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专版

服务跑出加速度，链家为房产交易“解忧”
“您好周女士，我是上海链家的客服人员。”
听到这句话，周女士（化名）一下子放下心来，她

知道事情有转机了。果然，客服人员对她说道：“您
的情况经纪人已经跟我说过了，别担心，我现在就跟
您沟通一下解决方案。”
连日来被乌云笼罩的周女士，终于在这通电话下，

看见了一丝光明。

（文中*表示具体内容详见相关细则）

2020年1月6日，家住上海浦

东新区的周女士找到链家经纪人，

提出要卖出原有的两居室，换一套

大一点的三居室来改善居住环

境。在经纪人的努力下，整个置换

过程进行得有条不紊，地段和装修

的优势，让周女士的两居室很快便

有了初步意向客户。

1月13日，客户铁先生（化名）

复看完周女士的房子后，当场决定

购买，并于当晚完成签约，现场转

定10万元，双方约定2月7日网

签。此时的周女士也看中了一套

位于宝山区的三居室。15日下午，

周女士定下了这套房屋，现场支付

15万元定金给业主林先生（化名），

约定2月11日网签。

当时周女士很高兴：“经纪人

推荐的房子我非常满意，无论是面

积、价格还是配套设施都非常符合

我的要求。”可万万没想到，在网签

“临门一脚”时意外突然发生。

2月5日，周女士被告知铁先生

的资金链出现了问题，希望网签日

能延后以便于筹款。综合考虑下

来，周女士同意了铁先生的要求。

但在经纪人重新协调网签日期之

后，铁先生依旧未能筹到首付款。

于是铁先生和周女士签订了解约

协议，铁先生赔付10万元定金给周

女士。

可房屋置换，一单出问题势必

会影响另一单。少了卖房资金的

支撑，周女士就面临着和林先生解

约以及定金损失的风险。幸好，链

家经纪人意识到周女士违约林先

生的几率非常大，及时将情况备案

至上海链家客户服务部，于是就出

现了开头的那一幕。

在客户服务部与周女士充分

沟通后，就解决方案达成了一致：

如2月19日前，周女士的房屋能

重新出售，上海链家则协调周女

士和林先生继续履约；反之，则全

额赔付周女士的定金差额损失5

万元。

最终，周女士的房子未能出

售，上海链家坚决兑现安心服务承

诺中的“换房解约 补偿损失*”，第

一时间将5万元定金赔付款转到了

周女士的账户里。

“整个解约过程没让我操过一

点心，就凭链家这种‘敢承诺、真赔

付’的担当，之后我还是会选择在

链家买房卖房。”收到赔付款的周

女士感慨道！

截至2022年7月，上海链家已

为消费者支付安心保障金超10亿

元，累计赔垫付50967笔。上海链

家的十八大安心服务承诺，涵盖二

手房、新房、租赁三大领域，从交易

前、交易中到交易后全方位保护消

费者权益，这无疑是为消费者的房

产交易上了一层坚实的“保险”。

想要在上海置业的吴女士（化名），

就是受益者之一。

2021年秋天，在看了不下几

十套房屋之后，吴女士最后锁定了

一套位于西藏北路的房屋，价格、

位置还有户型都满足她的要求。

客业双方特地挑选了10月1日在

门店签约转定。

转定前，经纪人按照公司管理

规范拉取产调，显示没有问题。在

询问客业双方相关信息、确定双方

均满足继续交易的情况下，操作双

方转定，吴女士付给业主20万元

定金，约定10月15日为最晚网签

日期。

天有不测风云，网签前再次

拉取产调的时候，竟然发现产调

上显示有查封！这对吴女士来

说简直是晴天霹雳——转定前

产调还没有问题，怎么才过半个

月就被查封了？面对六神无主

的吴女士，链家经纪人一边安抚

她，一边向上海链家客户服务部

反馈情况。

客户服务部火速与产权人沟

通，发现原来是由于产权人双方存

在经济纠纷，导致房屋被法院查

封，且目前双方不愿意解除房屋的

查封问题，因此交易无法继续，吴

女士的定金也由两位产权人分别

保管。

“房屋被查封，我交的20万元

定金可怎么办呀?”吴女士心急地

说道。

在客户服务部与业主协调下，

其中一位产权人同意退还10万元

定金，另一位产权人承诺会在

2022年1月份退还剩余10万元定

金，可这对吴女士来说“远水解不

了近渴”，还会耽误她购买其他房

屋的进度。

由于这个情况符合“签前查

封 先行垫付*”安心服务承诺，上

海链家先行垫付吴女士损失的10

万元定金。拿到垫付的这10万

元，吴女士心里的石头总算放下

了，也对上海链家负责的处理态度

和高效的处理时效给予了赞赏，并

表示之后还会选择在链家成交。

倾听客户的声音，重视客户的

反馈，敢于为客户解决问题，这是

担当；凭借落到实际的承诺保障消

费者的利益，并不断升级服务品

质，这是链家“客户至上”价值观的

最终目标。

链家COO王拥群曾说过：“信

任是链家品牌成功的基石，因为

信任，客户才会将对家的期待托

付于我们。”所以在安心服务承诺

为消费者兜底的同时，链家的客

诉服务体系也不断优化和完善：

客诉服务开始“奔跑”，为建立消

费者信任、提高消费者满意度而

全身心努力。

2018年 11月 ，链 家 推 出

“30124”客诉响应体系，对链家

的内部客服系统提出了严格的

指标要求：客户投诉后30分钟内

响应，12小时内给出解决方案，

24小时内实现90%以上的客诉

结案率。

为保证“30124”的落地，链家对

客服部门从组织架构、工作职能层

面进行了全面升级，针对纠纷备案

处理、投诉工单处理、面访接待标准

等，都做出了明确的人员职责要求

和时效要求，并制定了细致的客服

工作手册，用严格的考核评分标准，

来衡量客服人员的服务质量。

作为客服人员，他们每天要面

对电话里的投诉问题，还要接待公

司突如其来的客户线下面访，但无

论面对怎样的客户情绪，他们都始

终怀着一份“对客户好”的初心，以

时效为标准，解决每一单客户诉

求，坚守保障消费者满意的最后一

道防线。

“当客户在房产交易中遇到问

题时，我们就是一直守护他们的

‘安全保障员’，无论问题大小，我

们都会尽全力帮助客户解决问题，

最大程度挽回他们的损失。”上海

链家客户服务部代表郑勇表示，

“有理让三分、无理必须让，我们秉

持这个原则妥善地处理每一次投

诉，在坚持对客户好的前提下，不

断提升客诉处理水平。”

敬畏客户、有理让三分、不拖

不等，站在客户利益角度快速拿出

解决方案，链家每一个“教科书”级

别的客诉处理，都是在这种日复一

日中炼成的。“30124”这串数字不

仅彰显着“链家速度”，更意味着客

服人员要问题导向、目标导向，为

结果负责。

除此之外，链家还通过举办客

户座谈会，直面消费者“痛”点，并

将该项举措从公司层面下沉至事

业部层面，搭建最真实的桥梁，自

上而下聆听消费者的声音，集中解

决客户买房卖房中的难题。

着眼于长远，躬耕于价值。对

客户服务有始有终，对客户好持之

以恒，不负每一次嘱托，也不辜负

每一次信任。

坚持做难而正确的事，终将赢

得市场和消费者的青睐。

换房不成，还差点赔钱！

房屋被查封！还能继续交易吗？

物业欠费六万多，业主却拒绝支付

在众多消费者心里，链家一

直是“靠谱中介”的代表，他们相

信在出现房产交易风险时，链家

会帮助自己解决问题。这是一种

信任，也是一种更高的要求。因

此，保证风险发生时以最快的速

度响应消费者诉求，是上海链家

每一位客服人员的目标。

2021年，客户戴先生（化名）

通过上海链家购买了一套房子。

交房前，经纪人在确认物业缴费

情况时，物业公司表示这套房屋

存在物业欠费的现象，但业主提

供的缴费凭证却显示：物业费已

缴清至2021年7月。

据业主反馈，多年前曾跟物业

公司达成一致，2005年2月至2014

年7月这段时间的物业费会进行减

免。但业主并不能提供证明材料，

当事人也已不在。物业公司方面

则表示，没有查询到相关减免证

明，且物业经理也已换人无法考

证，因此，不同意进行物业费减免。

面对相对复杂的情况，链家

经纪人第一时间联系上海链家客

户服务部。客户服务部迅速响

应，依据十八大安心服务承诺中

的“物业欠费 先行垫付*”，决定

由上海链家先行垫付物业费用6

万多元，客户收到款项后两日内

缴纳物业费用，待诉讼追回后，再

由客户支付到上海链家。

对于这样的处理，客户戴先

生很满意：“上海链家的十八大安

心服务承诺真的让人安心，符合

条件立马帮我进行垫付，再加上

团队高效、专业的服务，让事情处

理的很顺利。链家，真的是值得

托付的专业机构，非常感谢！”

为房产交易“解忧”，助力消费者迈向美好生活

视觉设计∶薛冬锟


