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摘 要

當企業電子化步入成熟階段，管理不同資訊基礎建設的難度提高，於是導入資訊科技基礎架構庫(ITIL)逐漸被企業所重視

。為瞭解企業和機構有效實施ITIL的實務觀點，本研究以問卷方式實地調查企業或機構導入ITIL的關鍵成功因素，研究對

象為通過ITIL實務工作者。透過探索性因素分析法(Exploratory Factor Analysis)及層級分析法(Analytical Hierarchy Process)分

析問卷資料，研究結果共萃取出三個構面(組織、管理、人員)共14項之ITIL關鍵成功因素及重要性排序。本研究發現之關

鍵因素可作為欲導入ITIL企業或機構的實施準則，藉以提高實施ITIL的成功機率。

關鍵詞 : 資訊科技基礎架構庫、關鍵成功因素、層級分析法
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