
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวปฏิบติัการจดัการ 
เรือ่งรอ้งเรยีนการทจุรติและประพฤติมชิอบ 

โรงเรยีนโพนเมอืงประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย ์อนสุรณ์” 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คำนำ 
คู่มือแนวทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนฉบับน้ี จดัทำขึน้เพือ่เปน็แนวทางปฏิบัติทีช่ดัเจน เปน็

มาตรฐาน และมีประสิทธภิาพสำหรบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนต่างๆ ณ โรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.
ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” โรงเรยีนมุ่งมัน่อย่างแน่วแน่ต่อหลักธรรมาภิบาล ความโปรง่ใส ความเปน็
ธรรม และความรบัผิดชอบในการดำเนินงานทกุด้าน การจดัทำแนวทางน้ีเปน็ส่วนหน่ึงของการเสรมิ
สรา้งความเขา้ใจแก่ครูและบุคลากรในโรงเรยีนในการปฏิบัติหน้าที ่รวมถึงการให้บรกิารและการจดัการ
ศึกษาแก่นักเรยีนและผู้เก่ียวขอ้งทกุฝา่ย 

แนวทางปฏิบัติน้ีได้รบัการพัฒนาขึน้โดยสอดคล้องกับกฎหมายและระเบียบทีเ่ก่ียวขอ้งกับการ
บรหิารราชการและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนในสถานศึกษาภายใต้สังกัดกระทรวงศึกษาธกิารและสำนัก
งานคณะกรรมการการศึกษาขัน้พืน้ฐาน (สพฐ.) การดำเนินการน้ีเปน็ไปตามแนวทางการกระจายอำนาจ
สู่สถานศึกษาของ สพฐ. และแนวทางการปฏิรูปการศึกษาและระบบประกันคณุภาพการศึกษาของ
กระทรวงศึกษาธกิาร ซึง่เปน็รากฐานสำคัญในการดำเนินงานของโรงเรยีน 

การมีกลไกการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีช่ดัเจนและมีประสิทธภิาพเปน็กลยุทธเ์ชงิรุกในการสรา้งและ
รกัษาความไวว้างใจจากสาธารณะ รวมถึงแสดงให้เห็นถึงความรบัผิดชอบของโรงเรยีน การกำหนดขัน้
ตอนทีโ่ปรง่ใสและเขา้ใจงา่ย ชว่ยให้โรงเรยีนสามารถส่ือสารความมุ่งมัน่ในความเปน็ธรรมและความ
เปดิเผย ซึง่สามารถปอ้งกันปญัหาเล็กน้อยไม่ให้บานปลายและเสรมิสรา้งชือ่เสียงของโรงเรยีนได้อย่าง
มาก นอกจากน้ี การดำเนินงานของโรงเรยีนในด้านการจดัการขอ้รอ้งเรยีนน้ียังถกูวางกรอบให้เปน็ส่วน
สำคัญของระบบนิเวศทางการศึกษาทีก่วา้งขึน้ ซึง่สะทอ้นถึงความมุ่งมัน่ในด้านคณุภาพ ความ
รบัผิดชอบ และจรยิธรรมของกระทรวงศึกษาธกิารและสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขัน้พืน้ฐาน.3 
การทีแ่นวทางน้ีสอดคล้องกับนโยบายระดับชาติ ย่อมเปน็การตอกย้ำถึงการยึดมัน่ในมาตรฐานการ
ศึกษาและบทบาทของโรงเรยีนในกรอบการบรหิารราชการโดยรวม 

โรงเรยีนตระหนักถึงความสำคัญอย่างยิง่ของขอ้เสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุฝา่ย ไม่วา่
จะเปน็นักเรยีน ผู้ปกครอง ชุมชน และบุคลากรของโรงเรยีน ในการส่งเสรมิสภาพแวดล้อมทีร่ว่มมือกัน
และขบัเคล่ือนการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง 

 

 

 

 

 

 



 

หลักการและเหตผุล 
การจดัตัง้ระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ปน็ทางการและเปน็ระบบ มีความจำเปน็อย่างยิง่ต่อ

การสนับสนุนภารกิจหลักของโรงเรยีนในการจดัการศึกษาทีม่ีคณุภาพในสภาพแวดล้อมการเรยีนรูท้ี่
ปลอดภัย เปน็ธรรม และเอ้ืออำนวย ระบบดังกล่าวเปน็กลไกสำคัญในการรกัษามาตรฐานการปฏิบัติ
งานและสรา้งความเชือ่มัน่ให้กับผู้รบับรกิารและสาธารณชน 

แนวทางปฏิบัติน้ีมีรากฐานมาจากขอ้ผูกพันทางกฎหมายทีส่ำคัญหลายประการ รวมถึง
พระราชกฤษฎีกาวา่ด้วยหลักเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกิจการบ้านเมืองทีดี่ พ.ศ. 2546 และทีแ่กไ้ข
เพิม่เติม ซึง่กำหนดให้หน่วยงานของรฐัต้องพิจารณาดำเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนหรอืขอ้คิดเห็นต่างๆ 
นอกจากน้ี ยังอ้างอิงพระราชบัญญัติขอ้มูลขา่วสารของราชการ พ.ศ. 2540 และกฎหมายอ่ืนๆ ที่
เก่ียวขอ้งกับการบรหิารงานของกระทรวงศึกษาธกิารและบุคลากรทางการศึกษา การปฏิบัติตามกรอบ
กฎหมายเหล่าน้ีเปน็การยืนยันวา่โรงเรยีนดำเนินการภายใต้หลักการของความโปรง่ใสและตรวจสอบได้ 

การจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ีประสิทธภิาพมีบทบาทสำคัญในการปอ้งกันและแกไ้ขปญัหาการ
ทจุรติ การส่งเสรมิความโปรง่ใส และการสรา้งความรบัผิดชอบในหมู่บุคลากรของโรงเรยีนทกุคน การ
ทจุรติและการประพฤติมิชอบ ไม่วา่จะเปน็การแสวงหาผลประโยชน์โดยมิชอบ การมีผลประโยชน์ทบั
ซอ้น หรอืการปกปดิขอ้เทจ็จรงิ ล้วนก่อให้เกิดความเสียหายต่อประโยชน์ส่วนรวมและบัน่ทอนความไว้
วางใจ ดังน้ัน การมีระบบทีช่ดัเจนจงึเปน็ส่วนหน่ึงของยุทธศาสตรช์าติในการปอ้งกันและปราบปราม
การทจุรติในภาครฐั 

ระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ขา้ถึงได้และเปน็ธรรม ไม่เพียงแต่เปน็ไปตามขอ้กำหนดทาง
กฎหมายเทา่น้ัน แต่ยังเปน็เครือ่งมือสำคัญในการประเมินและปรบัปรุงสุขภาพองค์กรของโรงเรยีน 
การดำเนินการน้ีเปน็กลไกสำคัญสำหรบัการรบัฟงัขอ้เสนอแนะภายใน การระบุจุดอ่อนเชงิระบบ และ
การส่งเสรมิวฒันธรรมองค์กรทีม่ีจรยิธรรมและแขง็แกรง่ ขอ้รอ้งเรยีนแต่ละเรือ่งถือเปน็ขอ้มูลทีม่ค่ีาที่
สามารถใชเ้ปน็เครือ่งมือในการวนิิจฉัย เพือ่ให้ผู้บรหิารโรงเรยีนเขา้ใจชอ่งวา่งในการปฏิบัติงานหรอื
ปญัหาด้านพฤติกรรมก่อนทีจ่ะขยายตัวเปน็วกิฤตการณ์. ด้วยเหตน้ีุ โรงเรยีนจงึสามารถใชข้อ้มูลทีไ่ด้
จากขอ้รอ้งเรยีนเพือ่การปรบัปรุงนโยบาย ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน และการฝกึอบรมบุคลากรอย่างต่อ
เน่ือง 

นอกจากน้ี การจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีโ่ปรง่ใสและเปน็ธรรม ซึง่เปน็ส่วนหน่ึงของ
หลักธรรมาภิบาล ยังมีส่วนโดยตรงในการสรา้งสภาพแวดล้อมของโรงเรยีนทีเ่ปน็บวกและสนับสนุน
การเรยีนรู ้การทีผู่้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความไวว้างใจในกระบวนการของโรงเรยีน ย่อมส่งผลให้พวกเขามี
แนวโน้มทีจ่ะมีส่วนรว่มในเชงิบวกและสนับสนุนภารกิจทางการศึกษาของโรงเรยีนมากขึน้ ดังน้ัน การ
กำหนดแนวทางเหล่าน้ีจงึเชือ่มโยงโดยตรงกับการบรรลภุารกิจหลักของโรงเรยีนในการส่งเสรมิความ
เปน็อยู่ทีดี่ของนักเรยีน ความเปน็เลิศทางวชิาการ และชือ่เสียงโดยรวมของสถาบัน 

 

 



 

วตัถปุระสงค์ 
แนวทางการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของโรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ 

อนุสรณ์” มีวตัถปุระสงค์หลักดังต่อไปน้ี: 

1.​ กำหนดขัน้ตอนทีช่ดัเจนและมีประสิทธภิาพ: เพือ่ให้มีขัน้ตอนทีเ่ปน็มาตรฐานและมีประสิทธภิาพ
ในการรบั การสอบสวน และการแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนทกุประเภท 

2.​ สรา้งความเป็นธรรมและความโปรง่ใส: เพือ่ให้มัน่ใจในความเปน็ธรรม ความโปรง่ใส และความ
รบัผิดชอบตลอดกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมด 

3.​ คุ้มครองสิทธแิละรกัษาความลับ: เพือ่ปกปอ้งสิทธแิละรกัษาความลับของผู้รอ้งเรยีน ผู้ให้ขอ้มูล 
และบุคคลทีเ่ก่ียวขอ้งในกระบวนการรอ้งเรยีน 

4.​ ป้องกันและแกไ้ขการทจุรติและประพฤติมิชอบ: เพือ่ปอ้งกันและจดัการกับกรณีการทจุรติ การ
ประพฤติมิชอบ และพฤติกรรมทีไ่ม่เหมาะสมอ่ืนๆ ในหมู่บุคลากรของโรงเรยีนอย่างมีประสิทธผิล 

5.​ เสรมิสรา้งความเชือ่มัน่และความไวว้างใจ: เพือ่ส่งเสรมิและรกัษาความไวว้างใจในหมู่ผู้เรยีน ผู้
ปกครอง บุคลากร และชุมชนโดยรวมต่อการบรหิารงานและการดำเนินงานของโรงเรยีน 

6.​ ใชป้ระโยชน์จากขอ้เสนอแนะเพือ่การพัฒนา: เพือ่นำขอ้เสนอแนะทีไ่ด้จากขอ้รอ้งเรยีนมาใชใ้น
การปรบัปรุงการดำเนินงาน การบรกิาร และประสิทธภิาพโดยรวมขององค์กรอย่างเปน็ระบบและ
ต่อเน่ือง 

วตัถปุระสงค์เหล่าน้ีไม่ได้จำกัดอยู่เพียงการแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้า แต่ยังมุ่งเน้นไปทีก่าร
ส่งเสรมิพฤติกรรมทีม่ีจรยิธรรมและสรา้งความเปน็มืออาชพีในหมู่บุคลากร การมีระบบขอ้รอ้งเรยีนที่
ชดัเจนและทำงานได้จรงิ ถือเปน็การปอ้งกันและเปน็กลไกในการเสรมิสรา้งพฤติกรรมทีม่ีจรยิธรรม
และมาตรฐานความเปน็มืออาชพีของบุคลากร การดำรงอยู่ของกระบวนการรอ้งเรยีนทีโ่ปรง่ใสและมี
ประสิทธภิาพสามารถกระตุ้นให้บุคลากรยึดมัน่ในมาตรฐานวชิาชพีทีสู่งและยับยัง้การประพฤติมิชอบที่
อาจเกิดขึน้ได้ 

นอกจากน้ี การใชป้ระโยชน์จากขอ้เสนอแนะทีไ่ด้รบัจากขอ้รอ้งเรยีนเพือ่การปรบัปรุงอย่างต่อ
เน่ือง ถือเปน็การเปล่ียนผ่านระบบจากการเปน็เพียงกลไกตอบสนองไปสู่เครือ่งมือการประกันคณุภาพ
และการแก้ปญัหาเชงิรุกทีม่ีคณุค่า การวเิคราะห์รูปแบบและแนวโน้มของขอ้รอ้งเรยีนอย่างเปน็ระบบ 
ชว่ยให้โรงเรยีนสามารถระบุปญัหาเชงิระบบทีซ่อ่นอยู ่เชน่ นโยบายทีไ่ม่ชดัเจน การฝกึอบรมทีไ่ม่
เพียงพอ หรอืปญัหาพฤติกรรมทีเ่กิดขึน้ซ้ำๆ ในบางพืน้ที ่ขอ้มูลน้ีเมือ่ถกูรวบรวมและวเิคราะห์ จะกลาย
เปน็เครือ่งมือทีม่ีประสิทธภิาพสำหรบัการบรหิารความเส่ียงเชงิรุกและการปรบัปรุงนโยบายอย่างมี
ขอ้มูล โรงเรยีนจงึควรจดัให้มีกระบวนการทีเ่ปน็ทางการสำหรบัการทบทวนและวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้
รอ้งเรยีนทีร่วบรวมไวเ้ปน็ระยะ เพือ่ระบุสาเหตหุลักของปญัหาทีเ่กิดขึน้ซ้ำๆ และนำมาตรการปอ้งกันมา
ใช ้แทนทีจ่ะเพียงแค่ตอบสนองต่อปญัหาทีเ่กิดขึน้ แนวทางทีข่บัเคล่ือนด้วยขอ้มูลน้ีจะนำไปสู่การ
ปรบัปรุงทีย่ัง่ยืนยิง่ขึน้ 

 

 



 

คำจำกัดความ 
เพือ่ให้เกิดความเขา้ใจทีต่รงกันและชดัเจนตลอดแนวทางปฏิบัติน้ี จงึได้กำหนดคำจำกัดความที่

สำคัญดังน้ี: 

●​ โรงเรยีน: หมายถึง โรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” 
●​ ผู้รอ้งเรยีน/ผู้รอ้งทกุข:์ หมายถึง บุคคลทัว่ไป ผู้รบับรกิาร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาท ินักเรยีน ผู้

ปกครอง ครูและบุคลากรทางการศึกษา หรอืประชาชนทัว่ไป ทีย่ืน่เรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข/์เสนอ
แนะ/แจง้เบาะแสการกระทำผิด การรวมถึง "ขอ้เสนอแนะ" "ขอ้คิดเห็น" และ "คำชมเชย" ในคำ
จำกัดความน้ี เปน็การขยายขอบเขตของระบบการรอ้งเรยีนไปสู่กลไกการรบัฟงัความคิดเห็นและ
การมีส่วนรว่มทีก่วา้งขึน้ การดำเนินการน้ีแสดงถึงนโยบายทีเ่ปดิกวา้งสำหรบัทกุรูปแบบของการ
ส่ือสาร ไม่ใชเ่พียงแค่การรอ้งเรยีนเชงิลบเทา่น้ัน ซึง่จะส่งเสรมิความสัมพันธท์ีร่ว่มมือกันกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

●​ ผู้ถกูรอ้งเรยีน: หมายถึง บุคลากรของโรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ 
อนุสรณ์” ซึง่รวมถึงผู้อำนวยการโรงเรยีน รองผู้อำนวยการโรงเรยีน ครู พนักงานราชการ ลกูจา้ง
ประจำ ลกูจา้งชัว่คราว หรอืผู้ปฏิบัติงานอ่ืนใดในโรงเรยีน การระบุประเภทบุคลากรทีห่ลากหลาย
อย่างครอบคลมุน้ีมีความสำคัญอย่างยิง่ เน่ืองจากกระบวนการทางวนัิยและสายการบังคับบัญชา
อาจแตกต่างกันไปตามประเภทของบุคลากร (เชน่ ขา้ราชการครูเทยีบกับลกูจา้งชัว่คราว) การ
จำแนกประเภทบุคลากรอย่างชดัเจนจะชว่ยให้การส่งต่อขอ้รอ้งเรยีนภายในเปน็ไปอย่างเหมาะสม
ตามกรอบงานด้านทรพัยากรบุคคลและกฎหมายทีเ่ก่ียวขอ้ง 

●​ เรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข:์ หมายถึง ขอ้รอ้งเรยีน ขอ้รอ้งทกุข ์ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น คำชมเชย 
การสอบถาม หรอืการขอขอ้มูล ทีเ่ก่ียวขอ้งกับการปฏิบัติหน้าที ่การให้บรกิาร หรอืการกระทำทีไ่ม่
เหมาะสมของบุคลากรในโรงเรยีน หรอืความไม่โปรง่ใสในการบรหิารงานของโรงเรยีน 

●​ การทจุรติ (Corruption): หมายถึง การแสวงหาผลประโยชน์ทีมิ่ควรไดโ้ดยชอบด้วยกฎหมาย
สำหรบัตนเองหรอืผู้อ่ืน ซึง่ก่อให้เกิดความเสียหายต่อประโยชน์ส่วนรวม 

●​ ประพฤติมิชอบ (Misconduct): หมายถึง การทีผู่้ปฏิบัติงานปฏิบัติหรอืละเวน้การปฏิบัติการ
อย่างใดในตำแหน่งหรอืหน้าที ่หรอืใชอ้ำนาจในตำแหน่งหรอืหน้าทีอั่นเปน็การฝา่ฝนืกฎหมาย 
ระเบียบ ประกาศ ขอ้บังคับ หรอืคำสัง่ 

●​ ชอ่งทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน: หมายถึง ชอ่งทางต่างๆ ทีโ่รงเรยีนจดัให้มีขึน้เพือ่รบัเรือ่งรอ้งเรยีน/
รอ้งทกุขจ์ากผู้รอ้งเรยีน 

●​ ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุข:์ หมายถึง หน่วยงานหรอืผู้รบัผิดชอบทีไ่ด้รบัการแต่งตัง้ให้เปน็ศูนย์
กลางในการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนของโรงเรยีน 

 

 

 

 



 

ประเภทและระดับความรุนแรงของเรือ่งรอ้งเรยีน 
การจำแนกประเภทและระดับความรุนแรงของขอ้รอ้งเรยีนมีความสำคัญอย่างยิง่ต่อการจดัการ

เรือ่งรอ้งเรยีนอย่างเหมาะสมและมีประสิทธภิาพ เพือ่ให้สามารถจดัสรรทรพัยากรและกำหนดแนวทาง
การดำเนินการทีเ่หมาะสมกับลักษณะของปญัหา 

ประเภทของเรือ่งรอ้งเรยีน 

เรือ่งรอ้งเรยีนสามารถแบ่งออกเปน็ประเภทหลักๆ ได้ดังน้ี: 

●​ ขอ้รอ้งเรยีนการให้บรกิาร: หมายถึง ความไม่พึงพอใจเก่ียวกับการให้บรกิารทางวชิาการ การ
บรกิารธรุการ หรอืการปฏิบัติหน้าทีโ่ดยทัว่ไปของบุคลากรโรงเรยีน เชน่ ความไม่สะดวก ความล่า
ชา้ ขอ้ผิดพลาด การเลือกปฏิบัติ การใชภ้าษาทีไ่ม่เหมาะสม การต้อนรบัทีไ่ม่ดี หรอืการควบคมุ
อารมณ์ของเจา้หน้าที ่

●​ ขอ้รอ้งเรยีนการทจุรติและประพฤติมิชอบ: หมายถึง การกระทำทีเ่ขา้ขา่ยการทจุรติ (เชน่ การรบั
สินบน ผลประโยชน์ทบัซอ้น การใชเ้งนิผิดวตัถปุระสงค์) หรอืการประพฤติมิชอบ (เชน่ การละเลย
การปฏิบัติหน้าที ่การใชอ้ำนาจในทางทีผ่ิด) โดยบุคลากรของโรงเรยีน 

●​ ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/คำชมเชย/สอบถามขอ้มูล: รวมถึงขอ้เสนอแนะเชงิสรา้งสรรค์เพือ่
ปรบัปรุงการดำเนินงาน ความคิดเห็นทัว่ไป คำชมเชยสำหรบัการปฏิบัติงานทีดี่ หรอืการสอบถาม
ขอ้มูลต่างๆ​

 

ระดับความรุนแรงของเรือ่งรอ้งเรยีน 

การประเมินระดับความรุนแรงของขอ้รอ้งเรยีนจะชว่ยให้โรงเรยีนสามารถกำหนดลำดับความ
สำคัญและแนวทางการตอบสนองทีเ่หมาะสม: 

●​ ระดับรุนแรงมาก: หมายถึง ความไม่พึงพอใจในระดับสูงทีส่่งผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อ
ภาพลักษณ์และชือ่เสียงของโรงเรยีน และอาจนำไปสู่ผลกระทบทางกฎหมายหรอืชือ่เสียงที่
รุนแรง เชน่ การทจุรติ การล่วงละเมิดทางเพศ การทำรา้ยรา่งกาย หรอืการทจุรติทางการเงนิอย่าง
รา้ยแรง. กรณีเหล่าน้ีจำเปน็ต้องมีการสอบสวนอย่างเปน็ทางการและเรง่ด่วน 

●​ ระดับรุนแรงปานกลาง: หมายถึง ความไม่พึงพอใจในการบรกิารหรอืพฤติกรรมทีห่ากไม่ได้รบัการ
แกไ้ข อาจทำให้ผู้รบับรกิารเสาะหาบรกิารจากทีอ่ื่น หรอืบัน่ทอนความไวว้างใจเมือ่เวลาผ่านไป เชน่ 
ความล่าชา้ซ้ำๆ ในการให้บรกิารทางวชิาการ การเลือกปฏิบัติเล็กน้อย หรอืพฤติกรรมทีไ่ม่เปน็มือ
อาชพีอย่างต่อเน่ือง. กรณีเหล่าน้ีจำเปน็ต้องมีการสอบสวนอย่างเปน็ทางการหรอืการดำเนินการ
แกไ้ข 

●​ ระดับรุนแรงเล็กน้อย: อาจเกิดจากขอ้มูลทีไ่ม่สมบูรณ์ ความเขา้ใจผิดเล็กน้อย หรอือคติส่วน
บุคคลของผู้รบับรกิารต่อบุคลากร หมวดหมู่น้ียังรวมถึงการสอบถามขอ้มูลทัว่ไป ขอ้เสนอแนะ 
หรอืคำชมเชย ซึง่มักจะสามารถแกไ้ขได้อย่างรวดเรว็โดยเจา้หน้าทีผู่้ปฏิบัติงานโดยตรง 

การจำแนกประเภทและระดับความรุนแรงของขอ้รอ้งเรยีนน้ีไม่ได้เปน็เพียงการติดปา้ยกำกับ
เทา่น้ัน แต่ยังบ่งชีถึ้งความจำเปน็ในการใชก้ลยุทธก์ารตอบสนองทีแ่ตกต่างกัน ปญัหาเล็กน้อย (ระดับ 
1 ตามทีร่ะบุในบางกรณี) สามารถแกไ้ขได้อย่างรวดเรว็โดยเจา้หน้าทีผู่้ปฏิบัติงานโดยตรง โดยมักจะมี



 

การตอบกลับภายใน 3 วนัทำการ ในทางตรงกันขา้ม การประพฤติมิชอบทีร่า้ยแรง (ระดับรุนแรงมาก) 
จำเปน็ต้องมีคณะกรรมการสอบสวนทีเ่ปน็ทางการและต้องปฏิบัติตามกรอบเวลาทางวนัิยทีก่ำหนดตาม
กฎหมายซึง่ยาวนานกวา่ แนวทางทีป่รบัเปล่ียนได้น้ีชว่ยให้มัน่ใจวา่มีการใชท้รพัยากรอย่างเหมาะสม 
โดยมีการแกไ้ขปญัหาเล็กน้อยอย่างรวดเรว็ และมีการตรวจสอบอย่างละเอียดสำหรบัปญัหาทีซ่บัซอ้น
และมีผลกระทบสูง 

นอกจากน้ี การจดัหมวดหมู่ขอ้รอ้งเรยีนอย่างเปน็ระบบตามประเภทและความรุนแรง ชว่ยให้
โรงเรยีนสามารถก้าวขา้มการจดัการกรณีรายบุคคลไปสู่การระบุรูปแบบทีเ่กิดขึน้ซ้ำๆ และความเส่ียงที่
อาจเกิดขึน้ ตัวอย่างเชน่ การเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ืองของขอ้รอ้งเรยีน "ระดับปานกลาง" ทีเ่ก่ียวขอ้งกับ
แผนกหรอืกระบวนการเฉพาะใดๆ อาจบ่งชีถึ้งชอ่งวา่งในการฝกึอบรมเชงิระบบ นโยบายทีไ่ม่ชดัเจน 
หรอืการขาดแคลนทรพัยากร การรวมกลุ่มของขอ้รอ้งเรยีน "ระดับรุนแรงมาก" ทีเ่ก่ียวขอ้งกับพืน้ทีใ่ด
พืน้ทีห่น่ึง (เชน่ การจดัการทางการเงนิ หรอืความปลอดภัยของนักเรยีน) อาจบ่งชีถึ้งความเส่ียงใหม่
หรอืความเส่ียงทีเ่พิม่ขึน้ของการทจุรติหรอืความล้มเหลวของระบบ ขอ้มูลน้ี เมือ่ถกูรวบรวมและ
วเิคราะห์ จะกลายเปน็เครือ่งมือทีม่ีประสิทธภิาพสำหรบัการบรหิารความเส่ียงเชงิรุกและการปรบัปรุง
นโยบายอย่างมีขอ้มูล โรงเรยีนจงึควรนำระบบทีแ่ขง็แกรง่สำหรบัการติดตาม รวบรวม และวเิคราะห์
ขอ้มูลขอ้รอ้งเรยีนตามประเภทและความรุนแรงมาใช ้การวเิคราะห์น้ีควรนำไปสู่การเปล่ียนแปลง
นโยบาย การระบุความต้องการการฝกึอบรมเฉพาะสำหรบับุคลากร และการจดัสรรทรพัยากรเพือ่
มาตรการปอ้งกัน ซึง่จะทำให้ระบบขอ้รอ้งเรยีนกลายเปน็องค์ประกอบสำคัญของการปรบัปรุงคณุภาพ
อย่างต่อเน่ืองและการบรหิารความเส่ียงของโรงเรยีน 

 

หลักเกณฑใ์นการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 
เพือ่ให้การจดัการขอ้รอ้งเรยีนเปน็ไปอย่างมีประสิทธภิาพและยุติธรรม โรงเรยีนโพนเมือง

ประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” ได้กำหนดหลักเกณฑท์ีจ่ำเปน็สำหรบัการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน
อย่างเปน็ทางการดังน้ี: 

●​ ขอ้มูลผู้รอ้งเรยีน: เรือ่งรอ้งเรยีนต้องระบชุือ่-นามสกลุจรงิ ทีอ่ยู่ และหมายเลขโทรศัพทท์ีส่ามารถ
ติดต่อได้ของผู้รอ้งเรยีน เพือ่ใชใ้นการยืนยันตัวตนและอำนวยความสะดวกในการแจง้ผลการ
ดำเนินการ 

●​ บัตรสนเทห์่ (Anonymous Complaints): เรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ม่ระบุชือ่-นามสกลุ หรอืทีอ่ยู่ของ
ผู้รอ้งเรยีน จะได้รบัการพิจารณาเฉพาะกรณีทีมี่รายละเอียดหรอืเบาะแสทีช่ดัเจน และมีพยาน
หลักฐานเพียงพอทีจ่ะนำไปสืบสวนหาขอ้เทจ็จรงิได้ หากไม่มีขอ้มูลเพียงพอ อาจไม่ได้รบัการ
พิจารณา ตามมติคณะรฐัมนตรทีีเ่ก่ียวขอ้ง การดำเนินการน้ีเปน็การสรา้งสมดลุระหวา่งการเขา้ถึง
สำหรบัผู้รอ้งเรยีนทีช่อบธรรมกับการสรา้งความรบัผิดชอบและปอ้งกันการใชช้อ่งทางรอ้งเรยีนใน
ทางทีผิ่ด การพิจารณาบัตรสนเทห์่ทีมี่ขอ้มูลชดัเจนเปน็การแสดงให้เห็นวา่โรงเรยีนตระหนักถึง
ความจำเปน็ในการรบัฟงัประเด็นทีส่ำคัญ แม้ผู้รอ้งเรยีนจะกังวลเรือ่งการเปดิเผยตัวตนก็ตาม 

●​ ความรบัผิดชอบของผู้รอ้งเรยีน: ผู้รอ้งเรยีนมีหน้าทีร่บัผิดชอบในการให้ขอ้มูลและพยานหลักฐาน
ทีถ่กูต้องและเปน็จรงิ และต้องให้ความรว่มมืออย่างเต็มทีกั่บเจา้หน้าทีใ่นกระบวนการสืบสวนหา
ขอ้เทจ็จรงิ รวมถึงการส่งมอบเอกสารหรอืการดำเนินการใดๆ ทีเ่จา้หน้าทีร่อ้งขอเพือ่ยืนยันตัวตน 



 

หลักเกณฑน้ี์มีความสำคัญอย่างยิง่ในการปอ้งกันการรอ้งเรยีนทีเ่ปน็การกลัน่แกล้งหรอืไม่มีมูล
ความจรงิ 

●​ พยานหลักฐาน: เรือ่งรอ้งเรยีนต้องระบุพยานหลักฐานและพฤติการณ์แวดล้อมทีป่รากฏชดัเจน
เพียงพอทีจ่ะนำไปสืบสวนหาขอ้เทจ็จรงิได้ 

●​ ภาษา: เรือ่งรอ้งเรยีนต้องใชถ้้อยคำสุภาพ ไม่ใชค้ำพูดทีมี่ลักษณะเปน็การส่อเสียด หยาบคาย 
ลามก อนาจาร หรอืใส่รา้ยผู้อ่ืนโดยปราศจากมูลความจรงิ 

●​ ขอบเขตของเรือ่งรอ้งเรยีน: เรือ่งรอ้งเรยีนต้องเก่ียวขอ้งกับความเสียหายหรอืความเดือดรอ้นทีผู้่
รอ้งเรยีนได้รบัจากการกระทำหรอืการละเวน้การกระทำของเจา้หน้าทีห่รอืบุคลากรภายใต้การ
กำกับดแูลโดยตรงของโรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” 

●​ ความจรงิแทข้องขอ้เทจ็จรงิ: ขอ้เทจ็จรงิทีน่ำเสนอในเรือ่งรอ้งเรยีนต้องเปน็เหตกุารณ์ทีเ่กิดขึน้
จรงิ ผู้รอ้งเรยีนต้องรบัผิดชอบอย่างเต็มทีต่่อความจรงิของขอ้เทจ็จรงิเหล่าน้ี การให้ขอ้มูลอันเปน็
เทจ็ทีก่่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้อ่ืน อาจนำไปสู่การดำเนินคดีอาญาตามประมวลกฎหมายอาญา 
และการดำเนินการทางวนัิยหากผู้รอ้งเรยีนเปน็ขา้ราชการ ขอ้กำหนดน้ีทำหน้าทีเ่ปน็มาตรการ
ปอ้งกันความเส่ียงทางกฎหมายทีส่ำคัญสำหรบัโรงเรยีนและบุคลากร การระบุถึงผลทางกฎหมาย
ทีอ่าจเกิดขึน้อย่างชดัเจนน้ีเปน็การยับยัง้การรอ้งเรยีนทีเ่ปน็การกลัน่แกล้งและชว่ยปกปอ้ง
สถาบันจากการกล่าวหาทีไ่ม่มีมูลความจรงิ ซึง่อาจส่งผลเสียต่อชือ่เสียงและขวญักำลังใจของ
บุคลากร 

●​ การรกัษาความลับ: ขอ้มูลทัง้หมดทีไ่ด้รบัจากผู้รอ้งเรยีนจะถกูเก็บเปน็ความลับ ชือ่ของผู้แจง้
ขอ้มูลหรอืผู้รอ้งเรยีนจะไม่ถกูเปดิเผยต่อสาธารณะ เวน้แต่กฎหมายกำหนดให้เปดิเผย หรอืมี
คำสัง่จากเจา้หน้าทีผู่้มีอำนาจ 

●​ เรือ่งทีไ่ม่รบัพิจารณา: โรงเรยีนขอสงวนสิทธิท์ีจ่ะไม่พิจารณาเรือ่งรอ้งเรยีนบางประเภท รวมถึง: 
○​ บัตรสนเทห์่ทีข่าดรายละเอียดหรอืพยานหลักฐานทีเ่พียงพอ เวน้แต่ผู้อำนวยการโรงเรยีน

พิจารณาเห็นวา่จำเปน็ต้องมีการสืบสวนเปน็การเฉพาะเน่ืองจากความรา้ยแรงหรอืเปน็ทีส่นใจ
ของสาธารณะ 

○​ เรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่ก่ียวขอ้งกับสถาบันพระมหากษัตรยิ์ 
○​ เรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่ก่ียวขอ้งกับนโยบายของรฐับาล ซึง่อยู่นอกเหนือขอบเขตการดำเนินงานโดย

ตรงของโรงเรยีน 
○​ เรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ด้รบัการสืบสวนและแกไ้ขปญัหาอย่างละเอียดแล้ว 
○​ กรณีอ่ืนๆ ทีก่ารตัดสินใจรบัหรอืไม่รบัเรือ่งรอ้งเรยีนขึน้อยู่กับดลุยพินิจของผู้อำนวยการ

โรงเรยีน โดยยึดหลักความเปน็ธรรมและประสิทธภิาพในการใชท้รพัยากร 

 

 

 

 

 



 

ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 
เพือ่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถเขา้ถึงกระบวนการรอ้งเรยีนได้อย่างสะดวก โรงเรยีนโพน

เมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” ได้จดัให้มีชอ่งทางหลักในการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนภายใน
โรงเรยีน และยังได้แจง้ชอ่งทางของหน่วยงานภายนอกภาครฐัเพือ่การกำกับดแูลทีก่วา้งขึน้ การมีชอ่ง
ทางทีห่ลากหลายน้ีเปน็การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมัน่ของโรงเรยีนในการเขา้ถึงและรบัฟงัความ
คิดเห็นจากทกุภาคส่วน 

ชอ่งทางหลักของโรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนสุรณ์” 

โรงเรยีนจดัให้มีชอ่งทางทีห่ลากหลายเพือ่รองรบัความต้องการและความสะดวกทีแ่ตกต่างกัน
ของผู้รอ้งเรยีน: 

●​ ยืน่ด้วยตนเอง: ผู้รอ้งเรยีนสามารถยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนไดโ้ดยตรงทีศู่นย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุขข์อง
โรงเรยีน ห้องบรหิารงานบุคคล อาคาร 1 ชัน้ 1 ในวนัและเวลาราชการ 

●​ ไปรษณีย์: สามารถส่งเรือ่งรอ้งเรยีนทางไปรษณีย์ จา่หน้าซองถึง "ผู้อำนวยการโรงเรยีนโพนเมือง
ประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์”" และระบุ "เรือ่งรอ้งเรยีน" บนหน้าซองจดหมาย ทีอ่ยู่
ของโรงเรยีนคือ 157 หมู่1 ต.โพนเมือง อ.อาจสามารถ จ.รอ้ยเอ็ด 45160 

●​ โทรศัพท:์ หมายเลขโทรศัพทส์ำหรบัศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุขข์องโรงเรยีน 043-030479 ในวนั
เวลาราชการ  

●​ เวบ็ไซตโ์รงเรยีน: สามารถแจง้เรือ่งได้ทางออนไลน์ทีห่น้าเวบ็ไซทข์องโรงเรยีน 
https://www.phonmuang.ac.th ทีแ่บนเนอร ์ชอ่งทางรอ้งเรยีนสถานศึกษา หรอื 
https://shorturl.at/Ci9Pu  ได้ทกุเวลา 

●​ กล่องรบัขอ้รอ้งเรยีน: โดยทางโรงเรยีนจดัวางกล่องรบัขอ้รอ้งเรยีน (ตู้แดง) ทีห่น้าอาคาร 1 

●​ อีเมล: กำหนดทีอ่ยู่อีเมลทางการทีจ่ดัสรรไวเ้ฉพาะสำหรบัการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน คือ 
phonmuang@phonmuang.ac.th 

การนำเสนอชอ่งทางทีห่ลากหลาย (ทัง้ดิจทิลั ทางกายภาพ และทางวาจา) เปน็การเพิม่โอกาส
อย่างมากทีบุ่คคลจะรูสึ้กวา่มีอำนาจในการรายงานปญัหา นอกจากน้ี การรวมชอ่งทางของหน่วยงาน
ภายนอกภาครฐัอย่างชดัเจนยังแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมัน่ของโรงเรยีนต่อความโปรง่ใสและความ
รบัผิดชอบ เน่ืองจากเปน็การยอมรบัวา่ผู้รอ้งเรยีนสามารถส่งต่อปญัหาทีน่อกเหนือจากกระบวนการ
ภายในของโรงเรยีนได้ ความเปดิเผยน้ีสรา้งความไวว้างใจโดยธรรมชาติ โดยแสดงให้เห็นวา่โรงเรยีนไม่
ได้พยายาม "ปกปดิ" ปญัหา แต่พยายามอำนวยความสะดวกในการแกไ้ขปญัหาในระดับทีเ่หมาะสม
ทีสุ่ด โรงเรยีนจงึต้องมัน่ใจวา่ชอ่งทางทีร่ะบุไวท้ัง้หมดใชง้านได้จรงิ มีการตรวจสอบอย่างสม่ำเสมอ 
และมีการประชาสัมพันธอ์ย่างชดัเจนผ่านแพลตฟอรม์การส่ือสารต่างๆ ของโรงเรยีน 

การมีชอ่งทางดิจทิลั เชน่ เวบ็ไซต์ อีเมล Line และ Facebook เปน็การสะทอ้นถึงแนวโน้มที่
ชดัเจนและรวดเรว็ในการเขา้ถึงบรกิารสาธารณะผ่านชอ่งทางดิจทิลั ซึง่สอดคล้องกับความคาดหวงัที่
เปล่ียนแปลงไปของประชาชนในด้านความสะดวก รวดเรว็ และงา่ยต่อการโต้ตอบ สำหรบัโรงเรยีน ชอ่ง
ทางดิจทิลัเหล่าน้ีมีประสิทธภิาพอย่างยิง่ในการเขา้ถึงผู้ปกครอง นักเรยีน และสมาชกิชุมชนทีเ่ชีย่วชาญ
ด้านเทคโนโลยี ซึง่นิยมการส่ือสารแบบดิจทิลั นอกจากน้ี ยังมีขอ้ดีในด้านการจดัเก็บขอ้มูลและการ

https://www.phonmuang.ac.th
https://shorturl.at/Ci9Pu
mailto:phonmuang@phonmuang.ac.th


 

เผยแพรข่อ้มูลอย่างรวดเรว็ โรงเรยีนจงึต้องมัน่ใจวา่ชอ่งทางการรอ้งเรยีนดิจทิลัมีความแขง็แกรง่ ใช้
งานงา่ย ปลอดภัย และมีการตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนใหม่ๆ อย่างสม่ำเสมอ 

ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนกับหน่วยงานภายนอก 

สำหรบักรณีทีต้่องการการกำกับดแูลจากภาครฐัในวงกวา้ง หรอืหากการแกไ้ขปญัหาภายในไม่
เปน็ทีน่่าพอใจ ผู้รอ้งเรยีนสามารถรายงานไปยังหน่วยงานราชการดังต่อไปน้ี: 

●​ ศูนย์บรกิารประชาชน กระทรวงศึกษาธกิาร: สายด่วน 1579 

●​ ศูนย์บรหิารความสุขและความปลอดภัย สพฐ.: เวบ็ไซต์: safetycenter.obec.co.th, Line: 
@obecsefetycenter, อีเมล: obecsefety.new2567@gmail.com, โทรศัพท:์ 0 2123 8789, 
Facebook: ศูนย์บรหิารความสุขและความปลอดภัย 

●​ ศูนย์บรกิารประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรฐัมนตร ี(ทำเนียบรฐับาล): สายด่วน 1111 

●​ สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทจุรติในภาครฐั (ป.ป.ท.): สายด่วน 1206 

●​ ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย: สายด่วน 1567 หรอืศูนย์ดำรงธรรมประจำจงัหวดั 

●​ สำนักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.): โทรศัพท ์0 2271 8000​

 

ตารางที ่1: ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนและระยะเวลาตอบกลับเบือ้งต้น 

ตารางน้ีให้ภาพรวมทีก่ระชบัและเขา้ใจงา่ยของชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทัง้หมดของ
โรงเรยีน รวมถึงระยะเวลาตอบกลับเบือ้งต้นทีค่าดหวงั ความชดัเจนน้ีชว่ยลดความสับสนสำหรบัผู้
รอ้งเรยีน และชว่ยให้เจา้หน้าทีส่ามารถยึดมัน่ในมาตรฐานการตอบกลับทีก่ำหนดไว ้

ชอ่งทางการรบัเรือ่ง รายละเอียด/ขอ้มลูติดต่อ ระยะเวลาตอบกลับเบือ้งต้น 

ยืน่ด้วยตนเอง ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุขข์องโรงเรยีน (ใน
วนัและเวลาราชการ) 

ภายใน 1 วนัทำการ 

ไปรษณีย์ ผู้อำนวยการโรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั 
“ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” 157 หมู่1 
ต.โพนเมือง อ.อาจสามารถ จ.รอ้ยเอ็ด 
45160 

ภายใน 1 วนัทำการ (นับจากวนัทีเ่อกสารลง
ทะเบียนรบั) 

โทรศัพท ์ 043-030479 ภายใน 1 วนัทำการ (สำหรบัการรบัเรือ่ง) / 
ภายใน 3 วนัทำการ (สำหรบัขอ้คิดเห็น/
สอบถาม) 

เวบ็ไซตโ์รงเรยีน(ชอ่งทางออนไลน์) https://www.phonmuang.ac.th หรอื​
https://shorturl.at/Ci9Pu  

ภายใน 1 วนัทำการ (สำหรบัการรบัเรือ่ง) 

กล่องรบัขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ จุดทีก่ำหนดภายในโรงเรยีน ภายใน 1 วนัทำการ (หลังจากเปดิกล่อง) 

อีเมล phonmuang@phonmuang.ac.th ภายใน 1 วนัทำการ (สำหรบัการรบัเรือ่ง) 

 

https://www.phonmuang.ac.th
https://shorturl.at/Ci9Pu


 

ขัน้ตอนและกระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 
กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของโรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ 

อนุสรณ์” ได้รบัการออกแบบให้เปน็ระบบและเปน็ขัน้ตอน เพือ่ให้มัน่ใจถึงความยุติธรรม ประสิทธภิาพ 
และความรบัผิดชอบในการดำเนินการตัง้แต่เริม่ต้นจนส้ินสุด 

การแต่งต้ังผู้รบัผิดชอบ 

ผู้อำนวยการโรงเรยีนจะออกคำสัง่แต่งตัง้คณะกรรมการจดัการขอ้รอ้งเรยีน หรอืบุคลากร
เฉพาะทีร่บัผิดชอบศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุขข์องโรงเรยีน บทบาท หน้าทีค่วามรบัผิดชอบ และสายการ
บังคับบัญชาทีช่ดัเจนสำหรบัแต่ละตำแหน่งทีไ่ด้รบัการแต่งตัง้ในกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนจะถกู
กำหนดไว ้

การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน 

เมือ่ได้รบัเรือ่งรอ้งเรยีน เจา้หน้าทีท่ีไ่ด้รบัมอบหมายจะลงทะเบียนเรือ่งรอ้งเรยีนในระบบ
ทะเบียนเอกสารอย่างเปน็ทางการ หรอืบันทกึในสมุดทะเบียนเฉพาะ/แบบฟอรม์การรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 
จะมีการตรวจสอบเบือ้งต้นเพือ่ให้แน่ใจวา่เรือ่งรอ้งเรยีนเปน็ไปตามหลักเกณฑท์ีก่ำหนด (เชน่ ขอ้มูลผู้
รอ้งเรยีน มีพยานหลักฐาน) หากขอ้มูลสำคัญไม่สมบูรณ์หรอืไม่เปน็ไปตามหลักเกณฑ ์ผู้รอ้งเรยีนจะได้
รบัการแจง้ให้ทราบทนัทเีพือ่ขอขอ้มูลเพิม่เติม 

การบันทกึขอ้รอ้งเรยีน 

ขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดจะถกูบันทกึอย่างละเอียดโดยใช ้"แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตเุรือ่งรอ้งเรยีน 
โรงเรยีนโพนเมืองประชารฐัฯ รร.01" ทีเ่ปน็มาตรฐาน ขอ้มูลโดยละเอียดจะถกูบันทกึ ซึง่รวมถึงชือ่ผู้
รอ้งเรยีน วธิกีารติดต่อ วนัทีแ่ละเวลาทีไ่ด้รบัเรือ่ง รายละเอียดของปญัหา ผู้ถกูรอ้งเรยีน (ถ้ามี) และ
พยานหลักฐานประกอบใดๆ 

การวเิคราะห์และจำแนกประเภท/ระดับความรุนแรง 

เจา้หน้าทีผู่้รบัผิดชอบจะวเิคราะห์และจำแนกเรือ่งรอ้งเรยีนตามประเภท (การบรกิาร การทจุรติ
/ประพฤติมิชอบ ขอ้เสนอแนะทัว่ไป) และระดับความรุนแรง (รุนแรงมาก ปานกลาง เล็กน้อย) การ
จำแนกประเภทน้ีจะกำหนดแนวทางการจดัการทีเ่หมาะสมและลำดับความเรง่ด่วนของเรือ่ง 
กระบวนการน้ีได้รบัการออกแบบให้ปรบัเปล่ียนได้ตามลักษณะของขอ้รอ้งเรยีน เพือ่ให้มัน่ใจถึง
ประสิทธภิาพและความละเอียดรอบคอบสูงสุด ปญัหาเล็กน้อยสามารถแกไ้ขได้อย่างรวดเรว็โดย
เจา้หน้าทีผู้่ปฏิบัติงานโดยตรง โดยอาจมีการชีแ้จงหรอืประสานงานอย่างงา่ย ในทางตรงกันขา้ม ปญัหา
ทีร่า้ยแรง โดยเฉพาะอย่างยิง่ทีเ่ก่ียวขอ้งกับการทจุรติหรอืการประพฤติมิชอบรา้ยแรง จำเปน็ต้องมี
คณะกรรมการสอบสวนทีเ่ปน็ทางการและต้องปฏิบัติตามกรอบเวลาทางวนัิยทีก่ำหนดตามกฎหมายซึง่
ยาวนานกวา่ แนวทางทีป่รบัเปล่ียนได้น้ีชว่ยให้มัน่ใจวา่มีการจดัสรรทรพัยากรอย่างมีประสิทธภิาพ
สำหรบัปญัหาเล็กน้อย ในขณะทีร่บัประกันความละเอียดรอบคอบทีจ่ำเปน็และการปฏิบัติตามกฎหมาย
สำหรบัปญัหาทีร่า้ยแรง 

​



 

ขัน้ตอนการปฏิบัติงานเก่ียวกับการรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์ 

●​ ขัน้ตอนที ่1 กรณีมีเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์เจา้หน้าทีร่บัเรือ่งรบัผิดชอบลงทะเบียนระบบ
สารบรรณทะเบียน รบั - ส่งเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์ 

●​ ขัน้ตอนที ่2 หัวหน้ากลุ่มบุคคลรบัเรือ่งวเิคราะห์เรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขแ์ละบันทกึรายงานเสนอ 
ผู้อํานวยการพิจารณามอบหมายตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ/แต่งตัง้คณะกรรมการสืบสวน ขอ้เทจ็จรงิ  

●​ ขัน้ตอนที ่3 เจา้หน้าทีท่ีร่บัผิดชอบ ประสานงานทีเ่ก่ียวขอ้งและ
ดําเนินการตามอํานาจหน้าทีต่ามมาตรฐานที ่กําหนด/ ระเบียบกฎหมายทีกํ่าหนดและเก่ียวขอ้ง  

●​ ขัน้ตอนที ่4 เจา้หน้าทีท่ีร่บัผิดชอบดําเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ สรปุเรือ่งและ
ทาํบันทกึเสนอผู้อํานวยการ 

●​ ขัน้ตอนที ่5 แจง้ผลการพิจารณาแก่ผู้รอ้งเรยีนภายใน ๑๕ วนั นับแต่วนั
ดําเนินการเสรจ็ส้ินกระบวนการ (กรณีทราบชือ่/ทีอ่ยู่) 

 
การประสานงานและดำเนินการ 

●​ กรณีเรือ่งทัว่ไป/ขอ้เสนอแนะ/สอบถามขอ้มูล: เจา้หน้าทีท่ีไ่ด้รบัมอบหมายสามารถให้คำชีแ้จง 
ขอ้มูล หรอืประสานงานกับบุคลากรทีเ่ก่ียวขอ้งเพือ่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ 

●​ กรณีเรือ่งรอ้งเรยีนการให้บรกิาร: เรือ่งรอ้งเรยีนจะถกูส่งต่อไปยังแผนกหรอืบุคลากรทีเ่ก่ียวขอ้ง
เพือ่แกไ้ขปญัหาหรอืปรบัปรุงบรกิาร การแจง้ผู้รอ้งเรยีนเบือ้งต้นอาจทำผ่านทางโทรศัพท ์

●​ กรณีเรือ่งทจุรติ/ประพฤติมิชอบ: 
○​ เรือ่งจะถกูนำเสนอต่อผู้อำนวยการโรงเรยีนอย่างเปน็ทางการเพือ่พิจารณาและสัง่การให้มีการ

สืบสวนหาขอ้เทจ็จรงิ หรอืแต่งตัง้คณะกรรมการสอบสวน 

○​ ระเบียบการส่งต่อเรือ่ง (Escalation Protocol): หากเรือ่งรอ้งเรยีนเก่ียวขอ้งกับผู้อำนวย
การโรงเรยีน เรือ่งจะถกูส่งต่อไปยังสำนักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษามัธยมศึกษารอ้ยเอ็ดทนัท ี
เพือ่ให้มีการสอบสวนทีเ่ปน็อิสระและเปน็กลาง การมีระเบียบการส่งต่อเรือ่งทีแ่ขง็แกรง่น้ีมีค
วามสำคัญอย่างยิง่ต่อความเปน็กลางและความรบัผิดชอบในกรณีทีเ่ก่ียวขอ้งกับผู้บรหิาร
ระดับสูง การรบัรูว้า่ผู้อำนวยการโรงเรยีนไม่สามารถสอบสวนตนเองหรอืผู้บังคับบัญชาโดย
ตรงได้อย่างเปน็กลาง เปน็ส่ิงสำคัญ การส่งต่อเรือ่งอย่างเปน็ระบบไปยังหน่วยงานอิสระทีสู่ง
กวา่ (สำนักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษา) จงึเปน็ส่ิงจำเปน็อย่างยิง่สำหรบัความเปน็กลางและความ
รบัผิดชอบ 

○​ การสอบสวนจะดำเนินการอย่างเครง่ครดัตามระเบียบวนัิยสำหรบัขา้ราชการครูและบุคลากร
ทางการศึกษา 

การติดตามผล 

ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุขจ์ะติดตามความคืบหน้าของการแกไ้ขปญัหาจากแผนกหรอืบุคคลทีไ่ด้
รบัมอบหมายอย่างใกล้ชดิ แผนกทีร่บัผิดชอบการดำเนินการจะต้องรายงานผลการสอบสวนและการ
ดำเนินการภายในกรอบเวลาทีก่ำหนด (เชน่ 5 วนัทำการสำหรบัการรายงานเบือ้งต้นกลับมายังศูนย์) 

 

 



 

การรายงานผลต่อผู้บรหิาร 

จะมีการรวบรวมและสรุปรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่างครอบคลมุ และนำเสนอต่อผู้
อำนวยการโรงเรยีนเปน็ประจำทกุเดือนและทกุป ีขอ้มูลน้ีจะถกูนำไปใชใ้นการวเิคราะห์ภาพรวม ระบุ
แนวโน้ม และเปน็แนวทางในการปรบัปรุงการดำเนินงานของโรงเรยีนอย่างมีกลยุทธ ์

 

 

 



 

บทสรุปและขอ้เสนอแนะ 
การจดัตัง้แนวทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีแ่ขง็แกรง่และครอบคลมุสำหรบัโรงเรยีนโพนเมือง

ประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” ถือเปน็รากฐานสำคัญของการบรหิารจดัการสถานศึกษาทีม่ี
ธรรมาภิบาลและความรบัผิดชอบ แนวทางน้ีไม่ได้เปน็เพียงชุดของกฎระเบียบเทา่น้ัน แต่เปน็เครือ่งมือ
เชงิกลยุทธท์ีส่ำคัญในการสรา้งและรกัษาความไวว้างใจจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุฝา่ย รวมถึงนักเรยีน 
ผู้ปกครอง บุคลากร และชุมชนโดยรวม การมีระบบทีโ่ปรง่ใสและเขา้ถึงได้ชว่ยให้โรงเรยีนสามารถ
จดัการกับความกังวลต่างๆ ได้อย่างรวดเรว็และเปน็ธรรม ซึง่จะชว่ยปอ้งกันปญัหาไม่ให้บานปลายและ
เสรมิสรา้งชือ่เสียงของโรงเรยีนในฐานะสถาบันทีมุ่่งมัน่ในความเปน็เลิศและความซือ่สัตย์ 

การวเิคราะห์แสดงให้เห็นวา่การจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีมี่ประสิทธภิาพเปน็มากกวา่การปฏิบัติตาม
ขอ้กำหนดทางกฎหมาย มันเปน็กลไกสำคัญสำหรบัการปรบัปรุงองค์กรอย่างต่อเน่ือง การระบุจุดอ่อน
เชงิระบบ และการส่งเสรมิวฒันธรรมองค์กรทีม่ีจรยิธรรม การจำแนกประเภทขอ้รอ้งเรยีนตามประเภท
และความรุนแรงชว่ยให้โรงเรยีนสามารถปรบักลไกการตอบสนองได้อย่างเหมาะสม ทำให้มัน่ใจได้วา่
ปญัหาเล็กน้อยจะได้รบัการแกไ้ขอย่างรวดเรว็ ในขณะทีป่ญัหาทีร่า้ยแรงจะได้รบัการสอบสวนอย่าง
ละเอียดและเปน็ไปตามกฎหมาย นอกจากน้ี การมีโปรโตคอลการส่งต่อเรือ่งทีช่ดัเจน โดยเฉพาะอย่าง
ยิง่ในกรณีทีเ่ก่ียวขอ้งกับผู้บรหิารระดับสูง จะชว่ยรบัประกันความเปน็กลางและความรบัผิดชอบ ซึง่
เปน็ส่ิงสำคัญในการรกัษาความไวว้างใจของสาธารณะ 

ขอ้เสนอแนะสำหรบัการดำเนินการต่อไป: 

1.​ การประชาสัมพันธแ์ละการให้ความรู:้ โรงเรยีนควรประชาสัมพันธแ์นวทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนน้ี
อย่างกวา้งขวางผ่านชอ่งทางส่ือสารต่างๆ ของโรงเรยีน (เวบ็ไซต์, โซเชยีลมีเดีย, การประชุมผู้
ปกครอง) และให้ความรูแ้ก่บุคลากร นักเรยีน และผู้ปกครองเก่ียวกับวธิกีารและขัน้ตอนการยืน่
เรือ่งรอ้งเรยีนทีถ่กูต้อง เพือ่ส่งเสรมิการใชร้ะบบอย่างเต็มทีแ่ละถกูต้อง 

2.​ การฝึกอบรมบุคลากร: จดัการฝกึอบรมอย่างต่อเน่ืองสำหรบับุคลากรทีเ่ก่ียวขอ้งกับการจดัการขอ้
รอ้งเรยีน เพือ่ให้มีความรูค้วามเขา้ใจในหลักเกณฑ ์ขัน้ตอน และเทคนิคการส่ือสารทีม่ี
ประสิทธภิาพ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในการจดัการกับขอ้รอ้งเรยีนทีมี่ความละเอียดอ่อนหรอืซบัซอ้น 

3.​ การทบทวนและปรบัปรุงอย่างสม่ำเสมอ: กำหนดให้มีการทบทวนและประเมินประสิทธภิาพของ
แนวทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนน้ีเปน็ประจำทกุป ีโดยพิจารณาจากขอ้มูลขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ด้รบั ขอ้
เสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการเปล่ียนแปลงของกฎหมายทีเ่ก่ียวขอ้ง เพือ่ให้มัน่ใจวา่
แนวทางน้ียังคงมีความเหมาะสมและมีประสิทธภิาพอยู่เสมอ 

4.​ การนำขอ้มูลไปใชเ้พือ่การพัฒนา: สรา้งระบบการวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้รอ้งเรยีนทีร่วบรวมมาอย่าง
เปน็ระบบ เพือ่ระบุแนวโน้ม ปญัหาทีเ่กิดขึน้ซ้ำๆ และสาเหตหุลัก ขอ้มูลเชงิลึกทีไ่ด้ควรนำไปใชใ้น
การกำหนดนโยบายใหม่ การปรบัปรุงกระบวนการทำงาน และการพัฒนามาตรการปอ้งกัน เพือ่ยก
ระดับคณุภาพการบรหิารจดัการและการบรกิารของโรงเรยีนอย่างยัง่ยืน 

การดำเนินการตามแนวทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนน้ีอย่างเครง่ครดัและต่อเน่ือง จะชว่ยให้
โรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนุสรณ์” สามารถบรรลเุปา้หมายในการเปน็
สถาบันการศึกษาทีโ่ปรง่ใส มีความรบัผิดชอบ และสรา้งความเชือ่มัน่ให้กับทกุภาคส่วนได้อย่างแทจ้รงิ 
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แบบรบัแจง้เรือ่งรอ้งเรยีน 

โรงเรยีนโพนเมืองประชารฐั “ดร.ก่อ สวสัด์ิพาณิชย์ อนสุรณ์” 

ขอ้มูลผู้รอ้งเรยีน  

ชือ่-สกลุ ผูร้อ้งเรยีน................................................................................................................ 

หมายเลขบตัรประจำตัวประชาชน............................................................................................. 

อาชพี.............................................. อยูบ่า้นเลขที.่........หมูท่ี.่..............หมูบ่า้น................................​
ถนน...................................... ตำบล/แขวง......................................อำเภอ/เขต........................................​
จงัหวดั................................ รหัสไปรษณีย.์..................................โทรศัพท.์...................................... 
E-Mail……………………………… ​
 

รายละเอียดการรอ้งเรยีน  

เรือ่ง.............................................................................................................................................................. 

ผูถ้กูรอ้งเรยีน.................................................................................................................................................        
พฤติการณ์หรอืรายละเอียด.................................................................................................... ........................ 
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................... 

ลงชือ่.........................................ผูร้อ้งเรยีน  

(..................................................................) 

วนัที.่................................................................... 
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