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Source:  Baldrige 2021–2022 Education Criteria for Performance Excellence

CORE COMPETENCIES
Your organization’s areas of greatest expertise; those strategically important, 
possibly specialized capabilities that are central to fulfilling your mission or 
that provide an advantage in your market or service environment. 
Core competencies are frequently challenging for competitors or suppliers 
and partners to imitate, and they may provide an ongoing competitive 
advantage or create opportunities in your business ecosystem. 
The absence of a needed core competency may result in a significant strategic 
challenge or disadvantage for your organization in the market.
Core competencies may involve technological expertise or unique program 
and service offerings that respond to the needs of your students, other 
customers, and market.



Business ecosystems
As education organizations increasingly offer multidisciplinary products and 
services, leaders need to lead their organizations as part of interrelated
cross-industry, domestic and sometimes global systems—called ecosystems. These 
broad, interdependent collaborative networks may include traditional partners and 
collaborators, but also competitors, organizations outside the education sector, 
communities, students, and other customers. Organizational growth may depend 
on the collective growth of the ecosystem and its ability to prepare for the future. 
And as competition comes from organizations in different industries, organizations 
may be able to stand out from their competitors through new and novel offerings, 
possibly through the ecosystem. In an expansion of the systems perspective offered 
by the Criteria, the term appears in the Core Values and Concepts section and in 
notes to the Criteria. In the Criteria themselves, the addition of considerations for 
suppliers, partners, collaborators, students, other customers, and competitors to 
some questions and notes emphasizes the importance of thinking broadly about 
business ecosystems.
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WORK SYSTEMS
The coordinated combination of internal work processes and external resources that you 
need to develop and produce educational programs and services, deliver them to your 
students, and succeed in your market. Within your work systems, internal work processes 
are those that involve your workforce. 
External resources may include processes performed by your key suppliers, partners, 
contractors, and collaborators, as well as other components of your supply network 
needed to produce and deliver your educational programs and services and carry out your 
business and support processes. 
These internal work processes and external resources function together to accomplish 
your organization’s work.
Decisions about work systems are strategic, as you must decide whether to use internal 
processes or external resources for maximum efficiency and sustainability in your market. 
These decisions involve protecting intellectual property, capitalizing on core competencies, 
and mitigating risk. The decisions you make have implications for your organizational 
structure, people, work processes, and equipment/technology.



WORK SYSTEMS: ระบบงาน
➢ “ระบบงาน” ประกอบด้วย กระบวนการท างานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ จากภายนอก ที่จ าเป็น

ต่อการพัฒนา และผลิตหลักสูตรและบริการฯ เพื่อส่งมอบให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และเพื่อให้ประสบ
ความส าเร็จในตลาด 

➢ ภายในระบบงาน “กระบวนการภายใน” คือ กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรของสถาบัน “แหล่ง
ทรัพยากรจากภายนอก” อาจรวมถึงกระบวนการที่ด าเนินการโดยผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมอืที่เป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ ผู้รับจ้างเหมาช่วง ที่ส าคัญ และองค์ประกอบอื่น ๆ ของเครือข่ายอุปทานที่
จ าเป็นในการผลิตและด าเนินการตามหลักสูตรและบริการฯ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและ
กระบวนการสนับสนุน ซึ่งระบบงานจะต้องประสานกระบวนการภายในกับทรัพยากรภายนอกเพื่อให้งาน
ของสถาบันบรรลุผลส าเร็จ

➢ การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องในระดับกลยุทธ์ ซึ่งสถาบันต้องตัดสินใจว่าใช้กระบวนการภายใน
หรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดและความยั่งยืนในตลาด การตัดสินใจนี้
ครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบัน และการ
บรรเทาความเสี่ยง การตัดสินใจใด ๆ ของสถาบันจะมีผลกระทบต่อโครงสร้างองค์กร บุคลากร 
กระบวนการท างาน และอุปกรณ์ /เทคโนโลยี
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A set (or sequence) of more than one process used 
to achieve more than one process can achieve
(i.e., Human Resources)

What is a Work System?
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WORK PROCESSES
Your organization’s most important internal value-creation processes. They 
might include program and service design and delivery, student support, 
business, and support processes. They are the processes that involve the 
majority of your organization’s workforce and produce student, other 
customer, and stakeholder value.
Your key work processes are always accomplished by your workforce. They 
frequently relate to your core competencies, the factors that determine your 
success relative to competitors and organizations offering similar programs 
and services, and the factors your senior leaders consider important for 
organizational growth. In contrast, projects are unique work processes 
intended to produce an outcome and then go out of existence.



WORK PROCESSES: กระบวนการท างาน
➢ หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส าคัญภายในสถาบัน ซึ่งอาจรวมถึงกระบวนการการออกแบบ การ

จัดการศึกษาและบริการตามหลักสูตร การวิจัย การบริการฯ การสนับสนุนผู้เรียน กระบวนการทางธุรกิจ
และกระบวนการสนับสนุน

➢ กระบวนการท างานหลัก เป็นกระบวนการซ่ึงเกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของสถาบัน
➢ กระบวนการท างานที่ส าคัญของสถาบันมักจะสัมพันธ์กับ

1) สมรรถนะหลักของสถาบัน
2) ปัจจัยที่ก าหนดความส าเร็จเมื่อเทียบกับคู่แข่งและสถาบันอื่นที่จัดหลักสูตรและบริการในลักษณะ
เดียวกัน และ
3) ปัจจัยที่ผู้น าระดับสูงได้พิจารณาแล้วว่ามคีวามส าคัญตอ่การเติบโตของสถาบัน กระบวนการท างาน
หลักของสถาบันควรจะต้องด าเนินการโดยบุคลากรของสถาบัน
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A set of sequential tasks
performed by a process owner
(i.e., Hiring)

That transforms inputs like
written requirements and
Raw materials from suppliers

Into useful outputs such as
documents, services and 
manufactured parts for
customers

What is a Process?
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Supply network 
Related to the concept of ecosystems, organizations’ means of producing 
educational programs and services and delivering them to their students and 
other customers increasingly involve more than a simple chain from supplier, 
to supplier, to organization. 
Complex organizations may coordinate the activities of many suppliers, and 
some organizations may be a part of a complex network of organizations, 
each with a vital role in production or delivery. Increasingly, these entities are 
interlinked and exist in interdependent rather than linear relationships. 
Success depends on recognizing and managing these interdependencies to 
achieve alignment. 
The Criteria now use the term supply network to refer to the entities involved 
in producing educational programs and services and delivering them to 
students and other customers. There is increased emphasis on supply-
network alignment, collaboration, and agility.
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ระบบปฏิบตักิาร (Operations)

สถาบนัมีวธีิการอยา่งไรในการออกแบบ จดัการ ปรบัปรุุง และสรา้งนวตักรรม

ในการจดัการศึกษา วิจัย และบริการฯ และกระบวนการท างาน รวมทั้งมีวิธีการ

อย่างไรในการปรับปรุุงประสิทธิผลของการปฏิบัติการ เพ่ือส่งมอบคุุณค่า

แก่ผู ้เรียน และลููกค้ากลุ่มอ่ืนและท าให้สถาบันประสบความส า เร จ

อยา่งตอ่เน่ือง



• ก. การออกแบบการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการ 

(Program, Service, and PROCESS Design)

• ข. การจดัการและการปรบัปรุุงกระบวนการ

• (PROCESS Management and Improvement)

• ค. การจดัการเครือข่ายอุุปทาน (Supply-Network Management)

• ง. การจดัการนวตักรรม (INNOVATION Management)

6.1 กระบวนการท างาน 

(Work processes)

(45 คะแนน)

• ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ

(PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS) 

• ข. ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร ์

(Security and Cybersecurity)

• ค. การเตรียมพรอ้มดา้นความปลอดภยัและภาวะฉุุกเฉิน 

(Safety and Emergency Preparedness)

6.2 ประสิทธิผลของ

การปฏิบตัิการ 

(Operational Effectiveness) 

(40 คะแนน)

ระบบปฏิบตักิาร (Operations) (85 คะแนน)
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EDUCATIONAL PROGRAMS AND SERVICES
Educational programs are activities that engage students in learning or 
contribute to scientific or scholarly investigation, including credit and 
noncredit courses, degree programs, research, outreach, community service, 
cooperative projects, and overseas studies. 
Educational program design requires the identification of critical points (the 
earliest points possible) in the teaching and learning process for 
measurement, observation, or intervention.
Educational services are the services considered most important to student 
matriculation and success. 
These might relate to student counseling, advising, and tutoring; libraries and 
information technology; and student recruitment, enrollment, registration, 
placement, financial aid, and housing. They might also include food services, 
security, health services, transportation, and bookstores.



(1) การจดัท าขอ้ก าหนดของการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการ (Determination of 

Program, Service, and PROCESS Requirements)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัท าขอ้ก าหนดของการจดัการศึกษา วิจยัและบริการฯ และ   

กระบวนการท างานที่ส  าคญั

(2) กระบวนการท างานที่ส  าคญั (Key WORK PROCESSES)

กระบวนการท างานที่ส  าคญัขององคก์รมีอะไรบา้ง 

ขอ้ก าหนดท่ีส าคญัของกระบวนการท างานเหล่าน้ีคืออะไร

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : สถาบนัมีวิธีการออกแบบ จดัการและปรบัปรุุง การจดัการ

ศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่่ส  าคญัอยา่งไร (45 คะแนน)

ก. การออกแบบการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการ (Program, Service, and PROCESS Design)



(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการออกแบบการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่

ส าคญัเพื่อใหเ้ป นไปตามขอ้ก าหนด 

สถาบนัไดน้ าเทคโนโลยใีหม ่ๆ ความรูข้องสถาบนั ความเป็นเลิศดา้น การจดัการศึกษาวจิยั และบริการฯ 

คุุณคา่ในมุุมมองของลููกคา้ การค านึงถึงความเส่ียง และความคล่องตวัท่ีอาจจ าเป็นตอ้งมีมาพิจารณาในการออกแบบ

การจดัการศึกษา วจิยั และบริการฯ และตอบสนองต่อพนัธกิจอื่น ๆ และกระบวนการเหล่าน้ีอยา่งไร

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : สถาบนัมีวิธีการออกแบบ จดัการและปรบัปรุุง การจดัการ

ศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่่ส  าคญัอยา่งไร (45 คะแนน)

ก. การออกแบบการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการ (Program, Service, and PROCESS Design)
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(1) การน ากระบวนการไปสูก่ารปฏิบตั ิ(Process Implementation)

สถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าการปฏิบตังิานประจ  าวนัของกระบวนการท างานตา่ง ๆ เป นไปตาม

ขอ้ก าหนดที่ส  าคญั 

สถาบนัมีตวัวดัหรือตวัช้ีวดัของผลการด าเนินการและตวัวดัภายในกระบวนการอะไรบา้งท่ีใชเ้พื่อควบคุุมและ

ปรบัปรุุงกระบวนการท างาน ตวัวดัเหล่าน้ีสมัพนัธก์บัคุุณภาพของสมัฤทธ์ิผลและผลการด าเนินการของการจดัการศึกษา 

วจิยั และบริการฯ ของสถาบนัอยา่งไร

(2) กระบวนการสนับสนุุน (Support PROCESSES)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดกระบวนการสนับสนุุนที่ส  าคญั 

กระบวนการสนับสนุุนท่ีส าคญัมีอะไรบา้ง สถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏิบติังานประจ าวนัของ

กระบวนการเหล่าน้ีเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีส าคญัของสถาบนั

ข. การจดัการและการปรบัปรุุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : สถาบนัมีวิธีการออกแบบ จดัการและปรบัปรุุง การจดัการ

ศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่่ส  าคญัอยา่งไร (45 คะแนน)



(3) การปรบัปรุุงการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการ (Program, Service, and 

PROCESSES Improvement)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการปรบัปรุุงกระบวนการท างานเพื่อเพิ่มการเรียนรูข้องผูเ้รียน ปรบัปรุุงการ    

จดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ และผลการด าเนินการ เสริมสรา้งสมรรถนะหลกัของสถาบนั และลดความ

แปรปรวนของกระบวนการ

ข. การจดัการและการปรบัปรุุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : สถาบนัมีวิธีการออกแบบ จดัการและปรบัปรุุง การจดัการ

ศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่่ส  าคญัอยา่งไร (45 คะแนน)
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สถาบนัมีการจดัการเครือข่ายอุุปทานอยา่งไร 

สถาบนัด าเนินการอยา่งไรในเรื่องการคดัเลือกผูส้่งมอบ/คูค่วามร่วมมือ และท าใหม้ัน่ใจวา่มีคุุณสมบติัและอยูใ่น    

สถานะท่ีไมเ่พียงตอบสนองต่อความตอ้งการของการปฏิบติัการเท่าน้้ันแต่ยงัสามารถยกระดบัผลการด าเนินการและ

สนับสนุุนวตัถุุประสงคเ์ชิงกลยุุทธข์องสถาบนัรวมถึงเพิ่มความพึงพอใจของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอื่น

นอกจากน้ันสถาบนัด าเนินการอยา่งไร ในเร่ือง

• ส่งเสริมความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนัและความร่วมมือภายในเครือขา่ยอุุปทาน

• ท าใหม้ัน่ใจวา่เครือขา่ยอุุปทานมีความคล่องตวัในการตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูเ้รียน        

ลููกคา้กลุ่มอื่น ตลาด และสถาบนั

• ส่ือสารความคาดหวงัต่อผลการด าเนินการ วดัและประเมินผลการด าเนินการของผูส้่งมอบ ใหข้อ้มููลป้อนกลบั

แกผู่ส้่งมอบเพื่อชว่ยใหเ้กิดการปรบัปรุุง และจดัการกบัผูส้่งมอบท่ีมีผลการด าเนินการท่ีไมดี่

ค. การจดัการเครือข่ายอุปุทาน (Supply-Network Management)

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : สถาบนัมีวิธีการออกแบบ จดัการและปรบัปรุุง การจดัการ

ศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่่ส  าคญัอยา่งไร (45 คะแนน)



สถาบนัมีการด าเนินการกบัโอกาสในการสรา้งนวตักรรมอยา่งไร 

สถาบนัมีการด าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธท์่ี์ก าหนดวา่เป็นความเส่ียงท่ีผ่านการประเมิน ผลไดผ้ลเสีย

อยา่งรอบดา้น (INTELLIGENT RISKS) อยา่งไร สถาบนัไดเ้ตรียมทรพัยากรดา้น การเงินและทรพัยากรอื่น ๆ ไว ้

เพื่อสนับสนุุนโอกาสดงักล่าวอยา่งไร สถาบนัยุุติการสนับสนุุน เรื่องดงักล่าว ณ เวลาท่ีเหมาะสมเพื่อน าทรพัยากร

ไปสนับสนุุนโอกาสอื่นท่ีส าคญักวา่อยา่งไร

ง. การจดัการนวตักรรม (INNOVATION Management)

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : สถาบนัมีวิธีการออกแบบ จดัการและปรบัปรุุง การจดัการ

ศึกษา วิจยั และบริการฯ และกระบวนการท างานที่่ส  าคญัอยา่งไร (45 คะแนน)
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สถาบนัมีการจดัการตน้ทุุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบตักิารอยา่งไร 

สถาบนัด าเนินการอยา่งไร ในเร่ือง

• พิจารณารอบเวลาการท างาน (CYCLE TIME) การเพิ่มผลผลิต (PRODUCTIVITY) และปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผล มาใชใ้นกระบวนการท างาน

• ป้องกนัไมใ่หเ้กิดขอ้ผิดพลาดหรือการท างานซ ้า

• ลดตน้ทุุนในการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจติดตามกระบวนการหรือผลการด าเนินการ (*)

• สรา้งสมดุุลระหวา่งความจ าเป็นในการควบคุุมตน้ทุุนกบัความตอ้งการของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอื่น

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบตัิการ (Operational Effectiveness) : สถาบนัท าใหม้ัน่ใจ

ไดอ้ยา่งไรว่าการปฏิบตัิการตา่ง ๆ มีการบริหารจดัการอยา่งมีประสิทธิผล (40 คะแนน)

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS) 
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สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรเพื่อท าใหม้ัน่ใจว่าขอ้มููลและสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือเป นสิทธิพิเศษ (Privilege)     

และสินทรพัยท์ี่ส  าคญั มีความปลอดภยัและมีการป้องกนัภยับนโลกไซเบอร์

สถาบนัมีวธีิการอยา่งไรเพื่อท าใหม้ัน่ใจวา่ขอ้มูลูและสารสนเทศทั้งแบบอิเล็กทรอนิกสแ์ละรููปแบบอ่ืน ๆ และ

ระบบการปฏิบติัการท่ีส าคญัเป็นความลบัและสามารถเขา้ถึงไดเ้ฉพาะตามสิทธิท่ีเหมาะสม รวมถึงสถาบนัมีวธีิการ

อยา่งไร ในเร่ือง

• เฝ้าระวงัส่ิงคุุกคามความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอรท่ี์เกิดขึ้ นใหม่

• ท าใหม้ัน่ใจวา่บุุคลากร ผูเ้รียน ลููกคา้กลุ่มอื่น คูค่วามร่วมมือท่ีเป็นทางการ และผูส้่งมอบ เขา้ใจและปฏิบติัตาม

บทบาทหน้าท่ีและความรบัผิดชอบของตนดา้นความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์

• ระบุุและจดัล าดบัความส าคญัของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบการปฏิบติัการท่ีส าคญัเพื่อให้

มีความมัน่คงปลอดภยั

• ป้องกนัระบบเหล่าน้ีจากเหตุุการณท่ี์อาจกระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร ์ตรวจจบั ตอบสนอง 

และกูค้ืนจากการถููกโจมตีทางไซเบอร์

ข. ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร ์(Security and Cybersecurity)

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบตัิการ (Operational Effectiveness) : สถาบนัท าใหม้ัน่ใจ

ไดอ้ยา่งไรว่าการปฏิบตัิการตา่ง ๆ มีการบริหารจดัการอยา่งมีประสิทธิผล (40 คะแนน)



2021 Copyright ® Assistant Professor Dr.Phanasan Kohsuwan

Source:  Baldrige 2021–2022 Education Criteria for Performance Excellence



(1) ความปลอดภยั (Safety)

สถาบนัดูแูลใหมี้สภาพแวดลอ้มในการปฏิบตักิารที่ปลอดภยัไดอ้ยา่งไร 

ระบบความปลอดภยัของสถาบนัไดค้ านึงถึงการป้องกนัอุุบติัเหตุุ การตรวจสอบ การวเิคราะห์

หาสาเหตุุ (Root-cause ANALYSIS) ของความไมป่ลอดภยั และการกูค้ืนสู่สภาพเดิมอยา่งไร

(2) ความตอ่เน่ืองทางธุุรกิจ (Business Continuity)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรเพื่อใหม้ัน่ใจว่ามีการเตรียมพรอ้มตอ่ภยัพิบตัหิรือภาวะฉุุกเฉิน 

ระบบการเตรียมพรอ้มดงักล่าวไดค้ านึงถึงการป้องกนั การจดัการความต่อเน่ืองของการด าเนินการ และการ

กูค้ืนสู่สภาพเดิมอยา่งไร ระบบการเตรียมพรอ้มต่อภยัพิบติัและภาวะฉุุกเฉินดงักล่าวไดค้ านึงถึงการพึ่งพาบุุคลากรของ

องคก์ร เครือขา่ยอุุปทาน และคูค่วามร่วมมือท่ีเป็นทางการอยา่งไร สถาบนัมีวธีิการในการท าใหม้ัน่ใจวา่ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศขององคก์รมีความมัน่คงปลอดภยัและพรอ้มใชง้านอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหส้ามารถบริการผูเ้รียน ลููกคา้กลุ่มอื่น

และตอบสนองความจ าเป็นของสถาบนัไดอ้ยา่งไร

ค. การเตรียมพรอ้มดา้นความปลอดภยัและภาวะฉุุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

ระบบปฏิบตัิการ (Operations) 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบตัิการ (Operational Effectiveness) : สถาบนัท าใหม้ัน่ใจ

ไดอ้ยา่งไรว่าการปฏิบตัิการตา่ง ๆ มีการบริหารจดัการอยา่งมีประสิทธิผล (40 คะแนน)
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