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摘　　要

本研究探討影響房屋仲介人員工作績效之因素。考慮情緒智力、信任管理者等

個人層次及轉換型領導、交易型領導與倫理氣候等團隊層次對於工作績效之影響，

提出概念架構模型。以階層線性中介分析進行參數之估計。調查對象為高雄市的房

屋仲介人員，實際發放97家分店，共970份問卷，實際回收69家分店，共496份問卷，
最後保留59家分店407份問卷，有效回收率為41.96%。實證結果顯示，仲介人員對倫
理氣候、情緒智力與信任管理者之認知愈高則工作績效愈高。房屋仲介經紀人員對轉

換型領導、倫理氣候與情緒智力之認知愈高則信任管理者之認知愈高。另外，轉換型

領導、倫理氣候與情緒智力變數對工作績效之影響會受到信任管理者之中介作用。
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The Influence of Transformational 
Leadership, Transactional Leadership, Ethical 

Climate, and Emotional Intelligence on the 
Performance of Housing Agents:  

The Mediation Effect of Trust in Supervisor
Chun-chang Lee*, Wen-chih Yeh**, Zheng Yu***, 

Rong-Gang Xu****, Qi-En Hong*****, Pei-Cen Shi******

ABSTRACT

This study aimed to investigate the factors affecting the job performance of housing 
agents. The conceptual framework model proposed in this study takes into account 
various factors that could influence housing agents’ job performance, including individual-
level factors such as emotional intelligence and trust in supervisor and team-level 
factors such as transformational leadership, transactional leadership, and ethical climate. 
Parameter estimation was performed by means of hierarchical linear modeling. The 
respondents consisted of housing agents in Kaohsiung City. A total of 970 questionnaires 
were administered to 97 branch offices of housing brokerage companies and 496 valid 
responses were collected from 69 branch offices. There were 407 valid responses collected 
from 59 branch offices, indicating an effective response rate of 41.96%. The empirical 
results revealed that housing agents had better job performance when there were higher 
perceptions of ethical climate, emotional intelligence, and trust in their supervisors. The 
housing agents’ perceptions of trust in their supervisors also increased when there were higher 
perceptions of transformational leadership, ethical climate, and emotional intelligence. In 
addition, trust in supervisors mediated the influence of the three variables of transformational 
leadership, ethical climate, and emotional intelligence on job performance.

Keywords: trust in supervisor, transformational leadership, transactional leadership, 
ethical climate, job performance.
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一、前　言

房屋仲介業作為一個台灣非常普及的服務業，其公司分店分佈範圍廣泛，基層

工作人數眾多。過往認識常指出房屋仲介業的興衰往往取決於不動產的景氣循環，

例如2014年不動產景氣衰退時，不動產仲介業也受到波及；而在2018年不動產市場
逐漸回溫時，不動產仲介業業務也節節攀升。1故如何提升房屋仲介的工作績效也

就成為了學術界與實務界所關注的焦點之一。而工作績效可透過自我評估或由他人

進行評估。Thornton（1980）認為員工可以透過評估的結果意識到自己的優缺點，
優點可以延伸，缺點則可以改進，藉此能夠提升組織企業整體的能力與收入。此顯

示工作績效之重要性。

在社會影響的過程中，領導向來扮演關鍵的角色，因為它不僅影響員工的行為

與態度，也影響工作目標的達成與組織效能的好壞（吳宗祐，2008）。領導力與領
導行為，在組織中是一種相互影響的過程。管理者通常處在組織的核心地位，並且

努力的實現組織願景，管理者的領導能力更被視為一種達成目標的工具，來協助組

織內部員工齊心實現共同的目標。Fiedler（1969）認為領導效能取決於管理者與員
工之間的互動方式，將影響管理者的領導風格分為職位權力、任務結構及領導者

與部屬關係等三個構面。Hersey and Blanchard（1974）提出的情境領導理論中將領
導風格分為命令式、說服式、參與式及授權式，強調領導效能取決於員工的準備程

度，包含完成指定任務的意願與能力。本研究所探討的領導風格為轉換型領導與交

易型領導，其中轉換型領導是員工認同管理者的需要，而追隨管理者（Kuhnert and 
Lewis, 1987）。在交易型領導理論中，管理者與員工之間具有一連串的交換和潛在
的議價關係，當員工依照管理者的期許執行時，即可以收到特定價值的報酬，進而

達到工作績效（Den Hartog et al., 1997）。
企業界的負面事件層出不窮，在管理層和學術界對倫理議題將更加的重視，國

內外相關文獻探討也愈來愈多，對倫理氣候和職場偏差行為的研究也逐漸增加。不

正當的倫理氣候不僅影響企業的形象，也會降低員工對組織的認同感及工作投入

程度，造成職場偏差行為並影響工作績效（Fennell, 2015），導致組織利益受損。
員工對管理者的信任方面，Colquitt et al.（2007）研究結果顯示，信任管理者的員
工，其工作表現優異者較不可能離職。員工與管理者之間信任關係是決定個人、團

體及公司生產力的重要因素（Dirks and Ferrin, 2002）。因此管理者能力有效施展的

1 財團法人國家政策研究基金會，由房仲業變動看房市走勢，網址：http://220.128.175.146/2/18865，
瀏覽日期：2021年3月11日。
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重要前提是得到員工的信任（Burke et al., 2009）。另外，情緒智力亦是影響信任
的重要因素。Goleman（1995）認為情緒智力為個人表現優劣的因素之一，更是組
織效能與工作表現的主要影響因素。

過往有關不動產仲介業工作績效的研究，大致可以分為兩類，一類從勞動經濟

學中的工資函數出發，探討經營型態、薪資結構以及性別等個人特徵變數對工作績

效的影響，例如李春長與游淑滿（2007）認為工作時數、與仲介公司經營形態及區
位會對仲介人員的工作績效產生顯著影響。Lee et al.（2017）同樣認為個人特徵變
數，例如性別、工作經歷和仲介經營型態會對服務仲介人員的工作表現產生顯著影

響。然而，這類研究並無法考量潛在變數（latent variable）所產生的影響。另一類
研究從潛在變數出發，探討仲介人員心理層面對工作績效的影響，例如李春長與沈

姵君（2008）使用線性結構模型探討不動產仲介組織結構、員工工作滿意度與組織
承諾對工作績效之影響。實證結果顯示組織承諾和工作滿意度會對工作績效產生顯

著正向影響。Lee et al.（2015）同樣使用線性結構模型從任務衝突（task conflict）
的角度出發，將團隊合作、關係衝突和任務相依性作為中介變數，探討如何提升工

作績效。這類研究所關注的是心理層面的潛在變數，卻很容易忽視個人屬性因素對

工作績效的影響。而應用線性階層模型（hierarchical linear model）可以同時考量個
人特徵變數和心理層面的潛在變數。

領導者風格與倫理氣候已經被廣泛應用於多個領域，例如公共衛生（Avolio, 
et al., 2004）、教育（Breevaart and Bakker, 2018; Sundi, 2013）、電子產業
（Nanjundeswaraswamy and Swamy, 2014）和零售業（Valentine and Barnett, 2003; 
Mulki et al., 2006）。以往研究倫理氣候、領導者類型與情緒智力等大多運用在商
管行業，房屋仲介研究較少。近來房屋仲介業研究類型大都聚焦經營型態差異（彭

建文，2003）、職業倫理規範（林芝儀等，2017）、凶宅買賣問題（呂宗盈與張國
財，2019）、實質吸引力與智慧能力對忠誠度之影響（Yeh et al., 2020）、科技發
展對房屋仲介業的影響（林進益，2021）等。因房屋仲介業薪酬制度與一般行業不
同，有可能半年無法成交一物件，這對房屋仲介經紀人員的心理容易造成干擾，此

時組織內部倫理氣候、主管領導力的施展及本身的情緒智力的調適於此時就能發揮

好的助力，透過組織內主管與同事間的相互扶持與協助，這將是組織留才與工作績

效展現的關鍵因素。

在不動產領域，探討領導者風格與倫理氣候對仲介人員工作績效的研究實屬不

多。本研究試圖填補這一空白，並且在過往研究的基礎上採用階層線性模型，同時

考量仲介人員的個人特徵因素和心理潛在因素，使得研究結果更具貢獻性。本研
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究以高雄市房屋仲介從業人員為研究對象，希望從個人層次（情緒智力、信任管

理者與工作績效）與團體層次（轉換型領導、交易型領導、倫理氣候）來研究個

人的工作績效，並以階層線性中介分析（hierarchical linear mediation analyses）分
析自變數（轉換型領導、交易型領導與倫理氣候）、中介變數（信任管理者）以

及結果變數（工作績效）之間的關係。就房屋仲介公司而言，常以分店為運作單

位，分店或團隊的特徵可能會影響到經紀人員的工作績效。換言之，個人則內屬

或巢套（nested）於分店，受到分店制度或規章的影響，此種巢套資料結構適合運
用階層線性模型（hierarchical linear modeling, HLM）來分析。Bryk and Raudenbush
（1992）指出階層線性模型是對各個階層分別建立迴歸模型，將階層內與階層間的
變異分別加以考慮，故可以增加參數估計的精確度。Hofmann（1997）亦指出HLM
除可考量不同層次特性，避免單一層次估計所產生的偏誤外，主要能同時處理不同

層次的殘差，測量個人層次變數與團隊（或組織）層次變數對結果變數的影響，進

而估計出跨層次對個人層次結果變項的解釋變異程度。我們將信任管理者設定為中

介變項的角色，探討個人層次中的情緒智力對於工作績效之影響，是否受到信任管

理者之仲介作用。團隊層次的轉換型領導、交易型領導與倫理氣候對於工作績效之

影響，是否受到信任管理者之仲介作用。

二、文獻回顧探討與假說提出

（一） 理論背景
從台灣房地產仲介業的發展脈絡來看，早期台灣房屋仲介業只重視銷售技巧，

常引起糾紛。因此，台灣政府於1999年制定“不動產經紀業管理條例”（賣賣契約程
序）、2001年制定“地政士法”（房屋過戶程序）等專人專業化處理機制，台灣房屋
仲介業邁入專業制度化時期。隨大環境景氣跌幅震盪之影響，房屋仲介業近年來已

開始對外注重自身品牌經營，也因房屋仲介業之工作薪獎制度與一般公司行號有所

不同（普專是高底薪，低業績獎金比例所構成；中專是以低底薪，高業績獎金比

例所構成；高專所指的是無底薪，薪資全是由績效獎金比例所構成），薪資高低取

決於佣金多寡，工時長、挑戰性高、人才流失率高亦是普遍事實。因而不斷地考驗

著組織內部的經營與運作模式。而倫理氣候、主管領導能力、員工的情緒智力與信

任，正是可以讓我們瞭解房屋仲介業組織內部的運作方式，後續本文將從組織內部

分成個人與團隊兩個階層進行相關因素分析與探討。
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1. 轉換型領導與交易型領導

在組織企業中，成員不論階層高低皆有一位或一位以上的管理者，管理者除須

完成上級所賦予的目標外，還須指導、監督員工的工作行為。對於領導之研究可分

為四種研究取向，分為特質理論、行為理論、權變理論與近代領導理論（高柏倫，

2008）。其中以近代領導理論為現今較廣為研究的理論，此領導理論主要有魅力型
領導、交易型領導和轉換型領導等。根據本研究之研究動機將針對轉換型領導與交

易型領導進行探討。

有關轉換型領導觀念，係由Burns（1978）在其所撰寫領導一書中所提出，依
其認為轉換型領導者是一人或多人在與他人的互動中，管理者與員工都將彼此提升

至動機與道德的水平中。轉換型領導之功能是透過其對於工作的熱忱、高度的道

德標準、正直的特質以及樂觀的態度以建立團隊精神，藉此提升員工的自我效能、

自信、意義以及決策權（Avolio et al., 2004）。Robbins（2001）認為轉換型領導係
指管理者擁有魅力特質，鼓勵員工將組織利益置於個人利益之上，對員工具深厚特

別的影響，幫助其以新角度省思舊有的問題，進而改變對問題的思維。亦提供員工

個別的關懷，知識上的刺激，使其願意盡最大的努力，達成團體的目標。濮世偉

（1997）研究顯示在轉換型領導之下，管理者信任員工、鼓勵員工，且能提出共同
願景之特性，使員工做出額外努力，並且轉換型領導之下的管理者是倫理氣候中組

織文化的引導者、塑造者，他的領導行為具有某種象徵性的意義，其認為轉換型領

導在理論上具有「超越」及「整合」之特質。本研究透過轉換型領導研究其對於倫

理氣候之影響。

Bass（1990）指出交易型領導係指管理者和員工間的交易或交換，管理者透過
提供報酬、獎勵、升遷機會與榮譽等，以換取員工付出勞力與智力，並透過明確的

規定，角色分工和任務分配，員工得以實現工作目標。交易型領導主要是為了建立

在組織間維繫組織的安定性，以利益交換的方式來得到基本的、外在的滿足。Bass
（1990）提出這種領導的效果會視管理者與員工的心理契約的程度而異，建立在組
織中相關位置的官僚式權威及合法性的基礎上，管理者與員工為了實踐各自想達

到的目標而進行交易，且管理者使用協商的方式，從政治的、經濟的或心理上的層

面，給予適當的資源當作交換。

2. 倫理氣候

Victor and Cullen（1998）認為倫理氣候的概念混合了組織文化和工作氣候，
組織文化可被理解為組織共用的價值觀、信仰、習慣和組織傳統，而倫理氣候是將
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組織文化的倫理構面概念化，於組織進行倫理決策時，所採用的倫理理論和準則，

分別為自利論（egoism）、仁愛論（benevolence）與原則論（principle）。許士軍
（1999）提出倫理氣候為組織成員間的共同認知和共同價值，良好的倫理可以增加
組織成員對組織的認同感。Olivia et al.（2015）亦說明倫理氣候是指企業倫理上可
接受的行為，及組織內能解決道德問題的共同認知。綜觀上述可得知知覺倫理氣候

是組織企業中員工對倫理問題判斷與執行的共同認知。Hinds and Pfeffer（2003）研
究顯示倫理氣候下道德領導較優秀的組織之中，員工間個人傾向對他人都具有高度

信任。我們針對倫理氣候對信任具有之影響性，研究倫理氣候對信任管理者之相關

影響。

3. 情緒智力

Cooper and Sawaf（1996）認為情緒智力是一種察覺、了解和有效應用利用各
種情緒的力量和聰明，成為人類精力、訊息和影響的泉源，人類情緒是一種核心

感覺，膽量和情緒感受的領域，當情緒能被信賴和尊重，情緒智力可以讓我們對自

己本身及周遭人物有更深層的了解。Goleman（1998）認為擁有一種能保持自我控
制、熱誠和堅持且能自我激勵的能力者，其察覺自己的情緒、社交察覺與社交技能

之能力較佳。藉由情緒智力的運作有助於個體學習能力的提升，進而表現在工作績

效上。

4. 信任管理者與工作績效

關於信任管理者，Tang（1998）認為信任程度越高，則不確定性與風險性越
小，反之信任程度越小，則不確定性與風險性越大。信任管理者藉由員工對管理者

的特性認知，間接影響到員工行為和表現。信任管理者會直接影響到組織承諾、組織

公民行為與工作績效等（王新怡，2003）。關於工作績效，Hall and Goodale（1986）
認為工作績效是一種員工從事自己工作的方法，員工自己學習安排時間、技術、技

巧，和其他人互動服從上級領導。Campbell et al.,（1990）指出工作績效是一個人作為
公司員工，而完成公司所期許、規定或正式化的角色需求時所表現的行為。

5. 研究架構設計

MacKenzie et al. （2001）使用線性結構模型探討領導者行為對員工工作績效的
影響，他們的研究架構圖，從交易型領導和轉換型領導出發，加入中介變數，即角

色不明確（role ambiguity）和信任管理者（trust in manger），研究對銷售人員角色
內和角色外的工作表現。Liao and Chuang（2007）探討轉換型領導對員工服務表現
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和與顧客關係之影響。他們的研究架構圖分為兩層，分別為工作單位層次（work-
unit-level）和個人層次（individual-level）。在個人層次，個人層次的轉換型領導
氛圍會提升員工的轉換服務表現，進一步促進員工的工作表現和顧客忠誠度。工作

單位層次的轉換型領導氛圍藉由促進服務氛圍（service climate）來提升員工的工作
表現和顧客忠誠度。和個人層次的轉換型領導不同，工作單位層次的轉換型領導強

調的是通過創造服務氛圍來影響員工的工作表現。轉換型領導者能通過描繪顧客服

務的美好前景來激發顧客的熱情和極大化顧客忠誠度。在服務中展現自己的超凡魅

力來為員工樹立榜樣，並且也能認知到員工的個人需求和貢獻。轉換型領導者也能

和員工清楚地溝通並表達指令，最後達到對服務環境產生正向影響的效果。本文在

研究架構處理上延續Liao and Chuang（2007）對轉換型領導和服務環境的觀點，將
轉換型領導設為團體層次（類似工作單位層次）結合MacKenzie et al.（2001）對領
導者行為的觀念，亦將交易型領導納入，並設為團體層次，同時亦加入團體層次之

倫理氣候變數，以設計新的研究架構圖進行實證研究。

（二） 文獻回顧與假說提出
之前許多研究指出，轉換型領導能夠提升下屬之工作績效（Avolio, 1999; Bass, 

1998）。Dvir et al.（2002）提出轉換型領導者和員工之間能建立更緊密的關係，藉
此增進員工的工作績效，領導風格藉由建立共同的理想和願景，使員工對公司和領

導者產生的認同感和使命感，進而提升員工在工作上的積極程度。在工作績效上，

有研究指出轉換型領導的確會增加員工對工作的重視，進而提升內在動機（Zhu et 
al., 2009）。Carleton et al.（2018）研究結果顯示轉換型領導與正向情感和正面特質
有關聯。我們提出假說H1：

H1：轉換型領導對工作績效具有顯著正向影響

Nanjundeswaraswamy and Swamy（2014）指出交易型領導更依賴於管理者
和員工之間的交易，員工為了獲得獎賞會努力達到管理者的目標或績效標準。

Cropanzano and Mitchell（2005）指出管理者或員工間一交換方做出有利於其他人
的行為或報酬時，他人便會自覺本身有義務做出善意的行為或報酬來回報。Sundi
（2013）提出了變革型領導和交易型領導風格都會影響員工的知識共享與實踐，以
及交易型領導影響工作績效進而對公司績效的影響。我們提出假說H2：

H2：交易型領導對工作績效具有顯著正向影響

Hosmer（1995）認為良好的道德規範對商業有利，因為它產生了積極的外部
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性，例如信任以及對所有利益相關者的承諾。許士軍（1999）認為倫理氣候為組織
成員之間的共同認知與價值，而良好的倫理可以增加員工對企業的認同感。良好倫

理風氣影響企業運作氛圍與員工帶來工作績效。倫理氣候相關研究顯示較佳倫理氣

候，可以提高工作滿意及組織承諾 ，進而提升工作績效（Schwepker, 2001; Valentine 
and Barnett, 2003; Mulki et al., 2006）。我們提出假說H3：

H3：倫理氣候對工作績效具有顯著正向影響

Cooper and Sawaf（1996）認為情緒智力是一種察覺、了解和有效應用利用各
種情緒的力量和聰明，成為人類精力、訊息和影響的泉源，人類情緒是一種核心

感覺，膽量和情緒感受的領域，當情緒能被信賴和尊重，情緒智力可以讓我們對自

己本身以及周遭人物有更深層的了解。情緒智力對於員工個人在工作環境氛圍、積

極程度、人際社交方面及工作績效，都扮演著重要的角色。情緒智力偏正向積極

者，在人際經營或社交互動上，往往都有不錯的表現。Mayer and Salovey（1990）
指出情緒智力是個體監控自身和他人的情感及情緒，進行區位辨識，並利用該訊息

來指引個人思考和行動能力，進而影響工作狀況、能力與工作績效。Muhammad et 
al.（2017）指出情緒智力對組織承諾和工作績效均具有重要的正面影響。我們提出
假說H4：

H4：情緒智力對工作績效具有顯著正向影響

員工對於管理者之信任對員工工作之績效具有著顯著正向之影響（Dirks and 
Ferrin, 2002）。Colquitt et al.（2007）研究結果顯示，信任領導者的員工，其工作
表現較優異、會展現較多的組織公民行為、較不可能離職。信任的強弱會影響到員

工與管理者間的互動關係。較高的信任關係能夠增進彼此的向心力，並有助於情感

和資訊間的交流。Carter and Mossholder（2015）指出在管理者領導能力相對較弱
的團隊，對管理者能力之信任對團隊之工作績效至關重要。我們提出假說H5：

H5：信任管理者對於工作績效有顯著正向影響

Braun et al.（2013）認為轉換型領導會給予員工信任並且讓他們認為自己是可
以取得成功的。即轉換型領導會促使員工對領導者產生信任感。Liu et al.（2010）
認為轉換型領導的特質，例如關心、包容和仁慈等會促使員工對其產生信任。鄭伯

壎（1995）指出對於轉換型領導者而言，雖可以使用經濟性交換手段，但最終仍要
取得人與人之間的信任。翁良杰與李怡靜（2015）指出轉換型領導對於管理者與員
工之間的關係影響是以信任為基礎的，而管理者展現高度轉換型領導作為時，員工



台灣土地研究　第二十五卷第一期

32

信任效果反應越強大。我們提出假說H6： 

H6：轉換型領導對信任管理者具有顯著正向影響

汪昱（2005）研究結果顯示交易型領導對信任存在正向關係，說明交易型領導
之下，在完成管理者所規定的工作之後，給予團隊（員工）成員喜好或當初所答應

之承諾作為回報，這樣的過程本質上就是一種交換，意即過程中，管理者提供報酬

來答謝員工之工作績效。但是當雙方在認知上有差異或交換條件不存在時，對於信

任將會有所折扣。我們提出假說H7：

H7：交易型領導對信任管理者具有顯著正向影響

倫理氣候（ethical climate）是指組織成員對於企業有關倫理行為標準與政
策，在實際執行步驟與程序上的主觀經驗與共同認知，也是影響員工行為的重要

因素之一（Sinclair, 1993）。具有倫理氣候的環境可讓企業內人員（包括主管與部
屬之間或同事彼此之間）產生相互信任、互動與支持等觀念（許士軍，1994）。
DeConinck（2011）認為倫理氣候有助於提升員工對領導的信任。因為一個具有良
好倫理氣候的公司的員工往往會比較正直，即對待別人會比較公平公正，促使員工

增強對領導者的信任。我們提出假說H8：

H8：倫理氣候對信任管理者具有顯著正向影響

Lim et al.（2018）認為情緒智力對信任管理者具有正向影響。Cooper and Sawaf
（1996）認為情緒智力是一種察覺、了解和有效利用各種情緒的力量和聰明，成為
人類精力、訊息和影響的泉源，人類情緒是一種核心感覺，當情緒能被信賴和尊

重，情緒智力可以讓我們對自己本身及周遭人物有更深層的了解。Jones and George
（1998）認為，信任是在人們的價值觀、態度、心情與情緒的交互作用之下，所產
生的心理建構。情緒可以提供訊息，個人本身當下的情緒以及他人情緒給予自己的

感受，皆會影響個人對他人的信任。我們提出假說H9：

H9：情緒智力對信任管理者具有顯著正向影響

依據檢定中介效果之三步驟（參見後文實證模型設定），第一步驟為轉換型領

導、交易型領導與倫理氣候對工作績效之影響與第二、第三步驟中之假說H6、H5；
H7、H5及H8、H5，形成三個跨層次的2-1-1中介作用模型。我們提出假說10、11、12：

H10：轉換型領導對工作績效之顯著影響會受到信任管理者之中介作用

H11：交易型領導對工作績效之顯著影響會受到信任管理者之中介作用

H12：倫理氣候對工作績效之顯著影響會受到信任管理者之中介作用
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另外，第一步驟為情緒智力對工作績效之影響與第二、第三步驟中之假說H9
與H5，形成個人層次的1-1-1中介作用模型。我們提出假說13：

H13：情緒智力對工作績效之顯著影響會受到信任管理者之中介作用

三、研究方法

（一） 研究架構
本部分首先提出研究架構圖（請參見圖1）；其次，說明階層線性模式

（hierarchical linear model; HLM）；第三，說明問卷設計；最後則為本研究之樣本
取得。

轉換型領導
Transformational 

Leadership

交易型領導
Transactional 
Leadership

倫理氣候
Ethical Climate

情緒智力
Emotional
Inteligence

信任管理者
Trust in Supervisor

工作績效
Job Performance

Level2  團隊層次

Level1  個人層次

H1(+)

H2(+)

H3(+)

H4(+)

H5(+)H9(+)

H8(+)

H7(+)

H6(+)

圖1　研究架構圖

本研究將以階層線性中介分析來加以分析檢驗。主要原因若以傳統迴歸單一層

次分析易生偏誤。傳統分析方法將組織層次與個人層次變項置於單一迴歸模式中，

易造成資料獨立性的假設被違反，利用傳統迴歸分析所估計迴歸係數的標準誤會

過小，造成容易拒絕虛無假設而導致型一錯誤率膨脹的問題（溫福星、邱皓政，

2009）。本研究採階層線性模式對資料進行分析，期能檢驗、證明個體及團隊層次
各變數之關係，進而瞭解層級間相互影響之效果。
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（二） 實證模型
1. 分析的策略與分析的層次

依據Krull and MacKinnon（1999）所提出兩階層資料結構的階層線性模型
之中介效果模型（如1→1→1、2→1→1、2→2→1型態），本研究的中介效果模
型三個2→1→1與一個1→1→1模型。這三個數字分別代表自變數（independent 
variable）、中介變數（mediator variables）和結果變數（outcome variables）。本研
究包含了三個2→1→1型態的中介效果模型（1）轉換型領導→信任管理者→工作績
效；（2）交易型領導→信任管理者→工作績效；（3）倫理氣候→信任管理者→工
作績效。另一個為1→1→1型態的中介效果模型為情緒智力→信任管理者→工作績
效。我們利用階層線性中介分析（hierarchical linear mediation analyses）分析自變
數（轉換型領導、交易型領導、倫理氣候與情緒智力）、中介變數（信任管理者）

以及結果變數（工作績效）之間的關係。

2. 零模型

本研究將利用第一層次之個人工作績效與信任管理者兩變數為結果變數，首

先，於進行階層線性分析之前，必須透過零模型（null model）探討分店之內與分
店之間對於個人工作績效（PERFORMANCE）與信任管理者（TRUST）是否具有
顯著差異，並估計個人工作績效或信任管理者總變異量中有多少是由分店間之差異

所造成。其模型設定如（1）∼（4）式：
Level1

PERFORMANCEij = β0j + rij ...............................................................................（1）

Level2

β0j + r00 + μ0j ........................................................................................................（2）

其中，PERFORMANCEij表示第j個分店的第i個個人工作績效。β0j表示第j個分
店平均個人工作績效。rij表示組內誤差項，其平均數為0、變異數為σ2具有獨立且同

質性之常態分配。r00表示分店平均個人工作績效總平均數。μ0j表示各分店的平均個

人工作績效與分店平均個人工作績效的總平均數之差異。μ0j為組間誤差項，其為獨

立且服從以0為平均數、τ00為變異數，其具有獨立且同質性之常態分配。假設rij與

μ0j相互獨立。

我們可以應用零模型的ICC（ICC = τ00/τ00+σ
2），用來作為檢視是否需再進行

HLM分析。Heck and Thomas（2009）指出當ICC大於或等於0.05，則可以考慮以
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HLM來進行估計。
Level1

TRUSTij = β0j + rij, ...............................................................................................（3）

Level2

β0j = r00 + μ0j, .......................................................................................................（4）

其中，TRUSTij表示第j個分店的第i個仲介人員對信任管理者之認知。β0j表示第j
個分店平均信任管理者之認知。rij表示組內誤差項，其平均數為0、變異數為σ2具有

獨立且同質性之常態分配。r00表示分店平均信任管理者之總平均數。μ0j表示各分店

的平均信任管理者與分店平均信任管理者的總平均數之差異。μ0j為組間誤差項，其

為獨立且服從以0為平均數、τ00為變異數，其具有獨立且同質性之常態分配。假設

rij與μ0j相互獨立。

3. 階層線性中介模型

我們考慮階層線性中介模型之建構，並將第一層截距項以隨機效果來設定。

其包括（1）轉換型領導→信任管理者→工作績效；（2）交易型領導→信任管理
者→工作績效；（3）倫理氣候→信任管理者→工作績效。另一個為1→1→1型態
的中介效果模型為情緒智力→信任管理者→工作績效。中介效果的檢定方法，

常見的有依次檢定迴歸係數法、Sobel檢定法與係數差異法，而Baron and Kenny
（1986）所提出的依次檢定迴歸係數法相當的普遍，本研究亦根據Baron and Kenny
（1986）之三步驟檢定法，第一步，先檢定自變數對依變數之影響，即轉換型領導
（TRANSFORM）、交易型領導（TRANSACT）、倫理氣候（ETHICAL）與情緒智

力（EMOTIONAL）對工作績效（PERFORMANCE）之影響，如（5）∼（7）式。
第二步，檢定自變數對中介變數之影響，即轉換型領導（TRANSFORM）、交易型

領導（TRANSACT）、倫理氣候（ETHICAL）與領導者情緒智力（EMOTIONAL）

對信任管理者（TRUST）之影響，如（8）∼（9）式。最後，為在放入其他變數
下，估計轉換型領導（TRANSFORM）、交易型領導（TRANSACT）、倫理氣候

（ETHICAL）與領導者情緒智力（EMOTIONAL）工作績效（PERFORMANCE）

之影響，如（11）∼（13）式。性別（SEX）、工作年資（EXP）與經營型態

（TYPE）為控制變數。第一步驟：

Level1

PERFORMANCEij = β0j + β1jEMOTIONALij + β2jSEXij + β3jEXPij + rij, .............（5）
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Level2

β0j = γ00 + γ01TRANSFORMj + γ02TRANSACTj + γ03ETHICALj + γ04TYPEj + μ0j ...（6）

βkj = γk0, k = 1 ~ 3, ...............................................................................................（7）

其中，β0j表示第一層次之截距項。β1j ~ β3j表示第一層次自變數之係數。γ00

表示總平均之工作績效。γ01為轉換型領導（TRANSFORM）之係數。γ02為交易型

領導（TRANSACT）之係數。γ03為倫理氣候（ETHICAL）之係數。γ04為經營型態

（TYPE）之係數。μ0j為組間誤差項，其為獨立且服從以0為平均數、τ00為變異數，

其具有獨立且同質性之常態分配。（7）式為採取固定效果，無隨機誤差項。（5）
∼（7）式之估計結果如後文表3中之模型一。若γ10或γ01或γ02或γ03達到顯著水準則

進行第二步驟之估計。

Level1

TRUSTij = β0j + β1jEMOTIONALij + β2jSEXij + β3jEXPij + rij, ..............................（8）

Level2

β0j = γ00 + γ01TRANSFORMj + γ02TRANSACTj + γ03ETHICALj + γ04TYPEj + μ0j ...（9）

βkj = γk0, k = 1 ~ 3, ..............................................................................................（10）

（8）~（10）式之估計結果如後文表3中之模型二。若γ10或γ01或γ02或γ03達到顯

著水準則進行第三步驟之估計。

Level1

PERFORMANCEij = β0j + β1jEMOTIONALij + β2jTRUSTij + β3jEXPij + rij, ......（11）

Level2

β0j = γ00 + γ01TRANSFORMj + γ02TRANSACTj + γ03ETHICALj + γ04TYPEj + μ0j ....（12）

βkj = γk0, k = 1 ~ 3, ..............................................................................................（13）

（11）∼（13）式之估計結果如後文表3中之模型三。若γ20未達顯著水準，則

不存在中介效果；若γ20達顯著水準，γ10或γ01或γ02或γ03達到顯著水準，則存在部分

中介效果；若γ20達顯著水準，γ10或γ01或γ02或γ03未達到顯著水準，則存在完全中介

效果。
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（三） 變數之操作性定義
本研究變數之操作性定義為轉換型領導、交易型領導及倫理氣候等團隊層次變

數，情緒智力、信任管理者、工作績效等個人層次變數。以下為本研究變數操作性

定義之陳述：

1. 轉換型領導

轉換型領導此理念，最初是由Burns（1978）在其著作《Leadership》中所提
出，領導者藉由提出更高的理想和價值，增進員工對組織的積極性。Bass（1985）
將轉換型領導劃分成四構面，分別為魅力領導（charismatic leadership）、心靈鼓
舞（inspirational motivation）、智力激發（intellectual stimulation）與個性化關懷
（individualized consideration）。我們以Bass（1985）之轉換型領導的四個構面做
為本研究轉換型領導之次構面。

2. 交易型領導

交易型領導係指管理者和員工間的交易或交換，管理者透過提供報酬、獎勵、

升遷機會與榮譽等，以換取員工付出勞力與智力，並透過明確的規定，角色分工

和任務分配，員工得以實現工作目標。Kuhnert and Lewis（1987）提出交易型領導
主要是為了建立在組織間維繫組織的安定性，以利益交換的方式來得到基本、外

在的滿足，並將交易型領導者特徵分為權宜獎賞（material and personal rewards）
及例外管理（managing by exception）。Bass（1985）提出的交易型領導研究指標
中，將交易型領導分為三個構面，分別是權變獎賞（contingent reward）、主動例
外管理（active management by exception）、被動例外管理（passive management by 
exception）進行問卷研究分析方向。我們以Bass（1985）所提出的交易型領導之權
變獎賞與例外管理概念做為本研究交易型領導之操作性定義。

3. 倫理氣候

Kohlberg（1984）提出個人的不同道德發展階段，有三種主要的倫理標準，
即為自利（self-interest）、利他（caring）和原則（principle），並且藉此衍生出
三個不同的倫理氣候理論，即為利己（egoism）、利他（utilitarianism）和義務論
（deontology）三個分析取向，而倫理標準及分析取向兩個構面又各分為三種類
型，所以形成一個3×3的矩陣，萃取成四種倫理氣候類型，分別命名為：功利導向
（instrumental）、關懷導向（caring）、獨立判斷導向（independence）及法律導向
（law and code）。我們以Kohlberg（1984）所提出倫理氣候類型之功利導向、關懷
導向、獨立判斷導向及法律導向四個構面做為本研究倫理氣候之次構面。
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4. 情緒智力

Goleman（1998）認為情緒智力是個人與人際關係的技能，使人在工作方面有
傑出的表現。我們採用Goleman（1998）所設計之ECI量表（emotional competence 
inventory），其強調情緒智力能使人在工作表現上更傑出，並以工作績效表現為研
究基礎，主要觀點為在任何情況下想要適當有效率的完成事情時，員工應有的情緒

能力可分為自我察覺（self-awareness）、自我管理（self-management）、社交察覺
（social awareness）與社交技能（social skill）等四個構面。

5. 信任管理者

Gilbert and Tang（1998）認為信任程度越高，則不確定性與風險性越小，反之
信任程度越小，則不確定性與風險性越大。缺乏人際信任則會破壞交往關係，甚至

給交往雙方造成損失和傷害。員工接受管理者所表現之可信行為的理念後，他們會

依照管理者的理念自我約束（周如意與龍立榮，2016）。

6. 工作績效

Campbell et al.,（1990）指出工作績效是一個人作為公司員工，而完成公司
所期許、規定或正式化的角色需求時所表現的行為。Campbell et al.,（1990）與
Borman and Motowidlo（1993）對工作績效提出任務績效與脈絡績效兩個次構面。
任務績效為員工工作上的結果，與公司所期望或指認的任務有關，類似角色內的行

為。脈絡績效為員工自由的行為或表現，非透過公司內部正式系統加以控制。我們

以Campbell et al.,（1990）對工作績效所提出之任務績效與脈絡績效兩個次構面做
為本研究工作績效之次構面。

（四） 問卷設計
本研究問卷共分成兩部分，第一部分為受訪者基本資料，其包含性別、年齡、

進入房屋仲介業年資、所得與職位；第二部分是關於轉換型領導、交易型領導、

倫理氣候、情緒智力、信任管理者與工作績效等變數之問項。（參見表1）轉換型
領導參考MacKenzie et al.（2001）之研究，將其分為魅力領導、心靈鼓舞、智力激
發與個性化關懷四個次構面，各構面分別設計1-4題，共計11題。交易型領導依據
Bass（1985）之研究，將其分為權變獎賞與例外管理二個次構面，各構面分別設計
2-3題，共計5題。倫理氣候參考Kohlberg（1984）；Victor and Cullen（1988）之研
究，將其分為守法導向、關懷導向、功利導向與獨立判斷導向四個次構面，各構面

分別設計3題，共計12題。情緒智力根據Goleman（1998）之研究，將其分為自我



李春長等：轉換型領導、交易型領導、倫理氣候與情緒智力對房屋仲介經紀人員工作績效之影響

39

表1　問卷題項與文獻來源
衡量構面 本問卷問項 文獻來源

（一）轉換型領導

魅力領導
1. 我認為主管做事有擔當、有
魄力。

Bass（1985）; 
MacKenzie et al. 
（2001）

心靈鼓舞

1. 我認為主管會時常鼓勵我進
修。

2. 我認為主管是一位能夠鼓舞
且啟發員工的人。

3. 我認為主管會提出符合我們
期望的目標，讓我們共同為
實現理想而努力。

智力激發

1. 主管會邀請專業人士至公司
提供專業經驗給同仁參考。

2. 主管會鼓勵大家多提出創新
的想法。

3. 主管本身具有學識涵養及上
進心。

個性化關懷

1. 主管對新進同仁會多給予關
心和鼓勵。

2. 主管很有人情味，總會和大
家噓寒問暖。

3. 主管能體諒我們的感受並了
解我們的心情及想法。

4. 當我們有需要時，主管會提
供我們個別的協助。

（二）交易型領導

權變獎賞

1. 當我表現良好時，主管會給
我正面的回應。

Bass（1985）

2. 當我達到更高的業績要求
時，主管會對我特別表彰。

3. 主管會告知我完成工作後的
報酬。

例外管理

1. 我認為主管會監督我工作上
的缺失。

2. 我認為主管會去關注那些業
績未達標準的員工。
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衡量構面 本問卷問項 文獻來源

（三）倫理氣候

法律導向

1. 我認為在分店裡大家都非常
重視法律和職業規範。

Kohlberg
（1984）

Victor and Cullen
（1988）

2. 我認為公司期望員工都能遵
守公司的規章和程序。

3. 我認為在公司裡員工行事準
則都確實遵循公司的政策。

關懷導向

1. 我認為在公司裡大家都非常
關切怎麼做才會對每一位員
工最有利。

2. 我認為在公司裡同仁彼此關
心對方的利益。

3. 我認為在公司裡大家關心的是
應該怎麼做最能使別人受惠。

功利導向

1. 我認為公司期望員工做有利
於顧客與大眾的事情。

2. 我認為在公司裡的每位成員
並非都以保護自己的利益為
優先。

3. 我認為在公司裡遵照公司的
規章行事較容易受到賞識。

獨立判斷
導向

1. 我認為在公司裡員工都可以
依據自己的倫理準則行事。

2. 我認為公司期望員工都能有
效率地工作。

3. 我認為在公司裡大家很尊重
員工個人對事情的看法。

（四）情緒智力

自我察覺

1. 我認為自己能在工作上有效
發揮專業能力。

Goleman
（1998）

2. 我認為自己會主動察覺公司/
分店營運上的問題，並提出
適當解決辦法。

自我管理

1. 我認為自己的工作壓力過大
時，能適時舒緩壓力。

2. 我認為工作壓力增加時，仍能
盡到自己的本分完成任務。

表1　問卷題項與文獻來源（續）
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衡量構面 本問卷問項 文獻來源

（四）情緒智力

社交能力

1. 我認為自己非常重視顧客真
正需要的服務以提供合適的
產品。

Goleman
（1998）

2. 自己經常接受上級表揚或成
為同事的榜樣。

3. 我認為自己會主動幫忙同事
在工作上的困難。

社交技能

1. 我認為自己會與他人組成團
隊並共同合作。

2. 我認為在與同事有糾紛時，
自己可以透過溝通協商的方
式和平解決糾紛。

3. 我認為我是一個有深度的
人。

（五）信任管理者

1. 我覺得主管會公平地對待我。

MacKenzie et al. 
（2001）

2. 我相信主管的為人操守。
3. 我覺得主管不會欺騙員工來獲得利益。
4. 我覺得我的主管會遵守他（她）的承諾。
5. 我相信主管的動機和意圖是好的。

（六）工作績效

脈絡績效

1. 我覺得我能夠克服工作上的
困難。

Campbell et 
al.,（1990）; 
Borman and 
Motowidlo
（1993）; 

Motowidlo and 
Scotter（1994）

2. 我會主動解決工作問題。

3. 即使主管不在場我也會認真
工作。

任務績效

1. 我期望被安排或指派具有挑
戰性的工作。

2. 我認為我的平均工作效率相
當高。

3. 整體而言，我可以做好公司
所要求的任務。

表1　問卷題項與文獻來源（續）
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察覺、自我管理、社交能力與社交技能四個次構面，各構面分別設計2-3題，共計
10題。信任管理者參考MacKenzie et al.（2001）之研究設計5個題項。工作績效根
據MacKenzie et al.（2001）之研究，將其分為脈絡績效及任務績效兩個次構面，各
別設計3題，共計6題。本問卷以Likert 5點尺度量表編製，依照同意程度分別為非
常不同意、不同意、普通、同意與非常同意，分別給予1至5分評量。（詳細問卷參
見附錄1）

四、資料收集、描述統計量與資料處理

（一） 資料收集
本研究調查範圍為高雄市房屋仲介業分布較多之地區，採用高雄市連鎖房屋

分店較多之仲介品牌共8家，包括台慶不動產、台灣房屋、永慶不動產、住商不動
產、中信房屋、信義房屋、有巢氏房屋與東森房屋。調查區域為鳳山、三民、鼓

山、左營與新興五個行政區。問卷調查主要對象為房屋仲介經紀人員。問卷調查方

式為實地至各仲介公司發放問卷，考量房屋仲介經紀人員業務繁忙，於發放問卷後

一星期後再行收回。問卷調查期間為 2019年5月11日起至2019年6月9日止，預計發
放100家分店，每家分店各發放10份問卷。2最後，本研究實際發放97家分店，共發
放970份問卷，實際回收69家分店，共回收496份問卷，剔除問卷回收兩份以下有7
家分店、排除店長、行政人員、遺漏填答或填答有問題問卷共10家分店89份，有效
問卷407份，有效回收率為41.96%。

（二） 描述統計量
有效樣本中，受訪者男性約占了55.8%（227人），女性占了44.2%（180

人）。年齡以41-50歲所占比例最高為26.8%（109人），其次為31-40歲占比為
25.4%（103人）。在婚姻狀況中，已婚占比為48.7%（190人），未婚占比為44.1%
（172人），其他占比為7.2%（28人）。在學歷方面，大學及四技所占比例最高為

2 其中調查範圍內信義房屋共有30家分店，發放13家分店，實際回收10家分店；台慶不動產共
有58家分店，發放26家分店，實際回收15家分店；住商不動產共有45家分店，發放20家分
店，實際回收13家分店；中信房屋共有19家分店，發放6家分店，實際回收3家分店；有巢氏
共有9家分店，發放4家分店，實際回收2家分店；台灣房屋共有15家分店，發放7家分店，實
際回收4家分店；永慶不動產共有43家分店，發放19家分店，實際回收16家分店；東森房屋共
有4家分店，發放2家分店，實際回收2家分店。
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43.7%（178人），其次是高中（職）或以下與專科皆各占比為25.8%（105人）。
最後為研究所以上學歷占比為4.7%（19人）。工作年資方面，以1-3年與10年以上
所占比例最高，其占比分別為25.8%（105人）和21.5%（87人），其次為4-6年，
占比為20.4%（83人），最後為1年以下及7-9年，其占比分別為19.2%（78人）和
13.3%（54人）。公司經營型態方面以加盟為主，其占比約為83.1%（49家），直
營占比約為16.9%（10家）。過去三年每年平均所得方面，以51-70萬與31-50萬所
占比例最高，其占比分別為24.6%（97人）和22.5%（89人），其次為30萬以下占
比為20.8%（82人），最後為71-90萬、91-110萬、111-130萬、171以上、131-150
萬及151-170萬，其占比分別為11.4%（45人）、9.1%（36人）、3.8%（15人）、
3.3%（13人）、2.5%（10人）及2.03%（8人）。（參閱表2）

表2　描述統計量（n = 407）
變數名稱（類別變項） 類　別 次數 有效百分比

性別
男性 227 55.8

女性 180 44.2

婚姻狀況

已婚 190 48.7

未婚 172 44.1

其他 28 7.2

學歷

高中（職）或以下 105 25.8

專科 105 25.8

大學及四技 178 43.7

研究所以上 19 4.7

年齡

30歲以下 92 22.7

31-40歲 103 25.4

41-50歲 109 26.8

51歲以上 406 25.1
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變數名稱（類別變項） 類　別 次數 有效百分比

工作年資

1年以下 78 19.2

1-3年 105 25.8

4-6年 83 20.4

7-9年 54 13.3

10年以上 87 21.4

公司經營型態
直營 10 16.9

加盟 49 83.1

每年平均所得

（過去三年）

30萬以下 82 20.8

31-50萬 89 22.5

51-70萬 97 24.6

71-90萬 45 11.4

91-110萬 36 9.1

111-130萬 15 3.8

131-150萬 10 2.5

151-170萬 8 2.0

171以上 13 3.3

（三） 資料處理
1. 無反應偏差的問題

無反應偏差（non-response bias）問題，即問卷調查資料須考慮實際回收樣本
分布狀態與母體資料結構是否一致問題。根據Armstrong and Overton（1977）所提
出的無反應偏差檢定程序（non-response bias test process），我們將所收集到之407
份問卷依據問卷編號分成兩群，第一群有220份，第二群有187份。我們針對兩群的
人口背景資料，如性別、婚姻狀況與教育水準等進行差異性檢定。結果顯示兩群資

料於各項人口背景變數上並無顯著差異，此顯示本研究問卷調查並沒有存在著嚴重

的反應性偏差問題。

表2　描述統計量（n = 407）（續）
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2. 共同方法變異的問題

本研究題項皆由受訪者自己所填答，必須考慮受訪結果是否存在著嚴重的共同

方法變異（common method variance, CMV）問題。本研究採用Harman單因素測試
法來進行檢視。我們利用主成分分析，以特徵值大於1，共得到5個因素，其中第一
個因素解釋全部題項46.56%的變異量，顯示本研究問卷回答結果並沒有嚴重的共
同方法變異問題。

3. 控制變數

在進行迴歸模型分析時，必須考慮到控制變數，如性別、工作年資等之影響。

由於男性和女性的身心狀況不同，若工作性質亦不同，則將會影響其工作績效之表

現，受訪者在性別的差異之下，男性和女性在情緒控管能力和工作思維模式，以致

於工作上的表現績效皆有所不同。我們將性別設為迴歸模型中之控制變數。

許多公司以工作年資作為升遷之考慮因素，因工作年資隱含著工作經驗。工作

經驗累積較多之員工，其具備較佳的工作知識與技術，相較於工作經驗較淺之員

工，其具有更佳的工作績效表現。另直營與加盟經營型態，其公司規模可能不相

同，可能會影響到領導風格、倫理氣候、情緒智力與工作績效等。故我們亦將工作

年資與經營型態作為本研究之控制變數。

（四）	聚合問題

本研究轉換型領導、交易型領導及倫理氣候為第二層之變數，資料之收集來自

房屋仲介經紀人員個體，其資料屬於共享構面（shared construct）。有關於共享構
面資料之處理，Klein et al.（1994）指出在進行跨層次分析之前，須檢視個體變項
聚合（aggregating）至總體層次的適當性。本研究第二層次之分店共有59家分店，
經過計算交易型領導rwg,j值介於0.758-0.990，而rwg,j大於0.7表示可以接受個別的分
數整合成群體分數，而我們計算出交易型領導rwg,j大於0.7表示個體變項可統整至總
體層次。其次，轉換型領導rwg,j值介於0.750-0.999，表示個體變項可統整至總體層
次。最後，倫理氣候rwg,j值介於0.758-0.990，表示個體變項可統整至總體層次。
為了進一步證明個體變數聚合的有效性，亦需要檢驗組間之差異性，我們採

用組內相關係數（intraclass correlation coefficient, ICC（2）），其表示用個體資料
的組平均數作為脈絡變數指標的可信度以及組間異質性。Dixon and Cunningham
（2006）認為ICC（2）值大於0.7，表示用個體資料的組平均數作為脈絡變數指標
的可信度高，且各組平均數之間存在著著明顯之差異。我們計算出ICC（2）值為
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0.881，顯示用個體資料的組平均數作為脈絡變數指標具有可信度，以及存在著組
間異質性。另外我們也使用F檢定來檢測組間異質性，其結果顯示轉換型領導、交
易型領導與倫理氣候於各組間之平均數具有顯著之差異，顯示此三項變數於各組間

確實存在著異質性。

五、實證結果與討論

首先，我們必須探討分店之內與分店之間對於個人工作績效與信任管理者是

否具有顯著差異，並估計個人工作績效或信任管理者之總變異量中有多少比例是

由分店間之差異所造成。其結果如表3所示，個人工作績效之隨機效果方面，變
異數之估計值為0.054，達到1%顯著水準，表示個人工作績效於各分店之間存在
著顯著差異。由組內相關係數（intraclass correlation） 計算可得到0.113（=0.054/
（0.054+0.425）），表示個人工作績效之變異有11.3%的變異是由組間（分店之
間）之差異所造成，而88.7%的變異是由組內（分店之內）之差異所造成。接著，
信任管理者之隨機效果方面，變異數之估計值為0.107，達到1% 顯著水準，表示信
任管理者於各分店間存在顯著差異。由組內相關係數（intraclass correlation）計算
得到0.223（=0.107/（0.107+0.455）），表示信任管理者之變異有22.3%的變異存在
組間（分店之間），而77.7%的變異存在組內（分店之內），所以，我們可再進一
步以HLM進行分析。

表3　個人工作績效與信任管理者零模型之實證結果
工作績效

標準差 變異數 自由度 卡方值 p值
μ0j, 0.233 0.054 58 108.795 <0.001

r, 0.652 0.425

信任管理者

μ0j, 0.327 0.107 58 153.721 <0.001

r, 0.674 0.455

由表4與圖2顯示，模型一之估計結果，情緒智力之估計係數為0.896，達到1%
顯著水準。交易型領導之估計係數為0.015，未達到顯著水準。轉換型領導之估計係
數為0.299，達到5%顯著水準。倫理氣候之估計係數為0.534，達到1%顯著水準。
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表4　實證結果分析表

結果變數
模型一：工作績效
（自變數對結果變數）

模型二：信任管理者
（自變數對中介變數）

模型三：工作績效
（自變數、中介變數 
對結果變數）

固定效果

截距 4.084***
（0.025）

4.189***
（0.020）

4.084***
（0.025）

Level1
情緒智力 0.896***

（0.034）
0.774***
（0.064）

0.800***
（0.068）

信任管理者 0.124**
（0.060）

性別 0.033
（0.040）

-0.008
（0.051）

0.034
（0.039）

工作年資 0.140
（0.046）

-0.106*
（0.058）

0.028
（0.047）

Level2
轉換型領導 0.299**

（0.133）
0.597***
（0.132）

0.299**
（0.133）

交易型領導 0.015
（0.148）

0.057
（0.143）

0.016
（0.148）

倫理氣候 0.534***
（0.141）

0.471***
（0.107）

0.534***
（0.140）

經營型態 -0.250***
（0.089）

-0.136*
（0.072）

-0.250***
（0.089）

μ0j, 0.017 0.001 0.018
r, 0.138 0.232 0.135

Deviance（-2LL） 407.003 580.517 404.074
Number of 
estimated 
parameters

2 2 2

註： 1. Level1樣本數=407；Level2樣本數=59。
 2. *表p<0.1顯著水準 **表p<0.05顯著水準 ***表p<0.01顯著水準。

模型二之估計結果，轉換型領導之估計係數為0.597，達到1%顯著水準。表示
房屋仲介經紀人員對轉換型領導之認知愈佳則信任管理者之認知愈高。實證結果支
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持假說6。翁良杰與李怡靜（2015）指出轉換型領導對於管理者與員工之間的關係
影響是以信任為基礎的，而管理者展現高度轉換型領導作為時，員工信任效果反

應越強大。實證結果支持上述文獻之主張。交易型領導之估計係數為0.057，未達
顯著水準。表示房屋仲介經紀人員對交易型領導之認知愈佳則對於信任管理者並沒

有顯著之影響。實證結果並未支持假說7。汪昱（2005）研究結果顯示交易型領導
對信任存在正向關係，說明交易型領導之下，在完成管理者所規定的工作之後，給

予團隊（員工）成員喜好或當初所答應之承諾作為回報，意即管理者提供報酬來答

謝員工之工作績效，而當雙方在認知上有差異或交換條件不存在時，將會降低信

任。然而，實證結果並未持以上文獻之主張。本實證結果確實反映出房屋仲介人員

對交易型領導對信任管理者的結果，因工作屬性與組織內運作模式與一般行業不盡

相同，因此無法有效透過交易型領導模式達到員工信任管理者。倫理氣候之估計

係數為0.471，達到1%顯著水準。表示仲介人員對倫理氣候之認知愈高則信任管理
者之認知愈高。實證結果支持假說8。具有倫理氣候的環境可讓企業內人員（包括
主管與部屬之間或同事彼此之間）產生相互信任、互動、支持等觀念（許士軍，

1994）。實證結果支持上述文獻之主張。情緒智力之估計係數為0.774，達到1%顯
著水準。表示房屋仲介經紀人員對情緒智力之認知愈高則信任管理者之認知愈高。

實證結果支持假說9。Jones and George（1998）認為，信任是在人們的價值觀、態

轉換型領導
Transformational 

Leadership

交易型領導
Transactional 
Leadership

倫理氣候
Ethical Climate

情緒智力
Emotional
Inteligence

信任管理者
Trust in Supervisor

工作績效
Job Performance

Level1
團隊層次

H1(+)
0.299**

0.299**

0.015

0.534***

0.896***

H2(+)
0.016

H3(+)
0.534***

H4(+)
0.800***

H5(+)
0.124**

H9(+)
0.774***

H8(+)
0.471***

H7(+)
0.057

H6(+)
0.597***

Level2
個人層次

圖2　實證結果分析
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度、心情與情緒的交互作用之下，所產生的心理建構。情緒可以提供訊息，個人本

身當下的情緒以及他人情緒給予自己的感受，皆會影響個人對他人的信任。實證結

果支持上述文獻之主張。

模型三之估計結果，轉換型領導之估計係數為0.299，達到5%顯著水準。表示
仲介人員對轉換型領導之認知愈高對於工作績效具有顯著之影響。實證結果支持假

說1。Dvir et al.（2002）提出領導風格藉由建立共同的理想和願景，使員工對公司
和領導者產生的認同感和使命感，進而提升員工在工作上的積極程度。實證結果支

持以上文獻之主張。交易型領導之估計係數為0.016，未達到顯著水準。表示仲介
人員對交易型領導之認知愈高對於工作績效並沒有顯著之影響。實證結果並未支持

假說2。Nanjundeswaraswamy and Swamy（2014）指出交易型領導更依賴於管理者
和員工之間的「交易」，員工為了獲得獎賞會努力達到管理者的目標或績效標準。

然而，實證結果並未支持以上文獻之主張。實務上，仲介人員的薪資制度與其他產

業不同，薪資報酬之遊戲規則是依循開發與成交案件之多寡來計算，造成對交易型

領導認知之效果不彰。倫理氣候之認知之估計係數為0.534，達到1%顯著水準。表
示仲介人員對倫理氣候之認知愈高則工作績效愈高。實證結果支持假說3。許士軍
（1999）認為倫理氣候為組織成員之間的共同認知與價值，而良好的倫理可以增加
員工對企業的認同感及工作效率之提升。良好倫理風氣影響企業運作氛圍與為員

工帶來工作績效。實證結果支持上述文獻之主張。情緒智力之估計係數為0.800，
達到1%顯著水準。表示仲介人員對情緒智力之認知愈高則工作績效愈高。實證結
果支持假說4。情緒智力偏正向積極者，在人際經營或社交互動上，往往都有較佳
的表現（Lopes et al., 2004）。Mayer and Salovey（1990）指出情緒智力是個體監控
自身和他人的情感及情緒，進行區位辨識，並利用該訊息來指引個人思考和行動

能力，進而影響工作狀況、能力與績效。良好的情緒智力管控影響員工之工作狀

況、能力與績效。實證結果支持上述文獻之主張。信任管理者之認知之估計係數

為0.124，達到5%顯著水準。表示仲介人員對信任管理者之認知愈高則工作績效愈
高。實證結果支持假說5。員工對於管理者之信任與員工工作之績效有著顯著正向
關係（Dirks and Ferrin, 2002）。Colquitt et al.（2007）研究結果顯示，信任領導者的
員工，其工作表現優異、會展現較多的組織公民行為、較不可能離職。信任的強弱

會影響到員工與管理者間的互動關係。實證結果支持上述文獻之主張。

就中介效果之檢定步驟而言，第一步驟有情緒智力、轉換型領導與倫理氣候之

估計係數達到顯著水準，表示交易型領導對工作績效之顯著影響不會受到信任管理

者之中介作用，實證結果未支持假說11。第二步驟為情緒智力、轉換型領導與倫理
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氣候之估計係數達到顯著水準，第三步驟信任管理者之估計係數達到顯著水準。表

示情緒智力、轉換型領導與倫理氣候對工作績效之影響可透過信任管理者為中介之

作用，表示實證結果支持假說10、12與13。且從假說1、3與4被實證結果所支持，
顯示情緒智力、轉換型領導與倫理氣候對工作績效之影響可透過信任管理者為中

介之作用具有部分中介效果。Clarke（2006）認為情緒智力是可以透過培訓而提升
的，尤其是在工作場所中反覆的學習來提升情緒智力能力。領導者在管理員工的同

時，亦能培養情緒智力，隨著領導者情緒智力的提升，增進領導者與員工之間的關

係，進而影響員工在工作上的表現。實證結果支持上述文獻之主張。實證結果假說

之支持與否，請參見表5。

表5　實證結果假說之支持與否
假說 支持與否 假說 支持與否

H1 支持 H8 支持

H2 未支持 H9 支持

H3 支持 H10 支持

H4 支持 H11 未支持

H5 支持 H12 支持

H6 支持 H13 支持

H7 未支持

六、結論與建議

（一） 結論
本研究運用階層線性模型，將轉換型領導、交易型領導、倫理氣候設定為團隊

層次變數，情緒智力、信任管理者及工作績效設定為個人層次變數，再將其整合來

探討房屋仲介經紀人員之轉換型領導、交易型領導、倫理氣候、情緒智力與信任管

理者對工作績效之影響。本研究首先探討轉換型領導、交易型領導、倫理氣候及情

緒智力對工作績效之影響；其次，我們在個人層次中加入信任管理者之變數，探討

轉換型領導、交易型領導、倫理氣候及情緒智力對信任管理者之影響；最後，我們

討論了轉換型領導、交易型領導、倫理氣候及情緒智力對工作績效之顯著影響是否

會受到信任管理者之中介作用。本研究透過線性階層模型之零模型檢定之後，結果

顯示工作績效與信任管理者在各分店間之平均數具有顯著之差異，表示運用階層線

性模型來分析是適當的。
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實證結果顯示，仲介人員對倫理氣候之認知愈高則工作績效愈高。仲介人員對

情緒智力之認知愈高則工作績效愈高。仲介人員對信任管理者之認知愈高則工作績

效愈高。房屋仲介經紀人員對轉換型領導之認知愈佳則信任管理者之認知愈高。房屋

仲介經紀人員對倫理氣候之認知愈高則信任管理者之認知愈高。房屋仲介經紀人員對

情緒智力之認知愈高則信任管理者之認知愈高。另外，本研究得出轉換型領導、倫理

氣候與情緒智力三個變數對工作績效之影響會受到信任管理者之中介作用。

本研究探討團隊層次之領導風格與倫理氣候對工作績效之影響，在過去文獻中

多數研究者使用結構方程模型（structural equation model）來進行探討，如Trevino 
and Brown（2006）之研究。關於領導風格、倫理氣候之階層線性中介分析在目前
是較缺乏的。本研究與以往不同之處在於以階層線性中介分析來探討團隊層次與個

人層次變數對工作績效之影響。

（二） 政策與管理意涵
首先，倫理氣候對工作績效具有顯著正向影響，顯示良好倫理風氣影響企業運

作氛圍對員工帶來工作績效。倫理氣候之四個構面，包含法律導向、關懷導向、功

利導向與獨立判斷導向，顯示透過遵循分店內之營業規章、注重員工利益，亦或者

適時關心員工之工作壓力、生活狀況及與員工共同解決目前在工作所遇到之困境以

提升分店或公司之工作績效。管理者和員工在工作過程中，經由長期的共同合作和

互相配合，使員工對管理者產生更高的信任感，藉由較高的信任關係來提升員工在

工作上的表現與較和諧的工作氣氛。倫理氣候對工作績效之影響亦會受到信任管理

者之中介作用，且皆為部分中介效果。第二，情緒智力對工作績效具有顯著正向影

響，員工具有較高情緒智力者，透過有效的情緒管理和運用，使員工對管理者具有

較高的信任感。情緒智力之四個構面，包含自我察覺、自我管理、社交能力與社交

技能，顯示員工在工作上有效發揮專業能力，適時舒緩工作上的壓力，在員工之間

互相幫助、員工與主管之間有合理之懲處及表揚，重視顧客真正需要的服務以提供

合適的產品，良好情緒智力亦能帶動工作環境中員工與管理者之間彼此信任程度，

藉此亦能提升分店或公司之工作績效。情緒智力對工作績效之顯著影響亦會受到信任

管理者之中介作用，且皆為部分中介效果。第三，轉換型領導使得員工信任管理者，

轉換型領導之四個構面，包含魅力領導、個性化關懷、智力激發與心靈鼓舞，藉由和

員工建立共同的理想和目標，並和員工保持良好的互動關係，使員工更加信任管理者

並可直接影響工作績效，也可透過信任管理者之中介作用而影響工作績效。
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（三） 未來研究建議
首先，本研究探討領導風格、倫理氣候與情緒智力對工作績效之影響，未來可

以更深入分析同一縣市開發程度不同之區域之房屋仲介業者，如分店所在區位位於

郊區、市區或都市化程度，對於本研究結果是否有差別。未來可以再加入公司變

數，進行三層巢套分析（HLM三階層實證分析）或在個人層次中加入人格特質進
行分析，使得本研究之階層線性模型架構更加完整。
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附　錄

附錄1問卷
您好：

我們是國立屏東大學不動產經營學系的學生，感謝您撥空填答此份問卷。這是一份

學術性的問卷，目的在於了解倫理氣候、領導類型與信任對工作績效影響之研究。

您所填寫的個人資料僅作為學術研究，絕不對外公開，再次衷心感謝您的協助！

敬祝平安順心

國立屏東大學不動產經營學系 

指導教授：李春長博士

學生：許榮剛、施沛岑、洪啟恩、林隴

第一部分：基本資料

1. 請問您的性別為：□男　□女　□其他
2. 請問您的年齡為：
 □30歲以下　□31-40歲　□41-50歲　□51歲以上
3. 請問您目前的婚姻狀況：□未婚　□已婚　□其他
4. 請問您的教育程度為：
 □高中（職）或以下　□專科　□大學/四技　□研究所以上
5. 請問您在目前公司的工作年資約為：
 □1年以下　□1（含）-3年　□4-6年　□7-9年　□10年以上
6. 請問您在目前公司的工作職稱為：
 □經紀人員（經紀人、營業員）　 □店長　□行政人員　□其他
7. 請問您目前所在公司的經營型態為何？
 □直營　□加盟　□自營
8. 過去三年來，您每年平均所得（含分紅、獎金）約為多少：
 □30萬以下　□31~50萬　□51~70萬　□71~90萬　□91~110萬
 □111~130萬　□131~150萬　□151~170萬　□171萬以上
9. 請問您公司或分店是否提供倫理教育在職訓練：□是　□否

第二部分：轉換型領導構面

1. 我認為主管做事有擔當。
2. 我認為主管會時常鼓勵我進修。
3. 我認為主管是能夠鼓舞且啟發員工的人。
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4. 我認為主管會提出符合我們期望的目標，讓我們共同為實現理想而努力。
5. 主管會邀請專業人士至公司提供專業經驗給同仁參考。
6. 主管會鼓勵大家多提出創新的想法。
7. 主管本身具有學識涵養及上進心。
8. 主管對新進同仁會多給予關心和鼓勵。
9. 主管很有人情味，總會和大家噓寒問暖。
10. 主管能體諒我們的感受、心情及想法。
11. 當我們有需要時，主管會提供協助。

第三部分：交易型領導構面

12. 當我表現良好時，主管會給我正面的回應。
13. 當達到業績要求時，主管會對我特別表彰。
14. 主管會告知我完成工作後的報酬。
15. 我認為主管會監督我工作上的缺失。
16. 我認為主管會關注業績未達標準的員工。

第四部分：倫理氣候構面

17. 我認為大家都非常重視法律和職業規範。
18. 公司期望員工都能遵守店內的規章和程序。
19. 我認為員工行事準則都遵循公司的政策。
20. 分店/公司在經營上注重員工應有的利益。
21. 我認為在分店裡同仁彼此關心對方的利益。
22. 我認為在分店裡大家關心的是應該怎麼做最能使別人受惠。
23. 我認為分店/公司期望員工做有利於顧客與大眾的事情。
24. 我認為在分店裡的每位成員並非以保護自己的利益為優先。
25. 我認為在分店裡遵照公司的規章行事較容易受到賞識。
26. 我認為在分店裡員工都可以依據自己的倫理準則行事。
27. 我認為分店期望員工都能有效率地工作。
28. 同事之間都彼此尊重個人對事情的看法。

第五部分：情緒智力構面

29. 我認為自己能在工作上有效發揮專業能力。
30. 我認為自己會主動察覺公司/分店營運上的問題，並提出適當解決辦法。
31. 當我工作壓力過大時，能適時舒緩壓力。
32. 我認為工作壓力增加時，仍能盡到自己的本分完成任務。
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33. 我認為自己非常重視顧客真正需要的服務以提供合適的產品。
34. 自己經常接受上級表揚或成為同事的榜樣。
35. 同事在工作上遇到困難時，我會主動幫忙。
36. 如有需要，我會與他人組成團隊並合作。
37. 我認為在與同事有糾紛時，可以透過溝通協商的方式和平解決糾紛。

第六部分：人格特質構面

38. 我認為自己能有效完成主管交代的事項。
39. 我認為自己對於不動產市場具有高度了解。
40. 我認為自己會關心同事們的權益及福利。
41. 我認為自己不論有無利益都會主動幫助同事們解決困難。
42. 我認為自己做人誠正信實。
43. 我認為自己具有強烈正義感。
44. 我認為自己是一個有創造力的人。
45. 我認為我是一個有深度的人。
46. 我認為我是一個健談的人。
47. 我認為我是一個精力旺盛的人。

第七部分：信任管理者構面

48. 我覺得主管會公平地對待我。
49. 我相信主管的為人操守。
50. 我覺得主管不會欺騙員工來獲得利益。
51. 我覺得我的主管會遵守他/她的承諾。
52. 我相信主管的動機和意圖是好的。

第八部分：工作績效構面

53. 我覺得我能夠克服工作上的困難。
54. 我會主動解決工作上的問題。
55. 即使主管不在場我也會認真工作。
56. 我期望被安排或指派具有挑戰性的工作。
57. 我認為我的平均工作效率相當高。
58. 整體而言，我可以做好公司所要求的任務。




