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คูมือ 

การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน 

สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด 

 

1. หลักการและเหตุผล 

ตามท่ีกฎกระทรวง การดำเนินงานและการกำกับดูแลสหกรณออมทรัพยและสหกรณเครดิตยูเนี่ยน พ.ศ.2564 

กำหนดใหสหกรณตองจัดใหมีชองทางใหสมาชิกสามารถแจงปญหาหรือขอรองเรียนไดอยางสะดวก  โดยตองแจงให

สมาชิกทราบถึงชองทาง  วิธีการแจงปญหาหรือขอรองเรียน  และระยะเวลาในการพิจารณาปญหาหรือขอรองเรียนนั้น 

รวมทั้งจัดใหมีระบบการติดตามความคืบหนาและแจงความคืบหนาในการแกไขปญหาหรือขอรองเรียนใหผูรองเรียน

ทราบเปนระยะ 

สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด  ไดกำหนดระเบียบวาดวยการตรวจสอบและแกไขปญหาหรือ 

ขอรองเรียนของสมาชิก  โดยกำหนดแนวทางการบริหารจัดการของสหกรณใหเปนไปตามหลักสหกรณสีขาวดวย 

ธรรมาภิบาล มีความโปรงใส ซื่อสัตย มีความรับผิดชอบ สรางการมีสวนรวม  และมีการใชกระบวนการบริหารจัดการ 

เพื่อใหการใชทรัพยากรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล คุมคา ประหยัด และเกิดประโยชนสูงสุดแกผูมีสวน

ไดสวนเสียทุกฝายอยางเปนธรรม ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 

ใหไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ 

 

2. วัตถุประสงค 

2.1 เพื ่อใหการดำเนินการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยร ับเรื ่องราวรองทุกขมีข ั ้นตอน 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 

2.2 เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน/ 

รองทุกข ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

2.3 เพื่อใหความคิดเห็น/คำรองเรียนของผูรองเรียน/รองทุกข ไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู

การปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้น 
 

2.4 เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดำเนินการขอรองเรยีน/รองทุกข ใชเปนแนวทางใน

การปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดจากชองทางการรองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและ

วิธีการดำเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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3. คำจำกัดความ 

“เรื่องรองเรียน”  หมายถึง  คำรองเรียนสมาชิก ประชาชนที่มีสวนเกี่ยวของ องคกร และหนวยงานอื่นที่มี 

ขอรองเรยีนเก่ียวกับสหกรณ ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการ หรือความคาดหวัง ทำใหเกิดความไมพึงพอใจ และ

แจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 
 

“การจัดการขอรองเรียน”  หมายถึง  การจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

ไดแก 

- แตงตั้งคณะกรรมการรับผิดชอบทำหนาที่ในการแกไขปญหาขอรองเรียน 

- การรับขอรองเรียน 

- การพิจารณาจำแนกระดับ และการจัดการขอรองเรยีน 

- การจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียน 

- การกำหนดมาตรการแกไขปญหาขอรองเรียน 
 

“ผูรองเรียน”  หมายถึง สมาชิก ประชนที่มีสวนเกี่ยวของ องคกร และหนวยงานอื่นที่มีขอรองเรียนเกี่ยวกับ

สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด 
 

“ชองทางการรับขอรองเรียน”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  เชน ติดตอ

ดวยตนเอง, ติดตอทางโทรศัพท (ตองยืนยันตัวตน), Website, E-mail, Facebook, Line office account, กลองรับ

ขอรองเรยีน, จดหมาย 

 

4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

4.1 แจงเรื่องรองเรียน/รองทกุข ผานชองทางตาง ๆ ตามที่สหกรณกำหนด โดยอยางนอยตองมีรายละเอียด 

ดังตอไปนี้ 

- ชื่อ - สกุล 

- หมายเลขประจำตัวสมาชิก 

- เลขประจำตัวประชาชน 

- ที่อยู 

- วันที่แจงปญหาหรือขอรองเรียน 

- เรื่องอันเปนเหตุของปญหาหรือขอรองเรียน พรอมขอเท็จจริง หรือพฤติการณตามสมควรเก่ียวกับ

เรื่องดังกลาว โดยใชถอยคำสุภาพ 
 

4.2 จัดตั ้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน มีหนาที ่ร ับเรื ่องราวรองเรียน/รองทุกข  บร ิหารจัดการ 

ขอรองเรียน/รองทุกข รวมถึงการใหคำปรึกษาแนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน 

และจัดทำรายงานเสนอตอคณะกรรมการดำเนินการเพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 
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4.3 กำหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข ไดแก 

- รองเรยีนดวยตนเอง 

- รองเรยีนทางโทรศัพท (ตองมีการยืนยันตัวตน) 

- รองเรยีนผานอินเตอรเน็ต เชน Website, E-mail, Facebook, Line official account 

- รองเรยีนทางโทรศัพท 

- จดหมาย 
 

4.4 กำหนดขอรองเรียน/รองทุกข แบงเปน 6 ประเภท ดังตอไปนี้ 

- รองเรยีนดานการบริหาร 

- รองเรยีนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่/กรรมการ 

- รองเรยีนเกี่ยวกับสมาชิก 

- การจัดซื้อจัดจาง 

- ขอความเปนธรรม/ขอความชวยเหลือ 

- อ่ืน ๆ  
 

4.5 ดำเนินการบริหารจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 
 

4.6 สรุปผลและและรายงานตอคณะกรรมการดำเนินการ 

 

5. การประชาสัมพันธชองทางการรองเรียน/รองทุกข   

ใหสื่อสาร/เผยแพร คูมือ “การบริหารจัดการเรื่องรองเรียน”  ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม กำกับ 

ติดตาม ในสหกรณใหแกสมาชิก กรรมการ เจาหนาที่ และผูที่มีสวนไดสวนเสียทราบ ดังนี้ 

- ผานชองทางอินเตอรเน็ต เชน Website, Facebook, Line official account 

- ติดประกาศบอรดประชาสัมพันธ 

- อ่ืน ๆ  
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6. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตาง ๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบ ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เขามายังสหกรณจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังน้ี 
 

ที่ ชองทาง ระยะเวลาในการ

ตรวจสอบขอรองเรียน 

ลงทะเบียนรับแจงขอรองเรียน/

รองทุกข และแจงใหผูรองเรียน

ทราบวาสหกรณไดรับแจง

ปญหาแลว 

หมายเหตุ 

1 รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ทันที 

ตองมี

รายละเอียด

ครบถวน

ตามขอ 4.1 

2 รองเรียนผานอินเตอรเน็ต 

เชน Facebook, E-mail, 

Line official account, 

website 

ทุกวัน ภายใน 7 วันทำการ 

3 รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวัน ภายใน 7 วันทำการ 

4 จดหมาย ทุกวัน ภายใน 7 วันทำการ 

5 กลองรับขอรองเรยีน ทุกวัน ภายใน 7 วันทำการ 

 
7. ระดับความรุนแรง/ระยะเวลาดำเนินการ/ผูรับผิดชอบ 

 

ระดับความสำคัญ นิยาม 
เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะ 

- ผูรองเรียนไมไดรับความเดือนรอน

แตติดตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ ให

ขอคิดเห็น ในการใหบริการ 

ภายใน 3 วันทำการ ผูที่ไดรับมอบหมาย 

2 ขอรองเรียน/รองทุกข 

มีผลกระทบนอย 

- ผูรองเรียนไดรับความเดือนรอน มี

การพูดคุยประนีประนอมและสามารถ

แกไขไดโดยผูที่ไดรับมอบหมาย 

ภายใน 5 วันทำการ คณะกรรมการ

ผูรับผิดชอบแกไข

ปญหาเรื่องรองเรียน 

3 ขอรองเรียน/รองทุกข 

มีผลกระทบมาก 

- ผูรองเรียนไดรับความเดือนรอนมี

การโตแยงเกิดขึ้น ไมสามารถแกไขได

โดยผู ท ี ่ไดร ับมอบหมาย ตองอาศัย

คณะกรรมการดำเนินการในการแกไข 

ภายใน 30 วันทำการ คณะกรรมการ

ดำเนินการ 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. การตดิตามแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทกุข 

ใหคณะกรรมการที่ไดรับมอบหมายทำหนาที่ในการแกไขปญหาขอรองเรียน ดำเนินการภายในระยะเวลาที่

กำหนด ท้ังนี้ภายใน 30 วนัทำการ แลวรายงานตอคณะกรรมการดำเนินการตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

นำเสนอ 

คณะกรรมการดำเนินการ

เพ่ือแกไขปญหาตามเร่ือง

รองเรียน/รองทุกข 

นำเสนอคณะกรรมการ

จัดการแกไขปญหาขอ

รองเรียน/รองทุกข 

รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

แจงผลการแกไขปญหา 

ประเมนิผลการแกไขปญหา 

แกไขได แกไขไมได 

นำเสนอผูจัดการ 
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10. มาตรฐานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 

มีการดำเนินการแกไขขอรองเรียน โดยใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียนให

ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหฝายที่เกี ่ยวของดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 
 

ที่ มาตรฐานการปฏิบัติงาน คาเปาหมาย 

1 รอยละของขอรองเรียนที่ประสบความสำเร็จในการแกไขปญหา 80 

2 รอยละของขอรองเรียนที่ไดรับการสั่งการ และไมกลับมารองเรียนซ้ำในเรื่องเดิม  

ในรอบหนึ่งปบัญชี 

80 

3 รอยละของความพึงพอใจของผูมารับบริการระดับมากขึ้นไป 80 

 

11. มาตรการคุมครองและรักษาความลับของผูรองเรียน 

11.1 เพื่อเปนการคุมครองสิทธิของผูรองเรียนและผูใหขอมูลท่ีกระทำโดยเจตนาสุจริต สหกรณออมทรัพยครู

สุราษฎรธานี จำกัด จะปกปดชื่อ ที่อยู หรือขอมูลใด ๆ ที่สามารถระบุตัวผูรองเรียน หรือผูใหขอมูลและเก็บรักษาขอมูล

ของผูรองเรียน และผูใหขอมูลไวเปนความลับโดยจำกัดเฉพาะผูมีหนาที่รับผิดชอบในการดำเนินการตรวจสอบเรื่อง

รองเรียนเทานั้นท่ีสามารถเขาถึงขอมูลดังกลาวได 
 

11.2 การรองเรียนในสำนักงานสหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด เพื่อคุมครองผูแจงเบาะแส หรือผู

รองเรียน พยาน และบุคคลที่ใหขอมูลในการสืบสวนหาขอเท็จจริง ไมใหไดรับความเดือดรอน อันตรายใด หรือความไม

ชอบธรรมอันเกิดจากการแจงเบาะแสรองเรียน การเปนพยาน หรือใหขอมูล ใหคณะกรรมการผูรับผิดชอบแกไขปญหา

ขอรองเรยีนสั่งการคุมครองความปลอดภัยของผูแจงเบาะแสหรือรองเรียนท้ังโดยทางตรงและทางออม 
 

11.3 ผูที่ไดรับขอมูลจากการปฏิบัติหนาที ่ที ่เกี ่ยวกับเรื่องรองเรียนทุกคน มีหนาที ่เก็บรักษาขอมูลขอ

รองเรียนและเอกสารหลักฐานของผูรองเรียน และผูใหขอมูลไวเปนความลับ หามเปดเผยขอมูลแกบุคคลอ่ืนที่ไมมีหนาท่ี

เก่ียวของโดยเด็ดขาด เวนแตการเปดเผยตามหนาที่ที่กฎหมายกำหนด  

  

12. แบบฟอรม 

12.1 แบบคำรองเรียน/รองทุกขตามชองทางที่กำหนด 
 

12.2 แบบประเมินความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 
 

13. จัดทำโดย 

สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด 

ที่ตั้งสหกรณ  : 7/37 ถนนราษฎรบำรุง  ต.ตลาด  อ.เมืองฯ  จ.สุราษฎรธานี 84000 

โทรศพัท   :  077-222-135 - 6   โทรสาร    :  077-283-156 

Line ID :  @suratcoop   E-Mail     :  coopsurat2471@gmail.com 

Facebook :  สหกรณออมทรพัยครูสุราษฎรธานี จำกัด Website  :  www.suratthsc.com 
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สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด 

แบบคำรองเรียน/รองทุกข 
       

ศูนยรบัเร่ืองราวรองเรียน/รองทุกข 

สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธาน ีจำกัด 

 

          วันที.่........ เดือน.................................. พ.ศ. ............... 
 

เรื่อง   ............................................................................................... 
 

เรียน  ประธานกรรมการสหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด 
 

ขาพเจา..............................................................................................  เลขทะเบียน ........................... 

อายุ.............. ป  อยูบานเลขที ่.........................  หมูที.่...............  ตำบล.............................................................  

อำเภอ................................................ จังหวดั.............................................โทรศัพท..........................................  ถือบัตร

....................................... เลขที.่..................................................... ออกโดย...........................................  วันออกบตัร

.......................................................... วันหมดอาย.ุ............................................................................ 

สถานะผูรองเรียน  สมาชิก  ประชาชนผูมีสวนเกี่ยวของ องคกร   หนวยงานอ่ืน  

มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข  เพื่อใหสหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธาน ีจำกัด  พิจารณาดำเนินการชวยเหลือ

หรือแกไขปญหาเร่ือง............................................................................................................................. 

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

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

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

ทั้งนี ้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียน/รองทุกตามขางตนเปนความจริง  และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพงและ

ทางอาญา  หากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข (ถาม)ี ไดแก 

1. .............................................................................................................  จำนวน................. ชุด 

2. .............................................................................................................  จำนวน................. ชุด 
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการตอไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 

 

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

    

สำเนาบตัรประจำตัวประชาชนหรอืบัตรประจำตัวขาราชการ 
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สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธานี จำกัด 

แบบประเมินความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

คำช้ีแจง  วัตถุประสงคการจัดทำแบบประเมนิความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือวดัระดับความ 

พึงพอใจและนำไปใชประโยชนในการดำเนินงานสหกรณ 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลของผูรองเรียน/รองทุกข 

 เพศ :       ชาย    หญิง 

 อายุ :       ไมเกิน 30 ป   30 – 45 ป        46 – 60 ป     60 ปขึ้นไป 
 

 

ตอนที่ 2  ประเมนิระดับความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 
 

ประเด็น ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

 5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข      

 

 

ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………

………………………………………………………………………………………………………………………………………….………………………….. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………….. 
 

 
สหกรณออมทรัพยครูสุราษฎรธาน ีจำกัด 

ขอขอบคุณ 


