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多数人每月花销
不超过 5500元
大多用在“吃”上

左手“品质服务”，右手“安心保障”

如何提振消费信心？ 链家打出“组合拳”
今年“3·15”的主题是“提振消费信心”，对企业来说，如何能让消费意

愿被最大激活，成为一次大考。
对此，链家给出的答案是：左手“品质服务”，右手“安心保障”，多措并举

让消费者在房产交易中，无后顾之忧敢消费，消费环境优获得感强愿消费。

3377亿元赔垫付
保障支持消费安全

从首推真房源到签三方约，从
安心服务承诺到“30124”客诉响
应体系，21 年来，链家提供的服务
一直在迭代，但内核始终未变。
据链家统计，截至 2023 年 2

月份，全国链家已累计支付安心保
障金超过 37 亿元，在全国范围内
保障了超过 25 万笔房产交易的安
全。这其中，仅上海链家赔垫付就超
过 11亿元。
表面上看，37亿元是一个巨大

的金额，但实际上链家正着力推动
构建一个基于品牌的信任———通过
赔垫付的方式，让消费者形成“有

链家在，安全就
在”的认知。

对此，得益于链家安心服务承
诺保障的消费者深有体会。
上海的吴先生，因卖方恶意隐

瞒房屋还有其他私人借款，也没有
按照约定用房款去银行还贷，且拒
不履行合同，险些损失 1270 万元
巨款。让他吃惊和感动的是，上海链
家决定先行垫付给他已经支付的
1270 万元，并协同他向原房主发起
诉讼维权。这笔垫付，也创造了链家
历史上 “单次交易最大金额赔垫
付”。此外，还有买到事故房，成都
链家为客户垫付 185 万元回购房
屋；有交易不成，青岛链家协助客户
两次解约并退还全部佣金；有房屋
漏水影响客户居住，深圳链家上门
彻底维修解决后患；有业主卷走高
额定金后失联，广州链家为客户垫
付定金并退还全部佣金.......
市场不会辜负坚持做正确事情

的企业。在艾瑞咨询2022年公布的
一组国内房产经纪品牌研究数据

中，根据其对全国超7000名消费者
的调研数据显示：有 44.6%的用户
在选择居住消费时，强烈认可链家
“安全的”品牌形象。这一感知度，
大幅超越行业品牌均值的33.8%。

常抓＋＋长抓
提质升级消费品质

或许正因为一开始就选择“品
质为先”的路，链家才能避开浪潮
起伏的喧嚣，保持做优秀的长期主
义者，既捍卫了消费者的权益，又塑
造了天清气朗的市场消费环境。

通过开展系统化培训、开设
“搏学大考”，链家多举措提升经纪
人专业水平，让服务更专业、交易更
安全、客户体验更好。面对一些备受
消费者反感的“行业通病”，链家通
过在企业内部设置“红黄线”制度，
以“雷霆手段”加强源头管控，对侵
害消费者权益的行为“零容忍”。

此外，链家还持续迭代高科技，
推出实名认证的“在线签约”，保障

买卖双方信息安全；推出交易流程可
视化，打造从房屋核验、资质审核到
网签、面签再到缴税、过户、抵押贷款
等交易全流程透明服务体系；推出税
费精算工具，能够支持多种交易场景
及多种房屋类型的税费计算，进一步
增强消费者的交易安全保障。

可以说，安全可信赖是保障消
费者权益的基础，也是链家一直以
来坚持打造的企业核心竞争力。链
家COO王拥群表示：“品质是链家
永远的护城河，持续提升服务品质，
为安全消费加码也是链家可持续发
展的关键动力。”这既是安全、放心、
满意消费的关键，也是坚持“客户至
上”的深刻实践。而以品质为底，内
修外练，一系列迭代打磨服务的专
业度与精细度，或许就是链家始终
立于行业品牌价值前列的主因。

持续““加速度””
破除化解消费难题

在面对服务业备受诟病的客诉

环节，链家也做出了示范。
为提升服务承诺及其他客诉的

处理时效，2018年，链家开始打造
“30124”客诉响应体系，即要求客
户发起投诉后，在 30 分钟内快速
响应，在 12 小时之内给予解决方
案，并在 24小时之内获得结案。

去年，链家成立了全国纠纷集
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。
既有对客诉效率的提升，也有

与客户的坦诚交流。每个季度链家
所有业务城市都会定期举办“客户
见面日”，推动管理层从客户视角
感知服务现状、洞察服务问题、思考
改善举措并落地。

听消费者的声音，做消费者需
要的事。以“30124”和“客户见面
日”为抓手，链家在客诉效率上强
保障，形成客诉问题反馈、解决，进
而反思倒逼服务品质提升的闭环，
切实发挥客户声音指挥棒的作用。
今年，链家还对外推出“亿元安心
保障金”行动，设立超亿元的赔垫
付资金池，让消费者的问题能够得
到快速解决与赔付，进一步提升客
诉及赔付体验。
更具深远意义的是，如链家这

般不断加码服务品质，全程护航房
产交易安全，对全面促进消费、加快
释放内需潜力、推动经济高质量发
展具有更大现实意义。
“3·15”没有终点，只有不断

的接力点。链家再次用事实证明：让
消费者愿意消费、敢于消费、放心消
费，品质和真诚是永远的 “必杀
技”。

（万里程）

50+人群消费有多难？ 近日，新闻晨报·周到报道了这类人群玩不转
智能电视、网购售后难、难以辨别购物套路等，还与上海市消保委健康消
费专业办联合发布了 50+人群消费问卷调查， 在为期将近 2 周的问卷调
查期间，除了邀请老友填写线上问卷，还在老龄化程度较高的虹口区进行
线下调查活动，调查人群覆盖 4000 多名沪上 50 岁以上市民。经过数据清
洗、筛选，最终收集到有效问卷 2536 份。

在接受调查的老年消费群体中，关于消
费困难的因素，选择“种类繁多，难以区分
并选购到优质产品”和“遇到售后问题，很
难维护自身的合法权益”的最多。

那么，商家能为老年人消费友好度提升
做些什么？

问卷当中，“设置老年人消费窗口、休

息区”“设立老年人专用卫生设施和健康设
备”“主要公共场所设立老年人无障碍通
道”“定期听取老年人对商家的建议”四个
选项的比例均保持在 60％以上。其中，呼声
最高的是：设置老年人消费窗口、休息区。

晨报记者 吴 琼

如果你觉得老年人都是只会用现金，无法适应当
下已经很普遍的电子支付，那么就大错特错了，无论是
从问卷结果还是面对面的采访当中，老友们都表示，
“微信、支付宝，甚至数字钱包，我们都已经会用啦！”

事实上，根据问卷的具体数字，只有 12.03%的人

仍然坚持传统的现金支付，选择“都会使用”的比例高
达64.16%。值得注意的是，仍有 17.23%的老友们还不
会操作网购。在接受调查的老年消费群体中，心理年
龄在 50 岁以下的人数为 1435 人，占比为 57％，超半
数被调查老友的心理年龄比实际年龄更年轻。

50+人群每个月的花销是多少？吃穿住行哪项用
得最多？购物时会像年轻人一样为噱头买单吗？
关于“每个月花销多少”这一问题，绝大多数人回

答的是在 2500-5000 元的区间，只有约 20%的人每
月花销不到 2500 元，当然，也还有 12.5%的老友每个
月开销在 5500 元以上。
被调查消费群体的每月花销主要在绿色饮食、旅

游出行、日用品的比例分别为 80.05%、51.54%、
53.71%。可见老友们在吃、用、旅游方面挺舍得用钱。
此外，看病用药、保健养生对他们来说也是挺重要

的支出。当然，时髦的上海爷叔阿姨，在穿衣、饰品上
花费也不少。
当下，沪上不少网红店外的排队人群中，也出现了

阿姨爷叔的身影，那么，他们真的会像年轻人一样，愿
意为商品的“噱头”买单吗？
通过分析问卷不难发现，实用性、质量、价格是否

实惠仍是老友们最看重的因素，甚至他们并不会“跟
风”———通过销量评价决定是否消费的只占15%左右。

显然，在购买老年类消费服务时，老年消费群体最
看重价格、实用性和质量。

当下，上海正努力打造国际老年友好型
城市，那么从哪些方面努力才能提升中老年
人消费的满意度？他们真正关心和需要的
是什么？
在关于涉老服务上，参与调查的老友选

择最多的是社区医养结合、社区养老设施。
对于以后可能会选择的养老方式，选择“居
家式社区养老”占比高达 67.71%，居家式
社区养老是被调查老年消费群体最倾向的
养老方式。大多数人希望，以后的养老能在
自己熟悉的家庭、社区环境中，能和家人、邻
里多聊聊天，老邻居、老朋友之间守望相助。
同时，他们也希望能更好地布局专科医院、
社区医院，方便就医。
在开放性问题“对于中国未来的养老

市场和发展趋势，希望政府及相关职能部门
在哪些方面做出提升和改善？”的回答中，
被调查老年消费群体最为关心和关切的方
面主要体现在养老护理、居家照护、医养服
务、消费宣传。
随着人口老龄化的加剧，老年人口数量

及患有相关老年疾病的人群数量在不断增
长，对于健康消费需求与养老的消费需求也
会更加迫切。

居家式社区养老在本次调查中是老年
消费群体最倾向的养老方式，相当程度上是
由于目前市场上养老机构在收费和服务上
的差距较大。同时，老年人的消费水平又决
定了“一床难求”和“空置率高”的矛盾并
存。建议应有序加大供给、进一步出台养老
服务产业扶持政策。
此外，在记者线下采访的过程中，大多

数老友对社区食堂、社区丰富的集体活动表
现出极高的好感，希望社区能多出现类似的
方便和丰富老年生活的“硬件”和“软件”。

●微信、 支付宝等电子支付已经能熟悉驾驭， 只有

12%的老友仍然坚持用现金
●平均每个月消费在 5500 元以内， 最大的花销在饮

食上

●高度关心社区医疗、社区养老和老年健康游

●慢慢喜欢上网购的他们， 也为选不到优质产品、售

后难犯愁

从这些问卷里，我们发现了中老年消费的特点———

[欣喜的是……]

[意外的是……]

[需要的是……] [犯愁的是……]

市民排队买网红蛋糕，其中也有头发花白的老人（资料图）社区食堂（资料图）

50+人群消费调查结果出炉


