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2023年，沈阳城市面貌持续焕新、配套全面
升级、活力日益提升……城市发展的演进同步
催生房地产服务领域的深度变革。在行业进入
新阶段后，如何契合城市发展节奏提升服务品
质，营造更安全、更放心的居住消费环境，成为
房地产经纪行业亟待深度探讨的话题。

近日，沈阳链家对现有服务承诺进行升级，
正式推出九大安心服务承诺，在房产交易安全
保障体系方面进行了新一轮探索。可以说，链
家的每一次改变，都致力于推动行业向更规范、
更高效、更透明的方向迈进。

从“广度”到“深度”
安全保障更进一步

随着市场进入存量时代，房地产行业将聚
焦于实现“住有所居、改善民生”的需求，开启以

“效率、品质、体验”为核心的高质量发展时代，
提升服务品质成为主旋律。

早在2017年，沈阳链家就推出安心服务承诺，
从签约前到过户后，形成完整闭环的服务保障，让充
满不确定性的房产交易变得更有保障。数据显示，
截至2023年7月31日，沈阳链家已累计退赔垫付
1261笔，提供安心保障金超1108万元。

与此同时，沈阳链家还从消费者不同阶段的实
际需求和购房痛点出发，持续迭代服务承诺。比如，
过户后客户往往需要经历一个完整的雨季，才能知
晓房屋是否漏水。结合雨季气候特点及消费者的实
际需求，在此次升级中，沈阳链家主动延长“房屋漏
水，保固补偿”的保障时效，将保固期限由“过户之日
起6个月内”，升级为“过户之日起12个月内”，保证房
屋过户后经历一个完整的雨季。

“过去链家一直在把服务承诺做多、做宽，通过
真金白银的赔付倒逼我们提升服务质量，倒逼经纪
人提升专业能力，不断规范流程和服务。随着行业
的服务能力、机制保障不断完善，房产交易的确定性
和稳定性增强，消费者能够获得更多的安心保障。”

沈阳链家总经理韩英杰表示，接下来，沈阳链家将从
“广度”向“深度”渗透，重点聚焦消费者更关心的频次
高、风险大的核心痛点，让承诺更精准、保障更有力。

扎实苦练基本功
铿锵服务传递“安心”

在为消费者提供安全保障的同时，安心服
务承诺的推行，也推动链家提升自身服务能力，
打造出一套成熟的安全保障体系。

作为链家10年老兵，沈阳链家经纪人李青
英见证了安心服务承诺如何倒逼经纪人变得更
专业。“比如‘过户枉跑，补偿二百’，我们会在过
户前再三确认所需材料，避免发生枉跑；又如

‘房屋筛查，原价回购’，我们都不愿意发生这样
的事，就会多方核实了解清楚情况。”

在他看来，正因链家敢承诺、真赔付，经纪人得
到越来越多消费者的认可；这些认可给予经纪人正
激励，让他们获得职业认同感，也让经纪人在作业过
程中更加有底气。

在链家，安心服务承诺不是一句口号，而是

真正去落地执行。据沈阳链家品质负责人隋昕
介绍，在经纪人端，为确保经纪人充分了解并执
行服务承诺，沈阳链家每个月都会进行服务承诺
抽查和背诵；在客户端，经纪人带看过程中将向
客户递交安心服务承诺保障书，沈阳链家也会定
期公示退赔垫付数据，让客户“看得见、更安心”。

此外，沈阳链家还践行着一系列举措，为房
产交易筑牢安全屏障。“30124”客诉响应体系切
实提高客诉处理时效，客户座谈会根据客户反
馈优化作业流程，《绿金服务标准》推动经纪人
服务规范，搏学大考、师徒带教全面提升经纪人
的专业能力，力求为客户带来更高品质的服务。

争做社区好邻居
服务居民“零距离”

房产经纪行业具有根植社区的天然属性，
经纪人成为“社区好邻居”对行业的良性发展至
关重要。多年来，沈阳链家对社区服务进行深
层次思考和探索，帮助居民解决日常生活中的
难题，让社区更有温度。

2015年入驻沈阳后，链家便发挥一店多能、
深耕社区的优势，发起“链家在身边，有事您说话”
便民活动。居民走进沈阳任何一家链家门店，都
可以享受到应急雨具、打印复印、饮水、手机充电、
询路指引等免费服务。

不止于此，沈阳链家还将服务的触角从社区延
伸到城市，扮演着更丰富的角色。发挥门店数量和
位置优势，打造“便民服务队、社区共建队、爱心公益
队”三支队伍；开展捐赠活动，为贫困地区的孩子带
去知识和温暖；高考期间，临近考点的门店化身高考
服务站，为考生和家长提供贴心的“后勤保障”……
如今的链家门店，早已不再只是提供房产交易服务
的场所，而是成为社区居民日常生活的“补给站”。

值得一提的是，沈阳链家发现很多老年人因不
会使用智能手机面临出行难、就医难、易遭受电信
诈骗等问题，便在社区开展“我来教您用手机”公益
项目。房产经纪人变成志愿者、小老师，手把手教
老年人学习线上打车、预约挂号等功能，帮助老年
人跨越“数字鸿沟”。

数据显示，沈阳链家“我来教您用手机”公
益项目已有 600 余名经纪人认证公益讲师，累
计走进超过300个社区，开展2000余节课程，服
务6000余名老年人。

在韩英杰看来，链家通过持续的社区服务
与居民建立深刻链接，获得了很多居民的正反
馈；这些正反馈也激励着经纪人找到更多价值
和意义，在链家内部产生了积极向上、向善的感
染力，形成了一个正向循环。

用专业交易服务和暖心社区服务所串联起来的
“服务圈”贯穿沈阳链家发展始终，深度定义“链家服
务力”的硬核法则，为市场良性发展提供了链家样
本，也为沈阳增添一抹绿色的温暖光亮。

“我们会继续探索以安全保障为基石的品质服
务，与社区建立更加深厚的情感链接，不辜负社区居
民的每一次选择和期待。希望在沈阳这座城市，因
为有了链家的存在，让社区、行业、消费者、经纪人都
有一点点不一样。”沈阳链家总经理韩英杰说。

助力放心消费 守护美好居住
沈阳链家发布九大安心服务承诺

沈阳链家正式推出九大安心服务承诺

葫芦岛脑瘫男孩考上大学，开学在即，可是
只能坐轮椅的他犯愁了，葫芦岛和锦州两个城
市的志愿者们专门成立了爱心帮扶小组，学校
改造了专门的寝室……

“看到你在大学里挺好，我们志愿者就放心
了。”9月4日，葫芦岛文明办工作人员和志愿者
看到吴函泽已经适应了在渤海大学的新生生
活，放心地回去了。

8月26日对于吴函泽来说是个终身难忘的
日子。这一天，他的大学生活按下启动键。

2023年吴函泽成为渤海大学经济学院的新
生，坐着轮椅来报到的他，因患有脑瘫导致肢体

配合协调性差、活动受限，不能独立行走，学校
了解情况后，决定将其和家人同时“录取”，提供
一间特殊宿舍，还制定了一系列帮扶措施，圆梦

“轮椅男孩”的求学之路。
记者了解到，接到录取通知书后，吴函泽向

大学辅导员老师陈述了自身情况及需求，辅导员
第一时间与学生父母取得联系并向学校汇报了
具体情况，学校对此高度重视并立即进行部署。
暑假期间，学校及学院相关领导专程到葫芦岛市
对其进行实地家访，看望慰问了吴函泽一家，就
其家庭实际情况以及学校的奖助政策进行细致
交流和解读，带去学校的关心和问候，此次入学

前的家访为其顺利入学奠定了基础。
“学校为吴函泽和陪读家人安排了单间宿

舍，并对宿舍楼等生活场所进行了无障碍改造”
辅导员老师介绍，为迎接吴函泽的到来，经济学
院在新生报到前成立了由学生党员干部和志愿
者组成的爱心帮扶小组，对其入学报到前及日
后帮扶的相关事宜做了布置，制定了个性化、精
细化的帮扶措施，提前制作师生祝福贺卡并精
心布置了寝室，让他和家人走进寝室就能感受
到学校师生浓浓的温情和爱意。

”我们成立志愿者小组，要成为吴函泽同学
的腿，在日常生活中帮助他。”同学李威说。

“新生报到当天，开辟了绿色通道，让我快
速、通畅地到达报到地点，顺利完成了入学报到
流程。”吴函泽说 ，同学组成帮扶小组每天陪伴
他到军训场地与同学们一同参训，感受和体会
苦中有乐的训练过程，增强集体荣誉感。

吴函泽说：“虽然身体上无法和同学们相
比，但在大家的帮助下，我学习上一定会加倍努
力，以优异成绩回报学校。

记者了解到，吴函泽虽然才入学几天，却从
方方面面感受到了老师和同学的关心和爱护，
学校的贴心细致之举化解了后顾之忧。

辽沈晚报特派锦州记者 徐刚

葫芦岛“轮椅男孩”圆大学梦
同学：我们就是你的腿

社区网格员在日常巡查中闻到糊味，迅速
对居民家展开排查。发现一位空巢老人在家煮
苞米，忘了看火，苞米已经煮干锅。老人鼻子不
好，无法闻到糊味，正在看电视。所幸网格员的
出现，及时帮老人排除了这一隐患。

巡查闻到糊味 第一时间排查
“幸亏你发现了，不然还不知道会怎么样

呢！”日前，72岁的空巢老人白叔特意向社区网
格员吴美娜表达了感谢。

白叔家住沈阳市于洪区迎宾路街道珍珠社
区，9月 1日 11时许，珍珠社区网格员吴美娜在
日常下片巡查中，突然闻到了一股糊味。

吴美娜第一时间在居民网格群内发布燃气

使用温馨提示：“为了保障您和家人的生命财产
安全，请各位居民不要忘记关闭燃气阀门。关
阀行动，你我在行动。”

随后，吴美娜迅速开展排查工作。在排查
了周边4栋楼以后，最终确定这股糊味来自53-
1号楼。经过逐个单元确认后，锁定了糊味来自
空巢老人白叔家。

煮苞米忘关火 所幸及时发现
“叔，你家做什么了，怎么有一股糊味呀，在

外面都能闻到”。吴美娜敲开了白叔家的门，赶
紧和老人核实情况。

“哎呀，我把锅里烀的苞米给忘了，还在看
电视呢！”白叔边说边跑进厨房关火，此时，煮玉

米的锅已经烧干了，锅底发黑，锅里的玉米已经
被煮糊了。

“太感谢你了，叔今年72岁了，记性不好，忘
了锅里烀苞米了，我鼻子还不好使闻不到味儿，
幸亏你发现了，不然还不知道会怎么样呢！”白
叔心有余悸，不停地向吴美娜道谢。

“叔，您别客气，这是我们的工作，您以后用
燃气的时候一定要多家小心……”吴美娜一边
安抚老人的情绪，一边再三嘱咐老人日后要多
注意用气安全。

类似事件多发生在老人身上
“社区网格员工作中多留心一点，安全隐患就

会少一些，居民安全就会多一些。希望通过我们

的网格巡查，筑牢居民安全‘防火墙’。同时，也提
醒居民要注意用火用气用电安全。”于洪区迎宾路
街道珍珠社区书记施仲娟介绍说，社区网格员每
个人都有固定负责的辖区范围，每天都会进行两
次日常巡查。“我们的社区网格员在日常巡查中，
这类情况时有发生，多在独家老人或空巢老人身上
发生。所以我们经常
会在居民网格群内对
大家进行相应的安全
提示。日常会对辖区
内的独居老人和空巢
老人给与更多的关注。

辽沈晚报记者
朱柏玲

网格员“寻味”找人除隐患


