
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
โรงเรียนอยุธยาวิทยาลัย 

 
               ดวยโรงเรียนอยุธยาวิทยาลัย สังกัดสำนักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต 3 เปนหนวยงาน
ตามกฎหมายท่ีมีหนาท่ีหรือมีวัตถุประสงคในการจัดการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลาย ให
เปนไปตามนโยบายและไดมาตรฐานการศึกษา และโรงเรียนอยุธยาวิทยาลัยเปนโรงเรียนขนาดใหญพิเศษ จึงมี
โอกาสท่ีจะเกิดปญหาขอรองเรียนตาง ๆ ได เพ่ือใหบริการจัดการศึกษาแกนักเรียนในชุมชน มีคุณภาพและ
เสมอภาพ ตลอดจนการบริหารงานท่ีโปรงใสตรวจสอบได และใหสอดรับกับการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ ( PMQA )และหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ( Good governance )จึงไดมี
การกำหนด กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนข้ึน 
 
วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธ ใหผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน
หลักเกณฑตาง ๆ ในการรองเรียน 

๒. เพ่ือใหผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูรองเรียนสามารถเขาใจและมีความเชื่อม่ันในการ 
บริหารของโรงเรียน และมีการปฏิบัติงานเปนไปตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

๓. เพ่ือจัดการเรื่องรองเรียนของสำนักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษา เขต 3 ใหสอดรับกับการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA ) 

 
คำจำกัดความ 

เรื่องรองเรียน หมายถึงเรื่องรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็นคำ ชมเชย การสอบถาม การรองขอ
ขอมูล 
   ผูรองเรียน หมายถึง นักเรียน ครู บุคลากรทางการศึกษา ผูปกครอง ผูแทนชุมชน คูสัญญาตาง ๆ กับ
โรงเรียน ผูมีสวนไดสวนเสีย ท่ีมีขอรองเรียนมายังโรงเรียน 
   เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ครูหรือบุคลลากร ท่ีไดรับมอบหมายคำสั่งใหปฏิบัติงานเปนเจ
าหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการรับเรื่องของโรงเรียน 
   กลุมงาน/ฝาย หมายถึง กลุมสำนักงานอำนวยการ กลุมงานบริหารงานบุคคลและกิจการนักเรียน 
กลุมงานบริหารงานงบประมาณ กลุมบริหารงานวิชาการ กลุมบริหารงานท่ัวไป กลุมสาระการเรียนรูตาง ๆ 
และกลุมงานอ่ืน ๆ ท่ีมีการกำหนดภาระงาน 

หนวยงานทีเกี่ยวของ หมายถึง หนวยงานท่ีเก่ียวของกับการดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 
ผูเก่ียวของในหนวยงาน หมายถึง ผูอำนวยการโรงเรียน รองผูอำนวยการโรงเรียน ครู และบุคลากรทางการ
ศึกษาอ่ืน ท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนนั้น ๆ 
 
 
 
 
 



ระดับเรื่องรองเรียน หมายถึง การจำแนกระดับความสำคัญของเรื่องรองเรียนออกเปนน ๓ ระดับ 
ดังนี้ 

ระดับ 1 2 3 

ประเภท ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คำ
ชมเชย การสอบถามการรอง
ขอขอมูล 

ขอรองเรียนท่ีผูรับเรื่องและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบแกไขได
เอง 

ขอรองเรียนท่ีผูรับเรื่องและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบแกไข
ไมได 

 ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือ
เสนอแนะ ใหขอคิดเห็นคำ
ชมเชย การสอบถามขอมูล
และการรองขอขอมูล 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตสามารถแกไขได
โดยเจาหนาท่ีในหนวยงาน 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน และผูเก่ียวของใน
หนวยงานไมสามารถ
แกปญหาไดโดยเรงดวน และ
ไดสงเรื่องใหคณะกรรมการ
จัดการขอรองเรียนนั้น 

 การสอบถามขอมูล การคัด
ถายสำเนาเอกสารขอมูลท่ีมีผู
รองขอ 

การรองเรียนท่ีเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ี หรือการรองเรียน
เก่ียวกับการกรอกขอมูล
ผิดพลาด 

การรองเรียนเก่ียวการกระทำ
ผิดวินัยของเจาหนาท่ี หรือ
การรองเรียนเก่ียวกับความไม
โปรงใสในการขอวิทยฐานะครู
หรือกรณีรองเรียนการทุจริต
เงินอุดหนุนของโรงเรียน 

ระยะเวลาใน
การจัดการขอ
รองเรียน 

ภายใน ๓ วันทำการ ภายใน 4-15 วันทำการ มากกวา 15 วันทำการ 

ผูรับผิดชอบ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 
 

กลุมงาน/สาระฯ เจาของเรื่อง คณะกรรมการจัดการขอ
รองเรียนนั้น 

 
 
 
 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

๑. แตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน  
    ๑.๑ กำหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียน เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 
    ๑.๒ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากร เพ่ือกำหนดเจาหนาท่ีผูรับรองเรียนเจาหนาท่ีผูรบผิด
ชอบจัดการของรองเรียน 
    ๑.๓ จัดทำคำสั่งแตงตั้งและแจงใหบุคลากรทราบ 
 
 
 
 
 



๒. ชองทางรับการตรวจสอบขอรองเรียน 

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบชองทาง 
ระยะเวลาดำเนินการรับขอ
รองเรียนเพ่ือประสานหาทางแกไข 

ผานสื่อสาธารณะ ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑ วันทำการ 
ติดตอดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑ วันทำการ 
ผานเจาหนาท่ี ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑ วันทำการ 
โทรศัพท ทุกครั้งท่ีรับโทรศัพท ภายใน ๑ วันทำการ 

หนังสือ ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน 
ภายใน ๑ วันทำการ (นับแตงาน
สารบรรณกลางลงเลขรับ) 

 
 
๓. การบันทึกเรื่องรองเรียน 

    ๓.๑ ทุกชองทางท่ี มีขอรองเรียนเจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงในแบบฟอรมบันทึกขอ
รองเรียน 
    ๓.๒ การบันทึกเรื่องรองเรียน ควรถามชื่อ นามสกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท สำหรับติดตอ
กลับเพ่ือเปนการยืนยันความถูกตองและเปนประโยชนตอการแจงขอมูลกับผูรองเรียน 

๔. การแจงกลับผูรองเรียน 
๔.๑ เรื่องรองเรียนระดับ ๑ สามารถตอบขอซักถามไดทันที หรือกรณีผูรับผิดชอบโดยตรงไม

อยูหรืออยูแตไมสามารถตอบปญหาไดหรือติดราชการ ใหเจาหนาท่ีผูรับเรื่องไวเพ่ือแจงเจาของเรื่องโดยตรง
และตอบกลับภายใน ๓ วันทำการ 

๔.๒ เรื่องรองเรียนระดับ  ๒ เจาหนาท่ีผูรับเรื่องสงเรื่องใหผูรับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบ 
ขอเท็จจริงเสนอผาน รองผูอำนวยการฝายตาง ๆ ท่ีรับผิดชอบดูแล และแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน ๑-๑๕ 
วันทำการ 

๔.๓ เรื่องรองเรียนระดับ ๓ เจาหนาท่ีผูรับเรื่องสงเรื่องใหผูรับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบ 
ขอเท็จจริงเสนอผาน ผูอำนวยการโรงเรียน มอบหมายใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนนั้น โดยใช
ระยะเวลาในการจัดการเรื่องรองเรียนอาจมากกวา ๑๕ วันทำการ 

๕. การติดตามผลการดำเนินการ 
ทุกระยะ ๖ เดือนเจาหนาท่ีในแตละกลุม/หนวยงาน สรุปรายงานผูอำนวยการโรงเรียน และจัด

รวบรวมเปนขอมูลสารสนเทศการจัดการขอรองเรียนของโรงเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนภาพกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

ผู้ ร้องเรียน 

ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  กลุ่มงาน/สาระฯ  รองผอ. ฝ่ายต่าง ๆ 

ผู้อํานวยการโรงเรียน 


