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摘  要 

房地产电商平台的快速发展为购房者提供了便捷的交易渠道，但信任机制的缺失严重制约了行业的健康

发展。当前，平台普遍存在信息虚假、资金安全无保障、服务不规范等问题，导致消费者权益受损、市

场失信加剧。信任缺失不仅阻碍了行业数字化转型，降低了交易效率，还削弱了平台竞争力，并引发监

管难题，破坏市场秩序。为应对这些挑战，本文提出构建多层次的信任机制策略：一是保障消费者权益，

通过严格的信息审核、第三方资金存管和标准化服务流程重塑市场诚信；二是助力行业转型，运用VR、
AI等技术打造全流程数字化交易闭环，提升交易效能；三是增强平台竞争力，拓展信用数据驱动的增值

服务，构建差异化优势；四是完善监管体系，推动多方协同治理，规范市场环境。通过技术创新与制度

完善相结合，房地产电商平台可建立可持续的信任生态，提升消费者信心，推动行业高质量发展。未来，

平台需进一步优化信任机制，以实现长期健康发展。 
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Abstract 
The rapid development of real estate e-commerce platforms has provided homebuyers with con-
venient transaction channels, but the lack of trust mechanisms has seriously restricted the healthy 
development of the industry. At present, the platform generally has problems such as false infor-
mation, lack of financial security, and irregular services, which have led to the damage of consumer 
rights and the aggravation of market dishonesty. The lack of trust not only hinders the digital trans-
formation of the industry and reduces transaction efficiency, but also weakens the competitiveness 
of the platform, and causes regulatory problems and disrupts the market order. In response to these 
challenges, this paper proposes a strategy to build a multi-level trust mechanism: first, to protect con-
sumer rights and interests, and reshape market integrity through strict information review, third-
party fund custody and standardized service processes; second, to help the industry transform, and 
use VR, AI and other technologies to create a full-process digital transaction closed loop to improve 
transaction efficiency; third, to enhance the competitiveness of the platform, expand credit data-
driven value-added services, and build differentiated advantages; fourth, to improve the regulatory 
system, promote multi-party collaborative governance, and standardize the market environment. 
Through the combination of technological innovation and institutional improvement, real estate e-
commerce platforms can establish a sustainable trust ecology, enhance consumer confidence, and 
promote high-quality development of the industry. In the future, the platform needs to further op-
timize the trust mechanism to achieve long-term healthy development. 
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1. 引言 

在国家数字经济战略和房地产行业转型升级的双重推动下，房地产电商平台作为新型交易模式正在

快速发展。国务院《“十四五”数字经济发展规划》(国发[2021] 29 号)明确提出“促进生活消费品质升

级，发展线上线下融合的房地产服务新模式”；住房和城乡建设部等六部门《关于推动物业服务企业加

快发展线上线下生活服务的意见》(建房规[2023] 1号)进一步强调“探索房产交易全流程数字化闭环管理”

[1]。然而，房地产电商平台在实际运行中面临着信任机制建设滞后的突出问题。平台在信息真实性、资

金安全性、服务规范性等方面存在的缺陷，不仅影响了消费者的使用体验，也制约了行业的健康发展。

这些问题的存在，与当前国家推进放管服改革、优化营商环境的政策要求不相适应，也阻碍了房地产行业

数字化转型的进程。在此背景下，加强房地产电商平台信任机制建设显得尤为重要。这既是落实国家数字

经济发展战略的具体举措，也是完善房地产市场治理体系的重要内容。通过建立健全平台信任机制，可以

有效提升交易透明度，保障消费者权益，促进行业规范有序发展，为房地产市场的平稳运行提供有力支撑。 

2. 房地产电商平台信任机制缺失的现状 

当前房地产电商平台普遍面临信任机制缺失的困境，主要表现为交易流程透明度不足与服务质量参
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差不齐。在信息真实性方面，平台房源展示往往存在过度美化甚至虚假宣传的问题，图片与实景差异、

隐瞒房屋缺陷等情况屡见不鲜，导致消费者线上获取的信息与线下实地考察形成明显认知偏差[2]。在交

易安全保障环节，资金监管机制不健全使得购房定金、首付款等大额资金面临挪用风险，电子合同的法

律效力认定和纠纷处理流程也缺乏明确规范。服务环节中，部分中介机构利用信息不对称抬高佣金或捆

绑销售，后续的物业交割、权证办理等配套服务更是时常出现责任推诿。更深层次的问题在于，平台对

入驻商户的资质审核流于形式，缺乏有效的信用评价体系和违规惩戒措施，消费者维权时往往陷入举证

困难的境地。这种系统性信任缺失已形成恶性循环——用户因不信任而降低交易意愿，平台则因交易量

不足而减少质量管控投入，最终制约了整个行业的数字化转型进程。 

3. 房地产电商平台信任机制缺失带来的挑战 

3.1. 损害消费者权益，加剧市场失信 

房地产电商平台信任机制的缺失正在对消费者权益和市场信用环境造成深远的负面影响。根据中国

消费者协会 2024 年典型案例通报整理，某头部平台因未严格审核房源信息，导致消费者预订的“精装学

区房”实为毛坯仓库，引发群体投诉。在交易过程中，消费者面临着多重风险：虚假房源信息误导购房

决策，隐蔽条款埋下纠纷隐患，资金监管缺位导致财产安全无法保障。当权益受损时，消费者往往陷入

维权困境——责任主体相互推诿，投诉渠道不畅，取证难度大，使得多数纠纷难以得到妥善解决。这种

状况不仅造成消费者经济损失，更严重的是动摇了市场信用基础。诚信经营者因违规成本不对称而逐渐

边缘化，投机者则利用监管漏洞牟利，形成“劣币驱逐良币”的恶性循环。随着负面体验的累积，消费者

对线上交易渠道的信任度持续走低，转而回归传统交易模式，这不仅阻碍了行业数字化转型，更使平台

陷入用户流失与服务质量下滑的恶性循环[3]。 

3.2. 阻碍行业转型，降低交易效率 

房地产电商平台信任机制的缺失正在成为行业数字化转型的重要掣肘。根据《中国房地产数字化白

皮书 2023》显示，某平台推广 VR 全景看房技术时，因缺乏房屋缺陷披露标准，隐瞒渗水、裂缝等质量

问题，用户投诉率上升 40%。在缺乏可靠信任基础的环境下，线上交易平台难以突破信息中介的局限，

消费者不得不频繁切换线上线下场景，既要通过平台获取房源信息，又必须依赖传统方式实地看房、面

签合同，这种割裂的交易体验因流程碎片化增加了额外决策成本[4]。对行业而言，信任缺失导致开发商

和中介机构对线上渠道的投入持保留态度，数字化营销工具的创新应用受阻。更深层次的影响在于，当

平台无法建立有效的信用评价机制时，优质服务商难以获得市场溢价，劣质服务却因成本优势大行其道，

这种逆向选择效应使得行业整体服务质量提升缺乏内生动力。 

3.3. 削弱平台竞争力，制约发展空间 

房地产电商平台信任机制的缺失正严重削弱其市场竞争力和发展潜力。根据贝壳研究院《2024 居住

服务业数字化信任机制建设白皮书》报告，部分领先平台通过建立“房源健康档案”(整合房屋维修记录、

邻里投诉等 12 项数据)，使二手房交易纠纷率下降 35%。在信任基础薄弱的环境下，平台难以建立稳定

的用户忠诚度，高昂的获客成本与低迷的转化率形成鲜明反差。由于缺乏差异化的信用价值支撑，各平

台被迫在房源数量、广告投放等表层维度展开同质化竞争[5]。更为关键的是，信任危机极大地限制了平

台业务的拓展空间——金融服务、装修托管等增值业务因用户信任不足而难以开展，产业链延伸遭遇瓶

颈。这种状况使得房地产电商平台长期被困在“信息中介”的初级角色，当行业遭遇政策调整时，平台

抗风险能力明显不足。 
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3.4. 引发监管难题，破坏市场秩序 

房地产电商平台信任机制的缺失正给行业监管带来前所未有的挑战。线上交易的虚拟性和跨地域特

征，使得传统的属地化监管模式难以有效覆盖，虚假宣传、价格欺诈等违规行为在监管盲区肆意滋生。

平台、开发商、中介机构之间错综复杂的权责关系，导致监管部门在处置纠纷时常常面临主体认定模糊、

证据链条断裂等现实困境。这种监管滞后性助长了市场的无序竞争——部分经营者利用规则漏洞实施短

期套利，而合规企业则因违规成本不对称陷入竞争劣势。更值得警惕的是，线上交易的信用风险具有快

速传导和放大的特性，当与线下市场波动形成共振时，极易演变为系统性风险[6]。 

4. 房地产电商平台信任机制的构建策略 

4.1. 保障消费者权益，重塑市场诚信 

构建房地产电商平台信任机制的首要策略在于全面保障消费者权益，重塑市场诚信体系。平台应当

建立严格的信息审核机制，通过技术手段与人工复核相结合的方式确保房源信息的真实性与完整性，包

括房屋状况、产权信息、交易历史等关键要素的透明披露[7]。在交易安全方面，需引入第三方资金存管

模式，将购房定金、首付款等大额资金纳入银行监管体系，实现资金流与信息流的分离管理，彻底消除

资金挪用风险。针对服务环节的乱象，平台应建立标准化的服务流程与评价体系，明确中介机构的服务

边界与责任义务，通过服务全程留痕、用户评价公示等方式形成服务质量的动态监督机制。更为关键的

是要构建完善的争议解决与权益保障体系，设立快速响应通道与先行赔付基金，当发生纠纷时能够及时

介入并妥善处理，避免消费者陷入维权困境。同时，平台应当建立商户信用档案与黑名单制度，对违规

行为实施分级惩戒，通过信用可视化让优质服务商获得市场溢价，形成“守信受益、失信受限”的市场

导向。这些措施需要与行业协会、监管部门形成联动，共同制定行业服务标准与行为规范，通过制度约

束与技术保障的双重作用，逐步重建消费者对线上房产交易的信任基础，最终实现市场诚信生态的良

性循环。 

4.2. 助力行业转型，提升交易效能 

房地产电商平台要真正助力行业数字化转型并提升交易效能，必须构建贯穿全流程的智能化信任体

系。平台应当突破传统信息中介的局限，通过技术创新打造全链条数字化交易闭环。在信息获取环节，

需运用 VR 实景复刻、AI 房屋检测等技术手段，实现线上看房体验与线下实勘的高度一致性，消除消费

者的信息疑虑。交易环节要建立智能合约系统，将合同条款、付款节点、权证办理等关键要素编码上链，

实现交易流程的自动化执行与不可篡改记录[8]。同时，平台应当整合房产评估、贷款审批、税费计算等

配套服务，通过数据互通构建一站式解决方案，大幅减少传统交易中的重复核验与等待时间。针对行业

痛点，可开发基于大数据的信用评估模型，对开发商、中介机构进行多维度的履约能力评级，为交易匹

配提供智能决策支持。更重要的是，平台需要推动行业标准的统一，联合主管部门制定电子签约、资金

监管、数据安全等领域的规范体系，为数字化交易扫清制度障碍。这种深度数字化转型不仅能显著提升

单笔交易效率，更能通过流程再造降低整体交易成本，使线上渠道真正展现出相对于传统模式的核心竞

争力。当平台建立起技术可靠、流程规范、服务完备的新型交易生态时，行业参与者将更有动力拥抱数

字化变革，从而形成技术创新与产业升级的良性循环。 

4.3. 增强平台竞争力，拓展发展维度 

房地产电商平台要突破同质化竞争困局，必须通过信任机制创新构建差异化竞争优势，拓展多元化

发展空间。平台应当超越简单的房源信息聚合模式，着力打造以信用价值为核心的新型服务平台。在基
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础服务层，可通过建立“房源健康档案”体系，整合房屋检测报告、历史交易记录、邻里关系图谱等深度

信息，形成竞争对手难以复制的数据资产。在增值服务维度，依托积累的信用数据，可逐步开展金融服

务创新，如基于真实交易数据的按揭预审批、装修分期等衍生业务，将单一的房产交易延伸为全生命周

期服务体系。平台还需构建开放共赢的生态圈，通过与政府部门、金融机构、物业服务商等建立数据共

享机制，打造覆盖看房、交易、贷款、交割、物业的全链条服务闭环。在商业模式创新方面，可探索会员

制信用服务体系，为高信用用户提供交易费率优惠、优先选房等权益，形成用户粘性。同时，平台应注

重培育专业经纪人社群，通过建立严格的认证培训体系和分级佣金机制，提升服务供给质量。这种以信

任机制为纽带的多维拓展策略，既能强化平台在核心交易环节的竞争优势，又能开辟新的盈利增长点，

使平台从单纯的信息中介转型升级为居住综合服务提供商，在激烈的行业竞争中占据更有利的生态位[9]。 

4.4. 完善监管体系，规范市场环境 

房地产电商平台信任机制的建设必须依托于健全的监管体系，这需要构建多方协同、技术赋能的现

代化治理格局。监管部门应当突破传统属地化管理的局限，建立全国统一的线上房产交易监管平台，实

现跨区域执法协作与信息共享。在监管方式上，要推动被动响应式监管向主动预防式监管转变，运用大

数据分析技术实时监测平台交易动态，对异常交易模式、高频投诉对象进行智能预警和重点核查。针对

平台责任界定模糊的问题，需明确平台在信息审核、资金监管、纠纷调处等方面的法定义务，建立平台

连带责任追究机制。同时，应当制定专门的房地产电商服务标准，对房源信息发布、电子合同签署、交

易资金存管等关键环节作出强制性规范，为行业划定清晰的行为边界。在监管协同方面，要形成政府部

门、行业协会、第三方机构、消费者组织共同参与的多元共治体系，通过建立联合惩戒机制和信用信息

共享平台，让违规主体“一处失信、处处受限”。此外，监管创新还需注重平衡效率与安全的关系，在防

控风险的同时为商业模式创新保留适度空间，避免过度监管抑制市场活力。这种以科技为支撑、以规则

为基础、以共治为特色的新型监管体系，既能有效遏制当前市场乱象，又能为行业长远发展提供稳定的

制度环境，最终实现规范与发展良性互促的治理目标[10]。 

5. 结论 

房地产电商平台信任机制的缺失已成为行业发展的主要障碍。通过构建多层次的信任机制，包括强

化信息透明度、完善资金监管、优化服务质量及健全监管体系，可以有效提升消费者信心，推动行业数

字化转型，增强平台竞争力，并规范市场秩序。未来，房地产电商平台应注重技术创新与制度完善相结

合，建立可持续的信任生态，以实现行业的长期健康发展。 
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