
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
โรงเรียนอยุธยาวิทยาลัย 

  
 ดวยโรงเรียนอยุธยาวิทยาลัย สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต ๓ เปนหนวยงาน 
ตามกฏหมายท่ีมีหนาท่ีหรือวัตถุประสงค ในการจัดการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลาย ให 
เปนไปตามนโยบายและไดมาตรฐานการศึกษาและโรงเรียนอยุธยาวิทยาลัยเปนโรงเรียนขนาดใหญพิเศษ จึงมี 
โอกาสท่ีจะเกิดปญหารองเรียนตาง ๆ ได เพ่ือใหบริการจัดการศึกษาแกนักเรียนในชุมชน มีคุณภาพและเสมอ
ภาพ ตลอดจนบริหารงานท่ีโปรงใสตรวจสอบได และใหสอดรับกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) และหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ( Good governance ) จึงไดมีการกําหนด 
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนข้ึน 
 
วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธ ใหผูบริหาร ไดทราบถึงกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
หลักเกณฑตางๆ ในหองเรียน 
 ๒. เพ่ือใหผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูรองเรียนสามารถเขาใจและมีความเชื่อม่ันใน  
การบริหารโรงเรียน และมีการปฏิบัติงานเปนไปตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผล 
 ๓. เพ่ือจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษาเขต ๓ ใหสอดรับ         
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
 
คําจํากัดความ 
 เรื่องรองเรียน หมายถึงเรื่องรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถาม การรองขอ 
ขอมูล 
 ผูรองเรียน หมายถึง นักเรียน ครู บุคลากรทางการศึกษา ผูปกครอง ผูแทนชุมชน คูสัญญาตางๆ กับ 
โรงเรียน ผูมีสวนไดสวนเสีย ท่ีมีขอรองเรียนมายังโรงเรียน 
 เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ครูหรือบุคลากร ท่ีไดรับการมอบหมายคําสั่งใหปฏิบัติงานเปน
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเรื่องการรองเรียน 
 กลุมงาน/ฝาย หมายถึง กลุมสํานักงานอํานวยการ กลุมงานบริหารงานบุคคลและกิจการนักเรียน 
กลุมงานบริหารงานงบประมาณ กลุมบริหารงานวิชาการ กลุมบริหารงานท่ัวไป กลุมสาระการเรียนรูตางๆ 
และกลุมงานอ่ืนๆ ท่ีมีการกําหนดภาระงาน 
 หนวยงานท่ีเกี่ยวของ หมายถึง หนวยงานท่ีเก่ียวของกับการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 
ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน หมายถึง ผูอํานวยการโรงเรียน รองผูอํานวยการโรงเรียน ครู และบุคคลากรทาง 
การศึกษาอ่ืน ท่ีเก่ียวของกับเรื่องเรียนนั้นๆ 
  



 
ระดับเรื่องรองเรียน หมายถึง การจําแนกระดับความสําคัญของเรื่องรองเรียนออกเปน ๓ ระดับ 

ดังนี้ 

ระดับ ๑ ๒ ๓ 

นิยาม 

ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คํา
ชมเชย การสอบถามการรอง
ขอขอมูล 

ขอรองเรียนท่ีผูรับเรื่อง
และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
แกไขไดเอง 

ขอรองเรียนท่ีผูรับเรื่องและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบแกไข
ไมได 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือ
เสนอแนะ ใหขอคิดเห็นคํา
ชมเชย การสอบถามขอมูล
และการรองขอขอมูล 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตสามารถ
แกไขไดโดยเจาหนาท่ีใน
หนวยงาน 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน และผูเก่ียวของ
ในหนวยงานไมสามารถ
แกไขปญหาโดยเรงดวน 
และไดสงเรื่องให
คณะกรรมการจัดการขอ
รองเรียนนั้น 

ตัวอยาง 
การสอบถามขอมูล การคัด
ถายสําเนาเอกสารขอมูลท่ีมี
ผูรองขอ 

การรองเรียนท่ีเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาท่ี หรือการ
รองเรียนเก่ียวกับการ
กรอกขอมูลผิดพลาด 

การรองเรียนท่ีเก่ียว     
การกระทําผิดวินัยของ
เจาหนาท่ี/คร/ูรอง
ผูอํานวยการ หรือ 
การรองเรียนเก่ียวกับความ
ไมโปรงใสในการขอวิทย
ฐานะครูหรือกรณีรองเรียน   
การทุจริตเงินอุดหนุน
โรงเรียน 

ระยะเวลาใน 
การจัการขอ 

รองเรียน 
ภายใน ๓ วันทําการ ภายใน ๔-๑๕ วันทําการ มากกวา ๑๕ วันทําการ 

ผูรับผิดชอบ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 
กลุมงาน/สาระฯ เจาของ
เรื่อง 

คณะกรรมการจัดการขอ
รองเรียนนั้น 

 

 

 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 ๑.แตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

          ๑.๑ กําหนดหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียน เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

          ๑.๒ พิจารณาคุณสมบัติของบุคคลากร เพ่ือกําหนดเจาหนาท่ีผูรับรองเรียนเจาหนาท่ี

ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

          ๑.๓ จัดทําคําสั่งแตงตั้งและแจงใหบุคลากรทราบ 



 ๒.ชองทางรับการตรวจสอบขอรองเรียน 
 

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจ 
ระยะเวลาดําเนินการรับ 

ขอรองเรียนเพ่ือประสานหาทางแกไข 
ผานสื่อสาธารณะ ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 
ติดตอดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 

ผานเจาหนาท่ี ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 

โทรศัพท ทุกครั้งท่ีมีการรับโทรศัพท ภายใน 1 วันทําการ 

หนังสือ ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 
 
 
 3. การบันทึกเรื่องรองเรียน 
  3.1 ทุกชองทางการรองเรียนตองลงบันทึกในแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน 
  3.2 ตองสอบถามขอมูลท่ีสําคัญ ชื่อ – สกุล หมายเลขโทรศัพทติดตอเพ่ือยืนยันและการแจง
ขอมูลกับผูรองเรียน 
 4. การแจงกลับผูรองเรียน 
  4.1 เรื่องรองเรียน ระดับ 1 ผูรับผิดชอบสามารถใหขอมูลไดทันที ถาผูรับผิดชอบผูรับแจง 
แจงผูรองและใหผูรับผิดชอบตอบกลับถายใน 3 วัน 
  4.2 เรื่องรองเรียน ระดับ 2 ผูรับแจงรับเรื่อง สงตอใหผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงเสนอผานรองผูอํานวยการฝายตางๆ ท่ีเก่ียวของและนําแจงผูรองเรียนใหทราบถายใน 1 – 15 วัน
ทําการ 
  4.3 เรื่องรองเรียน ระดับ 3 ผูรับแจงรับเรื่อง สงตอใหผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงเสนอผานรองผูอํานวยการฝายตางๆ ท่ีเก่ียวของและนําแจงผูอํานวยการใหแตงตั้งคณะกรรมการ
จัดการขอรองเรียนดําเนินการหาขอยุติและแจงตอ ผูรองเรียนใหทราบหลัง 15 วันทําการ 
 5. การติดตามผลการดําเนินการ 
  ทุกๆ 6 เดือน เจาหนาท่ีสรุปรายงานการรับเรื่องรองเรียน เสนอผูอํานวยการและจัดทําขอมูล
สารสนเทศการจัดการขอรองเรียนของโรงเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาดวยตนเอง 

โทรศัพท 

Website/Facebook 

แบบบันทึกเรื่องรองเรียน / พิจารณาจําแนกระดับ 

ผานเจาหนาท่ี 

หนังสือ 

เจาหนาท่ีรับเรื่อง 

ระดับ 1 ระดับ 2 

 

ระดับ 3 

 

ตอบเรื่องรองเรียน / ไกลเกล่ีย /ยุติ 

ผูรับผิดชอบ / กลุมงาน-สาระฯ /รองผอ. ฝายตาง ๆ 

ผูอํานวยการโรงเรียน 

ตั้งกรรมการสืบหาขอเท็จจริง รายงานขอเท็จจริง 

แผนภาพกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

ชองทางการรองเรียนของผูรอง 


