111
	10.5%

	越秀
	2
	48
	44
	17
	111
	10.5%

	黄埔
	27
	25
	15
	12
	79
	7.5%

	天河
	24
	13
	8
	22
	67
	6.3%

	白云
	13
	21
	8
	15
	57
	5.4%

	南沙
	17
	20
	2
	6
	45
	4.2%

	中心
	8
	26
	1
	10
	45
	4.2%

	从化
	10
	14
	2
	10
	36
	3.4%

	荔湾
	10
	10
	2
	13
	35
	3.3%

	总计
	263
	400
	181
	216
	1060
	100.0%


数据来源：广州市房屋交易监管中心

（四）投诉热点

2023年，涉及具体的房屋交易行为（含一手房买卖、二手房买卖和房屋租赁）的投诉案件中，中介机构（或从业人员）未依约兑现返佣（返物业费）承诺以及因交易不成要求协助退款的两类诉求仍较为突出。
除此之外，值得关注的问题是随着互联网房源信息发布平台（含网站、APP或小程序）影响力扩大及自媒体模式（如在微信、抖音、快手、小红书开设机构或个人账号发布房源或直播推荐楼盘）的兴起，越来越多的消费者获取房源的渠道由传统地铺转为线上平台。消费者因无法识别发布者的真实身份以及房源信息的真伪，容易上当受骗。近两年，消费者投诉互联网房源信息发布平台及自媒体的案件有了明显的上升趋势。
九、行业管理与自律举措

（一）开展《房地产中介服务规范》专题培训班
2023年6月至11月期间，市交监中心、市中介协会积极组织已备案的中介机构（含分支机构）及从业人员开展《房地产中介服务规范》培训，共计培训12场，参训企业近千家。培训旨在帮助从业人员熟悉服务规范要点，引导中介机构以及从业人员更加科学、合理、规范地开展业务，提高经营管理水平和服务能力，提升行业形象，维护房地产市场秩序，切实保障房地产交易当事人的合法权益，促进房地产行业的持续健康稳定发展。
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（二）研究构建存量房交易服务消费者满意度评价体系
为完善我市房地产中介行业信用体系，提升行业服务水准和企业管理效能，提高消费者满意度，2023年市交监中心委托市中介协会开展了构建存量房交易服务消费者满意度评价体系的课题研究工作，并于2023年底提交了研究成果，报告从评价维度、评价规则、信息收集与展示和评价信息管理等方面提出了构建广州市存量房交易服务消费者满意度评价体系的具体实施方案的建议。
为推进消费者评价工作的落地实施，市交监中心联合市中介协会邀请我市知名中介机构相关部门的负责人召开了构建存量房交易服务消费者满意度评价体系研讨会，就如何落地实施消费者评价工作进行了深入交流。
（三）多措并举保障存量房交易资金安全

近几年，为确保存量房交易资金安全，保障当事人合法权益，市住建局已出台相关文件明确禁止中介机构及其从业人员直接或间接代收代管存量房交易资金。同时，存量房网上交易系统通过与银行和具有金融经营许可资质的第三方机构进行系统对接，提供多途径的交易资金托管方式供交易当事人选择。为及时将资金托管方式告知到每一位交易当事人，市住建局通过存量房网上交易系统及时提示办理网签手续的存量房交易双方当事人可选择资金托管账户划转交易资金，不但有效防范挪用、卷走交易资金的风险，还可以防止因互不信任出现不必要的纠纷。
目前广州市开通存量房交易资金托管业务的网点已达 1500 个，覆盖全市 11 区各个角落。2023年以来，越来越多人选择了资金托管方式交割存量房交易资金，因资金交割风险发生纠纷导致的投诉几乎为“零”，有效保障了存量房交易的顺利完成。
（四）继续推行阳光承诺

2018年10月23日，市中介协会14家会员单位自愿发起房地产中介阳光承诺活动，签署《广州房地产中介阳光承诺书》，该项承诺活动至2021年10月22日已达期限。在三年承诺期内，共18家中介机构（均为市中介协会会员单位）签署了《承诺书》，各承诺机构认真积极地履行了阳光承诺，共协调买卖/租赁双方解除合同2869宗，并依照承诺退回或放弃收取中介服务费合计约8552.0万元；对消费者举报的已出售或业主变更等未及时撤下的1798宗房源信息进行赔付，共18.0万元。承诺期限内，市交监中心和市中介协会均未收到消费者对承诺企业因未兑现或违反阳光承诺的投诉。

经市中介协会会员单位申请，市交监中心和市中介协会见证，共有9家中介机构自愿续签《承诺书》，另有5家中介机构新加入承诺队伍，新的承诺期自2021年10月23日至2024年10月22日。

截至2023年12月，14家承诺机构已累计协调买卖/租赁双方解除合同2085宗，依照承诺退回或放弃收取中介服务费共约7009.4万元，对消费者举报已出售或业主变更等未及时撤下的34宗房源信息进行了赔付，共0.3万元。
六项房地产中介阳光承诺是：

一、交易不成，不收中介服务费；

二、全渠道发布真实房源信息；

三、交易公开透明，不吃差价，不乱收费、不强制服务，规范开具发票；

四、不制作“阴阳合同”；

五、不承购、承租自己提供经纪服务的房屋；

六、不聘用信用等级为“失信”的从业人员。

（上述承诺自2021年10月23日起生效，有效期三年。）
本轮签署《承诺书》的14家中介机构分别是：

广东链家房地产经纪有限公司（市中介协会副会长单位）；

广东合富房地产置业有限公司（市中介协会副会长单位）；

广州裕丰咨询顾问有限公司（市中介协会副会长单位，包含旗下广州市所有加盟并使用“裕丰地产”品牌经营的门店）；

广州市乐有家房产经纪有限公司（市中介协会理事单位）；

广州市置家房地产代理有限公司（市中介协会理事单位，包含旗下广州市所有加盟并使用“置家”品牌经营的门店）；

广东德诚行地产集团有限公司（市中介协会理事单位，包含旗下广州市所有加盟并使用“德诚行”品牌经营的门店）；

保利地产投资顾问有限公司（市中介协会理事单位）；

广州方圆生活服务有限公司（市中介协会会员单位）；
广州市中营房地产代理有限公司（市中介协会会员单位）；

房六六置业(广州)有限公司（市中介协会会员单位）；

上海住商房地产经纪有限公司（包含旗下广州市所有加盟并使用“住商不动产”品牌经营的门店）；

广州珍房源置业有限公司（市中介协会会员单位）；

广州德佑科技服务有限公司（包含旗下广州市所有加盟并使用“德佑”品牌经营的门店）；

广州市祈安地产代理有限公司（市中介协会会员单位，包含旗下所有加盟使用“祈安地产”品牌经营的门店）。
（注：第1-9家为续签，第10-14为新签署。）

经市中介协会统计，上述14家承诺机构在全市有2091家备案门店，占全市备案门店总量的38.7%。消费者可结合自身实际需要，优先选择以上承诺机构提供房地产交易服务，并予以监督（服务监督热线：66670477）。市交监中心是此次承诺活动的监督机构，将对各参与承诺的中介机构在承诺期限内的表现进行全面监督。
（五）开展房产交易知识便民咨询宣传月活动
2023年3月，在市住建局的支持与指导下，市交监中心、市中介协会联合花都、黄埔等区住建局，以及20余家市中介协会会员单位开展了为期一个月的房产交易知识便民咨询活动。活动通过在户外设置“房地产交易咨询服务点”，派发有关房地产交易知识的宣传资料，为社区居民现场提供有关新房、二手房买卖及房屋租赁的政策解读及房地产交易知识的咨询和答疑，引导市民选择正规备案经营的中介机构进行房屋租赁和买卖，同时展示市中介协会会员单位诚信自律、规范执业的服务形象。
宣传月期间，活动在10个行政区共计开展50场便民咨询活动，现场接待咨询约2200人次，受到市民广泛关注和一致好评。
（六）持续推动行业信用评价数据共享

为持续加强房地产中介信用档案的推广应用，市中介协会于2021年4月发布《关于房地产中介信用数据接口服务的说明》。2023年，除定期维护与部分企业的信用数据对接工作外，市中介协会还每月定期发布《行业不良行为名单应用指引》《广州市房地产中介从业人员信用信息卡办理指引》和《房地产中介信用档案使用指引》，方便广大中介机构及市民消费者及时查询和了解中介机构和从业人员的信用状况。
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图15  线上房源信息发布渠道展示从业人员信用信息
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图16  线上房源信息发布渠道展示从业人员信用信息

（七）通过同业监督机制净化行业用人环境
为提高从业人员规范执业的服务意识，净化行业用人环境。市中介协会于2012年4月发布实施《广州市房地产中介行业“严重失信经纪人名单”管理办法》，并于2013年初，结合实践情况对该办法作了进一步修订完善，同年4月发布了《广州市房地产中介行业不良行为管理办法》（附件4为2019年修订版）。办法推出后效果总体良好，截至目前，市中介协会已在行业内部公开不良行为人员记录447条。
为建立健全行业自律公约和职业道德准则，树立行业组织权威性，打破行政区域界限，广州市房地产中介协会于2018年5月与深圳市房地产中介协会、东莞市房地产中介协会、惠州市房地产中介行业协会、佛山市房地产业协会联合签署《行业不良行为名单互认备忘录》，五地协会互相交换、通报和承认各自建立的“行业不良行为名单”数据，并依据各自协会的规定，对被纳入行业不良行为名单的中介机构、从业人员，进行禁业限制、公示、行业自律惩戒等处理，实现联合惩戒。自签署备忘录以来，五地协会相互通报了十一批行业不良行为名单，至今五地协会累计发布388条违规中介机构/人员信息。
十、下一步工作计划

经过近6年时间的持续宣传和推广，广州市房地产中介信用体系建设取得了一定成果，消费者在房产交易环节查阅中介信用档案的现象愈加普遍，银行、按揭公司等金融机构在选择中介机构合作开展业务前也将信用信息作为重要考量因素，这些都使得更多的中介机构和从业人员愈加重视自身信用的保持与维护，中介机构更注重企业规范经营，从业人员更注重诚信自律，较好地维护了我市房地产交易市场秩序的整体健康。

下一步，市住建局将继续完善房地产中介行业信用评价体系，包括：
一是结合我市中介机构和从业人员的有关反馈及诉求，以及我市房地产中介行业发展实际、未来趋势和管理需要等，开展房地产中介信用管理体系优化改革研究工作，为下一步优化房地产中介信用管理做好准备。
二是做好“双规范、双公示、一运用”，“双规范”是规范中介机构的经营行为、规范从业人员的服务行为，“双公示”是指对中介机构和从业人员信用信息在市住建局、市中介协会网站上进行公示，“一运用”是充分运用信用信息评价成果，对不规范的服务行为纳入房地产中介信用管理系统进行惩戒。
三是建立存量房交易服务消费者满意度评价机制，通过存量房网签系统收集消费者对为其提供服务的中介机构及从业人员的服务评价信息，相关评价信息将记录至中介信用档案，通过局网站等进行社会公示，并定期开展的评价监测分析工作，确保新建立的消费者服务评价机制的有效运行，并逐步完善该评价机制。预计2024年我市将上线试运行存量房交易服务消费者满意度评价机制。
四是进一步推进《房地产中介服务规范》的宣传推广，包括举办专题培训班、承诺活动等形式，以更好地指导中介机构和从业人员更加科学、合理、规范地开展业务，提高企业管理水平和服务能力，提升行业服务形象；此外，计划增加有关《个人信息保护法》方面的培训内容，以帮助企业及其从业人员提高房地产中介行业对消费者个人信息保护意识，做好房地产中介服务中的个人信息保护工作。
此外，市交监中心和市中介协会将在市住建局的指导下，结合《广州市房屋交易监督管理办法》修订情况，广泛征求行业意见，进一步细化中介机构和从业人员信用评分指标，进一步规范中介机构及从业人员的执业行为，强化诚信经营和公平竞争意识，保障我市房地产中介市场持续健康发展。
附件
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1.广州市房地产中介信用评分评级管理办法（2022年修订版）
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2.广州市房地产中介信用评分指标（2022年修订版）
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3.信用档案及评分评级体系简介
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4.广州市房地产中介行业不良行为管理办法（2019年修订版）
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5.广州市房地产中介服务品牌信用评分评级规则

�根据市住建局2023年房地产中介服务机构年度检查结果整理。


�指在广州市房地产中介信用管理系统中“状态”为“在职”的从业人员。


�广州市2023年房地产中介服务机构年度检查于2024年2月25日结束。


�本报告不对已注销备案证书的中介机构做信用等级评价及分析。


�信用等级为“优质”的中介机构须同时符合以下条件：1、信用评分95分以上；2、依法设立且在行政主管部门连续备案满4年；3、过往3年的年终信用等级结果未被评为预警或失信；4、过往2年及当年未被行政主管部门通报批评或行政处罚；5、机构从业人员信用信息卡持卡率需达到80%以上。


�信用等级为“良好”的中介机构须同时符合以下条件：1、信用评分90分以上；2、依法设立且在行政主管部门连续备案满3年，且每年按时参加年检；3、过往2年的年终信用等级结果未被评为预警或失信；4、过往2年及当年未被行政主管部门通报批评或行政处罚。5、机构从业人员信用信息卡持卡率需达到80%以上。


�信用等级为“诚信”的中介机构，须同时符合以下条件：1、信用评分70分及以上；2、单位：依法设立且在行政主管部门办理备案满2年，且每年按时参加年检。


�信用等级为“暂定诚信”的中介机构需同时符合条件：1、信用评分70分及以上；2、依法设立且在行政主管部门办理备案，但未满2年。


�有以下情形之一时，信用等级为“失信”：1、信用评分低于60分；2、当年出现经市中介协会自律委员会认定应当直接列入“失信”等级的。


�①备案门店数据统计时间截止2023年12月31日；


②涉及加盟业务的品牌下辖的中介机构名单，可登陆市中介协会官网（www.gzrea.org.cn）-新闻中心-通知公告栏目查看。





� 品牌信用评分评级计算涉及加盟机构信用分，可能存在品牌分和信用等级与前述直营总机构不一致的情况。


�本报告不对非记录在职的房地产中介从业人员做信用等级评价及分析。


�信用等级为“暂定诚信”的从业人员需同时符合条件：1、信用评分70分及以上；2、按规定办理从业登记手续，但连续从业未满2年。
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