
有幸福員工
才有滿意客戶

走進永慶 感染幸福微笑線

幸福微笑  心服務

Happy  employees
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超越客戶期待，讓客戶流露出滿意微笑，

是永慶房屋感動服務的真諦。

從用心傾聽，將心比心，感受客戶的心，

想的比客戶多，於是贏得客戶信賴，

願意將一生重要的購屋大事，託付給永慶房屋。

要真正做到超乎客戶期待，提供客戶感動服務，

永慶房屋深信，唯有幸福的員工，才有滿意的客戶，

從經紀人員的培育、健康職場塑造為起點，

協助員工圓成家的夢，

讓每個在永慶的員工，

都感受到滿滿的幸福，成為傳遞幸福的使者。

同時將幸福延伸至客戶服務，

將感動服務化為行動，

深化為每位永慶人DNA，

創造無數動人故事，

成就更多客戶成家的願望。
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幸福的起點 為員工圓成家夢

成功的經營者都深知，「找對的人，作對的事」是

成功的不二法門。永慶房產集團總經理廖本勝表示，

「態度」是關鍵，擁有「將心比心、使命必達、團隊合

作」特質的人，才是永慶要的人。也因如此，至今永慶

房屋錄取率僅5%上下。此外永慶房屋更提供完整培

育訓練，除提供業界第一「9個月5萬元的保障月薪」

讓新人無後顧之憂外，更在每個新人身上投入360小

時、300萬的培育課程，包含專業知識、客戶服務等，

讓「感動服務」深化為永慶人的重要DNA。

聰明工作，健康生活

永慶一向期許為科技房仲先驅，持續推動創新服

務，2011年更創業界，推出行動服務，不同於過去房產

經紀人員攜帶紙本房產資料，一間間帶看房子，經紀

人員運用iPad，連結到永慶24年來的專業資料庫，即時

回應客戶需求，現在永慶房屋的經紀人員已是人手一

台，服務行動化，隨時提供客戶最專業、全方位、客制

化的即時服務，也能提升經紀人員的工作效率。

「真正的健康生活，應該是工作與生活均衡！」永慶

廖總經理認為，員工的生活核心，在職場與生活之間

取得平衡點，才是最佳表現。為了讓員工達到工作與

生活平衡，不僅成立數十個社團鼓勵員工參加，包含

壘球社、熱舞社、攝影社等，其中最大社團-壘球社，

超過200人分區較勁，讓同事間感情更好。此外永慶房

屋也鼓勵員工10點彈性上班，經紀人員可從容與家人

吃早餐或送小孩上學，增加與家人相處時間，同時也

如何將數千名經紀人員，打造為具備為客戶圓成家夢想的黃領帶英雄，

永慶房屋從成立以 來就秉持著，唯有員工自己先感受到幸福，才能將這個幸福延伸，

帶給客戶超越 期待的感動服務，也因此從一開始選擇對的人，

提供數位工具及均衡生活，讓員 工享受聰明工作、健康生活，

並一圓成功及成家的人生夢想，讓永慶成為員工圓成家夢的起點。

 
聰明工作，健康生活  

 iPad行動服務工具，協助經紀人員提供快
速、即時專業房產服務。

 10點上班，員工生活更健康。

 免費紓壓按摩，員工好放鬆。

 生日津貼、三節禮金/禮券，員工好窩心。

幸福微笑  心服務

善用數位工具，工作超easy。
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常舉辦國內外獎勵旅遊，包含日本、美國關島、香港迪

士尼等，邀請員工及家屬參加，讓員工均衡工作之餘，

更懂得健康享樂。

團隊文化，打造歸屬感

永慶房屋廖總經理表示，永慶房屋文化最大的特色

之一就是團隊合作，每位新人進入永慶房屋，都會有一

位專屬的輔導學長姊，帶領新人上手。事實也證明，透

過房屋物件聯賣、資訊及業績成果分享，永慶房屋有

95%的業績，是來自於團隊合作。此外，公司也安排上

百間員工宿舍，讓外地同仁北上打拼時能有一個安定

的住所，可以無後顧之憂的衝刺。

永慶房屋明水店店長梁唐瑋表示，當時隻身北上打

拼，剛進永慶房屋時有很多新的東西要學習，也有很多

不懂的地方，無論是每天吃午餐時與同事間的討論或

下班回宿舍後與學長分享，大家彼此之間的加油打氣，

那種「一家人」的歸屬感就此烙印在心裡。

成家到安家，幸福百分百

「人才與家庭，是企業成長的動力」，這是永慶房屋

第一對班對－永慶房產集團董事長孫慶餘與林淑貞顧

問，當初夫妻攜手一起創辦永慶所秉持的初衷，事業

成功的背後必定有家人的支持，因此他們鼓勵同仁在

永慶房屋成家立業，甚至能夠結成「班對」，夫妻兩人

一同在永慶打造幸福的家。也因此不同於其他公司，

永慶非常鼓勵「班對」，民國百年永慶房屋更出現了第

100對班對，孫董事長及林顧問特別出席見證第100對

婚禮。至今年總共已有超過130對的班對，超過600多

位的永慶寶寶誕生。

經紀人員的背後最需要有家人的支持，因此永慶舉

辦的活動也總將親屬納入考量，每年舉辦的大型尾牙

晚會，也會邀請家屬參加，同時為便利中南部經紀人員

及家屬返鄉過節，每年永慶都準備了小年夜前的返鄉專

車，免費提供員工及親友一同回家，2012年載送約300多

人準時回到中南部與家人共度春節，讓南部北上工作的

經紀人員免於擔心無法即時與家人團聚之困擾。

如何將數千名經紀人員，打造為具備為客戶圓成家夢想的黃領帶英雄，

永慶房屋從成立以 來就秉持著，唯有員工自己先感受到幸福，才能將這個幸福延伸，

帶給客戶超越 期待的感動服務，也因此從一開始選擇對的人，

提供數位工具及均衡生活，讓員 工享受聰明工作、健康生活，

並一圓成功及成家的人生夢想，讓永慶成為員工圓成家夢的起點。

 
聰明工作，健康生活  

 iPad行動服務工具，協助經紀人員提供快
速、即時專業房產服務。

 10點上班，員工生活更健康。

 免費紓壓按摩，員工好放鬆。

 生日津貼、三節禮金/禮券，員工好窩心。

團隊文化，打造歸屬感  
 專屬學長學姊制，帶領新人上手。

 首創聯賣系統，同仁互相幫助不藏私。

 成立數十個社團、國內外獎勵旅遊，一起
紓解員工工作壓力。

 員工休息室與聯誼聽，平時紓壓打氣，互

相交流情感。

成家到安家，幸福百分百

 重視家庭關係，鼓勵班對，在永慶一圓成功
及成家的夢想。

 安排員工宿舍或補助，塑造家的歸屬感。

 導入員工EAP協助方案，舉辦「幸福講
座」，分享交流生活點滴。

重視員工親屬，邀請參與尾牙、返鄉專車。

團隊文化一起用餐分享工作。

參加社團，彼此激勵。善用數位工具，工作超easy。 董事長孫慶餘夫婦致贈100對班對結婚基金。

首部曲 二部曲 三部曲

永慶房屋幸福員工三部曲
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永慶房屋成立以來，一直抱持著永遠比客戶先想

到，不斷提出創新服務，從推動「產權七審」及「六

大安心保障」，永慶嚴格審查、用心為消費者把關房

屋買賣交易過程，更首創業界「公開成交行情」，推

動「影音宅速配」，以透明化及即使性資訊，改變消

費者的看屋習慣，縮短看屋時間，之後永慶更觀察

到消費者成交後住居問題的煩惱，因此跨足居家服

務，提供租屋、裝潢、修繕服務，2011年推出的「i智

慧經紀人」，更整合了永慶24年房產資料庫，讓房仲

服務行動化，服務無所不在。永慶房屋每一次的創

新，都是站在消費者立場求新求變，並帶領了房產

業變革。

感動化為行動，堅持做好每個細節

永慶房屋重視客戶的感受，放大檢視與客戶接觸

的每一個細節，從第一次接觸、談吐禮儀、服裝儀

容、物件專業、看屋、交屋到售後服務、客戶關懷，

永慶房屋用超越SOP、從心出發的感動服務，讓客戶

安心將重要的買賣屋大事交付給永慶。

永慶廖總經理表示，每位客戶都有其獨特性需

求，永慶房屋培育每位經紀人員傾聽顧客聲音，了

解並進而滿足每位客人的需求。2012年更啟動為永

慶「感動服務行動年」，不僅持續提供創新、客製

化、貼心服務，同時也透過服務能力的培養、服務

流程的不斷改善，以及將服務榮耀設為最高成就指

標，設立門市標竿訓練營、感動服務標竿認證，讓每

位永慶人力求感動服務化為行動，為每位客戶完成

圓滿成家。

做更多與業績無關，卻與信賴有關的事

在永慶，每位經紀人員都覺得，替客戶服務是理

所當然的一件事，站在客戶的角度，協助他們解決各

幸福的託付 感動服務用心守護
房屋買賣，是每個人一生中的重要大事，永慶人延伸成家的幸福感，

將客戶視為自己家人，聆聽客戶的需求，站在客戶的角度設身處地著想，

贏得客戶信賴，進而將人生最重要的購屋大事，託付給永慶。

當客戶因經紀人員的服務感動，嘴角揚起滿意的微笑，就是每個永慶人最大的原動力。

幸福微笑  心服務
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種問題。永慶廖總經理表示，「也許今天我們只做了

一件事與業績有關，但另外九件卻跟信賴有關。」，

為了讓每個身處永慶房屋的同仁，都能設身處地的為

客戶設想，永慶不但每月有秘密客稽核，並大力表揚

績優服務的經紀人員，把感動服務的故事拍成影片，

於月會中撥放給同仁觀賞，許多同仁邊看邊掉淚時，

就代表讓員工自然而然的認同並實踐，透過說故事將

感動服務的真諦，傳達到每個永慶人心中。

除此之外也輔以情境模擬演練，因為顧客不只一

種類型，差異化的服務需求也就不同，每週訂定不同

服務主題，透過情境解析各種服務氛圍，進行門市內

角色扮演演練，讓同仁能適時地在關鍵時刻提供感動

服務。

紅包袋的意義，超越客戶期待的肯定  

「服務讓客戶滿意，就能夠收到5%服務費，一旦超

越客戶期待，還會另外給紅包，經紀人員雖不能收紅

包，但可將紅包袋收回來，當作自己的肯定」，永慶

廖總經理表示。對於永慶房屋經紀人員來說，能收

到紅包，表示服務不僅符合標準，更超越了客戶的期

待，雖然總是將紅包內的費用退回，僅收下紅包袋表

示心意，但背後所代表客戶肯定的意義，看著客戶滿

足幸福的微笑，總能帶給永慶人更大的服務動力。

永遠站在客戶立場，完成客戶無可取代的託付

永慶人總是將心比心，用最大的努力幫助每位客戶

圓滿成家，透過彼此的分享，讓永慶的服務心不斷在

經紀人員間擴散。

曾有一對聾啞夫婦花了近千個日子找房，卻因身體

的缺陷，無法得到應有的服務，為了找房子遇到許多

挫折和困難，也遲遲沒有找到合適的房子。永慶經紀

人員在服務的第一時間準備了紙筆，才搭起兩方順

暢的溝通橋樑。數十頁紙張的對話，詳細了解他們對

於理想住屋的需求，尋屋的時候，也一面放房子的影

片，一面寫下房屋介紹，同時回答他們寫下的問題；在

帶看時也是一邊寫一邊比劃，並且由夫妻倆的表情及

肢體觀察他們的感受。

經過數次不懈的溝通、帶看，每一次都是用文字詳

談，一張紙接著一張紙，終於為他們找到理想中的房

子。歡喜簽約後，這對聾啞夫妻拿出一張紙，紙上寫

著：「找屋的一千多個日子裡，我們始終沒有放棄，因

為我們深信命運將讓我們遇見你。」而每每說起這個

故事，許多經紀人員的眼眶總會泛起漣漪，久久無法

抑制自己的情緒，對於永慶來說，能幫助這對夫妻找

到適合的房子，是讓他們覺得最開心的事。

  每個永慶人，都把客戶事，當成最重要的事，對永

慶來說，成交的數字不重要，重要的是如何完成客戶

無可取代的託付。

房屋買賣，是每個人一生中的重要大事，永慶人延伸成家的幸福感，

將客戶視為自己家人，聆聽客戶的需求，站在客戶的角度設身處地著想，

贏得客戶信賴，進而將人生最重要的購屋大事，託付給永慶。

當客戶因經紀人員的服務感動，嘴角揚起滿意的微笑，就是每個永慶人最大的原動力。

門市提供貼心的
服務。

與鄰里親切互動。 聆聽客戶真正的需求。
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員工幸福 客戶滿意創造雙贏，永慶房屋獲獎無數

永慶房屋致力於提供員工優質的工作環境，讓員工在

此安心成家，感受到濃濃的幸福及歸屬感，也獲得各界

的肯定，榮獲2012年「遠見企業社會責任獎」健康職場組

楷模獎、2010、2011年「經濟部創造就業貢獻獎」、2011

年「內政部孕蝶創意金獎」，也是

房仲業唯一入選的十大幸福企業。

因為員工感受到幸福，進而將感

動化為行動，將幸福的種子傳遞給

客戶，在服務的部分也獲獎頻頻，

首家兩度獲得「遠見雜誌傑出服

務獎」，是房仲業首次兩度獲獎的

業者，也勇奪2011年壹週刊服務第

壹大獎。除此之外，在創新服務也

得獎頻頻，蟬連「30 雜誌Young世

代品牌大調查」房仲業實際購買品

牌第一名，也是業界唯一二度獲獎的企業。這些都是永

慶房屋追求「員工幸福、客戶滿意」所獲得的具體肯定。

無論員工或客戶，永慶房屋總是仔細聆聽、創造信

賴，完成託付，讓所有人發出會心幸福微笑，才是永慶

最在乎的事。 

榮耀與肯定 用心做到最好
因為堅持有幸福的員工，才有滿意的客戶，永慶房屋不斷創造幸福企業的氛圍，

創造無數讓客戶驚喜的感動服務，成為消費者心中的第一品牌。（註）

也因為永慶房屋的持續提升，用心服務，不僅獲得員工與客戶的認同，

也得到各界的獲獎肯定。

幸福微笑  心服務

         幸福企業及顧客服務備受各界肯定
幸福企業，因用心享榮耀

2012【遠見雜誌企業社會責任獎】：健康職場組楷模獎
2011【內政部孕蝶創意金獎】：房仲業唯一入選十大幸福企業
2011~2010【經濟部創造就業貢獻獎】：唯一獲獎的房仲企業

感動服務，因貼心獲肯定

2010、2008【遠見雜誌傑出服務獎】：房仲業首家兩度獲得
2011【壹周刊服務第壹大獎】：房仲首獎
2012、2011【30 雜誌Young世代品牌大調查】：房仲業實際購買品牌第一名
2011~2010、2008~2004【讀者文摘信譽品牌】：金獎
2010【經濟部產業科技發展獎】：優等創新企業獎

永慶房屋，榮獲精實市調調查為消費者心中知名度、指名度第一的房仲首選品牌

（註）資料來源：永慶房屋、靈智精實整合行銷市場研究部2011年12月房仲知名指名度調查
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