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摘 要

數位教材管理平台，乃是以知識管理概念建置於網路上的資訊系統。其建置目的是為整合數位教材，以達資源共享之目的

。 由於數位學習的推廣，進而提升了平台的使用人口。各種不同形式的平台相繼出現，並積極提昇服務品質，期望能吸引

更多的使用者參與。因此，以服務品質角度來分析，平台究竟應該提供哪些服務與功能，才能增加使用者的滿意度與再使

用意願，這對於平台的管理者與設計者而言將是重要的議題。 為了瞭解服務品質對數位教材管理平台影響。本研究乃參

考Parasuraman, Zeithmal and Berry (1985)所提出的服務品質觀念模式與相關文獻，發展數位教材管理平台服務品質與滿意

度及行為意向等量表，並透過調查法進行量化分析，期望藉由研究結果，提供平台管理者改善服務品質之參考。經實證研

究發現如下： 一、 數位教材管理平台服務品質組成構面因素包含：回應性、實體可靠性、保證關懷性三個構面。 二、 使

用者對服務品質的期望程度與認知程度有顯著差異存在。 三、 人口統計變項對服務品質及行為意向有顯著差異：但對滿

意度則無顯著差異。 四、 服務品質與滿意度呈顯著相關。 五、 服務品質與「忠誠與支付更多」呈顯著正相關。 六、 滿

意度與「忠誠與支付更多」呈顯著正相關。 關鍵字：數位教材管理平台、服務品質、滿意度、行為意向

關鍵詞 : 數位教材管理平台、服務品質、滿意度、行為意向
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