
 

 

 

 

คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

(Complaint ManagementStandard Operation Procedure) 

สหกรณ์ออมทรัพย์ครูกรมสามัญศึกษา จำกัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. หลักการและเหตุผล 
 ตามที่สหกรณ์ออมทรัพย์ครกูรมสามัญศกึษา จำกัด ได้กำหนดแนวทางการบริหารกจิการของ
สหกรณ์ให้เปน็ไปตามหักสหกรณ์สีขาวด้วยธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส ซื่อสตัย์ มคีวามรบัผิดชอบ สร้าง
การมีสว่นร่วม และมกีารใชก้ระบวนการบรหิารจดัการ เพ่ือให้การใช้ทรัพย์กรเปน็ไปอย่างมปีระสิทธิภาพ 
เกิดประสิทธิผล คุ้มคา่และโดยประหยดั เป็นผลเกิดประโยชน์สูงสดุ แก่ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่ายอย่างเปน็
ธรรม ไม่มขีั้นตอนปฏิบัตงิานเกนิความจำเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจให้ทนัต่อสถานการณ์ ให้ได้รับการ
อำนวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความตอ้ง และมกีารประเมนิผลการใหบ้ริการสม่ำเสมอ 
2. วัตถุประสงค ์
 1.เพ่ือให้การดำเนินงานจดัการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนยร์ับเรื่องราวร้องทกุข์ มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบตัิงานเปน็มาตรฐานเดียวกนั 
 2.เพ่ือให้มั่นใจว่าไดม้ีการปฏบิัตติามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกบัการจัดการข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 3.เพ่ือให้ความคิดเหน็ / คำร้องเรียนของผู้ร้องเรียนได้รบัการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู่การ
ปรับปรุงระบบงานใหด้ีขึน้ 
 4. เพื่อให้บุคลากรหรือเจา้หน้าที่ผู้รบัผิดชอบด้านการดำเนินกรขอ้ร้องเรียน ใช้เปน็แนวทางในการ
ปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนที่ได้จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการ
และวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
3. คำจำกดัความ 
 “เรื่องร้องเรียน”  หมายถึง คำรอ้งเรียนสมาชิก ประชาชนทั่วไป องคก์ร และหนว่ยงานอืน่ที่มขี้อ
ร้องเรียนเกี่ยวกบัสหกรณ์ ทีไ่ม่ได้รบัการตอบสนองความต้องการ หรอืความคาดหวัง ทำให้เกดิความไม่พึง
พอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนนิการ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถงึ การจดัการในเรือ่งข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ โดยมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน ได้แก ่
 1. แตง่ตัง้คณะกรรมการรบัผิดชอบทำหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน  

2.การรับข้อรอ้งเรียน  
3.การพิจารณาจำแนกระดบั และจดัการขอ้ร้องเรียน  
4.การจัดทำรายงานสรุปผลการจดัการข้อรอ้งเรียน  
5.การกำหนดมาตรการการแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน  
 
“ผู้รอ้งเรยีน” หมายถึง สมาชิก/ประชาชนทั่ว ไป/องคก์รและหน่วยงานอืน่ที่มขี้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับ 

สหกรณ ์ 
“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์เชน่ 

ติดต่อ ดว้ยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/อินเตอร์เน็ต/กลอ่งรับข้อร้องเรียน/จดหมาย 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน มหีน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน บริหารจัดการข้อรอ้งเรียน 

รวมถึง การให้คำปรึกษาแนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงเบือ้งตน้ และจดัทำ
รายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพื่อพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  

4.2 กำหนดใหม้ีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก ่ 
     -ร้องเรียนด้วยตนเอง  
     - ร้องเรียนผ่านทางอนิเตอร์เน็ต เชน่ Facebook /Line/Website  
     - ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
     - จดหมาย  
     - กล่องรับข้อรอ้งเรียน  
4.3 กำหนดประเภทข้อร้องเรียนแบ่งเป็น 6 ประเภท ดังต่อไปนี ้
     1. ร้องเรียนการบริการ  
     2. ร้องเรียนเกี่ยวกบัสมาชิก/เจ้าหน้าที่/กรรมการ  
     3. การจดัซื้อจดัจ้าง 
     4. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ  
     5. อืน่ๆ  
4.4 ดำเนนิการบริหารจัดการ  
4.5 รายงานต่อคณะกรรมการ  
4.6 สรุปผล/ประเมนิผลและรายงาน  
4.7 ให้สื่อสาร/เผยแพรข่้อมลู คู่มือ “เรื่องการบรหิารจดัการขอ้ร้องเรียน” ใชเ้ป็นแนวทางในการ 

ปฏิบัต ิควบคุม กำกบั ตดิตาม ในสหกรณ์ ใหแ้ก่สมาชิก กรรมการ เจา้หน้าที่ และผูม้ีส่วนได้สว่นเสียทราบ 
ดังนี ้

 - เว็บไซต์  
- ตดิประกาศบอรด์ประชาสมัพันธ์  
- อื่นๆ 
 

5. การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทกุข์ จากช่องทางตา่ง ๆ 

    ดำเนนิการรับและตดิตามตรวจสอบ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังสหกรณจ์ากช่องทางตา่ง ๆ โดย
มีข้อปฏิบตัติามทีก่ำหนด ดงันี้ 

 

 



ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ รับ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่ 
ณ ที่ทำการสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูกรมสามัญศึกษา 
จำกัด 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ทันที  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูกรม
สามัญศึกษา จำกัด 

ทุกวัน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู
กรมสามัญศึกษา จำกัด 

ทุกวัน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวัน 7 วันทำการ  
กล่องรับข้อร้องเรียน ณ 
ที่ทำการสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูกรมสามัญศึกษา 
จำกัด 

ทุกวัน 1 วันทำการ  

 

6. ระดับความรุนแรง / ระยะเวลาดำเนินการ / ผูร้ับผิดชอบ 

ระดับ นิยาม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผดิชอบ 
1 ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
ผู้รอ้งเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน 
แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น ในการให้บริการ 

1 วัน ผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

2 ข้อร้องเรียน 
เรื่องเล็ก 

รอ้งเรียนได้รับความเดือดร้อน แตมี่
การพูดคุย และสามารถแก้ไขได้ โดย
ผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

ไม่เกิน 5 วันทำการ คณะกรรมการ
ผู้รับผิดชอบแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน 

3 ข้อร้องเรียน 
เรื่องใหญ่ 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน มี
การโต้แย้งเกิดขึ้น สามารถแก้ไขได้ 
โดยผู้ที่ได้รับมอบหมายต้องอาศัย
คณะกรรมการดำเนินการในการ
แก้ไข 

ไม่เกิน 15 วันทำการ คณะกรรมการ 



- เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสียต่อ
ชื่อเสียงสหกรณ์ 

 

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รบัเรื่องรอ้งเรยีน 

แจง้ผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการแจง้ประธาน / 

คณะกรรมการ /ฝ่ายที่

รบัผิดชอบท าหนา้ที่แกไ้ข

ปัญหารอ้งเรยีน 

เขา้ที่ประชมุคณะกรรมการ

ด าเนินการ สอ.สศ. 

สิน้สดุการด าเนินการ

รายงานผลใหผู้ร้อ้งเรียน

ทราบ 

1.รอ้งเรียนผ่านเจา้หนา้ที่ 

2.รอ้งเรียนผ่านเว็บไซต ์

https://www.teachercoop-ged.or.th/ 

3.รอ้งเรียนผ่านโทรศพัท ์

4. ร้องเรียนทางจดหมาย 

5.กล่องรับข้อร้องเรียน 

https://www.teachercoop-ged.or.th/


 

 

8. การตดิตามแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วนัทำการ แก่คณะกรรมการ
รับผิดชอบทำหนา้ที่ในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน แลว้รายงานต่อคณะกรรมการดำเนินการ ตอ่ไป 
 

9. มาตรฐานการจดัการข้อร้องเรยีน 

 มีการดำเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน โดยให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาทีก่ำหนด กรณไีด้รบัเรือ่ง
ร้องเรียนใหด้ำเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องดำเนนิการแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน 
/ ร้องทุกข์ใหแ้ล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ค่าเป้าหมาย 
1.ร้อยละของข้อร้องเรียนทีป่ระสบความสำเร็จในการแก้ไข
ปัญหา 

ร้อยละ 80 

2.ร้อยละของข้อร้องเรียนทีไ่ด้รับการสัง่การและไมก่ลับมา
ร้องเรียนซำ้ในเรื่องเดิมในรอบหนึ่งปงีบประมาณ 

ร้อยละ 80 

3.ร้อยละของความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ร้อยละ 80 
 

10. มาตรการคุ้มครองและรักษาความลับของผู้ร้องเรยีน 

1. เพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลที่กระทำโดยเจตนา สุจริต สหกรณ์จะ
ปกปิดชื่อ ที่ อยู่หรือข้อมูลใดๆ ที่สามารถระบุตัวผู้ร้องเรียน หรือให้ข้อมูล และเก็บรักษาข้อมูลของผู้
ร้องเรียน และผู้ให้ข้อมูลไว้ เป็นความลับ โดยจำกัดเฉพาะผู้มีหน้าที่รับผิดชอบในการดำเนินการตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียนเท่านั้น ที่สามารถเข้าถึง ขอ้มูลดังกล่าวได้  

2. การร้องเรียนในสำนักงานสหกรณ์ เพื่อคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแส หรือผู้ร้องเรียน พยาน และบคุคล
ที่ให้ ข้อมูลในการสืบสวนหาข้อเท็จจริง ไม่ให้ได้รับความเดือดร้อน อันตรายใด หรือความไม่ชอบธรรม อัน
เกิดจากการ แจ้งเบาะแส ร้องเรียน การเป็นพยาน หรือให้ข้อมูล ให้คณะกรรมการผู้รับผิดชอบ แก้ไขปัญหา
ข้อร้องเรียนสั่งการ คุ้มครองความปลอดภัยของผู้แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียน ท้ังโดยทางตรงและทางอ้อม  



3.ผู้ที่ได้รับข้อมูลจากการปฏิบัติหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับ เรื่องร้องเรียนทุกคน มีหน้าที่เก็บรักษาข้อมูล 
ข้อร้องเรียนและเอกสารหลักฐานของผู้ร้องเรียน และผู้ให้ข้อมูลไว้เป็นความลับ ห้ามเปิดเผยข้อมูลแก่บุคคล
อื่นที่ไม่มี หน้าที่เกี่ยวข้องโดยเด็ดขาด เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามหน้าที่ที่กฎหมากำหนด 

11. แบบฟอร์ม 

 -แบบฟอร์มใบแจ้งเหตุเรื่องร้องเรียนตามช่องทางทีก่ำหนด 

 -แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการแกไ้ขปญัหาข้อร้องเรียน 

12. จัดทำโดย 

 สหกรณ์ออมทรัพย์ครูกรมสามัญศกึษา จำกัด 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                     ตัวอย่างแบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์    (แบบคำร้อง 1) 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 
ที่ทำการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูกรมสามัญ       
ศึกษา จำกัด 
 

วันที่.........เดือน.....................พ.ศ................ 

เรื่อง ………………………………………………………….  

เรียน ประธานดำเนินการสหกรณออมทรัพย์ครูกรมสามัญศึกษา จำกัด 

 ข้าพเจ้า......................................................................................................... เลขทะเบียน.......................... 
สังกัดโรงเรียน..................................................................... .อายุ................ปี อยู่บ้านเลขที่.................หมู่ที่................ 
หมู่บ้าน........................................................แขวง/ตำบล..................... .........................เขต/อำเภอ............................ 
จังหวัด...........................โทรศพัท์............................................................. ถือบัตร...................................................... 
เลขที่.........................................................ออกโดย .................................................วันออกบัตร...............................
บัตรหมดอายุ............................มีความประสงค์ขอร้อง เรียน/ร้อง ทุกข์เพ่ือให้สหกรณ์ออมทรัพย์ครูกรมสามัญ
ศึกษา จำกัด พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไข ปัญหาในเรื่อง......................................................................... 

........................................................................................................................................ ............................................ 

................................................................................................................................................................................ .... 

................................................................................................................................................................................ .... 

.................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................ .... 

................................................................................................................................................................................ .... 

ทัง้นี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่ง และ
ทางอาญา หากจะพึงม ี 

โ ด ย ข้าพเจ้าขอส่งเอกสาร หลักฐานประกอบการร้องเรียน / ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่
๑)...................................................................................... .....จำนวน................ชุด 
๒)...........................................................................................จำนวน................ชุด 
๓)...........................................................................................จำนวน................ชุด  
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป  

ขอแสดงความนับถือ 
 

(.........................................................) 


