
在链家看来，经纪人是承载服务
品质的基石，通过体系化培训帮助经
纪人成长，是烟台链家提升服务品质
的重要支点。因此，烟台链家一直高
度关注服务者的成长性，通过全周期、
全方位的人才培养体系，以及线上线
下相结合的培训模式，打造人才梯队
建设正循环。

烟台链家解放路大区乐山里店商
圈经理谢燕，刚刚过完60岁生日。作
为一名在房地产行业工作了近20年
的“老兵”，谢燕最有感触的便是“在链
家系统性的培养下，房产经纪人变得
越来越专业。现在我们不再单独靠自
己摸索，而是有人帮助我们向前”。

在烟台链家，谢燕不仅没有被年
纪束缚，反而愈发勤奋努力。长期的
从业经历和体系化的专业培训，也让
她逐渐培养起处理复杂房产问题的能
力。无论是协助经纪人出售有8位子
女进行遗产分割的房子，提出让继承
人们都满意的方案，还是处理涉及
4套房子的连环单，她都带领小伙伴
们顺利解决。她带领的团队，也在日
常踏实做好服务，团队业绩经常在大
区名列前茅。

随着行业吸引力不断增强，近年
来，除谢燕这样的行业“老兵”外，很

多年轻人也纷纷加入到房产经纪人
行列中。

为了帮助新人尽快成长，烟台链
家打造了一套完善的经纪人职业化培
训体系，通过开展师徒带教、系统培
训、开设搏学大考等多种举措，为经纪
人营造良好的成长路径，帮助他们向
高专业度的顾问型经纪人转型。

针对A序列经纪人，组织新人训、
衔接训，提升新人的专业度及自信心；
针对M序列店经理，开展M成长训练
营、老兵成长公开课、标杆分享荟，助
力骨干能力提升；针对S序列商圈经
理，开展商圈经理月享荟、跨城市邀请

优秀讲师授课，打造专业管理团队。
数据显示，2023年，烟台链家全

年组织开展线下培训45场，覆盖人数
710人，经纪人累计学时达 3789 小
时。贝壳经纪学堂等线上培训累计达
到2095人次，学习时长4335小时。

再以一年两次的搏学大考为例，
实践证明，这项链家已坚持12年之久
的“行业高考”，对于以考促学，提升经
纪人的学习主动性、专业度、职业化起
到了重要作用。今年23届烟台链家
搏学大考的经纪人参考率达96.5%，
为提供更有品质的安居服务打下了坚
实的基础。

打好安居服务“组合拳”
烟台链家交出“年度暖心答卷”

经纪人平时活跃在社区里，作为社区的好
邻居，烟台链家也发挥门店优势，将门店打造为

“社区补给站”，鼓励经纪人积极参与社区服务，
为居民提供力所能及的帮助。

张鹏飞是烟台链家西海岸一店的商圈经
理，也是烟台链家“我来教您用手机”公益课的
践行者。2020年一次偶然机会，他在花桥学堂
的培训中第一次了解到这个项目，便决心要投
入到这项有意义的公益活动中。

在市南大区总监的带领下，张鹏飞和经纪
人志愿者从走进多个小区的居委会逐个“破
冰”，再到根据老年人的需求迭代课堂内容，“小
老师”与“大学生”双向奔赴，手机课堂项目开展
得红红火火。

如今，市南大区各家门店都开设起手机课
堂，越来越多老年人喜欢上手机课堂，教学内容
也越来越丰富：网上挂号、买药、视频聊天、搜索
公交车线路……帮助老年人跨越数字鸿沟，让
生活更便捷。

除了老人手机课堂，烟台链家也在不断延
伸社区服务的触角，比如为市民提供应急雨具、
应急打印复印、应急充电、便民饮水等门店便民
服务，以及举办大地美容、知识科普讲座等公益
服务。

烟台链家还连续7年推出“高考休息站”，
在高考期间为考生及家长提供多种暖心服务，
今年就有36家门店参与其中。

每逢母亲节、中秋节、春节等节日，还会组
织各种主题活动，丰富社区居民的业余生活，助
力营造更加和谐、友好的社区氛围。

可以说，如今，散落在大街小巷的链家门
店，已成为烟台市民身边的社区好邻居。对此，
烟台链家总经理韩成功表示，“在‘善经纪’的指
引下，烟台链家鼓励更多经纪人深入社区、服务
社区，做居民的好邻居，助力实现美好居住的理
想。同时，也让经纪人们在一次次社区活动中，
获得居民的信任，找寻到工作的价值和意义”。

作为管理者，同时也是一位行业老兵，韩成
功相信，房地产行业正在迈向高质量发展阶段，
居民对住房的认知也在发生改变。

“但无论外界如何变化，持续自我迭代、不
断提升服务品质才是发展的根本途径，而客户
的信任永远都是我们最坚实的依托和最强大的
底气。未来，烟台链家将坚持‘好人、好店、好服
务’，打造良好的经纪人生态，不断创新更多本
地化、精细化的服务，助力烟台百姓实现安居
梦。”韩成功说。

打造“社区补给站”，
做社区好邻居

房地产“存量时代”的到来，催生了人们住房消费多元化、个性化、品质化的新需求，为品质服务“续航”也成为房产经纪行业延伸的方向。作为行业领先企业，秉承“对
客户好”的初心，烟台链家也在不断谋求改变与创新。

升级安心服务承诺，让保障更彻底；培养顾问型经纪人，让服务更专业；延伸社区服务触角，让便民服务更贴心。烟台链家在提供专业房产经纪服务的同时，也为社
区、为社会创造更多价值。

购置房产是老百姓关注的大事，
在复杂的交易过程中，不少环节都存
在风险的可能。8年来，烟台链家不
断探索城市特性，因地制宜优化服务
举措，以“安心服务承诺”为基石，打造
出一套安全保障体系，切实保障房产
交易安全。

2015年进入烟台后，链家就将房
屋漏水、房屋查封、物业欠费等房产交
易中隐藏的诸多风险写进承诺，通过
实实在在的赔付，给予消费者足够的
安全感。

推行安心服务承诺8年来，行业
服务能力持续提高、链家的保障机制
和经纪人的专业水平不断提升，基本
的房产交易安全已经得到很大程度的
保障，但消费者对服务品质的追求远
比过去高了很多。

基于此，2023年，烟台链家结合
多方反馈和赔付数据，迭代现有服务
承诺，并对消费者关注的核心痛点进
行升级。

比如针对“房屋漏水 保固补
偿”，根据当地的气候特点和消费者的
实际需求，烟台链家将保障房龄延长、
保障时效增加。升级前，仅保障建成
年代在2000年后的房屋，保固期限在
过户之日起6个月内；升级后，可保障
1990年后建成的房屋，保固期限延长
至过户后1年，保证房屋可以度过一
个完整的雨季。

值得重点关注的是，对于换房的
客户来说，房屋买和卖同步进行，要求
前后精准衔接，一旦出现问题，都可能

引起损失。因此，烟台链家新增“换房
解约 损失补偿”服务承诺。

具体来说，针对通过烟台链家“卖
一买一”的客户，如因客户出售房屋的
买家违约，导致出售交易解约，引起客
户向其买进房屋的卖家违约产生定金
损失，烟台链家将向其补偿定金的损
失部分，最高补偿金额为5万元，切实
保障房屋置换交易的安全性。

事实上，8年来，已有众多消费者
亲身体验了安心服务承诺带来的踏实
和安心。

2023年4月，客户王先生通过烟
台链家购买了云海香都小区的一套二
手房。入住后，发现卫生间和暖气存

在漏水现象，把墙皮给泡坏了。烟台
链家得知情况后，及时安排维修师傅
现场勘察。确认房屋渗水情况符合

“房屋漏水 保固补偿”的赔付标准，
于是补偿客户2000元。在整个协调
过程中，既保证了各环节参与者的沟
通融洽、消除了各方的心理负担，又保
证了服务承诺的赔付效率。

数据显示，截止到2023年11月，
烟台链家已累计退赔垫付1733笔，支
付安心保障金897万元，用实际行动
做到了“安心买好房，链家真保障”。

除了安心服务承诺为房产交易
风险兜底外，烟台链家还坚持多措
并举，围绕“安全、效率、体验”打造
品质正循环。

在日常作业中，重视消费者反馈，
采用“30124”客诉响应体系，不断改
进投诉的处理时效和满意度，提升客
户服务体验。

链家还成立全国纠纷集中处理
团队，全国链家的赔付都通过这个系
统来统一执行，流程更加透明高效。
数据显示，目前最快的一单赔付，从
进线到赔付至消费者手中，仅用了2
分47秒。

在作业规范方面，推行《绿金服务
标准》，从经纪人沟通时的礼貌用语，
到签约前的风险披露，用15条服务标
准全面规范经纪人的服务行为。

与此同时，还定期举办客户见面
会，从客户视角感知服务现状，优化服
务举措，力求给消费者提供更优质的
体验。

服务做深做实，保障房产交易安全

培育顾问型经纪人，托稳服务“基本盘”
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