
O33 นักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
(Student and Stakeholder) 

3.1 เสียงของนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (VOICE OF THE STUDENT and Stakeholder) 
 โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมไดจ้ดัท าหลกัสตูรสถานศึกษาท่ีมุ่งเนน้ผลสมัฤทธิ์ทางการเรียนของนกัเรียน
ใหเ้ต็มตามศกัยภาพ โดยตอบสนองความตอ้งการของนกัเรียน เป็นไปตามกรอบนโยบายของรฐับาล 
กระทรวงศึกษาธิการ ส านกังานเขตพืน้ที่การศกึษา มีการวิเคราะหอ์งคก์ร (SWOT) วิเคราะหม์าตรฐานและ
ตวัชีว้ดั จดัท าหลกัสตูรโรงเรียนมาตรฐานสากล ออกแบบการจดักิจกรรมการเรียนรู ้วดัและประเมินผลตาม
สภาพจรงิ มีการจดักิจกรรมการเรียนรูแ้ละกิจกรรมพฒันาผูเ้รียนอย่างมีคณุภาพ เพื่อพฒันานกัเรียนใหม้ี
คณุลกัษณะอนัพงึประสงคต์ามที่ก าหนด โดยตระหนกัถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของนกัเรียนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสียเป็นส าคญั ดงันัน้ จึงมีการวางแผนและด าเนินการเก่ียวกบัการรบัฟังนกัเรียน ดว้ยกระบวนการ 
PDCA สรุปเป็นภาพประกอบที่ 3 ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที ่3 กระบวนการรบัฟังนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย  

ก าหนดวิธีการในการรบัฟังนกัเรียน
และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย (P) 

รวบรวมขอ้มลูที่ไดจ้ากการรบัฟังนกัเรยีนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย (D) 
((D) 

ฝ่ายบริหารพิจารณาขอ้มลู(C) 

ฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งด าเนินงานตามมติที่ประชมุ 
(C) 

ส่งขอ้มลูใหฝ่้ายที่เกี่ยวขอ้งด าเนินการ (A) 

ประเมินความพึงพอใจ 

เสียงของนกัเรียนในอดีต 

เสียงของนกัเรียนปัจจบุนั 

เสียงของนกัเรียนในอนาคต 

เสียงของผูป้กครอง 

เสียงของชมุชน 

เสียงของผูท้ี่เกี่ยวขอ้งทกุฝ่าย 
 

น าขอ้มลูไปใชป้ระโยชน ์ไม่ผ่าน ผ่าน 



จากภาพประกอบที่ 3.1 แสดงใหเ้ห็นว่าโรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีกระบวนการในการรบัฟังนกัเรียนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสีย โดยมีการรวบรวมขอ้มลู เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูสารสนเทศที่สามารถน าไปปฏิบติัได ้มีวิธีการท่ี
เหมาะสมในการรบัฟังเสียงของนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย มีการด าเนินการอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิภาพ 
 

 
ก. การรับฟังนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (STUDENT and Stakeholder Listening) 

(1) นักเรียนปัจจุบันและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Current STUDENTS and Stakeholders) 
โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีกระบวนการรบัฟังนกัเรียนปัจจบุนัและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย โดยมีการจดั

โครงการ/กิจกรรมและวิธีการในการรบัฟังเสียงนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียในปัจจบุนั ซึ่งจะเนน้การใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ สื่อทางสงัคมออนไลน ์(Social Media) และเว็บไซตต่์างๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูสารสนเทศที่
สามารถน าไปปฏิบติัและใชป้ระโยชนไ์ด ้ซึ่งสามารถสรุปกิจกรรมโครงการและการด าเนินงานต่างๆ ไดด้งันี  ้
ตารางที ่11 แสดงการรบัฟังนกัเรียนปัจจบุนัและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 
การรับฟังนักเรียนและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ปัจจุบัน 
เป้าหมายการด าเนินงาน วิธีด าเนินการ 

1. ระบบการดแูล
ช่วยเหลือนกัเรียน 

- เก็บรวบรวมขอ้มลูเบือ้งตน้และ 
ขอ้มลูเชิงลกึที่เป็นความตอ้งการ  
ความคาดหวงั และขอ้มลูที่เป็น 
จริงของนกัเรียนและผูมี้ส่วนได ้
ส่วนเสียไดอ้ย่างเป็นระบบ 
- น าขอ้มลูไปใชป้ระโยชนไ์ดจ้ริง 
- สามารถป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหา 
และความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้กบั 
นกัเรียน 
- สามารถแกไ้ขปัญหาที่เกดิขึน้ได ้
ทนัท่วงที และตรงจดุ 

โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีระบบการดแูลช่วยเหลือนกัเรียนที่มี
ประสิทธิภาพ มีกระบวนกรครบ 5 ขัน้ตอน มีการจดัเก็บขอ้มลูโดยครูที่
ปรกึษาเพื่อรูจ้กันกัเรียนเป็นรายบคุคล คดักรองนกัเรียน และแยกกลุ่ม
นกัเรียนออกเป็นกลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มปกติ กลุ่มเสี่ยง กลุ่มที่มีปัญหา เพ่ือจดั
กิจกรรมเสริม แกไ้ขปัญหา และการส่งต่อเพื่อแกไ้ขปัญหาและพฤติกรรม 
ทัง้นีท้กุฝ่ายรว่มกนัด าเนินงานอย่างเขม้แข็ง ทัง้ฝ่ายกิจการนกัเรียน งานแนะ
แนว งานครูที่ปรกึษา หวัหนา้ระดบัชัน้ ครูที่ปรกึษา นกัเรียน ผูป้กครอง และ
ชมุชน ซึ่งช่องทางในการรบัฟังความคิดเห็นของทกุฝ่ายสอดแทรกอยู่ใน
กิจกรรมต่างๆ เช่น กิจกรรมส่งเสริมคณุธรรม จริยธรรม กิจกรรมเยี่ยมบา้น
นกัเรียน กิจกรรมโฮมรูม การดแูลช่วยเหลือนกัเรียนในดา้นอ่ืนๆ เป็นตน้ 

2. การจดักิจกรรมการ
เรียนรูข้องกลุ่มสาระการ
เรียนรูแ้ละกิจกรรม
พฒันาผูเ้รียน 

- เพ่ือพฒันาผลสมัฤทธิ์ทางการ 
เรียนของนกัเรียน 
- จดักิจกรรมการเรียนรูต้รงกบั 
ความตอ้งการของนกัเรียน 

ครูผูส้อนมีการส ารวจความคดิเห็นของนกัเรียน โดยใชเ้ครื่องมือในการรบัฟัง
เสียงนกัเรียน ไดแ้ก่ การสอบถาม การสงัเกต การประเมินความพึงพอใจ ซึ่ง
เนน้การมีส่วนรว่มใหน้กัเรียนไดอ้อกแบบการจดักิจกรรมการเรียนรูต้าม
ความตอ้งการ 

3. การจดัตัง้
คณะกรรมการนกัเรียน 

- เป็นช่องทางในการรบัฟังเสียง 
ของนกัเรียนโดยตรง 

มีการเลือกตัง้คณะกรรมการนกัเรียนตามวิถีประชาธิปไตย เพ่ือใหน้กัเรียน
ไดมี้บทบาทและมีสว่นรว่มในการด าเนินงานโครงการและกิจกรรมต่างๆ ที่
ส่งเสริมและพฒันานกัเรียนตามความเหมาะสมและความตอ้งการของ



นกัเรียน ซึ่งคณะกรรมการนกัเรียนถือเป็นสื่อกลางระหวา่งโรงเรียนกบั
นกัเรียน ใหมี้ความเขา้ใจตรงกนั เพื่อร่วมกนัพฒันาองคก์รต่อไป 

4. การจดัท าระบบขอ้มลู
สารสนเทศของนกัเรียนที่
อยู่ในเขตพืน้ที่บริการ
ของโรงเรียนอย่างเป็น
ระบบ 

- เพ่ือศกึษาความตอ้งการของ 
ตลาด 
- เพ่ือน าขอ้มลูมาใชใ้นการ 
วิเคราะหอ์งคก์ร(SWOT) 
 

ส ารวจขอ้มลูเบือ้งตน้ของนกัเรียน โดยใชข้อ้มลูที่เหมาะสมในการเก็บ
รวบรวมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของนกัเรียน ผูป้กครอง และชมุชนใน
เขตพืน้ที่บริการของโรงเรียนบา้นแพงพิทยาคม และจดัเก็บขอ้มลูสารสนเทศ
อย่างเป็นระบบที่สมบรูณ ์พรอ้มใชง้าน 

5. การจดักิจกรรมเพ่ือ
พฒันานกัเรียนใหมี้ 
คณุลกัษณะอนัพึง
ประสงค ์

- เพ่ือพฒันาคณุลกัษณะอนัพึง 
ประสงคข์องนกัเรียน 
- เพ่ือสรา้งความเช่ือมั่นและการ 
ยอมรบัในชมุชนและสงัคม 

มีการจดักิจกรรมเพ่ือเสริมสรา้งคณุลกัษณะอนัพึงประสงค ์เนน้การมีส่วน
รว่มจิตอาสา จิตสาธารณะ เพื่อเป็นการปลกูจิตส านึกที่ดีใหแ้ก่นกัเรียน ทัง้นี ้
มีการรบัฟังความคิดเห็น โดยการสงัเกต สอบถาม พดูคยุ ทัง้นกัเรียน 
ผูป้กครอง และชมุชนที่นกัเรียนอาศยัอยู่ 

 
 
 
 
 
 

การรับฟังนักเรียนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียปัจจุบัน เป้าหมายการด าเนินงาน วิธีด าเนินการ 

6. การจัดสภาพแวดล้อม 
แหล่งเรียนรู้ และจัด
บรรยากาศทีเ่อือ้ต่อการจัด
กิจกรรมการเรียนรู้ 

- เพ่ือสนบัสนนุการพฒันา 
คณุภาพการศกึษา 
- เพ่ือส่งเสริมคณุภาพการเรียนรู ้
- เพ่ือสรา้งโอกาสในการแข่งขนั 
ของนกัเรียนและสถานศกึษา 

 

มีการจดัโครงการ กิจกรรม บรรยากาศ และสภาพแวดลอ้ม เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัเรียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย เช่น การจดัหอ้งเรียนคณุภาพ มุม
ความรู ้บอรด์ความรู ้ระเบียงความรู ้หอ้งสมดุมีชีวิต หอ้งสืบคน้ แหล่งเรียนรูน้อก
สถานที่ โครงการสปัดาหห์อ้งสมดุ โครงการสปัดาหว์ิทยาศาสตร ์โครงการวนั
ภาษาไทย โครงการพฒันาคณุธรรม จริยธรรม เป็นตน้ โดยในทกุกิจกรรมมีการ
รบัฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือปรบัปรุงแกไ้ข พฒันากิจกรรมใหด้ียิ่งขึน้ 

7. การใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

- เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ 
นกัเรียนและผูมี้สว่นไดส้่วนเสีย 
- เป็นช่องทางการสรา้ง 
ความสมัพนัธแ์ละความเขา้ใจ 
ระหว่างครู นกัเรียน และผูมี้ส่วน 
ไดส้่วนเสยี 

โรงเรียนใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศที่ทนัสมยั รวดเรว็ และทนัเหตกุารณ ์เพื่อรบัฟัง
ความคิดเห็น แลกเปลี่ยนขอ้มลูข่าวสาร เช่น เว็บไซตข์องโรงเรียน แอพพลิเคชั่น
ไลน(์Line)เป็นตน้ อีกทัง้ยงัมีการสรุปรายงานผลการด าเนินงานของโรงเรียน 
ภาคเรียนละ 1 ครัง้ (วารสารโรงเรียนบา้นแพงพิทยาคม) เพ่ือสื่อสารท าความ
เขา้ใจ และใหท้ราบถึงผลการด าเนินงานของโรงเรียน และสะทอ้นความพึงพอใจ
ของนกัเรียน ผูป้กครอง และชมุชน 

(2) นักเรียนในอนาคตและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Potential STUDENT and Stakeholders) 

โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีกระบวนการรบัฟังเสียงนกัเรียนในอนาคตและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียอย่าง
เป็นระบบ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชิงสารสนเทศเป็นขอ้มลูยอ้นกลบัในการพฒันาปรบัปรุงหลกัสตูรและการจดั
การศึกษา การใหบ้รกิารทางการศึกษา และการสง่เสรมิการจดักิจกรรมการเรียนรู ้โดยเนน้การมีสว่นรว่มของ
ทกุฝ่าย ทัง้นีก้ารด าเนินการในกิจกรรมต่างๆเพื่อน าขอ้มลูสารสนเทศที่เป็นขอ้มลูในอดีตมาใชใ้นการวาง
แผนการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพในอนาคต ซึ่งสามารถสรุปกิจกรรม โครงการ และการด าเนินงานต่างๆ 
ไดด้งันี ้ 
ตารางที ่12 แสดงการรบัฟังนกัเรียนในอนาคตและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 



วางแผน
ก าหนด

กลุ่มเป้าหมาย
และเครื่องมือ
ที่เหมาะสม 

ประเมินความ
พึงพอใจและ
ความผกูพนั 

รวบรวม สรุป 
วิเคราะห์
ขอ้มลู 

การรับฟังนักเรียนและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในอนาคต 

เป้าหมายการด าเนินงาน วิธีด าเนินการ 

1. การจดัตัง้สมาคมศิษยเ์ก่า - เก็บรวบรวมขอ้มลูจากอดีต เพื่อ 
วางแผนงานในอนาคต 

มีการรวบรวมสมาชิกจากศิษยเ์ก่ารุน่ตา่งๆ อย่างต่อเนื่อง เพ่ือสรา้งความเขม้แข็ง 
และความเป็นอนัหนึ่งอนัเดียวกนัระหวา่งรุน่พี่กบัรุน่นอ้ง มีการประชมุ 
ปรกึษาหารือ แสดงความคิดเห็น เพื่อสะทอ้นความตอ้งการ และแลกเปลี่ยนขอ้มลู
ข่าวสารตามวาระส าคญั 

2. การจดัตัง้คณะกรรมการ
สถานศกึษาขัน้พืน้ฐาน 

- เพ่ือพฒันาการศกึษาของ 
สถานศกึษาไดอ้ย่างมี 
ประสิทธิภาพ 

มีการประชมุ วางแผนงาน และด าเนินกิจกรรมตามนโยบายของหน่วยเหนือที่
ก าหนด รว่มกนัสรา้งและปรบัปรุงนโยบายของสถานศกึษา เพ่ือใหเ้กิดการพฒันา 
มีการระดมความคิด แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ก ากบัดแูลการจดักิจกรรม โครงการ
ต่างๆ ของโรงเรียน เพื่อพฒันาการศกึษาของโรงเรียน 

3. การจดัตัง้คณะกรรมการ
เครือข่ายผูป้กครองนกัเรียน 

- เพ่ือสรา้งความเช่ือมั่น และเก็บ 
รวบรวมขอ้มลูเพ่ือวางแผนงาน 
ในอนาคต 

มีการคดัเลือกประธานและคณะกรรมการเพื่อเป็นตวัแทนในการประชมุ แสดง
ความคิดเห็น แลกเปลี่ยนข่าวสาร และชีแ้จงถึงความตอ้งการในดา้นต่างๆ โดย
ทางโรงเรียนจะเก็บรวบรวมขอ้มลูความตอ้งการ เพื่อวางแผนและพฒันาการ
ด าเนินงานของโรงเรียนในอนาคต 

4. การแนะแนวการศกึษา 
เชิงรุก 

- เพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด 
- เพ่ือศกึษาความตอ้งการของ 
ตลาด 

โรงเรียนมีการแนะแนวการศกึษาเชิงรุกกบันกัเรียนในเขตพืน้ที่บริการ เพ่ือใหข้อ้มลู
สะทอ้น และส ารวจความตอ้งการของนกัเรียนในอนาคตและผูมี้สว่นไดส้่วนเสีย 
โดยจะน าขอ้มลูที่ไดไ้ปพฒันาการจดัการศกึษาครัง้ต่อไป 

5. การประชมุผูป้กครอง
นกัเรียน 

- เพ่ือสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี 
ระหว่างสถานศกึษา นกัเรียน  
และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

โรงเรียนไดจ้ดัใหมี้การประชมุผูป้กครองนกัเรียน ภาคเรียนละ 1 ครัง้ เพ่ือชีแ้จงผล
การด าเนินงานของโรงเรียน เปิดโอกาสใหผู้ป้กครองแสดงความคิดเห็น 
แลกเปลี่ยนข่าวสาร และพดูคยุกบัครูทีป่รกึษาอย่างใกลช้ิด 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(Determination of STUDENT and Stakeholders Satisfaction and ENGAGEMENT) 

โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีวิธีการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของนกัเรียนและผูม้ีสว่น
ไดส้ว่นเสีย โดยสามารถสรุปเป็นภาพประกอบที่  4 ดงันี ้

       ขอ้มลูยอ้นกลบั 

  
 

 
 
 
   ขอ้มลูเบือ้งตน้ 

 

ภาพประกอบที ่4 กระบวนการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

ปรบัปรุงและ
พฒันา 

นกัเรียนปัจจบุนั 

นกัเรียนในอนาคต 

พึงพอใจ 

ไม่พึงพอใจ 



(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction and 

ENGAGEMENT) 

 โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีการประเมินความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ ความผกูพนัของนกัเรียน
และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย โดยค านึงถึงนกัเรียนแต่ละประเภท แต่ละกลุม่ มีการประเมินความพงึพอใจและความ
คาดหวงัของนกัเรียนปัจจบุนัและนกัเรียนในอนาคต โดยใชเ้ครื่องมือที่แตกต่างกนัตามความเหมาะสม เพื่อใช้
เป็นขอ้มลูในการวางแผนงาน สรา้งโอกาสในการเติบโต และเพิ่มสว่นแบ่งทางการตลาด โดยมีความมั่นใจว่า
ผลการประเมินจะเป็นขอ้มลูสารสนเทศในการพฒันาปรบัปรุง สรา้งความผูกพนั และสนองความตอ้งการของ
นกัเรียนปัจจบุนัและนกัเรียนในอนาคตได ้ซึ่งกระบวนการดงักล่าวไดอ้ธิบายไวใ้นขอ้ 2.1 โดยมีการจดักิจกรรม/
โครงการ และมีการประเมินความพงึพอใจในรูปแบบต่างๆ เช่น การสงัเกตพฤติกรรม การตอบแบบสอบถาม 
การแสดงความคิดเห็น การประเมินความพงึพอใจ ในทกุกิจกรมและทกุโครงการ ซึ่งโรงเรียนไดด้ าเนินกิจกรรม
ดงัต่อไปนี ้(ปรากฏในผลลพัธภ์าพประกอบที่ 7.2 (1) 

1) กิจกรรมของฝ่ายกิจการนกัเรียน เช่น กิจกรรมปฐมนิเทศ กิจกรรมปัจฉิมนิเทศ กิจกรรมวนั
ไหวค้รู กิจกรรมการประชมุผูป้กครองนกัเรียน กิจกรรมการยกย่องเชิดชเูกียรตินกัเรียน เป็นตน้ 

2) กิจกรรมของฝ่ายวิชาการ เช่น งานนิทรรศการวิชาการ กิจกรรมการเรียนรูข้องกลุม่สาระ
การเรียนรูต่้างๆ กิจกรรมพฒันาผูเ้รียน กิจกรรมวนัส าคญัต่างๆ กิจกรรมพี่ช่วยนอ้ง กิจกรรมกีฬานนัทนาการ 
กีฬาภายใน กีฬาภายนอกกบัหน่วยงานและชมุชน กิจกรรมทศันศกึษา กิจกรรมพฒันาผูเ้รียน กิจกรรมสง่เสรมิ
ความสามารถพิเศษของนกัเรียน กิจกรรมการศกึษาดงูาน กิจกรรมสง่เสรมิทกัษะทางดา้นภาษาต่างประเทศ 
กิจกรรมฝึกปฏิบติัวิชาชีพ (การขาย-การตลาด) กิจกรรมการมอบทนุการศกึษา เป็นตน้ 

3) กิจกรรมของฝ่ายบริหารทั่วไป เช่น กิจกรรมวนัส าคญัต่างๆ กิจกรรมโรงเรียนสมัพนัธก์บั
องคก์ร หน่วยงาน และชมุชน กิจกรรมสมาคมศิษยเ์ก่าโรงเรียนบา้นแพงพิทยาคม การจดังานทอดผา้ป่า
สามคัคีเพื่อการศกึษาสรา้งหอ้งสมดุ สรา้งโดมหลงัคาโคง้ การจดังาน “สงัสรรค ์คืนสูเ่หยา้” การซือ้คอมพิวเตอร์
บรจิาคใหก้บัโรงเรียน เป็นตน้ 

นอกจากนี ้โรงเรียนมีกระบวนการรบัฟังความคิดเห็นในดา้นที่ตอ้งปรบัปรุง มีการประเมินความไม่พงึ
พอใจของนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียดว้ยวิธีการต่างๆ เช่น การสงัเกตพฤติกรรม การตอบแบบสอบถาม  
การแสดงความคิดเห็น การรบัขอ้รอ้งเรียน ขอ้เสนอแนะ และการรบัฟังขอ้มลูข่าวสารจากช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารต่างๆ เป็นตน้ เพื่อน าขอ้มลูข่าวสารที่ไดม้าใชใ้นการพฒันาการด าเนินงาน และตอบสนองความ
ตอ้งการของนกัเรียนปัจจบุนั นกัเรียนในอนาคต และผูม้ีส่วนไดส้ว่นเสีย ทัง้นีเ้มื่อเกิดความไม่พงึพอใจทาง
โรงเรียนจะมีการชีแ้จงเบือ้งตน้ และมีการสรุปสง่ต่อตามล าดบัสายการบงัคบับญัชา เพื่อประเมิน วิเคราะหถ์ึง



สาเหตขุองความไม่พงึพอใจ หาแนวทางในการพฒันา ปรบัปรุง และท าความเขา้ใจกบันกัเรียนและผูม้ีสว่นได้
สว่นเสียต่อไป 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทยีบกับคู่แข่ง (Satisfaction Relative to Competitors) 
    โรงเรียนมีวิธีการในการเสาะหาสารสนเทศดา้นความพึงพอใจของนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียที่

มีต่อโรงเรียนเปรียบเทียบกบัโรงเรียนอ่ืนที่มีขนาดเดียวกนั และหลกัสตูรที่คลา้ยคลงึกนั ซึ่งขอ้มลูสารสนเทศ
ของผลการประเมินความพงึพอใจ จะไดม้าจากการเปรียบเทียบขอ้มลูระหว่างโรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมกบั
โรงเรียนอ่ืนในดา้นต่างๆ ดงันี ้สถิติการรบันกัเรียนและจ านวนนกัเรียนของแต่ละปีการศกึษา ผลการทดสอบ
ระดบัชาติ 
(O-NET,V-NET) จ านวนนกัเรียนท่ีจบหลกัสตูร และรายงานผลการเขา้ศึกษาต่อในระดบัอดุมศกึษา ทัง้นี ้
เมื่อไดผ้ลการเปรียบเทียบแลว้จะมีการวิเคราะหผ์ลดงักลา่วโดยใช ้SWOT ซึ่งจะท าการวิเคราะหท์ัง้ขององคก์ร
และของคู่แข่ง จะท าใหส้ามารถสง่เสรมิจดุแข็ง ปรบัปรุงจดุอ่อน สรา้งโอกาสในการพฒันา และพรอ้มรบักบั
อปุสรรคที่อาจจะเกิดขึน้กบัองคก์ร ไดส้รุปเป็นภาพประกอบที่ 5 ดงันี ้

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
ภาพประกอบที ่5 กระบวนการประเมินความพงึพอใจเชิงเปรียบเทียบ 

 

3.2 ความผกูพันของนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Student and Stakeholder Engagement) 
ก. หลักสูตรและการสนับสนุนนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Product Offerings 

STUDENT and Stakeholder Support) 

 

วิเคราะหผ์ลการ
ด าเนินงานดว้ย
เทคนิค SWOT 

 
 
 

* สถิติการรบันกัเรียน 
* จ านวนนกัเรียน 
* ผลการทดสอบระดบัชาติ 
* จ านวนนกัเรียนที่จบหลกัสตูร 
* ผลการเขา้ศกึษาต่อในระดบัอดุมศกึษา 

เปรียบเทียบผลการด าเนินงาน 

โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคม โรงเรียน 

ปรบัปรุงและ
พฒันาการ

ด าเนินงานของ
โรงเรียนบา้น
แพงพิทยาคม 



(1) หลักสูตร (Product Offering) 
 โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมไดก้ าหนดระบบการด าเนินงานเป็น3 ระบบ คือ ระบบบรหิารคณุภาพ ระบบ
บรหิารวิชาการ และระบบการดแูลช่วยเหลือนกัเรียน ซึ่งระบบบริหารคณุภาพวิชาการที่เก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบหลกัสตูรนัน้ โรงเรียนไดด้ าเนินการซึ่งเนน้การมีส่วนรว่มของทุกฝ่าย ไดแ้ก่ ฝ่ายบรหิาร หวัหนา้กลุม่
สาระการเรียนรู ้ครู นกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย โดยผ่านความเห็นชอบและก ากบัติดตามจาก
คณะกรรมการสถานศกึษาขัน้พืน้ฐาน ก่อนน าหลกัสตูรสถานศึกษาไปใช ้ซึ่งวิธีการและกระบวนการออกแบบ 
การจดัท าขอ้ก าหนดที่ส  าคญัของหลกัสตูรไดอ้ธิบายไวใ้นขอ้ 6.1 
 โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมเป็นโรงเรียนมาตรฐานสากล มีการจดัหลกัสตูรการศกึษาและบรหิารทาง
การศึกษาท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย โรงเรียนไดพ้ฒันาหลกัสตูร
สถานศึกษาใหส้อดคลอ้งกบัความเป็นสากล เปิดรายวิชาเพิ่มเติมทัง้ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้และมธัยมศกึษา
ตอนปลาย (รายวิชา IS1 การศกึษาคน้ควา้, รายวิชา IS2 การสื่อสารและการน าเสนอ, รายวิชา IS3 การน า
ความรูไ้ปประยกุตใ์ช)้ มีวิธีการสง่เสรมิการเรียนรูแ้ละการสรา้งนวตักรรมสอดคลอ้งกบัหลกัสตูรและการบรกิาร
ทางการศกึษา (ปรากฏในผลลพัธภ์าพประกอบที่ 7.2(2)-(4) และตารางที่ 7.2(1)-(2)) เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัของนกัเรียนปัจจบุนัและนกัเรียนในอนาคต โดยสามารถสรุปกิจกรรมต่างๆ ไดด้งันี  ้

1. การบรกิารจดัการหลกัสตูรที่เอือ้ต่อความพรอ้มและความเหมาะสมของนกัเรียน จดัโปรแกรมการ
เรียนที่หลากหลายเป็นไปตามนโยบายของกระทรวงศกึษาธิการ หลกัสตูรสถานศกึษา หลกัสตูรทอ้งถิ่น ทัง้สาย
สามญัและสายวิชาชีพ (ปวช.) โดยการจดัวิชาพืน้ฐาน วิชาเพิ่มเติม (ตามความสนใจของนกัเรียน) กิจกรรม
แนะแนว กิจกรรมชมุนมุ/ชมรม และกิจกรรมเพื่อสงัคมและสาธารณประโยชน ์

  2. การจดักิจกรรมการเรียนการสอนของครูผูส้อนทกุกลุ่มสาระการเรียนรู ้ที่มุ่งเนน้ใหน้กัเรียนได้
ปฏิบติัจรงิและเกิดการเรียนรูด้ว้ยตนเองอย่างมีประสิทธิภาพ มีการวิจยัในชัน้เรียนเพื่อพฒันาและแกไ้ขปัญหา
นกัเรียนอย่างตรงจดุ มีการพฒันานวตักรรมตามหลกัสตูรที่ก าหนด ตรงตามหลกัวิชาการ เพื่อพฒันาการศึกษา
และการบริการทางการศกึษา 

 3. การจดักิจกรรมแนะแนวใหก้บันกัเรียนปัจจบุนัเพื่อศกึษาต่อ และนกัเรียนในอนาคตที่เหมาะสมกบั
ความตอ้งการ บรเิวณโรงเรียนในเขตพืน้ที่บรกิาร เพื่อใหข้อ้มลูข่าวสารตอบสนองความคาดหวงัของกลุม่
นกัเรียน เป็นการดงึดดูนกัเรียนกลุม่ใหม่และการเพิ่มสดัสว่นการตลาดใหม้ากขึน้ 

(2) การสนับสนุนนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (STUDENT and Stakeholder Support) 
โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีกระบวนการสนบัสนนุนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย เพื่อใหน้กัเรียนได้

พฒันาตนเองอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งไดม้ีการจดัระบบการสืบคน้ขอ้มลูสารสนเทศใหแ้ก่นกัเรียน เพื่อให้



นกัเรียนไดท้ราบถึงหลกัสตูรการศึกษาและบรกิารทางการศกึษา ตลอดจนการยอ้นกลบัของขอ้มลู มีการ
ก าหนดกลไกหลกัเพื่อสนบัสนนุสง่เสรมินกัเรียน และกลไกหลกัในการติดต่อสื่อสาร มีการก าหนดวิธีการ
สง่เสรมิสนบัสนนุนกัเรียน เพื่อท าใหม้ั่นใจไดว้่าขอ้ก าหนดไดน้ าไปสูก่ารปฏิบติัโดยทุกคนและทกุกระบวนการที่
เก่ียวขอ้งอย่างเป็นระบบ ดงันี ้
 
 
ตารางที ่13 แสดงการจดัการศกึษาและบริการทางการศึกษาอ่ืนๆ ที่สง่เสรมิการเรียนรูแ้ละการสนบัสนนุ
นกัเรียน 
การสนับสนุนนักเรียน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มเป้าหมาย วิธีด าเนินการ ผลทีไ่ด้รับ 

3.การพัฒนาด้าน 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
- ครูและบคุลาการทาง
การศกึษาโรงเรียนบา้นแพง
พิทยาคม 
- นกัเรียนโรงเรียนบา้นแพง
พิทยาคม 
- ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

- ใหบ้ริการสบืคน้ขอ้มลูทาง
เว็บไซตข์องโรงเรียน 

- ไดป้ระชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสารที่เป็นประโยชน์
แก่นกัเรียนและผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย มีการใหค้วาม
รว่มมือกนัทางชมุชนและพฒันาแหล่งเรียนรู ้เพื่อ
กา้วทนัตามยคุสมยั 

2. การส่งเสริมการรัก
การอ่าน 

- นกัเรียนโรงเรียนบา้นแพง
พิทยาคม 

- จดักิจกรรมรกัการอ่าน1

คาบ/สปัดาห ์
- นกัเรียนมีความสามารถดา้นการคิดวเิคราะห ์
และผา่นการประเมินการอ่านคิดวิเคราะหต์าม
หลกัสตูรในแตล่ะชัน้ปี 

3. การส่งเสริมด้านกีฬา - นกัเรียนโรงเรียนบา้นแพง
พิทยาคม 

- จดักิจกรรมส่งเสริม
ศกัยภาพดา้นกีฬาให้แก่
นกัเรียน 

- การแข่งขนักีฬาทัง้ภายในและภายนอกโรงเรียน 
- นกัเรียนมีสขุภาพรา่งกายแข็งแรง 

4. การส่งเสริมความ 
สามารถพิเศษและ
ยกระดับคุณภาพ
ผู้เรียน 

- นกัเรียนโรงเรียนบา้นแพง
พิทยาคม 

- จดัค่ายวิชาการเพื่อ
ส่งเสริมความสามารถพิเศษ
ของนกัเรียน 
- จดักิจกรรมทบทวนความรู้
ในระดบัชัน้ ม.3และ ม.6 

- นกัเรียนไดพ้ฒันาตนเองและเพ่ิมทกัษะ
กระบวนการคดิอย่างมีประสิทธิภาพ 
- ผลการทดสอบระดบัชาติ (o-net) สงูขึน้ทกุกลุ่ม
สาระการเรียนรูใ้นแต่ละปี 

5. การเยี่ยมบ้าน
นักเรียนเป็นรายบุคคล 

- นกัเรียนโรงเรียนบา้นแพง
พิทยาคม 
- ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย 

- คณุครูที่ปรกึษาเยี่ยมบา้น
นกัเรียนเป็นรายบคุคล มี
การบนัทึกขอ้มลูเพ่ือป้องกนั 
ดแูล และแกไ้ขปัญหาของ
นกัเรียน 

- ครู นกัเรียน และผูมี้สว่นไดส้ว่นเสียมีความ
ผกูพนัซึ่งกนัและกนั 
- ไดท้ราบปัญหาและเห็นสภาพความเป็นอยู่ที่
แทจ้ริงของนกัเรียนแต่ละคน สามารถแกไ้ขปัญหา
ไดต้รงจดุ 

 
นักเรียน (STUDENT  Segmentation) 



 ฝ่ายวิชาการโรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมใชส้ารสนเทศเก่ียวกบันกัเรียน  ตลาดและหลกัสตูร ในการ
จ าแนกกลุม่นกัเรียน  สว่นตลาดปัจจุบนัและตลาดอนาคต ซึ่งกลุม่นกัเรียนปัจจุบนัและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย  
ไดแ้ก่  นกัเรียนระดบัชัน้มธัยมศกึษาตอนตน้   นกัเรียนระดบัชัน้มธัยมศกึษาตอนปลาย  นกัเรียนอดีต  ไดแ้ก่ 
นกัเรียนท่ีจบการศกึษาชัน้มธัยมศกึษาปีที่  6     นกัเรียนอนาคต  ไดแ้ก่  นกัเรียนชัน้ประถมศกึษาปีที่ 6 ในเขต
พืน้ที่และนอกเขตพืน้ที่ที่สมคัรเขา้ศกึษาต่อระดบัชัน้มธัยมศกึษาปีที่ 1  และนกัเรียนชัน้มธัยมศกึษาปีที่  3  ที่
สมคัรเขา้ศกึษาต่อระดบัชัน้มธัยมศกึษาปีที่  4  โดยสามารถสรุปไดต้ามตาราง  ที่  14  ดงันี ้
 
ตารางที ่ 14 แสดงขัน้ตอนการจ าแนกนกัเรียน 
 

 
ล าดับข้ันตอน 

กลุ่มนักเรียน 
นักเรียนปัจจุบัน นักเรียนอดีต นักเรียนอนาคต นักเรียนคู่แข่ง 

1. ก าหนด
กลุ่มเป้าหมายของ
ตลาด(P) 

- นกัเรียนระดบัชัน้มธัยมศกึษา
ปีที่  3   

 
- 

-โรงเรียนในเขตพืน้ที่บริการ
และนอกเขตพืน้ทีบ่ริการ 
-นกัเรียนระดบัชัน้
มธัยมศกึษาปีที่  3   

 

2. ศกึษาความ
ตอ้งการของตลาด 
(D) 

- ตอ้งการศกึษาต่อระดบัชัน้
มธัยมศกึษาปีที่ 4 และระดบั
ประกาศนียบตัรวิชาชีพ 
-ตอ้งการประกอบอาชีพ 

สรา้งความผกูพนั -โรงเรียนไดร้บัการยอมรบั 
-ตรงตามความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมาย 

ความตอ้งการทางการ
ศกึษา 

3. วิเคราะหน์กัเรียน
ใหส้อดคลอ้งกบั
หลกัสตูร (C) 

-ผลสมัฤทธิ์ทางการเรียน 
-แผนการเรียนทีผ่่านมา 
-ความสามารถพิเศษ 
-ความประพฤต ิ

 
- 

-ผลสมัฤทธิ์ทางการเรียน 
-แผนการเรียนทีผ่่านมา 
-ความสามารถพิเศษ 
-ความประพฤต ิ

 
- 

4. การสรา้งโอกาส
ในการเติบโต (A) 

-จ านวนนกัเรียนในแต่ละหอ้ง 
-แผนการเรียนทีต่รงตามความ
ตอ้งการของนกัเรียน 

 
- 

-เพ่ิมจ านวนนกัเรียนในแต่ละ
หอ้ง 
-ขยายแผนการเรียนที่ตรง
ตามความตอ้งการของ
นกัเรียน 

 
- 

 อย่างไรก็ตามขัน้ตอนดงักล่าวขา้งตน้  คณะท างานฝ่ายวิชาการไดป้ระชุมปรกึษาหารือกบัฝ่ายบริหาร    
ครูที่ปรกึษาและครูแนะแนว  เพื่อก าหนดกลุ่มเป้าหมายและส่วนตลาด  เพื่อสรา้งโอกาสการเติบโต  และเพิ่ม
สว่นแบ่งทางการตลาด 
  
 



ข. การสร้างความสัมพันธก์ับนักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  (Building  STUDENT 

andStakeholders  Relationships) 

 (1) การจัดการความสัมพันธ ์(Relationship  Management) 
 โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคมมีวิธีการในการสรา้งและจดัการกบัความสมัพนัธท์ี่มีต่อนกัเรียนใหบ้รรลผุล
ส าเรจ็ไดอ้ย่างเหมาะสม  โดยจดักิจกรรมที่เนน้การมีส่วนรว่มและเสรมิสรา้งความสมัพนัธ ์ ความรกั  และความ
ผกูพนัของบคุลกรของโรงเรียนกบันกัเรียนและชมุชน  ดงันี ้

1. กิจกรรมที่ส่งเสริมและสรา้งความเขา้ใจอันดีของโรงเรียนที่มีต่อนักเรียนใหม่  เช่น  กิจกรรมการ
เรียนรูแ้ละการเรียนปรบัพืน้ฐานของนกัเรียนใหม่ open houseกิจกรรมปฐมนิเทศนกัเรียนใหม่ 
 2. กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของนักเรียนในแต่ละช่วงเวลา  ตาม
แผนปฏิบติัราชการประจ าปีการศึกษา  จะก าหนดกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ส่งเสริมสานความสมัพนัธอ์นัดีกบัโรงเรียน  
เช่น กิจกรรมสอนเสริมและยกระดบัผลสมัฤทธิ์   กิจกรรมโครงการของกลุ่มสาระการเรียนรูต่้างๆ 8 กลุ่มสาระ 
และกิจกรรมพฒันาผูเ้รียน 
 3. กิจกรรมระบบการดแูลช่วยเหลือนกัเรียน  มีแบบแผนและขัน้ตอนหลกัตามหลกัวิชาการ มีคู่มือการ
ท างานของครูที่ปรกึษา  การดแูลนกัเรียนอย่างใกลช้ิด  มีการก าหนดกิจกรรมพฒันานกัเรียนท่ีท าใหค้รูและ
นกัเรียนมีความสมัพนัธท์ี่ดีต่อกนั  การประสานงานรว่มกนักบัผูป้กครอง  หน่วยงาน  องคก์ร  ชมุชน  ตลอดจน
ผูท้ี่มีความเชี่ยวชาญในสาขาต่างๆ  ที่เก่ียวขอ้ง  เพื่อสนบัสนนุสง่เสรมิ  แกไ้ข พฒันานกัเรียนอย่างเหมาะสม 
 4.กิจกรรมแนะแนวเชิงรุกท่ีมุ่งสูอ่นาคตและผลสมัฤทธิ์ของนกัเรียนการเรียนพิเศษ  การแนะแนวต่อ
ทางการศกึษา  การสอบเขา้เรียนในมหาวิทยาลยัทัง้ของรฐัและของเอกชนไดเ้ป็นจ านวนมาก  และมีสถิติการ
สอบเขา้เรียนต่อเป็นประจ าทุกปี  การประกอบอาชีพ  การจดัสรรเงินทนุการศึกษาใหก้บันกัเรียน 
 5. กิจกรรมการสรา้งความสมัพนัธก์บันกัเรียน  ผูป้กครอง  และชมุชน เช่น กิจกรรมงานคืนสูเ่หยา้ศิษย์
เก่าบา้นแพง  ในวนัที่ 12 เมษายน  ของทุกๆปี  กิจกรรมรดน า้ผูอ้าวโุสในวันสงกรานต ์การประชมุผูป้กครอง
นกัเรียนภาคเรียนละ  1 ครัง้ กิจกรรม Home roomการประชมุเครือข่ายผูป้กครองนกัเรียน  การเย่ียมบา้น
นกัเรียน  กิจกรรม Open Art การเขา้ค่ายคณุธรรม เป็นตน้  ซึ่งแต่ละกิจกรรมเนน้การสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี
ระหว่างโรงเรียนกบันกัเรียนท าใหท้ราบถึงความตอ้งการและสภาพปัญหา  ในการท่ีจะสนบัสนนุ  สง่เสรมิ  
พฒันาและแกไ้ขไดอ้ย่างเหมาะสม สรุปดงัภาพประกอบที่ 6 
 
 
 
 



สรุปข้อมูลวิเคราะหข้์อมูล  ปรับปรุงและ
พัฒนา

 
   คณะท างานวางแผน 

 
 การสร้างความสัมพันธ ์

 
นักเรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
นักเรียน 
-นกัเรียนในอดีต (สมาคมศิษยเ์ก่า) 
-นกัเรียนปัจจบุนั 
-นกัเรียนในอนาคต 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
-ผูป้กครอง (เครือข่ายผูป้กครอง) 
-ชุ ม ช น ( คณ ะ ก ร ร ม ก า ร ส ถ า นศึ ก ษ า 
หน่วยงานภายนอก 

วิธีการสร้างความสัมพันธ ์
-การปฐมนิเทศนกัเรียน 
-การประชมุเครือข่ายผูป้กครอง 
-กิจกรรมเขา้ค่ายวิชาการ 
-กิจกรรมพฒันาผูเ้รียน 
-กิจกรรมระบบดแูลช่วยเหลือนกัเรียน 
-งานศิษยเ์ก่าสานความสมัพนัธ ์
-กิจกรรมทศันศกึษาเรียนรูน้อกสถานที่ 
-กิจกรรมแนะแนวเชิงรุก 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
-โทรศพัท,์ โทรสาร 
-ติดต่อดว้ยตนเอง 
-สื่อสงัคมออนไลน ์
-จดหมายรอ้งเรียน 
-กล่องรบัความคิดเห็น 
-การรว่มกิจกรรมทางโรงเรียน 
-การประชมุ ฯลฯ 

 
 

 
 
 

ภาพประกอบที ่6 แสดงกระบวนการสรา้งความสมัพนัธท์ี่มีต่อนกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

 
(2) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint  Management) 

 โรงเรียนบา้นแพงพิทยาคม มีวิธีการจดัการกบัขอ้รอ้งเรียนที่ไดร้บัอย่างมีประสิทธิภาพและทนัท่วงที  
สง่ผลต่อความเชื่อมั่นของนกัเรียน  ผูป้กครอง ศิษยเ์ก่า  และผูร้บันกัเรียนเพื่อไปศกึษาต่อ  รวมทัง้เสรมิสรา้ง
ความพงึพอใจและความผกูพนั  มีการรบัฟังความคิดเห็น  ขอ้รอ้งเรียน ขอ้เสนอแนะ  และชีแ้จงแกไ้ขปัญหา
โดยตรงทนัที  กรณีปัญหาซบัซอ้นและเก่ียวขอ้งกบับคุคลอื่น ๆ ซึ่งจ าเป็นตอ้งมีการสืบสวน  สอบสวน  หา
ขอ้เท็จจรงิ  ก็จะด าเนินตามขัน้ตอนวิธีการที่โรงเรียนก าหนดอย่างเรง่ด่วน  โดยฝ่ายกิจการนกัเรียนจะประสาน
ความรว่มมือกบัผูท้ี่เก่ียวขอ้งทกุฝ่าย อย่างเป็นระบบทัง้นีเ้พื่อเสรมิสรา้งความพงึพอใจ และความผกูพนัใหเ้กิด
ขึน้กบันกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียโดยใชก้ารสื่อสาร 2 ทาง ดงันี ้

1.ทางตรง  ผูน้  าระดบัสงูของโรงเรียน จะเชิญผูร้อ้งเรียนมาพบเป็นการสว่นตวั  และชีแ้จงขอ้รอ้งเรียน
โดยละเอียด ชดัเจน  และโปรง่ใส  มีขอ้มลูรองรบัที่ถกูตอ้ง  และหาแนวทางแกไ้ขรว่มกนั 

2.ทางออ้ม  กลุม่บรหิารงานต่าง ๆ  รวบรวมขอ้รอ้งเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  เช่น  Facebook, Line, 



 E-mail,จดหมาย,  โทรศัพท ,์ โทรสาร, กล่องรบัฟังความคิดเห็น การประชุมต่าง ๆ  เช่น ประชุมผูป้กครอง
นักเรียน ประชุมเครือข่ายผูป้กครองนักเรียน  สรุปและน าเขา้ที่ประชุมบริหารเพื่อหาแนวทางปรบัปรุง แกไ้ข 
และแจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรียนทราบต่อไป  สรุปเป็นภาพประกอบที่  7 ดงัต่อไปนี ้

ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
 

 
 
 
 
 

 ไม่สามารถแก้ไขได้ 
 
 
 

ภาพประกอบที ่ 7 กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียน 
ในการจดัการขอ้รอ้งเรียนนัน้ผูน้  าระดบัสงูของโรงเรียนไดม้อบหมายใหร้องผูอ้  านวยการฝ่ายกิจการ

นกัเรียน ด าเนินการสื่อสาร ชีแ้จงใหท้กุฝ่ายรบัทราบทางการประชมุผูป้กครองนกัเรียน  มีการจดัท าวารสาร
เผยแพร ่มีการประชาสมัพนัธบ์นเว็บไซดข์องโรงเรียนอย่างทั่วถึง  โดยสามารถอธิบายขัน้ตอนตาม
ภาพประกอบที่  3.5 ไดด้งันี ้ 

1. ก าหนดช่องทางในการรบัขอ้รอ้งเรียน/ขอ้สงสยั เช่น  เขียนชื่อเรื่องตามแบบฟอรม์  มีกล่องรบัฟัง
ความคิดเห็น  มีเว็บบอรด์รบัทราบจากการโทรศพัท ์E-mailจดหมาย และรบัทราบดว้ยวาจา เสียงบ่น ข่าวลือ  
เป็นตน้ 

2. จ าแนกขอ้รอ้งเรียน /ขอ้สงสยัแต่ละประเภท ตามระดบัความส าคญั  ความจ าเป็นเรง่ด่วน 
3. รายงานผูน้  าระดบัสงูของโรงเรียนใหท้ราบ 
4. ประชมุปรกึษาเพื่อศกึษาวิเคราะหข์อ้รอ้งเรียน  ขอ้สงสยั ตรวจสอบหาสาเหตแุละแนวทางแกไ้ข 
5.  กรณีที่ขอ้รอ้งเรียนตอ้งแกไ้ขโดยอาศยักฎ  ระเบียบ  โรงเรียนจะสง่เรื่องไปใหค้ณะกรรมการของ 

ส านกังานเขตพืน้ที่การศกึษาไดด้ าเนินการต่อไป 
6.  ก าหนดระยะเวลาตอบกลบัแก่ผูร้อ้งเรียนในแต่ละช่วงของการรบัขอ้รอ้งเรียน/ขอ้สงสยั 
7.  ด าเนินการแกไ้ข  โดยตอ้งมีการติดตามผล  และบนัทึกผลเป็นระยะ หากไม่สามารถแกไ้ขปัญหา

ตาม 

ก าหนดช่องทางในการรบั
ขอ้รอ้งเรียน/ขอ้สงสยั จ าแนกขอ้รอ้งเรียน/ 

ขอ้สงสยั 
วิเคราะหข์อ้รอ้งเรียน/

ขอ้สงสยั ก าหนดระยะเวลา 

ตอบกลบัแก่ผูร้อ้งเรียน 

รายงานผูน้  าระดบัสงูของ
โรงเรียน 

รายงานเขตพืน้ที่การศกึษา 

ด าเนินการแกไ้ข 
ติดตามผลและบนัทึกเพ่ือเป็น

ขอ้มลู/ขอ้สงสยั 



ขอ้รอ้งเรียน/ ขอ้สงสยัได ้ จะตอ้งมีการสง่ขอ้มลูยอ้นกลบัเพื่อวิเคราะหข์อ้รอ้งเรียน / ขอ้สงสัยอีกครัง้ 
ทัง้นีบ้คุลากรทกุคนในโรงเรียนมีหนา้ที่รบัฟังขอ้รอ้งเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยใชคู้่มือการแกไ้ข

ปัญหาซึ่งบุคลากรทกุระดบัมีอ านาจแกไ้ขปัญหาไดท้นัที  ปัญหาที่จ  าเป็นอย่างเรง่ด่วนจะตอ้งรายงานใหผู้น้  า
ระดบัสงูของโรงเรียนทราบทนัที  ซึ่งฝ่ายบรหิารจะจดัประชมุอย่างเรง่ด่วนที่สดุ  มีการติดตามอย่างใกลช้ิดโดย
ฝ่ายกิจการนกัเรียน หวัหนา้งานระบบการดแูลนกัเรียน  และหวัหนา้งานที่เก่ียวขอ้งรวบรวมวิเคราะห ์ ขอ้
รอ้งเรียน รายงานฝ่ายบริหารทกุภาคเรียน  ฝ่ายบริหารจะจดัประชมุเพื่อจดัท าโครงการพฒันาคณุภาพ  สง่ผล
ใหเ้กิดโครงการพฒันาจ านวนมาก นกัเรียนและผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียมีความพงึพอใจต่อกระบวนการแกไ้ขปัญหา
เพิ่มขึน้  โรงเรียนไดท้บทวนกระบวนการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนทกุปี  ผ่านระบบประกนัคณุภาพภายใน สง่ผลใหเ้กิด
การพฒันาขึน้ในองคก์ร 
 
 


