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摘 要

房屋仲介業是一個亦新興又古老的行業，其所銷售的標的不只是實質的物件，提供給買、賣雙方的「服務」更是其生存的

重要要素。 本研究以實務的經營層面，並運用相關學理，分析現有房屋仲介業之「客戶服務系統」現況，提出新的架構與

準則，並且對於客戶服務系統之權責，提出新的觀念。其中最重要的研究結果有： 一、 客戶服務系統之定位：以往客戶

服務系統只是為因應客戶訴怨的一種機制。但這種「被動式」的服務是無法提升客戶服務的品質。本研究建議應改取「主

動」的服務，確切掌握客戶的心聲，以達到民之所欲，常在我心，這樣才能真正有效做到真正的客戶服務。 二、 客戶服

務系統之範疇：傳統上，客戶服務系統是一種售後服務，而這種售後服務是在客戶在有抱怨後，組織才給予亡羊補牢，這

對於整體的服務並無太大的作用。而客戶對於客戶服務的認知與感觸，卻是在於整個交易的程序。因此，客戶服務系統所

應管轄的範圍因由傳統的售後客戶滿意調查，延伸到交易的主體?開發、銷售、代書。
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