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�7'��$"��-�������7��������� !�	��/�������
&���3"�-��"5���������� 	�"�	��-'�8 ��� 40 $�0� ���������'�<7�2�3������������3� ����� 
!�!"	

������ #$"����������� 6-�$���������������/�&���3"���2�3������������"������� 
!�!"	

������ #$"����������� �.��� 32  0�� ��
"���'�	6������ 	�"�	�.��� 576 
� $"�
������#5�<��.��� 806 
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Abstract

The purposes of this research were to evaluate information and
communication technology (ICT) management of public universities in Thailand
using balanced scorecard (BSC) and to develop key performance indicators (KPIs)
of ICT in order to develop the ICT management. This was to confirm that ICT could
give an extreme benefit to universities and stakeholders. This proposed KPIs provided
some guidelines to improve investments and worthwhile ICT governance.

In order to reach these objectives, qualitative and quantitative research
methodologies were approached. The researchers investigated on 40 Rajabhat
universities in Thailand as a case study. The 40 CIOs were interviewed by the
researchers.  The 32 middle managers, 576 employees, and 806 students were
surveyed by using questionnaires. And also the KPIs were developed by using
factor analysis.

The findings of this research showed how universities have developed ICT
management and the performance of ICT management.  We have found that a
performance evaluation of ICT management from stakeholders satisfy in medium.
The middle managers and the employee demonstrate that overall performance of
ICT management in medium. The students shown overall performance of ICT
management is in high level.  The KPIs have been created to assist the planning
and management of ICT while will also be useful for other public organizations.

Keywords: Evaluation, KPIs, BSC, ICT management, Public Universities.
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����%�������
��������*�������+	����&�+���,���
(Information and Communication Technology : ICT) � ����"/�"��
�������� �
���� �
���
�!01������%��,�����/��
�%��
����
/��"�����%
����������� ,2	
"/�"��!�3�� �
��11���������
4�5#����� (Transaction Processing Systems) ��116!��%��

����+	����6!���� (Management
Reporting Systems) ��11��!1��#�����!��$�"6 (Decision Support Systems) ��11�������*
�%�!�
�� (Office Information Systems) (��17����!�
� �!�
��!�3��$�
�, ��#�
�� *$�$���$�, ���/�
�$6$��5����� ������, 2546 : 756 -781) �&��$�
��!
��/�!B��E��)�1!����*2�3�,2	
��E��
�����&�2	

 �
����!0 ���������%��,�����"/�"��
�����"�&���&��
�����!
����� �&��$�
��!
1�
�&�
�������
�4�
���1�������,��� 2F���+	�"&�����%��$�
���������������
�!1�����
1�
 �
�!01�����
#�5*�����&�!�
 �
�&��$�
��!
 ��	4������!F��������

#�5*�����������,�����E������
&�2	
"�����%��,�����"/���
"�
�&��$�
��!
"�&��
 ' ���� �/�� �����
��11���
����
�+F�0������%�������������
#������
 '
��"/�����!F
���6!�&��#�����������
���
 ' ��	��!1��#�����%��$�
����
"��&��$�
��!
 ,2	
��E����
�
�#���	���� ��
�7
���"������������������6���$	� 2F�

5����$�
� �����#��5��� ������ (2547) ���*2�3�4���1���6������
�#�������������!0
,2	
��E����*2�3�&���

������!0��	"&�1�$������/�/� 10 ���
��� ��
�$6�������&�!����H���

�*�30*�������	���6��6��$6����4��%����	��E��!��
$�����
!
�����$���+	�
��!�
�����	"/���"����
���
���
 ' �!F�������
/������!
��&�+������E���������$�6�����
�����	����%��$�����������
!
�����&���

��
"���	�%��������$�4�����������

#�5*����� �
�
�����"����"/�
��������,���������%���B$1!�$6�$
���
���
���

"� 1�$3!���	��2�3��������6!��$��/+	�����$��,� (Reanissance) ����%����%��6�����!1�$�
���
,���J�� (CFO) ���	
��!1����%
#�5*��������B$1!�$ �
4�71�$&���!	�����1��� �$�!
�!*�� �
�
�����������
�!1���)��
�����7�$	
��	� ��"6����B$1!�$������
�� 40  �
4�71�$&�����!1���
������
�� 5  �
4�71�$&��
���!1���
�����!F���	� ��"6�$�!
�!*�� �
�
�������L�&��
"�����%
�� ���4���1��� �
4�71�$&�����
��!�
�� �������������!��!�5��!1
#�5*����� �
�
����� ���6!������!�
���&�+����6!��%
1������ �

�
������������������
�!1
#�5*��������

���
�� 43  �
1�$3!���	�%��6 (��# ��/��$����, 2547:
27-26) ��	4������&��$�
��!
��/�!B�!F�
!
��������*2�3�&�+������$�4�����%���
#�5*�����������,���
��"/�"��
����������$�������#�����!1����
�#�&�+��������
�!1�$�!
�!*� �!�5�$6 ����!�)#����
��&�!�
 �
�&��$�
��!
&�+����

��������$�4�����B$1!�$
����
"/��!/��/�F�!������%���6 �
����%��$�
�� (Key  Performance
Indicators: KPIs) ��E��$5���������$�4�����B$1!�$
������$5�&�2	
��	����!1�����$
��
��
����&��
"�
�U66#1!���
�V����
�������	��#
�������1�$&��6!������!
"&�� ��E��$5���������$���	������
2����

4��%���6
 �

������!�)#����
��&�!����

�
��
���
� ����$6���������/+	���

�!1�$�!
�!*��!�5�$6���
#�5*�����
����%��$�
�� �
�
�����"��!���	6��%"&��
������������������
1"����� �
 !���
 ������!W���!/��
/�F�!������%���6 �
����%��$�
����+	������$������%���6 �
�
����� ��+	�"&���$������!	�"6����
�����
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!	

+� (Kaplan, & Norton, 1996a,
1996b, 2000) ��������$�4�����%��,�����"/�"&��������
�!1�$�!
�!*�������!1��#�����$6&�!� �
�)�1!�
�!F� ���6!��%�!/��/�F�!������%���6 �
����%��$�
����+	������$���� 4�����%��$�
��"����1�$&��6!����
������,��� ��$�����
/���7
�#�����
��������&�!����1����,����������� (Balanced  Scorecard : BSC)
(Keyes, 2005) ����&�+�6�������E����+	�
�+�"���������$�4��
���������1����,�����������

!
�����)�%��"/���E����+	�
�+�"�����%
#�5*���������7����B$1!�$ (Grembergem, 2000) �����E�
�������
&��
�$�$��	"/��%&�!1�%&������%��$�
�����1�$&��6!����
#�5*������#����!1 ��
�����
�/+	���

�!�)#����
�� (Objectives)  �4�
�� ���
���&�+��$6���� (Initiatives) �������!�4�
�����$�4� (Measures)  �!1
#�5*����� �
�
����� (��
���� ���#�5� ��� ��$� �!/ #̂��, 2547)

6���UX&�"�����%���
#�5*���������7����B$1!�$6�$
 �
�&��$�
��!
��/�!B �����+	���E����
���
&��$5������	�&�����"����1�$&��6!�����!1��,�����	���������������
�#���	�7
 2F�"������ �!
�!F�
4�7�$6!
62
����!F
��E��6�
�����$6!
����%���*2�3���+	��%��������$�4����1�$&��6!����������,���
 �
�&��$�
��!
��/�!B ���4���	����!16����������$��!F���E� ���7���+	��!W���!/��/�F�!������%���6 �

����%��$�
�� ,2	
)+������E��
�������1&�2	
��	�%�!X"�����!W���!��11
#�5*��������1�$&��6!����
������,����%&�!1�&��$�
��!
��/�!B ��
�$6����������1����$���	�$
&�!���� �
1����,�����������
�!F
��	�#���
 ������ ��������
$� (Financial Perspective) ����4�7��	���������	
� ��
 (Stakeholder
Perspective) �������1������%��$�
����
"� (Internal Business Process Perspective) ���
����������
���7����!W�� (Learning and Growth Perspective)  �
1#�����"��&��$�
��!

����!F

!
����%&�!���� �
�`�����������
��������* (IT Maxim) (Broadbent, & Weill, 1996)
����E������
�%&�!1����!W��
#�5*�����������,���"&��������
�!1
#�5*����� &�!� �
���1�$&��"�
�&��$�
��!
"��!���	6��%"&���$�����
/���7
�#��!14�7���	
� ��
���


��
��������������������
"����*2�3��$6!
"���!F
��F 4�7�$6!
������!�)#����
����� 2 ������ �!
�������F
1) ��+	��%��������$�4����1�$&��6!���������������
��������*�������+	����

 �
�&��$�
��!
��/�!B ���
&�!����1����,�����������
2)  ��+	��!W���!/��/�F�!������%���6 (KPIs)  �
���1�$&��6!���������������
��������*

�������+	����  �
�&��$�
��!
��/�!B

�������� ������!��
����$�����z3B���	���	
� ��
�!1���*2�3��$6!
��!F
��F 4�7�$6!
���*2�3����	
��!1�������
��������*

�������+	���� ���1�$&��6!���������������
��������*�������+	���� ��������$�4������������
�
�������*�������+	���� ����!W���!/��/�F�!������%���6 �
����%��$�
�� ���4�
���$6!
��	���	
� ��

�!
��F

 ��"�"#������� �$%#�����&�����
�������
��������*�������+	������E��������
���	�����1�!�&�+�����
 2F�����+	��%���������4�

 ���7� �����
4��!�5�"&�4�7�!1 ���������1��
4����#������+	�������
' �������
��������*��	�%�!X
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���6%��E�"��
������!F���������1���
 {�������� ,�J������ 1#����� (
+� ��7����, 2547) ���
����

�+F�0�� �
�
�����62
��E���+	�
��	4�7�%6����
���&�!������
�&���������!W����	6�����
���
����
�+F�0��
��
�!1���"/�
������ ��+	������������
1��
�������"/��������
�"&���$�����
/���7
�#� ��
"��
�������
�$	
��	6����
�$6�������6!���E����
����
�+F�0����	��!1��#����"/�����&��
�
��
 ����!W�����
�!W��
���!F
 {�������� ,�J������  ���7�  ������ �� ������1�
1�$5��B$1!�$ (Tan, 2004, 
+� ��7����, 2547)
��,�����	4�7�$6!
���*2�3���������$����1�$&��6!������+	�����

#�5�*��������1�$&��6!����"���	��F�+�
�
�������1���� {�������� ,�J������  ���7� ������ 1#����� ������1�
1�$5���	�B$1!�$��	���	
� ��
�!1
��,�����	���
�7���������6���"/�"��&��$�
��!
��/�!B

������'����	���	!�� ��"�"#������� �$%#�����&�����
1�����1��� ��� �$��� (Broadbent, & Weill, 1996) �������
�B���H�����$6�����%�������
�

�������*��"/�"&��������
�!1
#�5*�����&�!� �
�
����� &�+����
�����B�����������
��������* &�+�
�������,$� (IT Maxims) ,2	
��E�����%&������
�#������������
��������* �
�
����� ���� ��
)2
������"/� ���7� ��!�
�������{�����������,�J������ ���������)"�����+	����������1�$��� ���
�)��U�
����������
����
�+F�0�������������
��������*��
��*!
������7 �!�3� ����1����� �

4�7�7����11 �����6!�������
����
�+F�0��"&��&����!1����%��$�5#��$6 �
�
�����

4�7�$6!
�������$�6���B�����������
��������*  ��+	�����

#�5*�����������,��� �
�&��$�
��!

��/�!B��	/!��6� ��������1"��������

#�5*�����"&��������
�!1
#�5*�����&�!� �
�&��$�
��!
��E�
�%�!X��
������%&���B���H�������,�����	�%�!X���6%��E���	�&��$�
��!
6��%��"/���E����+	�
�+���+	�"&�

#�5*�����&�!� �
�&��$�
��!
�%���6�����L�&��
��	��
���

������ (��)#	!�� ��"�"#������� �$%#�����&�����

��������$���F��6���#���������E����1�����������&��
6�������	���6������!� (�
����
��
/!
�#� �$17�*��, 2544)   ��+	�"/�"�����!��$�"6��+	���+���
��
������$�5$ ����%&�!14�7���%��6�!��$�"6
(Andersen, & Segars, 2001) �!
�!F��%&�!1��������$���	�%��"/�"�����$6!
��!F
��F 62
��E��7��11 �

���������&��
6��4� �
��������$����1�$&��6!����������,��� (Chang, & Shaw, 2004) ,2	
"&����
�����"��#���
���
 ' �����	4��������1�$&��6!������	���	
��!1��,���"��&��$�
��!
��/�!B����14��%���6
������
���

"�

������ (��)#������'��� �	���	!�� ��"�"#������� �$%#�����&�����
����
/���6������!��%"&���$���������$�4� �
���1�$&��6!������������ (Kanungo, Wayal,

& Jain, 2004) ��������$�4���
�����������
��������*&�+���,��� ��E�������� �
�����
�4�
�/$
��
#�5����4�6����������$�6���
4������
!
�������
��
#�5� (Boar, 2001) ��	4����������4�7�$����
�$5���������$����1�$&��6!����������,���&��
�7��11 ��
�V����7��11��������$��������$���

�*�30*����� (Bui, 2005) ��	���"&������%�!X��������
$����

�
��
���
������E���������$������!�
���
��	"/����!F����"&���$�����
/���7
�#�����
���������
��
�� (�
����* �!1�!�5�, 2541) ��
��#��������
&�!�"���������$�������#���� �
����
�#�������,��� (Kanungo, Wayal, & Jain, 2004) ,2	
��E�
����&�2	
 �
���1�$&��6!����������,��� ���!
��F
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���"�*�� (Benefit )
��������$�4���1�����
��,��� �1�
4�����
/����	6!1���
��� (Tangible benefits) ���

4�����
/�� ���	6!1���
������ (Intangible Benefits) (NIH, 1998) ��
�$6����6��1�1�� �
��,���
(Broadbent, & Weill, 1996, Lu, 2003) ���������) �
��,��� (Chang, & Shaw, 2004) 4�4�$���	
���6����,��� (Lee, Lu, & Kim, 2004) �������
/����	��$� 2F�6�$
 ' ��	��
4�����%��$�
�� �
�
�����
(Jain, & Kanungo, 2004)


!���� (Cost)
��	4�����������%��� ICT ��"/�"��
�������$	���� 2F��$	
�%�!X"�����$6������+	��
�#�

������,��� �+����������#���	���&
!�����#���	�#� (5����$�
� �����#��5��� ������, 2547) �!F
"�
��+	�
�
�#�������,���"&��&����!1����%
�� �
�
����� (Office of The Deputy Chief Information
Officer, 1998) ���"&�1�$��� (Kim, Kim, Song, et al, 2004) ���6!������	�� (Beimborn, Fladung,
& Koeing, 2004) ,2	
����#���	���6��������
�!1�#�����
/����	�!
��&�+��
�����6�����!1 (Rachlin,
& Marshall, 2002)

���( ����� (Risk)
��������������	

"���+	�
��������$���F���!F
��������$��������	

 �
����
�#�������,����������

�
�#� (NIH, 1998) ��
��*!
����$�����&��������	

��	6���$� 2F� (Bui, 2005) ��������$�4���	�����
"&�
�����%�!X�!1���6!�����!1�������	

 (Kanungo, Wayal, & Jain, 2004)

���(./�.�0����#1��!�
����%����������
������������
�����2
��"6"&��!1�7������+	��2
�7����#��7������� (Lu, 2003,

Bui, 2005)

��#�����������	
1����,���������� (Balanced Scorecard : BSC)  ��E�����$���	)7��!W����6������$���+	�


“The corporate Scorecard” &�+� “The Balanced Scorecard “ �
��1������������!� (Kaplan,
& Norton, 1996a, 1996b)  ��E����+	�
�+���
���6!������	/��
"�����%��
#�5�����7����B$1!�$ (Strategic
Implementation) ��
��*!
����!�&�+���������$� (Measurement) ��	6�/��
�%"&��
�������$�����
�������
��E��!�&�2	
�!����
��!������#
����"��$	
��	�������%�!X��������%���6 �
�
����� ���6��6��!�
�����%���6 �
����%
#�5*��������B$1!�$�!F
��	�#���
�+���������
$� (Financial Perspective) ����
4�7��	���������	
� ��
 (Stakeholder Perspective) �������1������%��$�
����
"� (Internal Business
Process Perspective)  �������������
���7����!W��  (Learning and Growth Perspective)  ����

!
�����������)"�0�����	��E����+	�
�+�"�����%
#�5*���������7����B$1!�$ (Kaplan, & Norton, 2000)
,2	
)+������E������%�!X �
����!W���
�����&�+���	���
���� ���������������������� (Corporate
Scorecard)

"��U66#1!�����%1����,�������������"/�6���$	�������
���1�������
����
#�5*��������� �!	�
�+� ����$�����&���
����
#�5*����� ������6!��%
#�5*����� �
�
�������+	�"&����
#�5*�����&�!� �
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�
����� (Strategic Themes) ��+	����
#�5*�����&�!� �
�
������������
6!��%�4���	
#�5*����� (Strategy
Map) ,2	
�4���	
#�5*�������F6����
"&��&�������!��!�5�"��/$
�&�# ���4� �
�!�)#����
�����
 '
��
"���#���
 �
1����,������������!F
��	���� (Kaplan, & Norton, 2000, 2001) ��
�!�)#����
��
�&�����F6����
�������
�����!1��#�����$�!
�!*�����
#�5*�����&�!� �
�
����� ��� !F���������62

�%&���!�/�F�!� ��L�&��
 �4�
��&�+����
��� ����$6���� �
�!�)#����
�������������

4�7�$6!
����%����$� �
1����,���������������!1"/���+	������$����1�$&��6!����������,���
 �
�&��$�
��!
��/�!B�!F
 40 �&�
�!	������* ��
"���#���
�!F
 4 ���� 6��4�7��	���������	
� ��
�!1���"/�
����
/�����
 ' ������,�����	������&��$�
��!
���"&�1�$��� ����%4���	���6����������$����1�$&��6!����
������,����!F����!W����E��!/��/�F�!������%���6 �
���1�$&��6!����������,��������

	�*��*�2��	���(�
 �3�������	
 ������ (KPIs)
�!/��/�F�!������%���6 �
����%��$�
�� (Key Performance Indicators : KPIs) ��E����H�

�%&�������%���6 �
�
�������	���1��#�"��#� ' ���� (Kaplan, & Norton, 1996a, 2000, Olve,
Roy, & Wetter, 1996) ��E����+	�
�+���	"/�"���������$��������%��$�
��"��������
 '  �
�
�������E�
�
��
�� (��# ��/��$����, 2547) ����!F
��E������	�!�6��4�����B$1!�$
����	��$� 2F�6�$
 ��+	����
����
����&���&�+�4��!�z�5$� �
���1���#�����L�����
��&�+���
#�5� ��
���
1�!1��L�&��
��	����!F
��� ����!/��
/�F�!������%���6 �
����%��$�
����	��������!�3���V����6��6
 /!��6� �����)�!����������4����
�B$1!�$
��&�+�4��!�z�5$����6�$
 ���������&�#��4� �����)��1�#���������)����
1���
1��� �������/+	��
�

�!1���1�
1�����&�
/��$ ��
1�
�!01�� �$�!
�!*�� �
�
����� �����)���1 ���7�����!�����������&
!�
(�����������!W����11 ����/���, 2548) ���0���%�!X �
����%&���!�/�F�!�4�����B$1!�$
���
�7
��	�$6����"����!1�4��B$1!�$��� �4��B$1!�$���62
)+���������E��4� !F��+F�0�� �
��111�$&��"�������
(�!W�� �!W��
*�, 2546) ����!W���!/��/�F�!������%���6 �
����%��$�
����E� !F������	�%�!X �
���
1�$&��
���
�����"&���#
��7�!�5�$6����$�!
�!*����	����%&����� ��+	�"/�"�����%&��4�
�� ������!1��L�
&��
��	��E��/$
��$��� �
4�
�����������,2	
6��%����7����%&��
#�5*�������	�%����7��L�&��
 �
4�
��
����!/��/�F�!� (�%�
 �!W��, 2545)

�((
�4����������
6������1������������
���$6!
��	���	
� ��
�!1��������$�4�������,������&�!���������$�

������1����$� �
1����,����������� �����+F�&���	����%����4������!F� 4�7�$6!
����!F
����$0��"�����
 �
��������$�4����1�$&��6!����������,����%&�!1����$6!
"���!F
��F��� 3  �� �!
��F

H1: 4�71�$&�����!1���
�������2
��"6"����1�$&��6!����������,���"����!1�7

H2: 1#������������2
��"6"����1�$&��6!����������,����
�7"����!1�7

H3: �!�*2�3��������2
��"6"����1�$&��6!����������,����
�7"����!1�7


��5�	
 �����������
�� ������5���������0* � �+� �$5��$6!
�114��4�����&���
����$6!
�/$
��$����������$6!
�/$
�#����

���*���%#��# ��(
������� ��	"/�"�����$6!
 �+� �&��$�
��!
��/�!B�!F
 40 �&�
 �!	������*�����+��
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���#��!��
��
����4������#����#��!��
��
�$6!
����1�
���#����/�����E����#��!��
��
��	"/�"�����$6!
�� 5 ���#�
�!
��F

1) ���#��!��
��
��	 1 ��E����#�4�71�$&�� �
�&��$�
��!
��/�!B ��	����!1������
�!F
"&���E�4�71�$&��
���!1�7
������,��� �%&�����	����!14$�/�1"����1�$&�����	
��!1
��������,��� �
�&��$�
��!
&�+���E�
CIO ��
"/�&�!������#��11�6��6
 (Purposive Sampling) �&��$�
��!
�� 1 �� 6%��� 40 ��

2) ���#��!��
��
��	 2 ��E����#�4�71�$&�����!1���
��	�%&�����	"�����%�!1 ��1�#�����7������%�4�
���1�������,��� &�+���
1�
������,���  �
������&��$�
��!
��/�!B����7����B$1!�$6�$
��
"/�&�!����
��#��11�6��6
�&��$�
��!
��/�!B�� 2 �� ��� 80 ��

3) ���#��!��
��
��	 3 ��E����#� �
��!�
��&�+��6��&�����	��	��E�4�7"/�
����	���	
� ��
�!1��,���
��
"��&��$�
��!
��/�!B�!F
 40 �&�
 ��E������#��!��
��
�11
��
 (Simple random sampling) 6%���
576 ��

4) ���#��!��
��
��	 4 ��E��!�*2�3�4�7��	����!11�$���������,��� �
������&��$�
��!
��/�!B �!F
 40
�&�
 ��E������#��!��
��
�11
��
6%��� 806 ��

5) ���#��!��
��
��	 5 ��E�4�71�$&��������,��� ���!1�����*6%��� 20 ���� ���4�71�$&������
��,��� �
�&��$�
��!
��/�!B6%��� 10 ���� ��E�4�7��	��������7�����/�	
�/�X���1�$&��6!��������
��,�����E���	���6!�3�  ��E�4�7������1��������1�$&��������,������!1�7
 �
�
����� �
��
���
 3 � ���
��E�4�7��	������1�����"����6!��%�4����1�������,���

 ��&���(&����0*!0���� �3������(�!�(1#
1) "/��11�!���3���11�����
����
�%&�!1�!���3�� CIO  ��
��	4�7�$6!
�%��$�����!���3�����


����

2) "/��11��1)���11�%&�!1���#��!��
��
��	 2 ���#��!��
��
��	 3 ������#��!��
��
��	 4 ��
��


�11��1)����
!
�&��$�
��!
�!F
 40 �&�
��
���3��
�
3) "/��11��1)���������$����J�
�%&�!1���#��!��
��
��	 5 6%��� 3 ��1

 ��� ����� �3������(�!�(1#
1) ���#��!��
��
��	 1 "/������1)�� (asking) 6���11�!���3���11�����
����
��
6%���

 ���%)������#���
�!F
 4 ���� �
1����,����������� �!F
��F��������
��� ���7��/$
�2����	
��!1���1�$&��
6!����������,���

2) ���#��!��
��
��	 2 ���#��!��
��
��	 3 ������#��!��
��
��	 4 "/�����%��6 (surveying) ��
"/�
�11��1)�����
�������	�&��$�
��!
���
' �!F
 40 �&�
 ��
���3��
� �������11��1)�� ��!16%���
�!F
�$F� 25 �&��$�
��!
  ��+	������$�4����1�$&��6!����������,���������1����$��#���
�!F
 4 ����
 �
1����,�������������
"�������&��$�
��!


3) ���#��!��
��
��	 5 "/��11��1)���������$����J�
6%��� 3 ��1 ��+	�
+�
!������&�����
 �
�!/��/�F�!������%���6 �
���1�$&��6!����������,�����
&�!
6��4������1������$�����&��U66!
����
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 ���������� ����'��!�(1#
1) �%&�!1 ���7��/$
��$���6���11��1)��"/�����$�����&���
����)$�$��	��E�������
�� ����V��	


����1�	

�1�����0�� "/�����$�����&��U66!
 (Factors analysis)  �
�����/#� ���7���������#��!��
��

��+	�����!������	���
�7"&���E��!����"&���%&�!1�!W����E��!�/�F�!������%���6 �
���1�$&��6!��������
��,���

2)  ���7��/$
�#����"/�����$�����&���+F�&� (Content Analysis)  6������������11�!���3��
3) ����$�����&� t-test ��+	�����1����$0��
4)  ���7�6������$����J�
"/�����$�����&�&�����!5
0�� 0���$
� ����$�!
��&���
 �������

)#��������
6������%��$�����$6!
��+	�&��%��1����!�)#����
������$6!
�����)��#�4�����$6!
��� 3 �������

�!
��F

������ (��)#������'���!	���	!�� ��"�"#������� �$%#�����&�����
4�7�$6!
����%����4���������$�4����1�$&��6!����������,��� �
�&��$�
��!
��/�!B �!F
 40 �&�


��
�1�
������#��!��
��
�%&�!1����$6!
�!F
 4 ���#� �+� ���#�4�71�$&�����!1�7
������,���&�+� ,����� (CIO)
���#�4�71�$&�����!1���
 ���#�1#����� ������#��!�*2�3� ��
4�����$����&� ���7�"�������������$�
�!
�������F

)#�����(6��7�)!1���'����	���1�	!��8�9������('������#����*6��
4�7�$6!
�����$���
��+	�� ���1����!���3��4�71�$&�����!1�7
 �
�!F
 40 �&��$�
��!
��/�!B

���
����
 ��#�4�����!���3�� CIO  �
�&��$�
��!
��/�!B�!F
 40 �&�
 �
�����#���
�!F
  4  ����
 �
1����,����������� ����!
�������F

(�((��	!����� ���
1) 
1��������	����!16!����
!
����&�������������


2) ���������%&��
1������������,�����	/!��6�
3) ����"&X��������&���������
�#�������,�����������#����
4) ���1�$&��6!������+	��%�����,�����	���
�7����
��
���"&��!1�&��$�
��!
���� ��
���

5) ����
�#�������,�������%��$���������+	�

6) 
1�������%&�!1���
���������,������!F

1��������
�����
"� �
�&��$�
��!
 ���


1�������4���$�,2	
6���������������
&�+��������
����������+F�0����
������,���"&��!1�&��$�
��!


(�((��	!��)!1���(����� ������!��
1) ���������
���"/�
��������,�����$	���� 2F�
2) ���������
���"/��������
���	�!���!

3) ���������
�����11���+� ��
��	�����)��
4��� ���7�����
��
�������
4) ���������
�������!11�$���������,�����	����������)7����
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5) �&��$�
��!
���"/���,��� ��+	�1�$����!1/#�/�"&���� 2F�
6)  ��1#�������	�������/�	
�/�X������,����V�����
���� ��
���
7) ��!�
�� ����������+��+����"�����B$1!�$
��
8) 1#���������"&X�������
�2
��"6������1�$&��6!����������,��� ������&������
�#��7
��������

"/�
�������������$�5$���
9) 
!
 ��1#�����������,����V�����
 �/�� ������������ �!��$�����&���11 4�7�7����11

���+� ��

10) ���
���1#������	���
����� "�����%��$����������,��� �
�&��$�
��!


(�((��	!�����	
 ������6��0�
1) ���1�$&��6!����������,�����
���4����1���,��� 66.67%
2) �%�4����1���,������B$1!�$���6�$
 52.5%
3) ������!W��
��/���
�������4����1���,������
���
4) ����%��$������+	�6!�,+F�6!�6��
�%������/������#���������������#������	���&�!

5) ����%��$������+	�"&������,2	
�#�����������,����������������
"�
6) ����%��$������+	��!W��1#����������,���"&�������/%��X�V���������,�����+	����$�*!�
���

 �
&���

�������

7) ���
����!W���&��$�
��!
����7�&��$�
��!
�$��������$��� (e-University) �7

8) 6%�������$����������#�����������

!
������

������������
��� �
�!�*2�3�
9) 6%�������$����������#�����������
�����������

����������
���"/�
����
"��%�!�
��

���
 '  �
1#�������	���	
� ��
�!1
����!1��#�
��1�$&��
10) 
!
 �����1�
1��	/!��6�������6��
�����1���1#�����������,�����	�&�����
11) ����%��$������+	�"&�1�$����!14�7��	�� �"/�1�$�����E����
��
/!�/���������&�����

(�((��	!����� �����!1%#� 
��"

1)  ������$���� �����$�4� ���"/�
��������,���
2) 4�7"/�
��������,���������������"6�������!1����
/�� ���������7��	
!	

+�
3) �&��$�
��!
���4�
��&�+����
�����+	��!W���#����1#�����������,������

4) 1#�������
"��&��$�
��!
 ��������7����!�3���	6%��E�"����"/�
��������,��� ��+	��!W��


��"�������	����
�!14$�/�1
5) 1#�����������,��� ���!�3��������,���1%�#
��	6%��E��%&�!1��������$����������#��������

���
"��%�!�
��
6)  ������$6!
����!W����11
������ MIS "&��!1�&��$�
��!

7) ������%�����,�����"/���+	��!W����11������
����������

8) 1#�����������,��� ��6$��%�2���������!W����!�����������,���
9) 1#�����������,���  �
������&��$�
��!
����������1��

10) 1#�����������,���"�����
����!1��#������"/�
��������,�������&�����
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����
��	 1 �1��� 4���������$�������1�$&��6!����������,��� �
�&��$�
��!
��/�!B"��#���

 �
 4�71�$&�����!1���
 �������2
��"6������1�$&��6!����������,���"����!1������
 ( X  = 3.3649)
����$6��������#���
�!F
 4 ���� �
1����,������������1��� 4�71�$&�����!1���
�������2
��"6���!1
������
"��#�' ���� �����+	�����1����$0����
����6��6
�11���1��������� �
���1�$&��6!����
���!1���
�������2
��"6"����1�$&��6!����������,���"����!1�7
 (��� P = 0.065   ,2	
  P  >  ) ���
)���
��$6������
 ���1��� �#���
����������
���7����!W�� �
4�71�$&�����!1���
�������2
��"6���
���1�$&��6!����������,���"����!1����7
 (P = 0.027)

)#������ (��������'��� �	���	!��8�9��� 0�(�((��������#���
����!1�11��1)��4���������$����1�$&��6!����������,���"��#���
 �
1#�������	��1��!1

6%���  576  /#� 6�� 25 �&��$�
��!
�!
�%�����������
��	 2 �!
�������F


������ � 2 ���������� (��)#������'��� �	���	!��8�9���������#��� 0�(�((����� BSC

11) ���
���!1���"/���11
��"&�� ' ������,������� ��
/��  �����$��UX&������������������
�

12) 1#���������"&X�"&����������+����
"�����1���&�+��%��$������+	����6��1����%��$�

������4�
��������,���

)#������ (��������'����	���	!��8�9���0�(�((�����)!1���'����	���#��
����!1�11��1)����!16%��� 2 /#� 6���!F
&�� 25 �&��$�
��!
 �!
����
��	 1

α



160 ��������	�
����	
�����������������������	���	�����
�������������� �!����"#����

����
��	 2 �1���4���������$����1�$&��6!����������,���"�������"��#���
 �
1#�������

"��&��$�
��!
��/�!B ����"&X��������2
��"6"����!1������
 ( X  = 3.4244) ������1�$&��6!����
������,��� �����+	��$6������
���� �
1����,����������� �1���1#������������2
��"6������1�$&��
6!����������,�����	�%����
/��"&��!14�7��	���������	
� ��
"����!1�7
 ( X  = 3.6354) ���4� �
�������1
����$0�������2
��"6 �
���1�$&��6!����������,��� �
1#������1���1#������������2
��"6"����
1�$&��6!����������,���"����!1����7
 (P = 0.00) ���
���1#������������2
��"6"����1�$&��6!����
������,���"����!1������
�!	���


)#������ (��������'��� �	���	!��8�9���0�(�((��������$/���
����!1�11��1)����������$����1�$&��6!����������,���6���!�*2�3���	��1��!16%��� 806 /#�

6�� 25 �&��$�
��!
 4���������$����1�$&��6!����������,��� �
�!�*2�3��%�����!
����
��	 3

6������
��	 3 �1����!�*2�3�����"&X�"��&��$�
��!
��/�!B�������2
��"6������1�$&��6!����
������,���������"����!1��	�7
 ����$6�����#���
��������� �
1����,������������1��� �����

�#���

��������%��$������
"������!F� ��	�!�*2�3��������2
��"6������1�$&��6!����������,���"����!1������

4��������1����$0�������2
��"6 �
���1�$&��6!����������,��� �
�!�*2�3��1��� �!�*2�3�������
�2
��"6"����1�$&��6!����������,����
�7"����!1�7
 (P = 0.472)

���.�;��	�*��*�2��	���(�
 �3����������'����	���	!��8�9������('������# ����*6��
����!W�� �
���1�$&��6!����������,���"���!F
��F"/����1������!
�����&�4�6������!���3��

CIO  �
�&��$�
��!
��/�!B�!F
 40 �&�
 ���"/�����$�����&��U66!
6�� ���7���������$�4�����
���1�$&��6!����������,���6�����#�4�71�$&�����!1���
 1#����� ����!�*2�3� ��
�%����4�����!W��
�!/��/�F�!������%���6 �!
�������F

���.�;�� KPIs "	������� ����'���������(6��7 CIO 4�7�$6!
����%��$�����!
�����&� ���7�
6������!���3�� CIO ��� KPIs �!F
&�� 21 �!� �!
�������F

1) 
1��������	����!16!����������,��������
2) ���"/�6��
"�����%��$��$6��������4�
�� / ���
���
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3) ���"/�6��
��	���6�$
��	����&�+�6��
1������
4) 6%���4�7"/���,����
��
�&��������)7����

5) 6%���������
���
� �
�!�*2�3�
6) �����V��	
 �
���"&�1�$���������,��� �
�6��&�����	
7) �����V��	
 �
�!�*2�3�"���� �"/�1�$���
8) 6%����$6������+	�"&�1�$���/#�/�"���1��
9) ����$�5$4� �
1#�������	���&�!
6���������1��
10) 6%�����+	�
 �
����!W��
���������1�$���"��������
11) ��
�����"����"/���,��� �
�!�*2�3������!F

12) 6$��%�2�������!�������+	������$1����������
�7���
13) �!������6��
1#�����������,���"&��
14) ���!1���������)"�������� �UX&�����!W��
��������,���
15) 1#�������������7����� ��"6���	
��!1��,���
16) 6%���1#�����������,���
17) �!�������$����������#�����������
���1#�������	���	
� ��
������,�����E� 1:1
18)  ����
���
����6!�,+F��#�������
����$������
19) ��
����������+	������ �
�#�������
��������$������
20) ������7������,��� �
1#�����
21) 6%����$6����������6��1�����$�4�����1����4����1���,���

���.�;�� KPIs "	������ ����'��<�������)!1���'����	���#��
����!W�� KPIs ��
����$�����&� ���7�6��4���������$����1�$&��6!����������,���6�����#�

4�71�$&�����!1���
 ��
���!������$��!F
&�� 39 �!������������)6!����#��!����"&����+	�����
��E� KPIs
��
"/�����$�����$�����&��U66!
 ��� KPIs �!F
�$F� 10 �!� �!
���J��	 1

���=��� 1 ���
����!���+���!�������1�$&��6!����������,���"��#���
 �
4�71�$&�����!1���
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6�����J��	 1 �!
������������J������������

���� ��
���
&�+��
�7"�����1���
��!��!F
���
�!������	 10 �!	����
���������!������	6!����#�� �����
�!���� 10 ���#� ,2	
���#��!�����!F
 10 ���#���F�!W��
��E��!����"&����	��E��!�������#��!�����!F� ' &�+�����!W����E� KPIs ��	���6��4���������$����1�$&��
6!����������,���"��#���
 �
4�71�$&�����!1���


��#� KPIs 4���������$����1�$&��6!����6��4�71�$&�����!1���
�����)�!W�����6�����6!�
���#��!�����������$�����&��U66!
����!
�������F

1) 6%����4�
��&�+����
���������,��������
1������
2) �����%���6 �
����%��$�
������4�������,���
3) ���!1�����2
��"6�7
 �
1#�������	���	
� ��
�!1��,���
4) ���!1����������� �
���"&�1�$���������,���
5) ����11���6!���� ���7�������������	������$�5$���
6) ���"/�
��������,�����
�!1
����	�!14$�/�1
7) 6%��� ���������&�+������$�����
������"��/$
��!�����
8) ��
�����
�V��	
 �
1#�����������,���
9) ���!1������"6"��"���/$� �
4�71�$&����	�����1#���������!�*2�3�
10) ���!1���������)"����"/��#�������������$������

���.�;�� KPIs "	������ ����'��<����������#���
����!W�� KPIs ��
����$�����&� ���7�6��4���������$����1�$&��6!����������,���6�����#�

1#����� 6%��� 576 ���� ��
���!������$��!F
&�� 45 �!������������)6!����#��!����"&����+	��!W��
��E� KPIs ��
"/�����$�����$�����&��U66!
 ����!F
�$F� 8 KPIs �!
���J��	  2

���J��	 2 ���
�����!��!�������1�$&��6!����������,���"��#���
 �
1#�����



163��������	 
���
���  ������� ������������  ������� �������!�  "��#���� $%&���'��!�

6�����J��	 2 �!
������������J������������

���� ��
���
&�+��
�7"�����1���
��!��!F
���
�!������	 8 ���
"&��&��������!������	6!����#�� �����
�!���� 8 ���#� ,2	
���#��!�����!F
 8 ���#���F�!W��
��E��!����"&����	��E��!�������#��!�����!F� ' &�+�����!W����E� KPIs ��	���6��4���������$����1�$&��
6!����������,���"��#���
 �
1#�����

��#� KPIs 4���������$����1�$&��6!����6��1#����������)�!W�����6�����6!����#��!����
�������$�����&��U66!
����!
�������F

1) ���6!����
1������������,����$���E����
�� 2  �

1�������!F
&��
2) 6%����$6������	6!��1��"���1��
3) ���!1���������)"����"&�1�$����!1�!�*2�3�
4) 6%����$6����������������$��&��"�����1�����+	��!W���4����1���,���
5) 6%�����11
��������,��� ��	����!W�� �F�"���1��
6) �!����������� �
��!�
����	���	
� ��
������,���
7) 6%�������$����������#�����������
�%&�!1�%�!�
����
�����L�&��
��	��
���
8) ���!1������"6"��"���/$� �
4�71�$&����	�����1#���������!�*2�3�

5.2.4  ���. �;�� KPIs "	������ ����'��<�� ��������$/���
4�7�$6!
����!W�� KPIs ��
����$�����&� ���7�6��4���������$����1�$&��6!����������,���6��

�!�*2�3�6%��� 806 �� ��
���!�����!F
&�� 34 �!���� ��������)6!����#��!����"&����+	��!W����E�
KPIs ��
"/�����$�����$�����&��U66!
 ����!F
�$F� 5 KPIs �!
���J��	 3



164 ��������	�
����	
�����������������������	���	�����
�������������� �!����"#����

�!F
����!������	 5 ���
"&��&��������!������	�����)6!����#�� �����
�!���� 5 ���#� ,2	
���#��!����
�!F
 5 ���#���F�!W����E��!����"&����	��E��!�������#��!�����!F� ' &�+��!W����E� KPIs ��	���6��4����
�����$����1�$&��6!����������,���"��#���
 �
�!�*2�3�6%��� 5 KPIs

��#� KPIs 4���������$����1�$&��6!����6���!�*2�3������)�!W�����6�����6!����#��!����
�������$�����&��U66!
����!
�������F

1) ���"/���,�����+	���!1��#����*2�3� �
�!�*2�3���$	� 2F�
2) ����$�5$������"&�1�$���������,�����
����� 2F�
3) ���!1�����2
��"6�7
 �
�!�*2�3��������!11�$���������,���
4) �������������
�������
����
�+F�0�� (Infrastructure)
5) �!�*2�3������������)"����"/���,���

���.����7����( '(���(������. �;��	�*��*�2��	���(�
 �3����������'��� �	���	!��
8�9������('������#����*6 ��
�( ��� �� 	#=��

�!/��/�F�!������%���6 �!F
 44 �!���	����!W�� 2F� 4�7�$6!
����%����1)���!14�7�/�	
�/�X�����!F
���

����$����J�
 3 ��1 ��
����%������E��
�������1��
"������
#�5*����� ������4���E� ��V!�����$
6��4�7�/�	
�/�X��	�&�����
�!1�!/��/�F�!������%���6 6%��� 43 �!� �����	����&�����
 1 �!��+� ���!1���
���"6"��"���/$� �
4�71�$&����	�����1#���������!�*2�3�"��#���
����4�7��	���������	
� ��
 �!
��#�����#���

�!F
 4 ���� �
1����,���������������!
�������F

(�((��	!����� ��� (� 8 
 ��%�� �&�
1) ���6!����
1������������,����$���E� ���
�� 2  �

1�������!F
&��
2) 
1��������	����!16!����������,��������
3) ���"/�6��
"�����%��$��$6��������4�
��&�+����
���
4) ���"/�6��
��	���6�$
��	����&�+�6��
1������
5) ������#���� �
����
�#�������,���
6) 6%����4�
��&�+����
���������,��������
1������
7) �����%���6 �
����%��$�
������4�������,���
8) 6%���4�7"/���,����
��
�&��������)7����


(�((��	!��)!1���(�� ��� ������!�� �� 12 �!�����!
��F�+�
1) ���!1�����2
��"6 �
1#�������	���	
� ��
�!1��,���
2) ���!1�����2
��"6 �
�!�*2�3��������!11�$���������,���
3) 6%���������
���
� �
�!�*2�3�
4) �����V��	
 �
���"&�1�$���������,��� �
�6��&�����	
5) �����V��	
 �
�!�*2�3�"���� �"/�1�$���
6) ����$�5$������"&�1�$���������,�����
���
7) ��$������"/���,�����+	���!1��#����*2�3� �
�!�*2�3�
8) 6%����$6������	6!��1��"���1��
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9) 6%����$6������+	�"&�1�$���/#�/�"���1��
10) ���!1���������)"����"&�1�$����!1�!�*2�3�
11) ���!1������"6"��"���/$� �
4�71�$&����	�����1#���������!�*2�3�
12) ���!1������"6"��"���/$� �
4�71�$&����	�����1#�����

(�((��	!�����	
 ������6��0� �� 5 �!�����!
��F
1) ���!1����������� �
���"&�1�$���������,���
2) ���"/�
��������,�����
�!1
����	�!14$�/�1
3) 6%����$6����������������$��&��"�����1�����+	��!W���4����1���,���
4) 6%�����11
��������,�����	����!W�� 2F�"���1��
5) 6%����$6����������6��1�����$�4�����1����4����1���,���

(�(��	!����� �����!1%#�. �;�� �� 19 �!�����!
��F
1) �!����������� �
��!�
����	���	
� ��
������,���
2) ����$�5$4� �
1#�������	���&�!
6���������1��
3) 6%�����+	�
 �
����!W��
������1�$���"��������
4) ��
�����"����"/���,��� �
�!�*2�3������!F

5) 6$��%�2�������!�������+	������$1����������
�7���
6) 6%��� ���������&�+������$�����
����� "��/$
��!�������$	� 2F�
7) �!������6��
1#�����������,���"&��
8) ���!1���������)"�������� �UX&�����!W��
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