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摘 要

處於市場競爭激烈及消費者意識抬頭成功品牌經營，不僅需獲得消費者認同，進而產生參與以及購買的行為，更是品牌經

營最後衡量是否具備財務績效的品牌銷售力。面對咖啡連鎖業競爭激烈，如何穩住客源提高顧客滿意度與忠誠度實為重要

課題。本研究之目的為探討品牌形象對顧客滿意度與忠誠度之影響。本研究以桃園地區85度C的消費者為研究對象，透過

便利取樣方式進行問卷調查，回收有效問卷300份，資料分析方法包括敘述性統計、因素分析、迴歸分析。本研究結果發

現：一、顧客對品牌形象、滿意度及忠誠度的認知為中等程度，業者在服務上仍有許多改善的空間。二、提升品牌形象的

認知可增加顧客的滿意度。三、品牌形象的認知程度高，則消費者之忠誠度亦提高。四、品牌形象會透過顧客滿意度影響

其忠誠度，提升顧客滿意度可以增加品牌形象對忠誠度的正面影響。研究發現提供企業經營實務應用的參考資訊。

關鍵詞 : 品牌形象、顧客滿意度、忠誠度
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