
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
โรงเรียนอยุธยาวิทยาลัย 

  
 ดวยโรงเรียนอยุธยาวิทยาลัย สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต ๓ เปนหนวยงาน 
ตามกฏหมายท่ีมีหนาท่ีหรือวัตถุประสงค ในการจัดการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลาย ให 
เปนไปตามนโยบายและไดมาตรฐานการศึกษาและโรงเรียนอยุธยาวิทยาลัยเปนโรงเรียนขนาดใหญพิเศษ จึงมี 
โอกาสท่ีจะเกิดปญหารองเรียนตาง ๆ ได เพ่ือใหบริการจัดการศึกษาแกนักเรียนในชุมชน มีคุณภาพและเสมอ
ภาพ ตลอดจนบริหารงานท่ีโปรงใสตรวจสอบได และใหสอดรับกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) และหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ( Good governance ) จึงไดมีการกําหนด 
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนข้ึน 
 
วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธ ใหผูบริหาร ไดทราบถึงกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
หลักเกณฑตางๆ ในหองเรียน 
 ๒. เพ่ือใหผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูรองเรียนสามารถเขาใจและมีความเชื่อม่ันใน  
การบริหารโรงเรียน และมีการปฏิบัติงานเปนไปตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผล 
 ๓. เพ่ือจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษาเขต ๓ ใหสอดรับ         
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
 
คําจํากัดความ 
 เรื่องรองเรียน หมายถึงเรื่องรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถาม การรองขอ 
ขอมูล 
 ผูรองเรียน หมายถึง นักเรียน ครู บุคลากรทางการศึกษา ผูปกครอง ผูแทนชุมชน คูสัญญาตางๆ กับ 
โรงเรียน ผูมีสวนไดสวนเสีย ท่ีมีขอรองเรียนมายังโรงเรียน 
 เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ครูหรือบุคลากร ท่ีไดรับการมอบหมายคําสั่งใหปฏิบัติงานเปน
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเรื่องการรองเรียน 
 กลุมงาน/ฝาย หมายถึง กลุมสํานักงานอํานวยการ กลุมงานบริหารงานบุคคลและกิจการนักเรียน 
กลุมงานบริหารงานงบประมาณ กลุมบริหารงานวิชาการ กลุมบริหารงานท่ัวไป กลุมสาระการเรียนรูตางๆ 
และกลุมงานอ่ืนๆ ท่ีมีการกําหนดภาระงาน 
 หนวยงานท่ีเกี่ยวของ หมายถึง หนวยงานท่ีเก่ียวของกับการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 
ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน หมายถึง ผูอํานวยการโรงเรียน รองผูอํานวยการโรงเรียน ครู และบุคคลากรทาง 
การศึกษาอ่ืน ท่ีเก่ียวของกับเรื่องเรียนนั้นๆ 
  



 
ระดับเรื่องรองเรียน หมายถึง การจําแนกระดับความสําคัญของเรื่องรองเรียนออกเปน ๓ ระดับ 

ดังนี้ 

ระดับ ๑ ๒ ๓ 

นิยาม 

ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คํา
ชมเชย การสอบถามการรอง
ขอขอมูล 

ขอรองเรียนท่ีผูรับเรื่อง
และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
แกไขไดเอง 

ขอรองเรียนท่ีผูรับเรื่องและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบแกไข
ไมได 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือ
เสนอแนะ ใหขอคิดเห็นคํา
ชมเชย การสอบถามขอมูล
และการรองขอขอมูล 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตสามารถ
แกไขไดโดยเจาหนาท่ีใน
หนวยงาน 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน และผูเก่ียวของ
ในหนวยงานไมสามารถ
แกไขปญหาโดยเรงดวน 
และไดสงเรื่องให
คณะกรรมการจัดการขอ
รองเรียนนั้น 

ตัวอยาง 
การสอบถามขอมูล การคัด
ถายสําเนาเอกสารขอมูลท่ีมี
ผูรองขอ 

การรองเรียนท่ีเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาท่ี หรือการ
รองเรียนเก่ียวกับการ
กรอกขอมูลผิดพลาด 

การรองเรียนท่ีเก่ียว     
การกระทําผิดวินัยของ
เจาหนาท่ี/คร/ูรอง
ผูอํานวยการ หรือ 
การรองเรียนเก่ียวกับความ
ไมโปรงใสในการขอวิทย
ฐานะครูหรือกรณีรองเรียน   
การทุจริตเงินอุดหนุน
โรงเรียน 

ระยะเวลาใน 
การจัการขอ 

รองเรียน 
ภายใน ๓ วันทําการ ภายใน ๔-๑๕ วันทําการ มากกวา ๑๕ วันทําการ 

ผูรับผิดชอบ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 
กลุมงาน/สาระฯ เจาของ
เรื่อง 

คณะกรรมการจัดการขอ
รองเรียนนั้น 

 

 

 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 ๑.แตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

          ๑.๑ กําหนดหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียน เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

          ๑.๒ พิจารณาคุณสมบัติของบุคคลากร เพ่ือกําหนดเจาหนาท่ีผูรับรองเรียนเจาหนาท่ี

ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

          ๑.๓ จัดทําคําสั่งแตงตั้งและแจงใหบุคลากรทราบ 



 ๒.ชองทางรับการตรวจสอบขอรองเรียน 
 

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจ 
ระยะเวลาดําเนินการรับ 

ขอรองเรียนเพ่ือประสานหาทางแกไข 
ผานสื่อสาธารณะ ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 
ติดตอดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 

ผานเจาหนาท่ี ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 

โทรศัพท ทุกครั้งท่ีมีการรับโทรศัพท ภายใน 1 วันทําการ 

หนังสือ ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 
 
 
 3. การบันทึกเรื่องรองเรียน 
  3.1 ทุกชองทางการรองเรียนตองลงบันทึกในแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน 
  3.2 ตองสอบถามขอมูลท่ีสําคัญ ชื่อ – สกุล หมายเลขโทรศัพทติดตอเพ่ือยืนยันและการแจง
ขอมูลกับผูรองเรียน 
 4. การแจงกลับผูรองเรียน 
  4.1 เรื่องรองเรียน ระดับ 1 ผูรับผิดชอบสามารถใหขอมูลไดทันที ถาผูรับผิดชอบผูรับแจง 
แจงผูรองและใหผูรับผิดชอบตอบกลับถายใน 3 วัน 
  4.2 เรื่องรองเรียน ระดับ 2 ผูรับแจงรับเรื่อง สงตอใหผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงเสนอผานรองผูอํานวยการฝายตางๆ ท่ีเก่ียวของและนําแจงผูรองเรียนใหทราบถายใน 1 – 15 วัน
ทําการ 
  4.3 เรื่องรองเรียน ระดับ 3 ผูรับแจงรับเรื่อง สงตอใหผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงเสนอผานรองผูอํานวยการฝายตางๆ ท่ีเก่ียวของและนําแจงผูอํานวยการใหแตงตั้งคณะกรรมการ
จัดการขอรองเรียนดําเนินการหาขอยุติและแจงตอ ผูรองเรียนใหทราบหลัง 15 วันทําการ 
 5. การติดตามผลการดําเนินการ 
  ทุกๆ 6 เดือน เจาหนาท่ีสรุปรายงานการรับเรื่องรองเรียน เสนอผูอํานวยการและจัดทําขอมูล
สารสนเทศการจัดการขอรองเรียนของโรงเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาดวยตนเอง 

โทรศัพท 

Website/Facebook 

แบบบันทึกเรื่องรองเรียน / พิจารณาจําแนกระดับ 

ผานเจาหนาท่ี 

หนังสือ 

เจาหนาท่ีรับเรื่อง 

ระดับ 1 ระดับ 2 

 

ระดับ 3 

 

ตอบเรื่องรองเรียน / ไกลเกล่ีย /ยุติ 

ผูรับผิดชอบ / กลุมงาน-สาระฯ /รองผอ. ฝายตาง ๆ 

ผูอํานวยการโรงเรียน 

ตั้งกรรมการสืบหาขอเท็จจริง รายงานขอเท็จจริง 

แผนภาพกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

ชองทางการรองเรียนของผูรอง 


