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服务者品质
长期坚守带来的“安全感”

从第一家门店落地北京， 到成为行业典
范，链家也拥有许多标签，其中“安心服务承
诺”是消费者较为熟知的。2013年，北京链家
首次推出“四大安心服务承诺”，为消费者在
房产交易中遇到的问题进行兜底。 之所以选
择做这门“赔钱”的生意，是因为相比失去的
损失，链家认为消费者的信任更加宝贵，希望
在充满不确定性的房产交易中， 通过真实的
赔付为他们增加安全感和确定性。“我们在意
的不是单笔的交易， 而是交易背后一个个鲜
活的人和家庭。 我们希望与客户能够长期走
下去。”北京链家总经理李峰岩如是说。

如今，这门“赔钱”生意已经坚持了十年，
链家用真金白银的赔付， 为消费者构筑交易
安全保障体系。数据显示，截至2022年11月30
日， 北京链家安心服务承诺累计退赔垫付金
额11.52亿元，退赔垫付26021笔。

近年来，随着行业的发展，消费者在房产

交易的过程中有了更多的制度保障， 链家也
通过提升自身的服务能力、 推出交易保障机
制，确保了交易流程的确定性和稳定性。这些
因素促使部分房产交易痛点已被解决。

在这样的成绩下， 北京链家没有固步自
封，而是选择紧跟消费者的需求变化，进行持
续的迭代。今年，在最新升级的“九大安心服
务承诺” 中， 北京链家聚焦发生频次更高、风
险更大的核心痛点，让服务更专注、保障更彻
底，旨在用更精准的服务、更有力的保障，让
承诺更有质量、更有力量。

安心服务承诺不仅提升了消费者服务体
验，也赋予了经纪人“有尊严的服务者”的身份。

“因为有了安心服务承诺， 在与客户聊
天、交流时我们也会更有底气，敢于对客户做
出承诺，出现问题会做到真的赔付，让客户更
加信任我们， 更加放心地进行交易。” 北京链
家一线经纪人普遍认为， 只有做到让客户安
心、放心，他们的“使命”才算达成。

为更好地帮助经纪人成为有尊严的服务
者， 北京链家还打造了一套完善的经纪人培
训体系，从新员工入职到五年以上的老兵，从

店经理到总监层级，20多个培训项目覆盖全
业务链条，全周期护航培养。截至2022年11月
底， 北京链家经纪人培训达到172万人次，累
计414万学时，人均学时159.4个小时，有效推
动了经纪人职业化进程。

一个最显著的变化，代表着链家“变革”
的成果。截至2022年11月，北京链家工作满十
年的经纪人已近4000人， 五年以上的经纪人
达到近15000人。

革新交易体验
面签变“云签”

有老的坚持，也有新的融入，“老”与“新”
背后是链家的不断迭代。

张先生是链家近10年的老客户， 从2013
年第一次买婚房至今， 他和亲人在链家共计
交易过6次。但在交易的过程中，最让他头疼
的就是面签环节。

“过程太累、 非常繁琐， 请假也不方
便。”这是张先生对面签的评价。张先生经
历过经纪人半夜就帮忙排队，自己也花4、

5个小时才完成的面签，也经历过从养老院
接着坐轮椅的年迈父亲跨区到交易大厅才
完成的面签。

而在今年， 北京链家却给张先生带来了
“惊喜”。签约那天，张先生与经纪人仅用了30
分钟就完成了所有流程。 张先生签约后说：
“线上贷签这项升级让我的各项安排很灵活，
不会耽误我工作， 还在这么短的时间内把重
大的事情给搞定了。”

2021年11月， 北京链家在业内率先推出
“随心签”服务，不到半年时间，在因疫情防控
不少消费者需要居家的背景下， 北京链家又
迅速对“随心签”进行一次迭代升级，随着“随
心签”线上贷签的正式上线，真正实现了房产
交易面签变“云签”。

“方便省心、签约速度快、不受时间地点
约束”这大概就是大多数消费者对随心签“线
上贷签”的评价。

数据显示，自“随心签”线上贷签试点以
来，线上平均贷签率达到41.66%；12月，受疫情
等因素影响，线上贷签率达到86.84%。同时，线
上贷签也为消费者提高了面签时效。据统计，以
往传统的面签平均需要54.4天， 而使用线上贷
签的交易单面签只需48.6天，时效节省5.8天。

这一北京链家引领的“新”不仅得到了消
费者的认可， 也在全国范围内产生了一定的
影响。基于北京模式进行产品配置和试点，上
海链家目前已完成第一单试单，实现了0的突
破。同时，过往有使用过线上贷签的城市，之
前存在场景单一，适用性待提升的问题，北京
链家模式为其提供了新的优化方向。

品质服务的核心是带来方便， 一种新模
式的产生也是因为需要“方便”。对于“随心
签”线上贷签，北京链家的态度是互补，规则
虽没有明确界定的场景， 但不是“抢” 而是
“选”。消费者自由选择线上或线下，多一个选
择，何乐而不为呢？

深耕社区回馈城市
助力奋斗者就业安居

21年来，北京链家一直深耕品质服务，在
提供专业房产经纪服务的同时， 也致力于为

社区、为社会创造更多价值。
对北京链家而言， 全市1400多家门店不

仅仅是房产交易的场所， 还是扎根在每一个
社区的“城市补给站”。多年以来，北京链家以
这些门店为中心， 面向社区推出丰富多样的
便民服务，并不断升级创新，打造更好的服务
体验。

在落实社会责任方面，北京链家也在用
自己的方式助力“安居”。为有效解决高校毕
业生初入社会的租房痛点，北京链家积极响
应政府部门的号召，为在北京租房的高校应
届毕业生提供“毕业租房 佣金减半”专属活
动， 减轻租房佣金压力。 截至今年11月底，
北京链家已为近5000名毕业生提供优惠，
共让利超1400万元， 助力这些新青年在城
市安居。

不仅是在租房方面让利， 北京链家也为
高校毕业生们提供了额外的职业选择。今年，
北京链家提供6000个就业岗位，其中1500多
个房产经纪人岗位面向应届高校毕业生开
放，共覆盖全国200多所高校，来缓解高校毕
业生的就业压力。

面对疫情的变化， 北京链家也在逆势中
“突破自我”。疫情防控优化“新十条”发布以
来， 北京链家充分发挥自身优势进行复工复
产，制定复工防疫指南、指导一线员工兼顾防
疫和经营，做到“两不误”。截至12月15日，北
京链家1400余家门店复工率达到96%以上。
在生产经营方面， 北京链家大力发展线上业
务， 持续优化VR带看技术、 推出直播看房、
VR售楼部等服务。

对于一家企业来说，“做多少” 永远比
“说多少”要管用。真房源、安心服务承诺、
成为社区“好邻居 ”、助力高校毕业生“安
居”……从首家北京甜水园店诞生开始，链
家每一项创新举措的推出， 都在完成自我
“变革” 的同时， 也改变着整个行业的生
态， 推动行业向更规范、 更高效的方向前
进。 展望未来， 李峰岩表示，“行业在发生
根本性的变化。 链家会带着21年沉淀下来
的基因，继续寻求突破，不断提升消费者体
验、持续建设服务者生态”。
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今年，当房地产市场进入深
度调整期，疫情带来的影响尚未
消退， 链家对于长期主义的坚

持，成为其最大的“加分项”。作
为房地产经纪行业的标杆企

业，秉承“对客户好”的初心，北
京链家在服务品质上继续保持

“变革”节奏：从愈加完善的安
心服务承诺体系， 到疫情催生
的“随心签”线上贷签业务，从

解决高校毕业生初入社会的租
房痛点，到科技与服务赋能行业

复苏……北京链家通过不断自
我迭代为消费者带来更安心、更

便捷的品质服务。

不再实施“五个一”

此次发布的《通知》，明确自2023年1月8
日起，不再对国际客运航班实施“五个一”和
“一国一策”等调控措施，中外航空公司按照
双边运输协定安排运营定期客运航班。

该消息发布后，对于沉寂了近三年的国际
民航市场犹如注入一针“强心剂”。对此，海航
相关负责人表示，此次政策调整会进一步刺激
国际客流的回升，海航正在积极准备，将按照
民航局政策通告， 快速有序恢复国际航线，助
力恢复对外人员往来和经贸活动的需要。

不仅仅是国内航司， 部分外航也开始进
行相应准备。 有外航相关负责人向北京商报
记者透露，目前正在等相关指示，具体实施细
则还在等进一步通知，预计之后会增加航班，
同时机票价格也会随着运力的增加而降低。

据了解，所谓“五个一”，指的是1家航空
公司在1个国家保留1条航线，1周至多1个航
班，该政策自2020年3月29日开始实施。

据民航行业发展统计公报显示，疫情前，
截至2019年底， 我国航空公司国际定期航班
通航65个国家的167个城市，国际航线953条。
而在“五个一”政策的限制下，截至2021年末，
我国航空公司国际定期航班通航缩减至41个
国家的60个城市，国际航线仅有279条。今年
下半年，国际航司陆续恢复、新开往来国际航
班，不过较2019年仍有较大差距。

在民航数据分析师李瀚明看来， 该措施
取消了对国际航班的大部分限制， 提高了航
空公司的经营自主权， 可以基于自身市场需
求加密国际航班。

民航业内人士林智杰还谈道：“对于民航
企业，国际民航市场将会回归常态，同时国际

市场的利润贡献会持续下滑， 会需要越来越
多的飞机投入， 对于缓解市场的供过于求会
产生积极的效果。对于旅客来说，国际航班越
来越多，选择也会越来越多，包括票价会逐步
地回落，未来出国将会更加方便。”

取消75%客座率限制

针对入境航班， 民航局也给出了多项优

化措施，其中包括不再定义入境高风险航班，
取消入境航班75%客座率限制。

《通知》还取消了入境航班涉及机场相关
入境保障人员、国内和国际机组闭环管理、入
境核酸检测和入境隔离等措施， 要求从业人
员做好个人防护和健康监测， 要求空勤人员
佩戴口罩和手部消毒， 做好客舱盥洗室消毒
工作，加强宣传引导，监督旅客佩戴口罩。

国务院联防联控机制近日发布《关于对

新型冠状病毒感染实施“乙类乙管”的总体方
案》（以下简称《总体方案》）后，入境航班的关
注度已有显著提升， 携程数据显示，12月27
日， 中国内地入境机票订单环比26日同期增
长412%，是出境机票订单涨幅的1.6倍；入境
机票平均价格环比上涨8.6%。

同程数据也显示， 入境航线机票订单增
长更为显著，1月8日政策开放至除夕前出行
的国际机票订单中，入境航线占比超过六成。

林智杰谈道：“随着客座率限制、 入境隔
离等措施的取消， 入境的需求及旅客量也会
进一步提升。”

完全恢复或到2024年

随着多家航空公司新开、加密国际航线，
预计明年国际民航市场将呈明显复苏态势。

日前海航发布消息称，截至12月22日，海
航已恢复、新开运营北京-布鲁塞尔、北京-莫
斯科等共13条往返国际及地区客运航线。
2022年冬春季海南航空将继续加快国际航班
的复航工作， 以进一步满足旅客出入境的市
场需求。

从运力投入来看，据国、东、南三大航此
前发布的11月运营数据， 三大航国际客运运
力投入同比均有所上升， 其中国航上升
79.8%、东航上升39.89%、南航上升38.87%。

除了国内的航司， 不少外航也在积极恢
复往来中国的客运国际航班。据悉，新加坡航
空公司宣布将于12月30日， 恢复新加坡直飞
北京的客运航班服务。

谈及国际民航市场的复苏， 有外航人士
表示， 预计明年春秋季国际民航客运市场会
迎来明显复苏。

对于接下来的民航市场， 李瀚明谈道：
“目前国际旅游仍面临一些压力，预计明年的
恢复势头会较为明显， 但距离全面恢复仍需
要一段时间。”林智杰也表示，今年以来国际
航班的恢复率已经从3%提升到了8%，翻了一
倍多，但是距离2019年还有很大差距。预计明
年春运整个国际市场就会加速恢复， 速度是
今年的多倍。不过要完全恢复，还有一段相当
长的时间，估计要等到2024年才能够实现。

北京商报记者 关子辰 张怡然

出入境政策优化后，国际民航市场也迎来了重磅利好。12月28日，民航局发布《关于恢复国际客运航班工作方案的通

知》（以下简称《通知》），明确自2023年1月8日起，取消对国际航班往来实施的多项限制。据了解，自“五个一”措施实施以

来，中国民航市场国际航班较疫情前有了较大幅度的缩减。随着多家航空公司陆续新开、恢复、加密往返中国的国际航线，

国际民航市场恢复势头明显，不过整体来看，国际航空市场距离全面恢复仍需要一段时间。

民航局发布《通知》
取消对国际航班往
来实施的限制包括

不再对国际客运航班实施“五
个一”和“一国一策”等调控措
施， 中外航空公司按照双边运输
协定安排运营定期客运航班

逐步恢复受理中外航空公司
国际客运包机申请，2023年
夏秋航季完全恢复至疫情前流
程及要求

不再定义入境高风险航
班，取消入境航班75%客座
率限制


