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品牌聲望與品牌知覺是否影響消費者滿意度 - 以 La Jolla 樂活雅為例
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中文摘要

La Jolla 樂活雅鈦鍺精品公司一直保持實體店面
的營運模式，但為了增加曝光率，採用網路行銷策
略，創立官方網站, 經營網路論壇以及加入各大網
路通路，期望能提昇品牌知名度。
本研究以 La Jolla 樂活雅鈦鍺精品公司為例，探

討公司的經營在導入電子商務經營策略之後，品牌
知覺與品牌聲望是否影響消費者的滿意度，並以敘
述統計、信度分析、迴歸分析來驗證，提出未來經
營的建議。
關鍵字: 品牌聲望、品牌知覺、消費者滿意度、品

牌行銷、La jolla 樂活雅

Abstract

La Jolla, the boutique selling Titanium Germa-
nium bracelet products, has been operating in
physical store model. But in order to increase
visibility, they start adopting a new marketing
strategy. Through Internet, they create an official
website, discussion forum, and join major Internet
channels to boost the brand awareness
We use descriptive statistics, reliability anal-

ysis, and regression analysis to analyze, after
introducing e-commerce business strategy, if La
Jolla’s brand awareness and reputation influence
consumer satisfaction. We conclude this study with
recommendations for future business strategy.
Keywords: Brand Reputation, Brand Perception,

Consumer Satisfaction,Brand Marketing,La jolla

1. 前言

因近年來，網際網路的盛行導致網路購物興起，
隨著時代的變遷，原於實體通路商紛紛轉型向網路
虛擬通路。
因為實體通路在消費者購買商品時，隨時都有服

務人員在場介紹、推銷，以幫助消費者更能瞭解所

需商品並增加購買的商品，但是虛擬網際網路通路
並沒有像實體通路一樣有服務人員隨時在旁協助，
為此，很多公司並無法有效的瞭解網路消費者所
需，對於消費者是否滿意或其販售的商品，因此導
致無法猜測是否服務到客戶也更難以臆測消費者未
來的消費行為。
針對以上發現，提出本研究整合的數據為研究結

論，並以提出建議，便以提高廠商對於網路消費滿
意度為之文獻以利網路通路相關業者改進網路品牌
行銷之策略的參考。

1.1. 研究目的

本研究目的是在瞭解透過網路多媒體行銷後的廠
商，在網路品牌聲望與品牌知覺是否會影響消費滿
意度為進行分析與推測，提供企業在網路多媒體行
銷方面提供有效的建議可以透過本研究更瞭解網路
消費者所需求與提升未來企業經營網路虛擬通路之
參考。

1.2. 架構

1) 架構主要得是以品牌知覺 、品牌聲望、消費
者滿意度之關係議題，探討品牌各構面之影
響情況，希望從中找出影響顧客滿意度的主
要關鍵影響因素，並而提出助於廠商有效建
議。

2) 研究假設：根據上述的的目的，本研究嘗試
提出以下假設
H1. 品牌知覺會正向影響品牌聲望有顯著的
關係
H2. 品牌知覺會正向影響消費者滿意度有顯
著的關係
H3. 品牌聲望會正向影響消費者滿意度有顯
著的關係

3) 抽樣方法：本研究已使用網路上的使用者已
有可能購買過鈦鍺精品的消費者為對象發
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Figure 1. 研究架構

放問卷以便本研究抽樣，樣本必須配合抽
樣誤差與所用的統計方法，共發 610 份回
收過濾後總共 603 份，有效問卷 599 份。
本研究網路發放問卷部份如下：（https://
docs.google.com/ spreadsheet/ viewform?
formkey=dEhUdWxQcHViN3Ricm5FMFF6OVJqYVE6MQ
＃gid=0）

4) 問卷設計 本研究問卷共有四大部份：包括網
路消費者族群特性，品牌知覺，網路消費者
行為，LaJolla 樂活雅鈦鍺精品消費者行為
第一部份：網路消費者族群特性針對性別，
年齡，教育程度，工作性質，月薪。
第二部分：網路消費者行為，是否網路上消
費，一個月花費多少錢於網路購物，距離上
次網路消費時間，在網路購物商品類別，網
路上購物精品、珠寶商品時會考量的因素。
第三部分：品牌知覺，是否知道鈦鍺品牌、認
為鈦鍺的商品是否會產生出狀況。
第四部分：LaJolla 樂活雅網路消費者行為，
是否知道過 LaJolla 樂活雅鈦鍺精品的資訊，
在哪得知相關資訊，你所得的資訊是否有幫
助您對 LaJolla 樂活雅精品、是否有購買過相
關商品、在哪裡購買、你購買的商品、消費者
滿意度

2. 相關研究

2.1. 文獻探討

1) 品牌的定義 美國行銷學會（American Med-
ical Association,AMA）對品牌的定義為：名
稱 （Name）詞語（Term）標記（Sign）象徵

（Symbol ）設計（design）
別蓮蒂 (2003) 包括產品屬性、利益、態度、
企業信用、員工與顧客關係、企業文化等。

Sappington and Wernerfelt (1985) 企業的品
牌名稱是一個寶貴的資產，可以提升消費者
對於產品的需求性，減少顧客的不確定感，
且品牌名稱也被當成是對公司產品的品質保
證。
Blackett(1988) 品牌名稱為品牌個性的核心,
其顯示了組 成產品的各屬性之總和。品牌名
稱是行銷工具的一個重要條件，不僅是保 護
品牌的一個重要因素，亦是品牌差異化的重
要工具。品牌名稱經由企業 的努力乃能成為
一項資產, 其傳達了信任、穩定、品質、可靠
及一致性。

2) 品牌知覺 Aaker (1990) 將消費者對品牌的知
覺品質定義為消費者對於某一項品牌產品整
體品質的認知水準，或消費者對在 (特) 定目
的下相對於其他品牌, 對某品牌產品或服務全
面品質的主觀滿意程度。Keller (1993) 品牌
認知乃由 品牌知名度及品牌形象所聯結而形
成網絡記憶模式，其效果端視消費者的品 牌
知識而定, 是說明消費者行為的一個重要概
念。
Newman (1957 ) 為一種與相關人員所連結
的複合形象，此形象決定 顧客對品牌感覺的
觀點，並影響其所做的抉擇; 品牌形象具有許
多的層面，如功能、經濟、社會、心 理等。

3) 品牌行銷 Aaker (1996) 認為品牌權益可分
為：(1) 品牌知名度 (Brand Awareness)、(2)
品牌忠誠度 (Brand loyalty) 、(3) 品牌知覺品
質 (Brand perceived quality) 、(4) 品牌聯想
(Brand Association)、(5) 其他品牌專屬資產
(Brand Speciality Asset) 。
Keller (1998) 指出，品牌權益實包含：(1)
品牌鮮明度 (Brand Salience)：消費者可辨
認的難易程度，(2) 品牌績效 (Brand Perfor-
mance)：可滿足消費者需求的功能特性，(3)
品牌形象 (Brand Image)：消費者心目中關於
產品的抽象、整體概念，(4) 品牌判斷 (Brand
Judgment) ：消費者對於品牌理性層面的認知
判斷，(5) 品牌情感 (Brand Feeling)：品牌情
感性的概念與特性，或社會認可的特徵，(6)
品牌共鳴 (Brand Resonance)：與消費者品牌
關係的最高層次，是由情感層面到具體行動
購買的具體表現，例如主動參與及重複購買
的行為忠誠度。

4) 顧客滿意度 林素吟 (2005) 指出 顧客滿意
度的操作性定義是消費者對於所購買的產
品或服務, 整體 而言能滿足其需求的程度。
Cardozo(1964) 最先提出「消費者滿意度」之
概念，其以實證研究探討顧客預期與實際之
差距對滿意度，以及滿意度對再購意願之影
響。Churchill and Carol (1982) 認為在概念
上 (Conceputally)，顧客滿意度是一種購買與
使用產品的結果，其是由購買者比較「購買
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時的成本效益」與「預期的成本效益」所產生
的；而操作上 (Operationally)，顧客滿意類似
態度，其可以透過評估顧客對於不同屬性滿
意程度的加總值來決定。

3. 研究結果與展示

3.1. 資料分析方法

本研究利用統計分析套件軟體 SPSS 20 進行相
關分析, 使用的分析如下
1) 描述性統計 ：分析樣本結構中性別，年紀教

育，程度工作性質的百分比
2) 信度分析：以 Cronbach's 值來鑑定各量表的

內部一致性
3) 因素分析：主要目的將原有很多變數（維度）

之資料，縮減成較少的維度數，但有保持原
本所提供的資料

4) 簡單迴歸：分析進行假設的驗證
本研究探討品牌知覺、品牌聲望、消費者滿意度

之間的關係。本研究已發放問卷的方式取的資料，
問卷填寫主要以網路發放題目主要 品牌知覺、品
牌聲望、消費者滿意度以簡單迴歸分析來驗證假設
是否成立
變數的定義與衡量
1) 品牌知覺共有 8 個題目商品的品質良好、鈦

鍺品牌形象 、製作材料 (與特性)、商品外觀
設計很滿意、商品的廣告或名稱很滿意、整
體商品的價值、品牌知名度

2) 品牌聲望共有 10 個題目價錢、品牌形象、製
作材料 (與特性)、其他顧客反應、商品認證保
證、售後服務、交貨服務、整體商品的價值、
品牌知名度、設計感

3) 消費者滿意度共有 10 題目價錢、品牌形象、
製作材料 (與特性)、其他顧客反應、商品認
證保證、售後服務、交貨服務、整體商品的價
值、品牌知名度、設計感

分析結果 本研究採用網路與百貨公司附近發放方
式, 針對可能聽過鈦鍺精品的人進行問卷調查供調
查 603 份剔除重複填寫與漏填, 有效問卷 599 份
本研究的樣本資料分析結果顯示
1) 男性佔 50.1 ％女性 49.3％如表 1 所示
2) 年齡分為 18 歲以下 9.6％、19 25 歲 71.5％

、26 35 歲 9.8％、36 40 歲 2.7％、40 歲以
上 5.8％本問卷族群與年輕族群居多。如表 2
所示

3) 教育方面 高中以下 4.1％、高中 (職)19.4％、
專科 5.3％、大學 64.1％、碩士 5.3％、博士
1.7％教育程度以大學 64.1％為最多 。如表
3 所示

4) 工作性質 學生 52.4％、服務業 29.4％、製造
業 3.5％、軍公教 4.3％、自由業 8.5％、管家

1.3％由職業可看以學生 64.1％為最高。如
表 4 所示

Table 1. 基本資料 (性別)

次數 百分比
男生 302 50.1
女生 297 49.3
總和 599 99.3
遺漏值 4 0.7

Table 2. 基本資料 (年齡)

次數 百分比
18 歲以下 58 9.6
19 25 歲 431 71.5
26 35 歲 59 9.8
36 40 歲 16 2.7
40 歲以上 35 5.8
總和 599 99.3
遺漏值 4 0.7

Table 3. 基本資料 (學歷)

次數 百分比
高職以下 25 4.1
高中 (職) 116 19.2
專科 32 5.3
大學 384 63.7
碩士 32 5.3
博士 10 1.7
總和 599 99.3
遺漏值 4 0.7

Table 4. 基本資料 (工作性質)

次數 百分比
學生 316 52.4
服務業 177 29.4
製造業 21 3.5
軍公教 26 4.3
自由業 51 8.5
家管 8 13
總和 599 99.3
遺漏值 4 0.7

首先對樣本收集已說明, 其次對本研究的變數衡
量做信度分析最後驗證假設 信度分析：已進行實
證分析針對問卷問項進行信度分析用來得知問卷
設計所測得的結果是否有信度與穩定性本研究採用
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目前已研究最常使用的 信賴度數做信度量測指標
Nunnally(1978) 認為信度 0.7 以上表示高信度 可
接受值大於 0.7
本研究共有 3 個變數, 信度分析結果顯示
1) 品牌知覺 Cronbach's Alpha 值 0.936 如表 5

所示
2) 品牌聲望 Cronbach's Alpha 值 0.958 如表 6

所示
3) 消費者滿意度 Cronbach's Alpha 值 0.969 如

表 7 所示
以上信度 Alpha 值 大於 0.7 以上顯示本研究的變
數具有不錯的可信度。

Table 5. 信度 (品牌知覺)

代號 平均數 標準差 Alpha值
品牌知覺 知覺 1 3.7753 0.7479 0.936242

知覺 2 3.7483 0.79497
知覺 3 3.8345 0.80373
知覺 4 3.7500 0.75513
知覺 5 3.7534 0.77393
知覺 6 3.7534 0.77393
知覺 7 3.6909 0.80231

Table 6. 信度 (品牌聲望)

代號 平均數 標準差 Alpha值
品牌知覺 聲望 1 3.6835 0.82500 0.958532

聲望 2 3.7089 0.83439
聲望 3 3.5949 0.85266
聲望 4 3.6456 0.75987
聲望 5 3.7468 0.83924
聲望 6 3.6456 0.78508
聲望 7 3.6709 0.77900
聲望 8 3.7215 0.84636
聲望 9 3.6456 0.81709
聲望 10 3.7848 0.82696

Table 7. 信度 (消費者滿意度)

代號 平均數 標準差 Alpha值
品牌知覺 滿意度 1 3.233 0.97143 0.969024

滿意度 2 3.4667 1.10589
滿意度 3 3.5000 1.00858
滿意度 4 3.5667 1.13512
滿意度 5 3.7000 1.08755
滿意度 6 3.5667 1.16511
滿意度 7 3.4667 1.00801
滿意度 8 3.6333 0.99943
滿意度 9 3.4333 1.04000
滿意度 10 3.5667 1.07265

因素分析 為了探討受訪者對主要考量因素，因
此提出 8 題品牌知覺、10 題品牌知覺、10 題消費
者滿意度等變數以量表收集受訪者對每一變數之重
視度（非常不同意＝ 1、非常同意＝ 5）。將所獲得
之資料，經過ＫＭＯ取樣適當性及巴氏球形檢定。
1) 品牌知覺 KMO=0.926 大於 0.9 表示分析效

果極佳 Bartlett 的球形檢值 3210.519 顯著
性.000<α = 0.01 顯示資料非常適合因素分
析 本部分特性值大於 1 之標準將 7 個變
數濃縮為 1 個因變數 (主成分) 全部變異之
72.457 可解釋為 72.457％, 詳細的數據如
表 8 所示。

2) 品牌聲望 KMO=0.899 大於 0.8 表示分析有
價值 Bartlett 的球形檢值 800.032 顯著性.
000<α= 0.01 顯示資料非常適合因素分析 本
部分特性值大於 1 之標準將 7 個變數濃縮為
1 個因變數 (主成分) 全部變異之 73.020 可
解釋為 73.020％如表 8 所示。

3) 消費者滿意度 KMO=0.788 大於 0.7 表示分
析中等 Bartlett 的球形檢值 420.646 顯著性.
000<0.01 顯示資料非常適合因素分析 本部
分特性值大於 1 之標準將 7 個變數濃縮為 1
個因變數 (主成分) 全部變異之 78.632 可解
釋為 78.632％如表 8 所示

Table 8. 因數分析

因素分析 KMO Bartlett 全部異變數
滿意度 1 3.233 0.97143 0.969024
滿意度 2 3.4667 1.10589
滿意度 3 3.5000 1.00858

假設之驗證 本研究共有 3 個假設待驗證，均採
用簡單迴歸分析，結果整理於表 9 所示以下對每
個假設驗證結果加以說明
1) H1. 品牌知覺與品牌聲望有顯著的關係。以

簡單迴歸分析得值為：簡單相關數 0.480 判
定數 (R 平方) 為 0.231 調過的 R 平方數為
0.220，滿意度與聲望迴歸值為 0.492 其 t
值 4.678 顯著性值為 =0.000<α=0.05，結
果為棄卻因變數與自變數間無迴歸關係存在
之虛無假設；自變數與因變數間有存在直線
關係，因此可看出品牌知覺與品牌聲望有顯
著的關係之假設＝成立。如表 10 所示。

2) H2. 品牌知覺與消費者滿意度有顯著的關係。
以簡單迴歸分析得值為意度與知覺為 0.060
其 t 值 0.647 顯著性值為 =0.524<α=0.05
結果為無法棄卻因變數與自變數間無迴關關
係純在之虛無假設；自變數與因變數間無存
在直線關係因此可看出品牌聲望與消費者滿
意度有顯著的關係之假設＝不成立。如表 12
所示。
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3) H3. 品牌聲望與消費者滿意度有顯著的關
係。以簡單迴歸分析得值為：簡單相關數
為 0.893 判定數 (R 平方) 為 0.798 調過
的 R 平方數為 0.780，滿意度與聲望迴
歸值為 0.692 其 t 值 7.832 顯著性值為
=0.000<α=0.05，結果為棄卻因變數與自變
數間無迴歸關係存在之虛無假設；自變數與
因變數間有存在直線關係，因此可看出品牌
知覺與消費者滿意度有顯著的關係之假設＝
成立。如表 11 所示。

Table 9. 假設

假設 模式路徑 之估計值 值 t 結果
H1 品牌知覺 → 品牌聲望 0.492 0.000 4.678 成立
H2 品牌知覺 → 消費者滿意度 0.060 0.524 0.647 不成立
H3 品牌聲望 → 消費者滿意度 0.692 0.000 7.832 成立

Table 10. 簡單回歸（依變數：知覺的構面）

模型 估計值 標準誤差 eta分配 t 顯著性
（常數） 0.249 0.105 0.480 2.375 0.020
聲望的構面 0.492 0.105 0.480 4.678 0.00

Table 11. 簡單回歸（依變數：滿意度構面）

模型 估計值 標準誤差 eta分配 t 顯著性
（常數） 0.158 0.103 1.531 0.140
聲望的構面 0.692 0.088 0.857 7.832 0.000

Table 12. 簡單回歸（依變數：滿意度構面）

模型 估計值 標準誤差 eta分配 t 顯著性
（常數） 0.158 0.103 1.531 0.140
知覺的構面 0.060 0.093 0.071 0.647 0.524

4. 結論與建議

本研究調查顯示，品牌聲望會有效影響消費者滿
意度，但品牌聲望會受到品牌知覺所影響。
因此本研究建議企業廠商若要提高顧客滿意度需

先提升品牌知覺，再藉由品牌知覺提高品牌聲望，
就問卷顯示受訪者對品牌知覺主要對商品品質、商
品外觀設計感與整體商品的價值為主要知覺條件，
要有效提高品牌知覺要先改善產品整體價值與服務
品質，例如：提升商品故事性與設計師理念，讓消
費者購買到的商品不只是普通商品，而是買到有故

事有理念的商品，而達到提高整體商品的價值與品
質而應此提升品牌知覺。
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