
นโยบาย การจดัการเรื�องการร้องเรียน

ขอบเขต

โรงเรียนจดัตั�งขึ�นเพื�อ ผูป้กครอง นกัเรียน และพนกังาน เราจึงตอ้งการรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอเเนะจาก

ท่าน เราเขา้ใจและตระหนกัดีวา่ ท่านอาจจะมีเรื�องร้องเรียน หรือขอ้คบัขอ้งใจใดๆ และเราหวงัเป็นอยา่งยิ�งวา่จะ

ไดร่้วมมือกบัท่านในการหาทางออก เพื�อใหเ้กิดประโยชนสู์งสุดแก่เดก็ๆ ที�อยูใ่นการดูแลของเรา

ทางโรงเรียนยนิดีนอ้มรับขอ้เสนอเเนะ ความคิดเห็นจากผูป้กครอง นกัเรียน และพนกังาน เราใหค้วาม

สาํคญัและเอาจริงเอาจงักบัขอ้ร้องเรียนและขอ้คบัขอ้งใจต่างๆ ที�ท่านแจง้มา เราตอ้งการใหท่้าน ผูป้กครอง

นาํขอ้กงัวลใจ มาแจง้ใหท้างโรงเรียนทราบโดยเร็ว เพราะจะช่วยเปิดโอกาสใหเ้ราไดพ้ยายามแกไ้ขปัญหา หรือ

แสดงจุดยนืของโรงเรียน ก่อนที�ปัญหาจะบานปลาย หากท่านไม่แน่ใจวา่ควรจะแจง้ ขอ้กงัวลใจใหท้างโรงเรียน

ทราบหรือไม่ ทางโรงเรียนใคร่ขอแนะนาํวา่อยา่รีรอที�จะติดต่อกบัทางโรงเรียนในทนัที เนื�องจากเรามีความ

ยนิดีจะไดช่้วยเหลือท่าน สิ�งที�สาํคญัคือเราตอ้งร่วมมือกนัแกไ้ขปัญหา และสื�อสารไปในทิศทางเดียวกนั เพื�อไม่

ใหเ้ดก็ ๆ เกิดความสบัสน

ควรแจง้ขอ้ร้องเรียนหรือขอ้คบัขอ้งใจตามนโยบายที�ระบุไวข้า้งล่างนี� ท่านอาจจะเห็นวา่เรื�องที�อ่อนไหว และ

สาํคญั ควรร้องเรียนไปยงั ระดบัหวัหนา้ฝ่ายเท่านั�น เช่น หวัหนา้ฝ่ายอนุบาล หวัหนา้ฝ่ายประถมศึกษา หรือ

หวัหนา้ฝ่ายมธัยมศีกษา ขอเรียนวา่ท่านสามารถร้องเรียนต่อ ครูใหญ่ไดโ้ดยตรง ถึงแมว้า่ส่วนใหญ่แลว้ครูใหญ่

จะปรึกษาหารือกบัหวัหนา้ฝ่ายที�เกี�ยวขอ้งก่อน เพราะพวกเขาคือผูที้�เหมาะสมที�สุด ที�จะทาํการสอบสวน และ

แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนต่างๆ

หมายเหตุ กรณีที�พนกังานมีขอ้คบัขอ้งใจ เขาควรจะปฏิบติัตามนโยบายการจดัการเรื�องการร้องเรียนของ

พนกังาน



จุดมุ่งหมายและหลกัการ

จุดมุ่งหมายของนโยบายนี� คือเพื�อใหม้ั�นใจวา่ขอ้คบัขอ้งใจหรือขอ้ร้องเรียนไดรั้บการจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพ

ดว้ยความเห็นอกเห็นใจ และเหมาะสม รวมถึงไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็วที�สุด ซึ�งถือเป็นแนวปฏิบติัที�ถกูตอ้งและ

ยติุธรรมต่อผูที้�เกี�ยวขอ้งทุกฝ่าย อีกทั�งยงัช่วยส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ที� ผูป้กครอง และนกัเรียนมั�นใจวา่โรงเรียน

สามารถปกป้องคุม้ครองสวสัดิภาพของทุกคน ทางโรงเรียนจะพยายามแกไ้ขขอ้คบัขอ้งใจหรือขอ้ร้องเรียนทุก

ขอ้ใหค้ลี�คลายไปในทางที�ถกูตอ้ง และหากจาํเป็นทางโรงเรียนจะทาํการทบทวนระบบและขั�นตอนต่างๆให้

เหมาะสมกบัสถานการณ์ต่อไป

หลกัการ: ในกรณีที�พบสาเหตุของความไม่พอใจ ทางโรงเรียนจาํเป็นตอ้งทราบโดยเร็วที�สุด เราตระหนกัดีวา่

ปัญหาที�ไม่ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเป็นธรรมและทนัท่วงทีจะสร้างความขุ่นเคืองและส่งผลกระทบต่อความ

สมัพนัธ์และวฒันธรรมในโรงเรียน ผูป้กครอง นกัเรียน และพนกังานไม่ควรจะรู้สึกหรือถกูทาํใหรู้้สึกวา่

การร้องเรียนจะส่งผลกระทบต่อนกัเรียน พนกังาน หรือโอกาสของพวกเขาที�โรงเรียนแห่งนี� นโยบายนี�ได้

แยกระหวา่งขอ้ร้องเรียนหรือปัญหาที�สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยวธีิการอยา่งเป็นทางการ และไม่เป็นทางการ

ขั�นตอนการร้องเรียน

ขั�นตอนที� 1 การแจง้ขอ้คบัขอ้งใจหรือขอ้ร้องเรียนดว้ยวาจา หรือดว้ยลายลกัษณ์อกัษร อยา่งไม่เป็นทางการต่อ

บุคลากรโรงเรียน

ขั�นตอนที� 2 การแจง้ขอ้ร้องเรียนเป็นลายลกัษณ์อกัษรถึงหวัหนา้ฝ่ายหรือครูใหญ่

ขั�นตอนที� 3 การแจง้ขอ้ร้องเรียนเป็นลายลกัษณ์อกัษรถึงประธานคณะกรรมการบริหารโรงเรียน

ในกรณีที�ผูป้กครองตอ้งการแจง้ขอ้ร้องเรียนที�มีต่อครูใหญ่ ท่านผูป้กครองควรดาํเนินการตามขั�นตอนที� 3 โดย

ตรง

หากมีขอ้กงัวลเกี�ยวกบัความปลอดภยัของเดก็ ท่านควรจะแจง้ทนัที ที�หวัหนา้ฝ่าย และ / หรือบุคลากรโรงเรียน

และตอ้งยนืยนัเป็นลายลกัษณ์อกัษรถึงครูใหญ่



การจดัการขอ้ร้องเรียน

สาํหรับพนกังานที�ทาํเรื�องร้องเรียน ในเบื�องตน้ใหเ้เจง้เรื�องร้องเรียนอยา่งไม่เป็นทางการต่อผูเ้กี�ยวขอ้ง ในกรณีที�

ไม่สามารถหาขอ้ยติุไดใ้นขั�นตอนนี� จะตอ้งแจง้ต่อหวัหนา้ฝ่ายที�เกี�ยวขอ้ง

ในกรณีที�หวัหนา้ฝ่ายไม่วา่งหรือเป็นผูที้�ถกูร้องเรียนเสียเอง ครูใหญ่หรือผูบ้ริหารอาวโุสจะเป็นผูด้าํเนินการแทน

ดงันี� คือ

- เป็นจุดติดต่อจุดแรก ที�เรื�องอยูใ่นระหวา่งดาํเนินการ โดยใหเ้กบ็บนัทึกขอ้มลูไว้

- ประสานงานตามกระบวนการร้องเรียน ของโรงเรียน

- จดัฝึกอบรมเรื�องการร้องเรียนใหบุ้คลากรที�เกี�ยวขอ้งทุกคน

- ติดตามเรื�องการเกบ็ขอ้มลู รักษาความลบั และจดัเกบ็บนัทึกขอ้มลูที�เกี�ยวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียนทั�งหมด

- รายงานขอ้ร้องเรียนนั�นต่อครูใหญ่อยา่งสมาํเสมอ

การเกบ็บนัทึกขอ้มูล

ทุกขอ้คบัขอ้งใจหรือขอ้ร้องเรียนของผูป้กครอง หรือ นกัเรียน พนกังานจะตอ้งบนัทึกไว้ พร้อมกบัระบุสิ�งที�ได้

ดาํเนินการไปแลว้

ขั�นตอนที� 1 ขอ้คบัขอ้งใจเเละขอ้ร้องเรียน

โรงเรียนคาดหวงัวา่ขอ้คบัขอ้งใจและขอ้ร้องเรียนส่วนใหญ่ ที�พนกังาน ผูป้กครองและนกัเรียน ตอ้งการให้

เขา้ไปจดัการ ไปพิจารณาอีกครั� งหนึ�ง หรือ ดาํเนินการดว้ยวธีิอื�น สามารถจะแกไ้ขได้ ดว้ยกระบวนการตรวจ

สอบที�ไดม้าตรฐาน มีการบนัทึกรายงานการประชุมและการสมัภาษณ์ที�เกี�ยวกบัขอ้คบัขอ้งใจหรือขอ้ร้องเรียน

อยา่งละเอียดครบถว้น โดยมีขั�นตอนมาตรฐานการสอบสวนฉบบัที�สมบูรณ์ ตามเอกสารที�แนบมาดา้นทา้ยนี�

ตวัอยา่ง ขอ้คบัขอ้งใจ หรือขอ้ร้องเรียนที�เกี�ยวกบัการสอน การปกป้องคุม้ครองดูแลเดก็ การจดัสิทธิประโยชน์

การจดัตารางเรียนที�ขดัแยง้กนั ระบบงาน อุปกรณ์ต่างๆในโรงเรียน หรือขอ้ผดิพลาดในการเรียกเกบ็เงินจาก

แผนกการเงิน ทางโรงเรียนแนะนาํใหท่้านปรืกษาบุคลากรที�ท่านรู้สึกสบายใจที�จะพดูคุยดว้ย แต่สาํหรับขอ้คบั

ขอ้งใจในดา้นวชิาการ การดูแลเดก็ ระเบียบวนิยั ขอแนะนาํใหพ้ดูคุยกบัครูประจาํชั�น ติวเตอร์ หรือหวัหนา้ฝ่าย

ในเบื�องตน้



การตอบรับ ทางโรงเรียนจะแจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษร ทางโทรศพัท์ อีเมล หรือจดหมายภายใน 24 ชั�วโมง

หลงัจากที�ไดรั้บเรื�องในช่วงเปิดภาคเรียน และโดยเร็วที�สุดในวนัหยดุ

ขอ้คบัขอ้งใจที�ยงัไม่คลี�คลาย : เมื�อไม่สามารถคลี�คลายขอ้คบัขอ้งใจดว้ยวธีิการอยา่งไม่เป็นทางการ ภายในเวลา

15 วนั แลว้ ท่านควรจะแจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษรอยา่งเป็นทางการ ตามที�ระบุในขั�นตอนที� 2

ขั�นตอนที� 2 การร้องเรียนอยา่งเป็นทางการ

แจง้เพื�อทราบ ขอ้คบัขอ้งใจที�ไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นขั�นตอนที� 1 การร้องเรียนหรือความไม่พอใจต่อนโยบาย

โรงเรียน กระบวนการ การจดัการ หรือการบริหารของโรงเรียน ควรจะทาํเป็นหนงัสือพร้อมรายละเอียดที�

ครบถว้น แนบเอกสารที�เกี�ยวขอ้งทั�งหมด และหมายเลขติดต่อท่าน ใส่ซอง จ่าหนา้ถึงผูอ้าํนวยการโรงเรียน

หรือครูใหญ่ ขอ้ร้องเรียนของท่านจะไดรั้บการยนืยนัตอบรับทางโทรศพัท์ หรือเป็นลายลกัษณ์อกัษรภายใน 24

ชั�วโมงในช่วงเปิดภาคเรียน โดยจะดาํเนินการแจง้กลบัภายใน 5 วนัทาํการ

การสอบสวน

ครูใหญ่อาจขอใหห้วัหนา้ฝ่ายหรือบุคลากรอาวโุสเป็นผูส้อบสวน หรืออาจขอใหก้รรมการบริหารโรงเรียน หนึ�ง

ท่าน หรือมากกวา่นั�น เขา้ร่วมดว้ย มีการปฏิบติัตามขั�นตอนการสอบสวนมาตรฐาน ผูส้อบสวนอาจจะขอขอ้มลู

เพิ�มเติมจากท่าน หรืออาจจะตอ้งการพดูคุยกบัท่านเป็นการส่วนตวั และกบับุคคลอื�น ที�อยูใ่นสถานการณ์นั�นๆ

จะมีการบนัทึกอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร เมื�อมีการประชุมและการสมัภาษณ์ใดๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการร้องเรียน

ขั�นตอนที� 3 การร้องเรียนต่อประธานกรรมการบริหารโรงเรียน

แจง้เพื�อทราบ ในกรณีที�ท่านไม่พอใจในการบริหารจดัการของครูใหญ่ ตามขั�นตอนที� 2 ท่านควรส่งเรื�อง

ร้องเรียนอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษรถึงประธานกรรมการบริหารโรงเรียน พร้อมระบุรายละเอียดเกี�ยวกบัการ

ร้องเรียน แนบเอกสารที�เกี�ยวขอ้งทั�งหมด และที�อยู่ ประธานกรรมการบริหารโรงเรียนจะอ่านทบทวนขอ้

ร้องเรียนของท่าน และตอบกลบัเป็นลายลกัษณ์อกัษรภายใน 7 วนัทาํการ

ขั�นตอนการสอบสวน

ครูใหญ่จะเเต่งตั�งหวัหนา้แผนกใหเ้ป็นผูต้รวจสอบขอ้ร้องเรียนอยา่งเป็นทางการในเบื�องตน้ และหากครูใหญ่

เป็นผูที้�ไดรั้บการร้องเรียนเสียเอง ประธานกรรมการบริหารโรงเรียนจะเป็นผูแ้ต่งตั�งแทน จะมีการดาํเนินการ



ตามขั�นตอนอยา่งเคร่งครัด เพื�อใหแ้น่ใจวา่ การสอบสวนดาํเนินไปในลกัษณะที�เป็นกลางและตรงไปตรงมาภาย

ใตก้ารชี�แนะของครูใหญ่

ขั�นตอนที� 1

คาํชี�แจงเป็นลายลกัษณ์อกัษรมาจากผูร้้องเรียน / ผูก้ล่าวหา จะช่วยใหผู้ส้อบสวนมีกรอบการทาํงานที�ชดัเจนและ

ช่วยใหเ้จา้หนา้ที�สามารถตรวจสอบได้ นอกจากนี�ยงัทาํใหม้ั�นใจไดว้า่ขอ้คบัขอ้งใจนั�นมาจากผูร้้องเรียนโดยตรง

ไม่ไดถ้กูกลั�นกรอง โดยบุคคลอื�น หากผูร้้องเรียนเป็นเดก็นกัเรียน และไม่สามารถใหข้อ้มลูที�เป็นลายลกัษณ์

อกัษรได้ การสมัภาษณ์แบบปากเปล่าอาจจะกระทาํได้ ทั�งนี�ผูที้�ทาํการสมัภาษณ์ควรบนัทึกการสมัภาษณ์เป็น

ลายลกัษณ์อกัษรทนัทีที�การสมัภาษณ์สิ�นสุดลง

ขั�นตอนที� 2 ขอ้ความที�เป็นลายลกัษณ์อกัษรมาจากผูที้�ถกูร้องเรียน การรับฟังคาํชี�แจงของทั�งสองฝ่ายจะทาํให้

ผูส้อบสวนสามารถตรวจสอบขอ้มลูจากทั�งสองฝ่าย และ เห็นความแตกต่างของขอ้มลู ไม่ควรหารือเกี�ยวกบั

เหตุการณ์ที�เกิดขึ�นกบัผูถ้กูกล่างหาก่อนที�จะมีการบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื�อไม่ใหเ้กิดการโนม้นา้วในการ

ตีความ หลงัจากที�บนัทึกเสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูถ้กูกล่าวหาจึงมีสิทธิที�จะซกัถามรายละเอียดเกี�ยวกบัขอ้ร้องเรียน

ได้ ทั�งนี� ขึ�นอยูก่บัดุลยพินิจของครูใหญ่

เพื�อใหก้ารตรวจสอบเป็นไปโดยราบรื�น ขั�นตอนที� 1 หรือ 2 สามารถใชท้ดแทนกนั

ขั�นตอนที� 3

ในกรณีที�มีขอ้แตกต่างในขอ้ความใดๆที�เป็นลายลกัษณ์อกัษร ผูส้อบสวนอาจขอคาํชี�แจงเพิ�มเติมจากผูร้้องทุกข์

หรือผูถ้กูกล่าวหา เนื�องจากเป็นการสมัภาษณ์อยา่งไม่เป็นทางการ จึงไม่มีการทาํบนัทึกในขั�นตอนนี� การทาํ

เช่นนี� เพื�อใหผู้ต้รวจสอบเขา้ใจขอ้มลูของทั�งสองฝ่าย สามารถสรุปผลและดาํเนินการอยา่งเหมาะสมได้

หลงัจากทบทวนสิ�งที�เขียนเป็นลายลกัษณ์อกัษรทั�งหมดแลว้ และไม่มีเหตุใหก้งัวล การสอบสวนกจ็ะสามารถ

สรุปได้ และเเจง้ผลใหบุ้คคลที�เกี�ยวขอ้งทราบต่อไป

โปรดทราบวา่บนัทึกเหตุการณ์ทั�งหมดเป็นความลบั มิใหเ้ปิดเผยต่อผูป้กครอง และการดาํเนินการใดๆจะขึ�นอยู่

กบัดุลยพินิจของทางโรงเรียน หากมีการลงโทษทางวนิยักบัผูถ้กูกล่าวหา ทางโรงเรียนจะไม่ใหข้อ้มลูในเรื�องการ

ลงโทษวา่สถานหนกัหรือเบาอยา่งไร หากสรุปไดว้า่ผูถ้กูกล่าวหาจงใจในการทาํใหเ้กิดอนัตรายใดๆ ต่อผู ้



กล่าวหา หรือมีความประมาทเลินเล่อในการปฏิบติัหนา้ที� จะมีการสอบสวนเป็นการภายในตามนโยบายที�ได้

กาํหนดไว้

ฉบบัที� 3

วนัเริ�มดาํเนินการ สิงหาคม 2015
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