
(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

นโยบายว่าด้วยการร้องเรียนจากบุคคลภายนอก HS1.1.01 
 

1.​ วัตถุประสงค์ 

เอกสารฉบับนี้จะเป็นตัวกำหนดหลักการและระเบียบปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (Stakeholders) ต่อทาง

โรงเรียนที่ไม่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนระหว่างพนักงานภายในองค์กรซึ่งจะใชเ้อกสารนโยบายอีกฉบับหนึ่ง โดยผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับนโยบายฉบับนี้

จะประกอบด้วย  

●​ ผู้ปกครองที่เป็นผู้ร้องเรียน  

●​ ผู้มีส่วนได้เสียภายนอก (Stakeholders) ที่เป็นผู้ร้องเรียน  

●​ พนักงานของฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ ที่มีหน้าที่ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนจากบุคคลภายนอก  
 

อย่างไรก็ตาม ทางโรงเรียนหวังว่าจะนำเอานโยบายนี้มาใช้กับผู้ร้องเรียนก็ต่อเมื่อเร่ืองร้องเรียนของบุคคลดังกล่าวไม่สามารถแก้ไขด้วยการดำเนิน

การอย่างไม่เป็นทางการได้ โดยผู้จัดการระดับอาวุโสอาจมีความประสงค์ที่จะนำเสนอภาพประกอบที่อยู่ในภาคผนวกหมายเลข 2 หลังจากที่มีการ

ติดต่อกับผู้ร้องเรียนเป็นครั้งแรกหากพิจารณาแล้วเห็นว่าจำเป็น  
 

กระบวนการดำเนินการกับเรื่องร้องเรียนของฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ จะแบ่งออกเป็น 3 ลำดับขั้นดังต่อไปนี้  
 

ลำดับขั้น รายละเอียด 

ไม่เป็นทางการ แจ้งให้ทราบถึงข้อกังวลใจหรือความลำบากใจอย่างไม่เป็นทางการทางวาจาหรือเป็นลายลักษณ์อักษรต่อผู้จัดการระดับ

อาวุโส  

เป็นทางการ จัดทำหนังสือร้องเรียนอย่างเป็นทางการต่อครูใหญ่โรงเรียน  

ทบทวน ไม่สามารถแก้ไขเรื่องร้องเรียนได้ในลำดับขั้นที่ 2 และมีการส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยังคณะกรรมการบริหารโรงเรียนเพ่ือทำ

การทบทวนเพิ่มเติม  
 

สำหรับเรื่องร้องเรียนที่มีต่อผู้ครูใหญ่โรงเรียนเป็นการส่วนตัว (เรื่องการไม่ปฏิบัตติามนโยบายหรือระเบียบปฏิบัติของโรงเรียน) ก็จะถูกเลื่อนไปใน

ลำดับขั้นที่ 3 ทันที และขอให้ท่านแจ้งข้อกังวลใจเกี่ยวกับการปกป้องคุ้มครองให้หัวหน้าฝ่ายประถมศึกษาหรือหัวหน้าฝ่ายมัธยมศึกษาหรือรองครู

ใหญ่โรงเรียน (ในฐานะของหัวหน้าฝ่ายการปกป้องคุ้มครอง) ทราบทันที  
 

2.​ ข้อกังวลใจหรือเรื่องร้องเรียน  

ทางโรงเรียนให้คำจำกัดความของคำว่า “ข้อกังวลใจ” ไว้ว่า  

“การแสดงถึงความเป็นกังวลหรือความสงสัยในประเด็นทีพ่ิจารณาแล้วเห็นว่าสำคัญและจำเป็นที่จะต้องให้การรับประกันอีกครั้ง” 

ในเบื้องต้นแล้ว ขอให้ผู้ที่เกี่ยวข้องแจ้งให้ทราบถึงข้อกังวลใจไปยังครูประจำชั้น/ครูที่ปรึกษา หัวหน้าระดับช่วงชั้น (Phase Leader) หรือหัวหน้า

ฝ่ายประถมศึกษาหรือหัวหน้าฝ่ายมัธยมศึกษา และสำหรับในส่วนของข้อกังวลใจประเภทอื่นแล้ว พนักงานต้อนรับของโรงเรียนก็มีหน้าที่ในการเรียน

เชิญบุคคลที่เกี่ยวข้องไปพบกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ซึ่งในกรณีส่วนใหญ่แล้ว เราสามารถแก้ไขข้อกังวลใจได้อย่างไม่เป็นทางการโดยไม่จำเป็นที่จะ

ต้องดำเนินตามระเบียบปฏิบัติอย่างเป็นทางการ ทั้งนี้ ภาพประกอบที่อยู่ในภาคผนวกหมายเลข 3 จะแสดงใหเ้ห็นว่าจะต้องติดต่อกับใครหากมี

เรื่องราวที่เกี่ยวข้องกับฝ่ายมัธยมศึกษาของโรงเรียน และสำหรับเร่ืองราวที่เกี่ยวข้องกับฝ่ายประถมศึกษา หากท่านสงสัยว่าจะต้องติดต่อกับใคร ขอ

ให้สอบถามจากครูที่ปรึกษาของบุตรหลานของท่านเพื่อขอรับคำแนะนำ 

ในกรณีของการร้องเรียนแล้ว ขอให้ท่านปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติที่แสดงไว้ในเอกสารฉบับนี้ โดยทางโรงเรียนให้คำจำกัดความของคำว่า “เรื่อง

ร้องเรียน” ว่า  

“การแสดงถึงความไม่พึงพอใจแบบจำเพาะเจาะจงเกี่ยวกับการกระทำหรือการละเว้นที่จะกระทำการบางประการ” 
 

ไม่ว่าบุคคลใดก็ตาม ซึ่งจะรวมถึงประชาชนทั่วไป ก็อาจยื่นเรื่องร้องเรียนได้ และระเบียบปฏิบัติเหล่านี้จะถูกนำไปใชก้ับผู้ร้องเรียนทุกท่าน 

  

ลำดับข้ันท่ี 1 การร้องเรียนอย่างไม่เป็นทางการ  

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 1 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

วัตถุประสงค์ในการดำเนินการในลำดับขั้นที่ 1 ก็คือเพื่อที่จะแก้ไขเรื่องร้องเรียนอย่างไม่เป็นทางการ ซึ่งผู้จัดการระดับอาวุโสที่มีหน้าที่รับผิดชอบจะ

เป็นผู้ดำเนินการ ตัวอย่างเช่น ความไม่พึงพอใจในเรื่องของการสอนหรือการอภิบาล (Pastoral Care) ข้อขัดแย้งในเร่ืองของตารางเรียน ข้อผิด

พลาดในการเรียกเก็บเงิน หรือเรื่องราวอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับระบบ อุปกรณ์ หรือระเบียบปฏิบัติด้านการดำเนินงานของโรงเรียน  

 

ระเบียบปฏิบัติ  

 

1.​ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งให้ทราบถึงข้อกังวลใจ (ตามคำจำกัดความข้างต้น) และมีความประสงค์ที่จะแจ้งปัญหาให้ผู้บริหารระดับ

อาวุโสทราบ เมื่อพิจารณาถึงความร้ายแรงแล้ว ก็จะถือว่าเป็นการร้องเรียนอย่างไม่เป็นทางการ และจะมีการส่งเรื่องการร้องเรียนอย่าง

ไม่เป็นทางการโดยตรงไปยังผู้จัดการระดับอาวุโสและ/หรือหัวหน้าฝ่ายประถมศึกษา หรือหัวหน้าฝ่ายมัธยมศึกษาที่เกี่ยวข้อง  
 

2.​ ผู้จัดการระดับอาวุโส/หัวหน้าแผนกจะนัดหมายเพื่อพบกับผู้ร้องเรียน (หรือในกรณีที่ไม่สามารถนัดหมายได้ในทันที กจ็ะ​
นัดหมายทางโทรศัพท์) 

 

1.​ ในกรณีของการร้องเรียนทางด้านเทคนิคที่ควรจะได้รับการดำเนินการโดยผู้จัดการระดับอาวุโสโดยตรง (ได้แก่ 

เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับตารางเรียน) หัวหน้าแผนกการศึกษาก็ควรที่จะได้รับแจ้ง (และเข้าร่วมประชุมในกรณีที่

พิจารณาแล้วเห็นว่าเหมาะสม) 

2.​ หากเรื่องร้องเรียนมีส่วนเกี่ยวข้องกับหัวหน้าแผนกการศึกษา เร่ืองร้องเรียนดังกล่าวจะต้องถูกส่งต่อไปยังครู

ใหญ่ ซึ่งในเบื้องต้นแล้ว จะเป็นผู้ดำเนินการโดยถือว่าเป็นเร่ืองร้องเรียนอย่างไม่เป็นทางการ  
 

3.​ ตามปกติแล้ว ผู้จัดการระดับอาวุโส/หัวหน้าแผนกการศึกษาจะเข้าร่วมพบกับผู้ร้องเรียนภายในระยะเวลา 5 วันทำการนับจากวันที่ได้รับ

แจ้ง  
 

4.​ ผู้จัดการระดับอาวุโส/หัวหน้าแผนกการศึกษาจะรับฟังและบันทึกเรื่องร้องเรียนไว้เป็นลายลักษณ์อักษร ซึ่งข้อมูลที่บันทึกไว้นั้นจะเก็บไว้

ในแฟ้มข้อมูลเป็นระยะเวลาอย่างน้อย 1 ปี อีกทั้งจะมีการจัดเก็บสำเนาหนังสือตอบกลับเรื่องร้องเรียนรวมทั้งเอกสารที่เกี่ยวข้อง ซึ่งจะ

รวมถึงสำเนาการติดต่อทั้งหมดระหว่างผู้จัดการระดับอาวุโส/หัวหน้าแผนกการศึกษาและผู้ร้องเรียนไวใ้นแฟ้มข้อมูลเช่นกัน  
 

5.​ ในกรณีที่สามารถดำเนินการได้ ผู้จัดการระดับอาวุโส/หัวหน้าแผนกการศึกษาจะเสนอวิธีแก้ไขและ/หรือการให้การรับประกันอีกครั้งใน

การประชุมดังกล่าว หากต้องการทราบข้อมูลเพิ่มเติม ผู้จัดการระดับอาวุโส/หัวหน้าแผนกการศึกษาจะเป็นผู้สืบสวนข้อเท็จจริง และพบ

กับผู้ร้องเรียนใหม่อีกครั้งภายในระยะเวลาไม่เกิน 5 วันหลังจากการพบครั้งแรก ซึ่งในกรณีส่วนใหญ่แล้ว การพบกันในครั้งที่ 2  ครูใหญ่

จะเรียนเชิญผู้ร้องเรียนเข้ามาพบ แต่ก็อาจจะมีการพูดคุยกันผ่านทางโทรศัพทใ์นกรณีของปัญหาเล็กน้อยที่สามารถแก้ไขได้ไม่ยุ่งยาก  
 

6.​ หากผู้ร้องเรียนยังคงไม่พึงพอใจในผลลัพธ์หลังจากที่มกีารดำเนินการอย่างไม่เป็นทางการ ให้ยื่นเร่ืองร้องเรียนต่อครูใหญ่ (และเรื่อง

ร้องเรียนนี้จะกลายเป็นเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นทางการตามลำดับขั้นที่ 2) 

 

ลำดับข้ันท่ี 2 การร้องเรียนอย่างเป็นทางการ  
 

ในลำดับขั้นที่ 2 นี้ ครูใหญ่จะเป็นผู้พิจารณาเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นทางการที่จัดทำขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร  
 

1.​ ไม่ว่าก่อนหน้านี้จะมีการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อผู้จัดการระดับอาวุโสหรือไม่ก็ตาม การดำเนินการในลำดับขั้นที่ 2 จะต้องจัดทำ​
เรื่องร้องเรียนอย่างเป็นทางการเป็นลายลักษณ์อักษรและยื่นต่อครูใหญ่  
 

2.​ ครูใหญ่จะทำหนังสือตอบรับเรื่องร้องเรียนในทันทีที่ได้รับ ซึ่งตามปกติแล้วจะใช้ระยะเวลาไม่เกิน 5 วันทำการ โดยจะแนบสำเนาเอกสาร

ร้องเรียนมากับหนังสือตอบรับนี้  

 

3.​ ขอให้ผู้ร้องเรียนแจ้งให้ทราบรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้มากที่สุดเท่าที่จะทำได ้รวมทั้งกรอกข้อมูลใน “แบบฟอร์ม​
คำร้องเรียนอย่างเป็นทางการ” (ภาคผนวกหมายเลข 1) ซึ่งจะนำมาแนบพร้อมกับหนังสือตอบรับเร่ืองร้องเรียน  

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 2 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

 

4.​ ผู้ร้องเรียนจะได้รับเชิญให้เข้าพบกับครูใหญ่ภายในระยะเวลา 10 วันทำการ (ของโรงเรียน) หลังจากที่โรงเรียนได้รับหนังสือร้องเรียน 

หากไม่สามารถทำได้ ทางโรงเรียนจะทำหนังสือไปชี้แจงให้ทราบถึงเหตุผลของความล่าช้า และแจ้งให้ทราบว่าจะสามารถเข้าพบกับครู

ใหญ่ได้วันใด ทั้งนี้ หากพิจารณาในเรื่องของความเป็นส่วนตัวและจำนวนของผู้เข้าร่วมแล้วเห็นว่าเหมาะสม ครูใหญ่อาจจะเรียนเชิญ

เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องเข้าร่วมในการประชุมครั้งนี้ (ตัวอย่างเช่น ในกรณีที่จำเป็นจะต้องใช้ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคนิคหรือ หัวหน้าระดับช่วง

ชั้น (Phase Leader)) 
 

5.​ ในกรณีที่จำเป็น ครูใหญ่จะสืบสวนเรื่องร้องเรียน และพบกับผู้ร้องเรียนอีกคร้ังภายในระยะเวลา 10 วันทำการนับตั้งแต่วันที่พบกันครั้ง

แรก  
 

6.​ เมื่อพิจารณารายละเอียดที่เกี่ยวข้องแล้ว ครูใหญ่จะทำหนังสือตอบกลับผู้ร้องเรียนภายในระยะเวลา 10 วันทำการหลังจากที่ม​ี
การพบกันครั้งล่าสุด ซึ่งจะชี้แจงให้ทราบถึงผลการตัดสินและเหตุผลของครูใหญ่ ในกรณีที่จำเป็นที่จะต้องติดตามผล ​
ก็จะมีการระบุแจ้งให้ทราบในหนังสือตอบกลับ หากไม่ได้พบกันเป็นการส่วนตัวในตอนแรก กจ็ะแนบหนังสือ​
เรียนเชิญให้มาพบกับครูใหญ่พร้อมกับหนังสือตอบกลับ เพ่ือทำการปรึกษาหารือ 
 

7.​ ครูใหญ่จะจัดทำบันทึกการประชุมและการสนทนาทางโทรศัพท์ทั้งหมดไว้เป็นลายลักษณอ์ักษรพร้อมทั้งลงนามกำกับและลงวันที่ ตลอด

จนเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งหนังสือตอบกลับอย่างเป็นทางการ  
 

8.​ หากผู้ร้องเรียนยังไม่พึงพอใจกับผลการพิจารณาในลำดับขั้นที่ 2 รวมทั้งการสืบสวนข้อเท็จจริงและสิ่งที่โรงเรียนค้นพบ ก็ใหด้ำเนินการ

กับเรื่องร้องเรียนในลำดับขั้นที่ 3 – การทบทวนโดยคณะกรรมการบริหารโรงเรียน  
 

9.​ หากมีการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อครูใหญ่ เรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะถูกส่งไปยังหัวหน้าฝ่ายวิชาการ (CEdO) ของ AISL  
 

ลำดับข้ันท่ี 3 การทบทวนของคณะกรรมการบริหารโรงเรียน  
 

ในลำดับขั้นที่ 3 เรื่องร้องเรียนที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข (หรือเรื่องร้องเรียนที่มีต่อครูใหญ่) จะถูกยื่นต่อคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะประกอบ

ไปด้วยสมาชิก 3 คนจากคณะกรรมการบริหารโรงเรียน การดำเนินการในลำดับขั้นนี้มีวัตถปุระสงค์เพ่ือที่จะดำเนินการไต่สวนอย่างเป็นธรรมต่อหน้า

คณะกรรมการบริหารโรงเรียนซึ่งไม่รู้รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนมาก่อน ดังนั้น จึงสามารถที่จะพิจารณา​
เรื่องร้องเรียนได้โดยไม่มีความลำเอียง  
 

ระเบียบปฏิบัติ  
 

1.​ เว้นแต่ในกรณีที่มีการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อครูใหญ่เป็นการส่วนตัว ก็จะต้องดำเนินการตามลำดับขั้นที่ 2 และได้รับหนังสือตอบกลับ (หาก

มิได้เป็นกรณีที่มีการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการบริหารโรงเรียนโดยตรงซึ่งไม่ได้ผ่านการดำเนินการในลำดับขั้นที่ 2 ก็จะถูกส่ง

กลับมายังครูใหญ่) หากเป็นกรณีก่อนหน้านี้ หรือผู้ร้องเรียนไม่พึงพอใจกับผลลัพธ์ที่ไดใ้นลำดับขั้นที่ 2 ก็จะต้องมีการยื่นคำร้องขอให้

ทบทวนซึ่งจะต้องระบุเหตุผลในการจัดทำคำร้องอย่างชัดเจน ต่อหัวหน้าฝ่ายวิชาการ (CEdO) ของ AISL 
 

2.​ หัวหน้าฝ่ายวิชาการจะตอบรับคำร้องขอให้ทบทวนภายในระยะเวลา 5 วันทำการ และจะต้องนำเอาสำเนาของเอกสารตามที่กล่าวถึงนี้

ไปแนบไว้พร้อมกับหนังสือตอบรับ 
 

3.​ หัวหน้าฝ่ายวิชาการจะเรียกประชุมคณะกรรมการทบทวนเร่ืองร้องเรียน ซึ่งจะประกอบไปด้วยสมาชิกของคณะกรรมการบริหารโรงเรียน

และเจ้าหน้าที่ของโรงเรียน โดยครูใหญ่จะไม่สามารถทำหน้าที่เป็นกรรมการได ้ ถึงแม้จะถูกเรียกเข้าประชุมในฐานะของผู้เข้าร่วมประชุม

ที่ไม่มีสิทธิ์ออกเสียง นอกเหนือจากคณะกรรมการจากคณะกรรมการบริหารโรงเรียนแล้ว เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารของโรงเรียนจะทำหน้าที่

เป็นเลขานุการของคณะกรรมการและจะต้องเป็นผู้บันทึกรายงานการประชุมอย่างครบถ้วน  
 

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 3 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

4.​ ขอให้ผู้ร้องเรียนแจ้งให้ทราบรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้มากที่สุดเท่าที่จะทำได ้รวมทั้งกรอกข้อมูลใน “แบบฟอร์ม​
คำร้องเรียนอย่างเป็นทางการ” (ภาคผนวกหมายเลข 1) ที่จัดส่งในลำดับขั้นที่ 2 ทั้งนี้ คณะกรรมการจะขอให้โรงเรียนจัดส่งเอกสาร

ทั้งหมดที่เกี่ยวข้องรวมทั้งรายงานที่เป็นลายลักษณ์อักษรที่แสดงใหเ้ห็นถึงระเบียบปฏิบัติที่มีการปฏิบัติตามและการดำเนินการในวันนั้น  
 

5.​ ผู้ร้องเรียนจะได้รับเชิญให้ไปพบกับคณะกรรมการทบทวนเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา 15 วันทำการ (ของโรงเรียน) นับตั้งแต่วันที่ได้

รับหนังสือร้องเรียน หากไม่สามารถทำได้ ทางโรงเรียนจะทำหนังสือไปชี้แจงให้ทราบถึงเหตุผลของความล่าช้า และแจ้งให้ทราบว่าจะ

สามารถเข้าพบกับคณะกรรมการได้วันใด ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนเข้าร่วมประชุมพร้อมกับผู้เข้าร่วมที่มิได้แจ้งใหท้ราบก่อนหน้านี้ คณะ

กรรมการทบทวนเรื่องร้องเรียนขอสงวนสิทธิ์ในการปฏิเสธมิให้บุคคลดังกล่าวเข้าร่วมการประชุมหรือเลื่อนการประชุมออกไป  
 

6.​ หากได้รับความเห็นชอบจากประธานคณะกรรมการ และได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบก่อน ครูใหญ่อาจจะเรียนเชิญเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องกับ

เรื่องร้องเรียนโดยตรงตามคำกล่าวอ้างของผู้ร้องเรียนเพื่อเข้าร่วมการประชุมในบางส่วนที่เกี่ยวข้อง  
 

7.​ ตามระเบียบทั่วไปแล้ว ผู้เข้าร่วมการประชุมจะไม่ได้รับอนุญาตให้แสดงหลักฐานหรือนำพยานที่มิได้แจ้งให้ทราบก่อนหน้านีใ้นการ

ประชุม หากบุคคลใดบุคคลหนึ่งมีความประสงค์ที่จะดำเนินการดังกล่าว ก็ให้เลื่อนการประชุมออกไป เพื่อที่คู่ความอีกฝ่ายหนึ่งจะได้รับ

โอกาสอย่างเป็นธรรมในการพิจารณาและแก้ต่างหลักฐานชิ้นใหม่  
 

8.​ ในกรณีที่จำเป็น คณะกรรมการทบทวนเรื่องร้องเรียนก็อาจจะต้องดำเนินการสืบสวนข้อเท็จจริงเพิ่มเติมก่อนที่จะหาข้อสรุป  
 

9.​ เมื่อการประชุมสิ้นสุดลง ประธานในที่ประชุมจะชี้แจงว่าขณะนี้คณะกรรมการอยู่ในระหว่างการพิจารณา (หรือต้องการข้อมูลเพิ่มเติม - 

ดูรายละเอียดได้ที่หัวข้อ 3.8) และจะส่งหนังสือบอกกล่าวเกี่ยวกับผลการพิจารณาไปยังครูใหญ่และผู้ร้องเรียนภายในระยะเวลา 10 วัน

ทำการ  
 

10.​ จากนั้น คณะกรรมการจะดำเนินการดังต่อไปนี้  

1.​ ออกเสียงลงมติในเรื่องร้องเรียน  

2.​ พิจารณาในส่วนของการดำเนินการที่เหมาะสมเพื่อแก้ไขเร่ืองร้องเรียน  

3.​ ในกรณีที่พิจารณาแล้วเห็นว่าเหมาะสม ก็จะให้คำแนะนำต่อคณะกรรมการบริหารโรงเรียนเพ่ือเปลี่ยนแปลงระบบหรือ

ระเบียบปฏิบัติของโรงเรียนเพื่อทำให้แน่ใจว่าจะไม่เกิดปัญหาที่คล้ายคลึงกันขึ้นอีก  
 

11.​ หลังจากที่มีการตัดสินชี้ขาดแล้ว คณะกรรมการทบทวนเรื่องร้องเรียนจะทำหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียนภายในระยะเวลา 10 วันทำ

การหลังจากที่มีการพบกับผู้ร้องเรียนครั้งล่าสุด โดยจะชี้แจงให้ทราบถึงคำตัดสินและเหตุผลของคณะกรรมการ ในกรณีที่จำเป็นที่จะต้อง

ติดตามผล ก็จะมีการระบุแจ้งให้ทราบในหนังสือตอบกลับ 
 

12.​ หากไม่สามารถแก้ไขเรื่องร้องเรียนได้ ก็อาจจะยื่นเรื่องร้องเรียนต่อประธานคณะกรรมการบริหารโรงเรียน 
 

13.​ ครูใหญ่จะเป็นผู้จัดเก็บสำเนาคำตัดสินชี้ขาด บันทึกและหนังสือโต้ตอบทั้งหมดไวใ้นแฟ้มข้อมูลของโรงเรียนเป็นระยะเวลา 1 ปนีับจาก

วันที่มีการทบทวนของคณะกรรมการ  
 

คำตัดสินของคณะกรรมการทบทวนเรื่องร้องเรียนจะถือว่าเป็นที่สุดและมีผลผูกพัน  

 

 

ผู้ร้องเรียนอย่างต่อเน่ืองและไม่เลิกรา  
 

อาจมีบางกรณีที่ผู้ร้องเรียนยังคงไม่พึงพอใจกับผลลัพธ์ ถึงแม้ว่าจะมีการปฏิบัติตามระเบียบขั้นตอนทั้งหมดตามที่กล่าวมาข้างต้นแล้ว หาก​
ผู้ร้องเรียนพยายามที่จะร้องเรียนในปัญหาเดิม ประธานคณะกรรมการบริหารโรงเรียนสามารถที่จะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าได้มีการปฏิบัตติาม

ระเบียบปฏิบัติทั้งหมดแล้วและจะไม่พิจารณาเรื่องร้องเรียนนี้อีกแล้ว  
 

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 4 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

หากผู้ร้องเรียนติดต่อกับทางโรงเรียนอีกครั้งเพื่อร้องเรียนในเรื่องเดิม กจ็ะถือว่าเป็นการร้องเรียน “อย่างต่อเนื่อง” หรือ “ไม่เลิกรา” และทาง

โรงเรียนอาจจะไม่ตอบกลับ โรงเรียนอาจจะไม่ตอบกลับหากพิจารณาแล้วเห็นว่า  
 

●​ โรงเรียนได้ดำเนินการอย่างเหมาะสมแล้วเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร้องเรียน  

●​ ผู้ร้องเรียนได้รับแจ้งอย่างชัดเจนเกี่ยวกับสถานภาพของโรงเรียนรวมทั้งทางเลือกของโรงเรียนแล้ว (ถ้ามี) 

●​ ผู้ร้องเรียนติดต่อกับทางโรงเรียนในเรื่องเดิมอย่างซ้ำซาก  

●​ โรงเรียนมีเหตุเชื่อได้ว่าบุคคลที่ติดต่อกับโรงเรียนมีวัตถุประสงค์ที่จะสร้างความเสียหายหรือความไม่สะดวกให้แก่โรงเรียน  

●​ ผู้ร้องเรียนส่งจดหมาย/อีเมล/โทรติดต่อมาบ่อยครั้ง เป็นประจำ หรือมีลักษณะดูหมิ่นหรือก้าวร้าวเพิ่มขึ้น  

●​ ผู้ร้องเรียนแสดงความคิดเห็นส่วนตัวซึ่งเป็นการดูหมิ่นหรือคุกคามเจ้าหน้าที่ของโรงเรียน  
 

นอกจากนั้น โรงเรียนจะไม่ยกเลิกการตอบรับแค่เพียงเพราะว่าเจรจาตกลงกับผู้ร้องเรียนได้อย่างยากลำบากหรือผู้ร้องเรียนถามคำถามที่มี​
ความซับซ้อน อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนปฏิบัติตามขั้นตอนการร้องเรียนทั้ง 3 ขั้นตอนแล้ว โรงเรียนก็จะถือว่าเรื่องร้องเรียนนั้น​
สิ้นสุดลง  
 

ในกรณีที่บุคคลที่ยื่นเรื่องร้องเรียนมีลักษณะดังต่อไปนี้ ก็อาจจะถือได้ว่าเรื่องร้องเรียนนั้น “ไม่สมควรแก่เหตุผล” 
 

●​ ไม่ชี้แจงเรื่องร้องเรียนหรือระบุถึงมูลเหตุในการร้องเรียนหรือความต้องการในการยื่นเร่ืองร้องเรียน ถึงแม้ว่าจะเสนอที่จะให้​
ความช่วยเหลือแล้วก็ตาม  

●​ ไม่ให้ความร่วมมือในกระบวนการสืบสวนข้อเท็จจริงของเร่ืองร้องเรียน แต่ยังอยากใหม้ีการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนของตนเอง  

●​ ไม่ยอมรับว่ามีบางประเด็นที่ไม่อยู่ในขอบเขตของระเบียบปฏิบัติด้านเร่ืองร้องเรียน  

●​ ยืนยันให้มีการดำเนินการกับเรื่องร้องเรียนโดยวิธีการที่ไม่สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติด้านเร่ืองร้องเรียนที่นำมาบังคับใช้                     

หรือวิธีปฏิบัติที่ดี  

●​ แจ้งให้ทราบถึงข้อมูลเพียงเล็กน้อยหรือข้อมูลที่ไม่เกี่ยวข้องกับการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน หรือให้รายละเอียดที่ไม่เกี่ยวข้องมากเกินไป 

อีกทั้งยังขอให้ตอบกลับเรื่องร้องเรียนทั้งหมดภายในระยะเวลาที่ตนเองกำหนดไว้ทันที  

●​ ยื่นเรื่องร้องเรียนที่ไม่สมควรเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ที่พยายามแก้ไขปัญหาและขอให้เปลี่ยนตัวเจ้าหน้าที่  

●​ เปลี่ยนมูลเหตุในการยื่นเรื่องร้องเรียนในระหว่างที่มีการสืบสวนข้อเท็จจริง  

●​ ยื่นเรื่องร้องเรียนเดิมอย่างซ้ำซาก (ทั้ง ๆ ที่ผลลัพธ์จากการสืบสวนระบไุว้ว่าเรื่องร้องเรียนนั้นไม่มีมูลหรือมกีารตอบกลับว่าเรื่องร้องเรียน

นั้นได้รับการแก้ไขแล้ว) 

●​ ไม่ยอมรับผลลัพธ์ในการสืบสวนเรื่องร้องเรียนนั้น ทั้ง ๆ ที่ได้มีการปฏิบัติตามบังคับใช ้และยึดถือในระเบียบปฏิบัติด้านการร้องเรียนของ

โรงเรียน อีกทั้งยังได้มีการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการทบทวนเร่ืองร้องเรียนแล้ว 

●​ ต้องการผลลัพธ์ที่ไม่สามารถเป็นจริงได้  

●​ ใช้เวลาของโรงเรียนมากเกินไปโดยการติดต่อกับเจ้าหน้าที่เป็นการส่วนตัวอยู่บ่อยครั้ง ใช้เวลานาน มีเร่ืองราวที่ซับซ้อน และก่อให้เกิด

ความตึงเครียด ไม่ว่าจะเป็นติดต่อเป็นลายลักษณ์อักษร ติดต่อทางอีเมล และติดต่อทางโทรศัพท์ ในระหว่างที่ม​ี
การดำเนินการกับเรื่องร้องเรียนอยู่  
 

ก่อนที่จะสรุปว่าเรื่องร้องเรียนใดเป็นเรื่องร้องเรียนซึ่ง “ไม่สมควรแก่เหตุผลครูใหญ่หรือประธานคณะกรรมการบริหารโรงเรียนจะหารือกันกับผู้

ร้องเรียนเกี่ยวกับข้อกังวลใจใด ๆ อย่างไม่เป็นทางการ 

 

หมายเหตุ คำว่าหนังสือในนโยบายฉบับน้ีคือหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (Email) 

 

 

การอนุมัติและการทบทวน  รายละเอียด  

 

 

นโยบายของกลุ่มบริษัท  HS6 นโยบายว่าด้วยเรื่องการร้องเรียนจากบุคคลภายนอกและการอุทธรณ์  

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 5 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

(http://portal.aisl-edu.com/public/home) 

เจ้าหน้าที่ที่มีอำนาจอนุมัติ ครูใหญ่ 

 

 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  รองครูใหญ่  

 

 

พนักงาน/กลุ่มที่จะต้องปรึกษาหารือในระหว่าง

ที่มีการจัดทำนโยบาย  

ครูใหญ่ หัวหน้าฝ่ายวิชาการของ AISL  

ระดับของการเผยแพร่  ภายนอก - ตามคำขอจากเลขานุการครูใหญ่ผ่านลิงก์นี้ซึ่งอยู่ในเว็บไซต์ภายนอก  

 

 

วันทบทวนครั้งถัดไป  18 มีนาคม 2568 

ประวัติในการอนุมัติและการแก้ไข  รายละเอียด  

 

 

เจ้าหน้าที่ผู้อนุมัติรายแรกและวันที่  PDH (MRe) 12 มกราคม 2566  

 

 

เจ้าหน้าที่ผู้แก้ไขและวันที่  31 สิงหาคม 2566 PDH 

 

 

หมายเหตุ  31 สิงหาคม 2566 ปรับปรุงเป็นระเบียบปฏิบัติลำดับขั้นที่ 3  

 

 

 

 

 

 

 

 

       ก.  ภาคผนวกหมายเลข 1  

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ (กรุงเทพฯ) แบบฟอร์มคำร้องเรียนอย่างเป็นทางการ  
 

ข้าพเจ้ามีความประสงค์ที่จะยื่นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับโรงเรียน ทั้งนี้ ข้าพเจ้าได้ปรึกษาหารือเร่ืองราวนีอ้ย่างไม่เป็นทางการแล้ว​
แต่บัดนี้มีความประสงค์ที่จะปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติว่าด้วยเรื่องการยื่นเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นทางการ 
 

ชื่อของผู้ร้องเรียน  

 

 

 

ชื่อของเด็กนักเรียน 

(ถ้ามี) 

 ชั้นเรียน/ปี   

 

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 6 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

เจ้าหน้าที่ที่ติดต่อก่อนหน้านี้

เกี่ยวกับการร้องเรียน  

 วันที่มีการพบ/ติดต่อ  

 

 

​  

รายละเอียดการติดต่อ  

อีเมล: 

 

หมายเลขโทรศัพท์: 

 

 

กรุณาระบุรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้มากที่สุดเท่าที่จะทำได้ หากข้อมูลมีจำนวนมากใหใ้ช้กระดาษหน้าต่อ และกรุณาได้โปรดระบวุันที่ 

ชื่อ และรายละเอียดจำเพาะให้มากที่สุดเท่าที่จะทำได้ และท่านสามารถนำเอาเอกสารเพิ่มเติมอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนมาแนบไว้พร้อมกับ

แบบฟอร์มฉบับนี้ได้  
 

 

 

 

 

 

 

 

ลงชื่อ วันที่ 

 

กรุณาส่งสำเนาเอกสารฉบับนี้ไปยังสำนักงานครูใหญ่ผ่านทางอีเมล hmpa@harrowschool.ac.th  

เราแนะนำให้ท่านจัดเก็บสำเนาของเอกสารฉบับนี้ไว้เพื่อใช้อ้างอิง 

ภาคผนวกหมายเลข 2 ภาพประกอบที่จะนำเสนอโดยผู้จัดการระดับอาวุโส ในกรณีที่พิจารณาแล้วเห็นว่าจำเป็น หรือได้รับคำร้องเรียน                

ในครั้งแรก 

 

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 7 จาก 9 หนา้ 

mailto:hmpa@harrowschool.ac.th


(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

 

ภาคผนวกหมายเลข 3 

 

 

 

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 8 จาก 9 หนา้ 



(คำ แปล) 

(ตราสัญลักษณ์ โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ) 

 

 

โรงเรียนนานาชาติฮาร์โรว์ กรุงเทพฯ มีหน้าท่ีให้การปกป้องและคุ้มครองเด็กนักเรียน ดังน้ัน จึงขอให้พนักงานและผู้มาติดต่อทุกท่านปฏิบัติตามนโยบายและ

ระเบียบปฏิบัติว่าด้วยการรักษาความปลอดภัย 
หนา้ 9 จาก 9 หนา้ 


