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摘 要

本研究目的主要在瞭解消費者對房屋仲介業之顧客滿意度與 顧客忠誠度及其之間的相關性，希望能藉由本研究分析所得之

結 論，作為房屋仲介業者創造高顧客滿意度，達到高顧客忠誠度之參 考，並裨益爾後相關領域之研究。 研究之假說實證

結果如下：房屋仲介業顧客滿意度會僅和消費 者特徵中的「委託仲介時之供需角色」不同而呈顯著差異，其餘特 徵則無

顯著差異；顧客滿意度與「再委託買賣或租賃意願」及「介 紹推薦親友意願」皆具顯著正相關；房屋仲介業「顧客滿意度

」對 「顧客忠誠度」存在正向的顯著相關，即當消費者對房屋仲介業之 顧客滿意度越高，顧客忠誠度亦越高；本研究同

時也發現：「服務 品質」是影響滿意度最主要的因素；「知覺價格」對顧客滿意度亦 有顯著影響。

關鍵詞 : 房屋仲介業，顧客滿意度，顧客忠誠度，消費者特徵， 服務品質，知覺價格，
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