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摘要

不動產市場服務品質相關研究

服務品質定義

量測服務品質模型

其餘相關研究

科技對房地產服務品質的影響

 後續建議



主要在評論、統整住宅經紀業服務品質相關之研究，其強調服
務品質在不同仲介業競爭中，扮演著重要的角色，目前的文獻
研究集中於統一定義現今服務品質在仲介業中，代表的意涵。
最後以後續建議作為結論。

美國房市目前正經歷最嚴重的一次蕭條(2010)，經紀業需適應
快速變遷環境。提供傑出的服務，避免被汰換，成為經紀業的
主流。



• 買賣雙方意見受到重視而獲利
• 仲介業透過客戶的反饋進而提升服務品質，更
容易成功滿足客戶需求

重視服務品質

使多方獲益
市場更有效率



 Sirmans (1991) 

1. 研究了業主對物業管理提供的服務質量所採取的行動的影響

2. 通過專業人士的指定，有更高的租金

3. 討論專業證照對服務品質的影響

 Johnson, Dotson, and Dunlap (1988) 

比競爭對手更具優勢的一個方法是提高向購房者和賣家提供的服務品質。

 Dabholkar and Overby(2005) 

研究了服務過程、服務結果、服務質量和客戶滿意度，並評估四個概念之間
的關係。過程和服務品質有關；結果和客戶滿意度有關



 Seiler, Seiler, and Webb (2006) 

1. 第一個確定個人購屋者特徵與公司整體服務品質評等相關

2. 只有重複買家是唯一於向其他人推薦公司時，有顯著性

 Seiler, Seiler, Winkler, Newell, and Webb (2008) 

1. 研究與衡量服務品質相關的七個面向

2. 模型中的有形資產、可靠性、反應性和同理心具有統計學意義



品質定義為依據顧客所作之調整；產品品質被定義為
依據顧客偏好所作之修正

服務品質比產品品質，難定義及衡量來的多

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985)對服務品質
做出開創性定義 -服務品質為服務達到或超出顧客期
望的程度



Seth，Deshmukh和Vrat(2005) 提出了19種概念服務品質模型，
並確立了模型間的關係，並得出服務品質領域為順序發展，新
的模型都是從舊模型中得出，其中的兩個模型為本篇討論重點。

1. SERVQUAL(P-E)

2. RESERV(Real Estate SERVice quality)



 SERVQUAL量表是A. Parasuraman、Valarie A. Zeithaml及Leonard L. Berry
（簡稱PZB）三位美國學者於1988年根據1985年提出的服務品質概念化模式，
再做研究，抽樣及重新定義。將原有的10 個構面加以純化，整合為5個構面，稱
之為「SERVQUAL」量表

目的在量化潛在的服務品質的結構，以便企業能夠識別需要改進的領域

 Parasuraman，Zeithaml和Berry（1985; 1988）提出的「SERVQUAL」量表

使用了22項問卷調查的工具來衡量服務質量



• 分為期望與感受兩部分

• 五大構面分別為
可靠性（Reliability）：傳遞承諾
反應性（Responsiveness）：樂意幫忙
保證性（Assurance）：激發信任與信心
同理心（Empathy）：給予顧客個別化的對待
客製化有形物（Tangibles）：以實體代表服務



 Johnson，Dotson和Dunlap（1988）首先對房地產經紀業進
行研究，發現房地產經紀業服務品質的衡量與一般服務品質的
衡量具有相似的五大構面，但排名順序不同

McDaniel和Louargand（1994）根據SERVQUAL設計了一項
調查，發現不動產經紀人提供的服務無法滿足顧客期望，且非
獨一無二之服務提供商。又買方比賣方更有機會留在原市場，
但若無法提供高質量的服務，則不能確定買方是否願意留下。



雖然SERVQUAL工具旨在應用於許多服務行業，但Babakus和
Boller（1992）以及Vandamme和Leunis（1993）認為該量測工
具並不容易推廣於各服務業中。

arman（1990）認為可以於特定服務行業中添加新項目和因素。

Carman（1990）以及Parasuraman，Berry和Zeithaml（1991）
都表示，只有正確措辭的問題應該用於該量測工具。



Nelson和Nelson（1995）作了前述的改進，並以SERVQUAL為基準來
開發名為RESERV的新量測工具

RESERV改編自SERVQUAL，通過衡量住宅房地產服務的服務品質來滿
足對住宅房地產經紀行業的要求

進行兩階段測試

1. 將項目改寫為能夠套用於房地產行業

2. 最終減少至31個問題與7 個構面(五個與SERVQUAL相同，新增兩個)

3. 七個構面是有形的，可靠性，響應性，保證，同理心，專業性和可用
性

4. 最後，該工具衡量所收到服務品質的總體評級以及被訪者是否會向其
他人推薦該公司



• Nelson和Nelson（1995）發現RESERV適用於衡量住宅房地產
經紀行業的服務質量，而且該行業與其他服務行業並無獨特差
異

• 發現所有構面在確定整體服務質量以及受訪者是否會向朋友推
薦公司方面都具有重要意義，進一步建議未來的研究，根據需要應
用RESERV和修改

• 雖然工具顯示出巨大意義，但作者表示，在將其視為行業標準之前，
應該在其他地理區域進行測試，這將使研究人員能夠概括發現外部有
效性。



Seiler，Seiler，Arndt，Newell和Webb（2010）進一步重新
確定了RESERV量表。

發現七構面量表具有更好的預測能力，但與使用單一維度“專業性”相
比，缺乏簡約性

第一個比較測量服務品質三種方法的研究

1. 對服務品質的感受

2. 給定期望的服務品質的感受

3. 傳統感受減去預期差距

發現僅對服務品質的感受量測，在房地產行業中效果最
好，因為房地產行業的決策很複雜且通常很長



 Seiler，Webb和Whipple（2000）研究了服務品質在多大程度上影響購
房者再次使用公司（重複聯繫）並向其他人推薦公司，並找到了重要的
關係。並建議使用具有更可靠和有效的其他工具（如RESERV）。量測工
具越好，企業能夠做出更準確有效的營銷決策。

 Johnson，Dotson和Dunlap（1988）

1. 房地產的服務品質決定因素與其他服務行業基本相同，但由於客戶和
服務提供商之間的持續互動，房地產服務涉及高度客制化，因此，行
業服務品質決定因素可能不適用於住宅房地產經紀業務

2. 購房者的預期服務和感受服務之間的重要性等級順序存在差異。



 McDaniel和Louargand（1994）以及Zeithaml，Parasuraman和Berry（1990）發
現，除了有形物之外，所有構面的真實感受都遠遠低於預期。

 McDaniel和Louargand（1994）

1. 房地產的服務品質決定因素與其他服務行業完全相同，且等級順序亦相同

2. 房地產經紀人未能滿足客戶期望的比率與其他服務業大致相同

3. 房地產行業與其他服務行業沒有什麼不同

Nelson和Nelson（1995），Seiler，Seiler，Winkler，Newell和Webb

（2008），以及Seiler，Seiler，Arndt，Newell和Webb（2010）提供
了支持，雖然可能存在一些維度差異，但看起來房地產與其他服務行業
相似



互聯網是一個效率創造者，允許買家在幾個小時內看到數百個房產，
因此，在經紀人介入之前，該過程的大部分不確定性和挫敗感都會被
克服。這導致更高的滿意度

 Parasuraman，Zeithaml和Berry(1985; 1988)以及Garretson和Clow，
(1999)“有形物”指的是企業對技術的使用、企業的外觀、企業員工、
設備以及企業的廣告效果。互聯網算是一種技術運用，而互聯網是否
有3D環繞、圖片屬性是否詳盡、是否提供足夠信息，則是客戶對於互
聯網評價的要點



有形物亦包含企業建築外觀，而建築物可能在公司網站上顯示，這是互
聯網搜索者的另一個第一印象

“響應性”指的是願意幫助顧客並提供迅速的服務確實性
（Parasuraman，Zeithaml和Berry，1985,1988;以及Garretson和Clow，
1999）。在這方面，使用互聯網可以使購房者快速找到信息。此外，與
那些很快厭倦消費者的代理人不同，這些消費者花費無數時間搜索和探
索各種選擇，計算機具有無限的耐心（Strauss and Frost，1999）。



量測住宅房地產行業的服務品質是必要的（Johnson，Dotson和Dunlap，1988; 
Nelson和Nelson，1988,1991,1995; McDaniel和Louargand，1994; Seiler，Webb和
Whipple，2000; Webb，2000;和Seiler，Seiler，Winkler，Newell和Webb，2008）。

目前住宅房地產行業的服務品質研究成果具有一定價值，然而需要進一步研究更大和更
多地理位置的市場，繼續應用SEM等複雜方法，以提供顧客所需但仍未被提供的服務

住宅房地產經紀行業變化多端，因此研究不同維度和個別問題十分重要，衡量工具亦應
保持動態，與行業變化一致

對購房者的持續研究及三種不同的服務品質量測工具很重要

房地產服務品質的研究於未來是一個可行的領域




