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隨著社會的進步發展及消費者意識的抬頭，各行各業對於客戶的權益及服務的流程愈形重視，因為「客戶

至上」及「客戶永遠是對的」這些觀念已不再是口號，各家公司無不將「客戶服務」奉為圭臬，並實際地

貫徹落實在行動中，這種全球性的企業經營觀念，已由早期的重視產品製造品質，乃至於行銷策略，一直

延伸到真正的「以消費者滿意」為導向的時代；無庸置疑的，這股趨勢，也已讓客戶（消費者）逐步體認

重視自己的「權益」，而也唯有真正能提供並重視滿足客戶權益的企業，才能永續經營。

 

在競爭激烈的房地產仲介業裡，各仲介公司競相以提供「滿意、信賴、安全」的服務為行銷訴求，而在這

高金額產品的買賣交易中，也的確充滿了許多一般買賣客戶所不瞭解或擔心的事物，例如：買賣成交行

情、稅費常識、代書流程、建築法規、交易安全等這些讓消費者在乎或著重的重點，在早幾年，由於國內

房仲業者水準的良莠不齊，的確讓許多不肖的仲介人員做了許多欺騙危害客戶權益的事情，因而造成部份

社會大眾對「房仲業」的形象，產生扭曲誤解。

 

現今的房地產仲介公司，在不斷自我鞭策改革及自我要求下，更上層樓的提供各項服務措施，讓客戶獲得

更多的保障。以本公司為例，自成立迄今即提出一系列的服務制度系統，及買方賣方權益說明書制度，現

說明如下：

 

一、服務方面

 

免費詢價服務、電腦配對服務、產權調查服務、法律諮詢服務。

 

二、資訊方面

 

720度立體看屋、電腦物件查詢、房屋行情查詢、稅費法規查詢、巿場情報查詢。

 

三、制度方面

 

客戶權益制度、公開行情制度、價金履約保證制度、漏水保固制度。

 

而所謂的「客戶權益說明書」，係本公司為使客戶充份認知到在整個交易過程中，客戶的權益在哪裡，並

使每一位客戶在開始接觸仲介公司時，就能先閱讀並了解自身的權益，特別將建立買方及賣方權益說明書

制度，將買賣雙方之權利分別以書面作一介紹，再輔以經紀人員詳盡地解說，如此才能完善的維護權益，

也才稱得上是良好的服務。有關之內容概述如下：

 

◇  買方權益

 

1、首先可透過經紀人所提供之太平洋房屋成交行情資訊，做為購屋的參考，以瞭解欲購買物件的相關行

情。
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2、在參觀房子後，若有意願購買時，可透過經紀人提供有關該房子之不動產重要事項說明書。

 

3、買方在出價程序中，買方可選擇使用購買意願書或購買要約書出價，如選擇簽訂購買意願書，尚須支付

出價金？出價金要付多少？一旦付了出價金，若賣方不接受時，處理的狀況又是如何？幾時可以拿回？或

在出價後，在賣方尚未簽字同意前，買方是否有權撤回？出價金是否有時效？若是過了有效期，賣方才簽

字，買方可以據此要求失效，請求退還等事項在說明書中均會加以載明。

 

4、其他保障買方之權益，例如：漏水保固制度是如何申請？保固的內容涵蓋哪些？房屋的條件如何才符合

保固範圍？何謂價金履約保證制度？仲介公司對買方付出去的價款提供何種的保障？保證的範圍、限制、

條件為何？

 

5、在賣方同意出售前，買方是否有撤回出價的權利，買方客戶在賣方同意售出後，有反悔不買的情形時應

如何處理？

 

6、仲介公司對於買方服務費之收取方式說明等。

 

◇  賣方權益

 

1、首先可透過賣方經紀人所提供之太平洋房屋成交行情資訊供參考，以決定不動產欲銷售之價格。

 

2、簽訂委託契約書及標的物現況說明書．以確定雙方權利及義務。

 

3、物件委託銷售之後，銷售服務流程主要包括：物件資料輸入電腦、買賣方資料電腦配對、物件外觀拍照

及銷售套板之製作、製作不動產重要事項說明書、銷售廣告及文宣製作、依屋主意願懸掛銷售看板及仲介

業務進度報告等。

 

4、委託銷售期限內，有關契約內容變更之規定。

 

5、當買方客戶填寫購買意願書或購買要約書出價後，賣方對出價金額及付款條件之確認程序。

 

6、不動產買賣契約之簽訂。

 

7、賣方客戶同意依買方欲購價格與付款方式出售後，有反悔不賣的情形時之處理方式。


