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顧客購買的不只是員工的服務行為，在享受服務時的心情與情緒也是所購買服務的一部分。然而，過去研究僅分別探討員工服務行為與情緒表達的影響，忽略此二者可能存在的交互作用效應。再者，由於轉換型領導者能轉換組織內部的社會氣候，且此組織的社會氣候會進而引導員工的行為與情緒表現，最終影響組織所提供服務的品質。

因此，本研究主要探討轉換型領導風格提升服務品質的機制，並把研究焦點聚焦於組織氣候(包括服務氣候與支持氣候)的塑造以及組織氣候對於員工適應性行為(adaptability)與正向情緒表達(displayed positive emotions)的影響。本研究預計以服務業從業人員為調查對象(包括髮型設計師、銀行理財專員)，並以層級線性模式分析(Hierarchical Linear Model, HLM)來探討轉換型領導風格對顧客服務品質知
覺的跨層次影響效應。

本研究希望透過此一實證研究，至少達到下列貢獻：一、了解服務氣候、支持氣候、員工正向情緒表達與適應性行為在轉換型領導風格影響服務品質的機制中所扮演的角色。同時了解員工適應性行為與正向情緒表達之交互作用對顧客服務品質評估的影響。
