
关注服务成长性 北京链家背后的品质服务逻辑

随心可签
让房产交易“零距离”

直到收到银行放款的短信， 陈瑾依然不敢相信，
自己人虽然在杭州，但却能实现远在千里之外“一买
一卖”的换房全过程。

陈瑾的老房子还是15年前大学刚毕业的时候，
父母出首付买下的，南三环、老破小、一居室、没物业。
在完成了自己的职业升迁后，住房的改善自然也被提
上了日程。最少是两居室，有物业、有电梯……当陈瑾
给北京链家经纪人小袁一口气报出自己需求的时候，
小袁提了一个问题：何时回北京看房。

卖的那套房子，相对容易，钥匙一委托，经纪人自
然安排好。买的这套怎么办？

“你相信我从看房到拿到钥匙前都没回过北京
吗？”陈瑾开玩笑说，因为太忙，整体置换周期的看房
都依托VR，选好片区、经纪人推荐，自己VR看完再请
姐姐去现场看看环境，就这么敲定。

“包括办贷款，我自己就是做金融业的，知道金融
机构的繁琐，各种腾挪时间回北京做面签，让经纪人
等我，没想到完全不需要。”让陈瑾远在杭州就完成面
签的这项业务，名叫“随心签”。

买过二手房的人都知道，贷款面签是十分“熬
人”的环节。为此，早在2021年11月北京链家便推
出了“随心签”服务，打破了以往房产交易中“请假
难、时间紧、跑断腿”等痛点，为很多消费者带来了
切实的便利。

针对客户出行不便等问题， 北京链家服务再升
级，推出“线上贷签”，与部分合作银行进行系统升级
改造，将线下面签环节全程线上化，大幅提升了交易
服务效率与体验， 越来越多的消费者选择“线上贷
签”服务。

据了解，在北京链家的商贷成交单中，超过98%
的客户选择了“随心签”服务； 2023年8月，北京链家
“随心签”线上贷签率高达77.45%。

安心服务
为房产交易保驾护航

更懂客户需求、更懂服务变革，北京链家服务迭
代的背后，是其“对客户好”理念的长期坚守。相较于

“随心签”这项新业务模式，“敢承诺，真赔付”已经成
为北京链家被消费者熟知的标签。

小到电话营销、物业欠费，大至房屋查封、税费
精算，无论是几百元，还是千万元，北京链家用白纸
黑字的条款把消费者享受的权利明确下来， 这不但
给到客户承诺， 也赋予内部经纪人“有尊严的服务
者”的身份。

今年7月，李先生通过北京链家购买了一套二手
房。李先生的子女得知房屋位于低层后，担心房屋返
潮不适合老年人居住，希望退房。链家经纪人得知后
积极帮助李先生和业主协商，不到5天，双方和平解
约，链家也遵守“交易不成 佣金全退”的承诺将佣金
全额退还给李先生。

正是因为链家敢于兑现对客户的承诺，为房产交
易提供保障， 才有越来越多的客户愿意信任链家、选
择链家。

2013年，针对当时房产交易行业中的主要痛点，
链家提出四大安心服务承诺。随着时代的发展、消费
者需求的变化， 安心服务承诺也在不断地升级迭代。
十年间， 安心服务承诺让北京链家的服务更加标准
化、流程化、制度化，从而让链家对客户的服务变成了
可衡量、可管理的事情。

目前， 北京链家九大安心服务承诺聚焦发生
频次更高、风险更大的核心痛点，让服务更专注、
保障更彻底。数据显示，截至2023年7月底，北京
链家九大安心服务承诺累计退赔垫付金额已达
12.17亿元， 为27226笔房产交易风险提供了兜底
方案， 用实实在在的赔付保障了消费者从签约前
到签约后的权益。

服务未来
发挥“最后一公里”优势

技术的不断升级，带来了空间打破的可能，但无
论技术进步到何时，这个低频、非标、超大宗的行业，
除了以技术改造自己外，更重要的还有服务。

当市场进入新周期，各大中介机构开始认识到打
通社区“最后一公里”的重要性，房产经纪人对工作也
开始有了更深层次的解读。他们化身志愿者、快递员、
老年人的讲师，甚至成为“神兽”玩伴。

为了满足居民美好生活需求，更加全面细致地服
务社区邻里，今年7月，北京链家发布“社区好邻居2.0

计划”，推出免费打复印、免费充电桩、免费擦玻璃、免
费手机课、免费补给站五大社区服务，旨在发挥一店
多能、深耕社区的优势，助力打造便利化、智慧化、品
质化的“一刻钟便民生活圈”。

据了解， 北京链家早在2014年就依托门店资
源，为周边居民提供免费打复印、免费饮水、应急
雨具等十大便民服务，2019年在已有便民服务的
基础上进一步升级， 推出“社区好邻居” 共建项
目。如今，随着经济社会的迅速发展，居民对美好
生活的需求日益增强，社区服务更趋向多元化、智
慧化。 此次推出的五大社区服务是北京链家关注
到社区居民在日常生活中的新需求， 对社区服务
的又一次迭代升级。

看似一件件平常的小事， 迭代升级的背后却是
对于需求的感知。以擦玻璃为例，看似简单平常，但
对于腿脚不便的老人来说却是件难事儿。 家住东城
民安小区的郑奶奶， 看到北京链家经纪人刘阳在朋
友圈发的服务信息半信半疑地点开二维码预约了擦
玻璃服务。 预约成功后经纪人短信通知了上门服务
时间，这让郑奶奶很惊喜。郑奶奶说：“往常都是我老
伴擦玻璃，因为年纪大了，上上下下不安全。本来商
量着请人上门擦玻璃，没想到链家推出了免费服务，
解决了我的问题。”

据悉，自“免费充电桩”服务推出以来，北京链家
已服务居民、外卖小哥等群体超2万人次。截至8月21
日，北京链家已为21950户家庭提供了免费擦玻璃服
务。而在“免费打复印”服务方面，年内北京链家已为
周边社区居民免费打印超100万份文件。

北京链家相关负责人表示，五大社区服务搭建了
全新通道， 让门店和经纪人得以更深层次地扎根社
区、服务社区，“我们一直在思考如何发挥自身的优势
和能力，更好地服务社区，希望门店、经纪人依托五大
社区服务用心服务邻里，力所能及地为邻里提供帮助
和便利，成为居民离不开的‘好邻居’。未来，我们会根
据居民的需求不断迭代、提升社区服务质量，让社区
更有温度”。

“续航”一词，原指连续航行，今天在使用中被赋
予了新的含义。击破交易空间壁垒、为房产交易保驾
护航、让社区更有温度……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，为服务“续航”也成为房产中介行业所延伸
的方向。

自今年7月以来， 房地产市场利好信号不断释

放。中央政治局会议提出“适时调整优化房地产政

策”，住建部、央行等部门相继表态，支持刚性和改

善性住房需求。北京等城市也相继打出促进房地产

市场平稳健康发展的“组合拳”。 房住不炒的背景

下，楼市调控政策越来越精细化，房地产行业发展

路径愈发清晰。

同样“精细化”的还有市场需求。经过多年发

展， 我国房地产行业逐渐由增量开发进入存量时

代，居民住房消费需求正在迎来新一轮升级换代。

种种变化对于“居间”的房产经纪公司来说，既

是挑战也是机遇。随着新需求、新模式的不断涌现，

人们的消费偏好已经从粗放型逐渐转向质量型，以

专业服务为主导的房产经纪公司价值凸显。当服务

焕新需求旺盛， 作为我国房产经纪行业的头部企

业，北京链家拿什么给服务“续航”？
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