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今生做女人今生做女人
生若花朵生若花朵
要寻找开放的季节要寻找开放的季节

不是料峭寒风中的迎春花不是料峭寒风中的迎春花
那就做碧绿热浪里的莲荷那就做碧绿热浪里的莲荷

假如夏天也不能绽放假如夏天也不能绽放
那就在九月盛开一片菊黄那就在九月盛开一片菊黄

若是秋天还不得开放若是秋天还不得开放
必定去做腊梅陪伴冰霜必定去做腊梅陪伴冰霜

女人如花女人如花
让每一朵都娇艳灼人让每一朵都娇艳灼人

你是春天绚丽的花
白里透红 漫山遍野的杏花是你
如云似雪 生机盎然的梨花是你

你是春天热烈的风
吹绿了杨柳 吹红了桃花
吹来了南方的燕

你是春天温暖的光
从此与明媚的时光相伴
从此生命里再无寒冷

你是50年前的今天来到这世上的
春日美景

几天前的一个清晨，我和10年不
见的老姊妹雯雯偶然碰面，她曾是我
们办公室里最活跃的七姐妹之一。“呵
呵，发达了吧！你现在可是老板了，听
说生意做得很出色，腰缠万贯了吧？”
我和雯雯热情地聊了起来。

当年，雯雯辞掉了教师的工作，自
己创办了一家私营企业，好多人都不
理解，可是她毅然坚持自己的选择，说
到做到，由教书先生转变为一位美丽
的儒商，实现了事业和财富的双丰收。

难得碰在一起，谈得最多的自然
还是办公室那些老同事。我说：“我们
七名同事都曾经是学院里的骨干教
师，人称七朵玫瑰花。”

她问：“最近你见到那些姐妹了
吗？也不知道她们生活得怎么样了。”

我感慨地说：“首先是你这个反应
敏捷的雯雯，下海当了老板，生意做得
风生水起，如今也算是成功人士了
吧。你给我们做出了表率，我们怎么
能坐吃山空呢？”

雯雯爽朗地笑了：“要说成功人
士，要数咱们华姐了吧！听说她凭借
着自己深厚的数学功底，不动声色地
转岗到某大学，当了数学教授，发表
的论文刊登在国际有名的数学杂志
上呢！”

我说：“是啊，丽丽也凭着自己的
管理才能，在一家公司做了高级白领，
现在也是财务总监了。”

她说：“要说有领导才能还要算咱
们玲玲，听说她的领导才能被激发出

来了，由干事一直干到学院院长了。”
我赶紧接过话头来：“是啊，是啊，

去年电视台还采访过她呢，她在实践
性教学方面有很多创新的做法！”

“就连年龄最小的爱华也通过考
试拿到了博士文凭，迅速成长为一名
专门教授《市场预测》的教授了。听
说她参加博士论文答辩的时候，离预
产期还差三天，答辩结束的第二天就
生下一个可爱的宝宝，她的学习能力
和应变能力那是超级棒！”雯雯补充
说，“现在的年轻人都说什么‘学好数
理化，不如有个好爸爸’，说什么如今
是拼爹的年代，我看这只是一个不求
进取的遁词。就说咱们雅君妹妹吧，
自己从报纸上看了一则广告，银行要
招一名管理人员，她就去应聘了，凭
着自己的实力硬是聘上了，现在也提
升了。”

我深有同感地说：“我们七朵玫瑰
花，都是野玫瑰，靠着自己的努力闯出
了一片属于自己的天地。就拿老鹰来
说吧，靠着笨鸟先飞的精神，也转身变
成了一个理财专家了，编写的财务管
理书，印刷的第一版卖脱销了，又加印
了第二版。业余时间还写小说，经常
有微型小说发表呢！”

和雯雯分手的时候，我们互相留
下了电话和微信，相约等退休以后有
了空闲时间，就一起喝茶，品尝丰收的
喜悦，分享分别后的许多人生感悟。

愿七朵美丽的玫瑰花开得更精
彩、更鲜艳吧！

女人如花，千姿百态。古有木兰
替父从军，今有王亚平遨游太空，即便
是隐入市井的普通女人，也肩负着生
儿育女、培养后辈的重任。

女子本弱，为母则刚。我认识一位
单亲妈妈，独自一人，起早贪黑，靠做小
买卖，把女儿含辛茹苦养大。如今，女
儿大学毕业，考取了国家级职业资格
证，成为一名高级白领。母女俩苦尽甘
来，在生活的风雨中，始终面带微笑，乐
观向前，让生命绽放、绚丽多彩。

我喜欢读书，也欣赏喜欢读书的
女人。女子的美，悦目；文字的美，赏
心。心情浮躁和郁闷的时候，手捧一
本散发书墨香的书，心会沉浸在书的
海洋里，忘却身边的烦忧。

喜欢读书的女人不简单，自带美
颜。作家三毛曾说过：“你所读过的
书，都是潜在的，在气质里，在谈吐上，
在胸襟的无涯。当然，也能显露在生
活和文字中。”读书可以提升一个女人
的气质，让她看起来与众不同。

人活在世上，每天都在书写着自
己的人生。每一个家庭里，从青丝到
白发，女人散发的烟火气是温情、是祥
和，是担当、责任与奉献，是一个家庭
快乐幸福的源泉。优秀的女人会在岁
月里努力向上，不断前行，散发出独特
的魅力与芳香。

只要心里不长皱纹，只要心向阳
光，女人便会永远绽放。女人如花，芳
华永驻。

老姊妹相聚忆当年老姊妹相聚忆当年
张凤英

女人如花女人如花
杨文革杨文革

生若花朵生若花朵
周红周红

你是春日的美景
颖婕

当前，房地产行业迈向高质量发展阶
段，居民对住房的认知也在发生改变。在
此大环境之下，烟台链家深刻认识到无论
外界如何变化，持续自我迭代、不断提升
服务品质才是发展的根本途径。

近日，在与烟台链家总经理韩成功
面对面的谈话中，他表示，在良性的批评
反馈中，尽可能全面地发现问题，通过自
我反省、自我复盘，不断迭代和改善服
务，真正织密为客户兜底的“安全网”，才
能守住客户的信任。

聆听客户声音，织密兜底“安全网”

随着消费者对美好居住环境的向往
日益增强，洞悉消费者的真实诉求，提供
更贴近需求的服务，是企业在日益激烈
的市场竞争中持续发展的关键。

“2·23客户日”是链家每年的固定活
动，源起于一场严重的信任危机，在链家
内部具有非常重要和特殊的意义。2016
年2月23日，一起跟链家有关的户投事
件，由于服务上的瑕疵和处理不及时，最
终酿成一起严重的负面危机。链家痛定
思痛，把每年2月23日定为“客户日”，警
醒所有员工重视服务品质，坚持“对客户
好”的初心。

在今年烟台链家“2·23客户日”活动
中，有客户对赔付速度、协商流程、服务
体验等方面给予好评，也有客户当场提
出批评与建议。

韩成功对此并不担心，坦言在复杂
的房产交易服务过程中，不敢百分之百
确保所有经纪人都做到了站在客户的
角度思考和解决问题。“客户日并不是
口号化、形式化，我们内心无比希望听

见客户真实的批评和意见。我们相信批
评是为了更好地进步，只有先听到不同
的反馈，对这些反馈进行重新梳理和研
讨，才能把服务流程完善，把消费者的体
验做好。”

在良性的批评与反馈中，烟台链家
将这些声音化作前进的方向和动力，尽
可能全面地发现问题，通过自我反省、自
我复盘，不断迭代和改善服务，不辜负客
户的信任。

迭代服务承诺，铺好房产交易“安心路”

在“对客户好”这件事上，链家始终
牢记初心，率先在业内开展各项尝试。

众所周知，房产交易本身存在流程
长、角色多、环节多的特点，往往是一块
难啃的“硬骨头”。链家用“敢为行业先”
的勇气，瞄准行业乱象，硬是啃下一块又
一块“硬骨头”：2004年率先提出“不吃
差价”阳光作业模式，2007年推出资金
监管服务，2011年发起“真房源”行动，
2013年推出安心服务承诺……

在烟台，也是链家最早通过安心服
务承诺的方式，将消费者的权利用白纸
黑字明确下来，通过实实在在的赔付，给
予消费者足够的安全感。

自2015年进驻烟台以来，针对消费
者的租购房痛点，烟台链家安心服务承
诺从最初的5项逐渐升级为15项，覆盖
二手房和租赁业务，真正保障消费者的
体验和权益。数据显示，从2020年至
2023年2月，烟台链家已累计支付安心
保障金724万元，许多消费者用亲身经
历佐证了这一承诺机制带来的安全感。

2022年10月，烟台的孙先生通过链

家购买了金城小区的一套二手房。装修
时撕掉墙纸,发现房屋存在漏水问题，孙
先生便联系经纪人说明情况。经纪人第
一时间安排工程师傅上门检查。实地勘
查后，确认房屋渗水情况符合安心服务
承诺“房屋漏水、保固补偿”的赔付标准，
于是补偿客户5000元。在整个协调过
程中，既保证了各个环节的参与者沟通
融洽，让各方没了心理负担，又保证了服
务承诺的赔付效率。

“安心服务承诺已经慢慢渗透到每
一位经纪人的心中，成为链家保障房产
交易安全的基础准则。比如我们有个承
诺叫做‘交易不成、佣金全退’，经纪人现
在都相信这个朴素的道理：客户的事情
没办成，就不应该收这个钱。”在韩成功
看来，经纪人都相信，客户都放心，客户、
经纪人、公司之间就形成一个和谐、融洽
的关系。

持续升级服务，建立品质提升“正循环”

坚持推行安心服务承诺，使消费者
对房产交易安全性和规范性的需求基本
得到了保障。如今，消费者更加追求服

务体验，更加关注服务细节，这对房产经
纪人提出了更高的要求，也倒逼链家不
断提升服务品质。

韩成功介绍，链家相信服务者的品质
是品质服务的根本。经纪人是品质服务
最为重要的一环，只有持续提升经纪人素
质，打造更好的经纪人生态，才能培育更
多专业经纪人为客户提供优质服务。

多年来，烟台链家通过多样化举措探
索如何“对经纪人好”：设立公平透明的规
则，更新严格的红黄线制度，提供系统的
职业化培训，采用标准的作业规范，提供
更有保障的薪资福利……通过为经纪人
创造健康良性的从业环境，让服务者更受
尊重，进而推动行业形成良性循环。

谈及烟台链家未来服务品质提升的
具体举措，韩成功表示，链家将继续追踪
客户对服务品质的真实需求，结合烟台
本地特点推出相应举措，以客户需求为
导向提供更多精细化的服务。除此之
外，借助线上工具，为客户提供更全面的
数据信息与反馈渠道。

作为社区的一分子，链家门店有着距
离社区近的天然优势。烟台链家还将持
续为社区居民提供免费打印复印、应急雨
具等便民服务，鼓励经纪人深耕社区、服务
社区，通过“我来教您用手机”公益课堂、
暖心驿站、社区活动等，做社区的好邻居。

“行业变化很快，但无论怎么变，客
户的信任永远是我们最坚实的依托、最
强大的底气。烟台链家深刻地理解房产
经纪服务行业的本质，将继续践行‘客户
至上’的价值观，不断提升客户体验，打
造良好的经纪人生态，助力烟台百姓的
安居梦。”韩成功如是说。

烟台链家韩成功：
守护消费者“安家”路，品质提升永不止步

烟台链家“2·23客户日”活动现场


