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2023 中国房地产投诉洞察年度报告



导 读

近年来，受益于经济发展与社会进步，我国房地产事业取得重大突破。同时，

随着业主法治观念和维权意识的提升，尤其是在宏观调控的大背景下，房地产交

易中纠纷频现，大大提升了风险防控难度，降低了开发工作的有效性。

本期，我们汇总了人民网地方领导留言板 2023 年全年的房地产投诉数据作

洞察分析，助力从业者及监管者洞悉本年度行业痛点与诉求，把握来年发展方向。

本报告为专题报告，将于每季度末或年末持续发布，敬请关注。

数据源 本报告使用的房地产投诉数据采集自人民网地方领导留言板，2022 年

全国各省市商品房销售面积为国家统计局数据，2022 年全国房地产企

业销售面积为中指研究院数据。

数据时效 2023 年 1 月-2023 年 12 月

数据说明 1、分析样本不包括与房地产无关的纯物管投诉；

2、开发商及楼盘以关键字划分，统计中可能存在少许遗漏；

3、一起投诉可能同时涉及多种投诉类型，因此各分类投诉量之和或大

于总投诉量。
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一、2023 年房地产投诉量：较去年增长 5.90%

2023 年，人民网地方领导留言板共收到房地产投诉约 12.40 万起，较去年

增长 5.90%。从时间分布来看，1-12 月投诉量呈波动增长趋势，其中 11 月、12

月为投诉高峰。本年度除 1月、6月、7月外，其他月份投诉量均高于去年。

图 1：2023 年房地产投诉量走势

二、2023 年房地产行业重点事件

2023 年是房地产市场深度调整的一年，市场供求关系发生了重大变化，消

费者购房意愿处于相对低位，市场持续低迷，部分房企因债务危机出现“暴雷”

现象。

事件 1

碧桂园债务危机

2023 年下半年，碧桂园债务危机相关信息给房地产市场带来巨大冲击，并

引发广泛关注，与此同时，该品牌烂尾问题、交房服务、办证服务相关投诉量均

有大幅增长。

除人民网地方领导留言板的涉诉信息外，我们追踪了该事件在全网范围内的
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舆情态势。

2023 年 6 月，“碧桂园债务危机”相关消息在网络上少量传播，但因传闻所

涉两笔债券尚未正式到期，并未引发进一步舆论。直至 8 月 8 日，碧桂园公开承

认公司没有支付应该于 8月 7日支付的两笔美元债的票息，当日相关声量环比大

幅增长 340%，达 2488 条。此后数日内，“碧桂园暴雷”相关消息持续引爆舆论，

并于 8 月 11 日达到声量峰值（5518 条）。

10月 10 日，碧桂园向港交所发出公告表明其将无法按时支付一笔 4.7 亿港

币的到期贷款，该消息再次引发舆论小高峰。此后的很长一段时间内，公众对该

事件仍保持高度关注，直至 12 月，每日平均声量依然近 600 条。相关消息主要

分布在新浪微博（17.37%）、懂车帝（15.40%）、微头条（11.09%）、今日头条（8.00%）、

微信（7.47%）等站点。

图 2：2023 年 7-12 月“碧桂园暴雷”事件声量走势及站点分布

针对该事件，众多网友发表了自己的看法，其中提及恒大及其他“暴雷”企
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业、担忧企业实控人转移资产跑路、感叹“最终被坑的是普通老百姓”的言论

较多。

图 3： “碧桂园债务危机”事件评论热词

事件 2

富力地产被申请破产重整

7月 12 日，广州市广丰混凝土有限公司和广东祥正商贸有限公司同时向广

东省广州市中级人民法院申请对广州富力地产股份有限公司进行破产清算。相关

消息 7月 12 日开始有少量报道，并于次日在网易新闻、新浪微博、今日头条、

搜狐新闻等社交平台及新闻站点上迅速传播，声量达 4414 条。7月 14 日，相关

声量达到峰值（5015 条）。

对此，富力地产 7月 13 日回应称，富力不存在资不抵债的情况，且经营正

常，不具备破产原因，紧接着 7月 14 日便收到法院不予受理的裁定，由此，事

件声量快速下降。但下半年富力地产又发生了商票逾期、被法院强制执行、股票

大跌等事件，并引起社会面广泛关注，该企业的“破产”风波仍未真正平息。
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图 4：2023 年 7-12 月“富力地产被申请破产重整”事件负面声量分布

三、2023 年房地产投诉地域分布：陕西省投诉总量同

比减少 21.24%

从地域分布来看，2023 年河南省、河北省、山东省、陕西省、安徽省投诉

量居前五，除陕西省房地产投诉量较去年减少 21.24%外，其他四省均有所增长。

结合销售面积来看，甘肃省、辽宁省、陕西省、河北省投诉比远高于均值

（1.69）。四省市值得关注的投诉事件有：甘肃省武威市万嘉壹号院未能按时交

房、辽宁省沈阳市吾悦华府不通燃气、陕西省西安市天琴湾质量存安全隐患、河

北省保定市直隶新城违规交房且乱收费。
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图 5：2023 年全国各省房地产投诉量 top10

四、2023 年房地产投诉分类

房地产投诉可分为质量、服务、合同三类。2023 年全国房地产投诉中，质

量相关投诉较去年增长 5.49%，达 45966 起；合同相关投 29152 起，较去年增长

3.49%；服务相关投诉 62693 起，较去年下降 3.23%。

2023 年，质量投诉与服务投诉重合率 25.59%，较去年下降 5.94%；合同投

诉与服务投诉重合率 19.12%，较去年增长 2.53%；质量投诉与合同投诉重合率为

13.42%，较去年增长 8.50%。
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图 6：2023 年全国房地产投诉分类

4.1 质量投诉：房屋及装修质量投诉较去年增长 17%

2023 年，质量投诉中房屋及装修质量相关投诉 33568 起，较去年增长 17%；

车位质量相关投诉 2625 起，较去年增长 18%；违章搭建、设计不合理相关投诉

分别为 1397 起、217 起。
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图 7：2023 年房地产质量投诉具体问题

本年度房屋及装修质量投诉中主要问题为渗漏、开裂，相关投诉量分别为

10599 起、6713 起，分别较去年增长 8%、24%，塌陷、隔音相关投诉分别同比增

长 25%、27%。

图 8：2023 年房屋及装修质量投诉问题
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图 9：2023 年房地产质量投诉词云

4.2 服务投诉：办证服务投诉量大幅增长 26%

服务类投诉中，物业及配套服务投诉量 36614 起，较去年增长 8%，其中乱

用维修基金、乱收电费、物业不作为等问题投诉较多；办证服务投诉量 11526

起，较去年大幅增长 26%，主要投诉问题为无法办理房产证；交房服务投诉 11432

起，较去年增长 14%，主要涉及延期交房；服务态度相关投诉 6889 起，较去年

下降 21%，工作人员办事推脱、拖延相关投诉较多。
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