
 

คู่มือ 
การบริหารจัดการเร่ืองร้องทุกข ์– ร้องเรียน 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สหกรณอ์อมทรัพยค์รูสงขลา จ ากัด 
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 



1. หลักการและเหตุผล 
 ตามที่สหกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั ก  าหนดแนวทางการบริหารกิจการสหกรณใ์หเ้ป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาล 
มีความโปร่งใส ซื่อสตัย ์มีความรบัผิดชอบ สรา้งการมีส่วนร่วม เพื่อใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุแก่ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทุกฝ่าย
อย่างเป็นธรรม มีขัน้ตอนการปฏิบติังานอย่างเป็นระบบ ตอบสนองตามความตอ้งการ และมีการประเมินผลการด าเนินงาน
อย่างต่อเนื่อง 
 

2. วัตถปุระสงค ์
 1) เพื่อใหก้ารด าเนินการการจดัการเรื่องรอ้งทุกข ์/ รอ้งเรียน ของสหกรณม์ีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทาง
ในการปฏิบติัเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 2) เพื่อใหค้วามคิดเห็น / ค  ารอ้งเรยีน ของผูร้อ้งไดร้บัการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การปรบัปรุงระบบงาน
ใหดี้ขึน้ 
 3) เพื่อใหส้มาชิกมั่นใจไดว้่าสหกรณม์ีการปฏิบัติตามขอ้ก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกับการจัดการขอ้รอ้ง
ทกุข ์/ รอ้งเรยีน ที่ก  าหนดไวอ้ย่างเป็นธรรม และมีประสทิธิภาพ 
 4) เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังานใหบ้คุลากรหรอืเจา้หนา้ที่ผูร้บัผิดชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งทกุข ์/ 
รอ้งเรยีน ตามขอ้งรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน จากช่องทางต่าง ๆ  โดยมีกระบวนการและวิธีการด าเนินงานตอ้งเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั 
 

3. ค าจ ากัดความ 
 “เร่ืองร้องทุกข ์/ ร้องเรียน” หมายถงึ ค ารอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน จากสมาชิก/ประชาชนทั่วไป/องคก์รและหน่วยงาน
อื่นที่มีขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน เก่ียวกบัสหกรณ ์ที่ไม่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการหรอืความคาดหวัง ท  าใหเ้กิดความไม่
พงึพอใจหรอืแจง้ขอใหต้รวจสอบ แกไ้ข หรอืปรบัเปลี่ยน การด าเนินการดา้นต่าง ๆ ของสหกรณ ์
 “ผู้ร้องทุกข ์/ ร้องเรียน” หมายถงึ สมาชิก/ประชาชนทั่วไป/องคก์รและหน่วยงานอื่นที่มีขอ้รอ้งทุกข ์/ รอ้งเรียน
เก่ียวกบัสหกรณ ์
 “การจดัการข้อร้องทุกข ์/ ร้องเรียน” หมายถึง กระบวนการจัดการเรื่องขอ้รอ้งทุกข ์/ รอ้งเรียน โดยมีขั้นตอน
การปฏิบติั ไดแ้ก่ 
 1) แต่งตัง้คณะกรรมการรบัผิดชอบท าหนา้ที่ในการจัดการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งทกุข ์ / รอ้งเรยีน 
 2) การรบัขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน 
 3) การพิจารณาจ าแนกระดบัและจดัการขอ้รอ้งทกุข ์ / รอ้งเรยีน 
 4) การก าหนดมาตรการการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งทกุข ์ / รอ้งเรยีน 
 

4. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 
 1) จัดตั้งคณะกรรมการในการจัดการเรื่องรอ้งทุกข์ / รอ้งเรียน มีหน้าที่รับเรื่อง บริหารจัดการข้อรอ้งทุกข์ / 
รอ้งเรยีน การใหค้  าปรกึษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบขอ้มูล ขอ้เท็จจริงเบือ้งตน้ และจัดท ารายงานเสนอ
ต่อคณะกรรมการด าเนินการ เพื่อพิจารณาในการแกไ้ขปรบัปรุงต่อไป 
 2) ก าหนดใหม้ีช่องทางการรบัเรื่องรอ้งทุกข ์ / รอ้งเรยีน ไดแ้ก่ 
  - รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 
  - รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซตส์หกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั 



  - รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์074-582881-4 
- จดหมาย 

  - กลอ่งรบัเรื่องรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน ณ สหกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั  
 3) ด าเนินการขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน 
 4) รายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ 
 5) สรุปผล / ประเมินและรายงานผล 
 6) ใหเ้ผยแพร ่/ สื่อสารขอ้มลูคู่มือ “เรื่องการบรหิารจดัการขอ้รอ้งทุกข ์ / รอ้งเรยีน” ผ่านช่องทางการสื่อสาร ดงันี ้
  - เว็บไซด ์ 

- เฟสบุ๊ค 
  - ไลนแ์อด 
  - วารสาร 
  - สารประชาสมัพนัธ ์
  - จดหมายข่าว 
  - ติดประกาศบอรด์ประชาสมัพนัธ ์
  - อื่น ๆ 
 

5. การรับและตรวจสอบข้อร้องทุกข ์/ ร้องเรียน 
 ด าเนินการรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งทุกข ์ / รอ้งเรยีน โดยมีขอ้ปฏิบติัที่ก  าหนด ดงันี ้

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ตามช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรบัขอ้รอ้ง
ทกุข ์/ รอ้งเรยีน เพื่อประสาน

ทางแกปั้ญหา 

หมายเหตุ 

รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ทกุครัง้ 
ที่มีขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรียน 

ทนัที  

รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์
สหกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั 

ทกุวนัท  าการ 1 วนัท  าการ  

รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์ 
074-582881-4 

ทกุวนัท  าการ 1 วนัท  าการ  

จดหมาย 
 

ทกุวนัท  าการ 7 วนัท  าการ  

กลอ่งรบัเรื่องรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรียน  
ณ สหกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากัด 

ทกุวนัท  าการ 1 วนัท  าการ  

 
 
 
 
 



6. ระดับความส าคัญ / ระยะเวลาด าเนินการ / ผู้รับผดิชอบ 

ระดบัความส  าคัญ นิยาม 
ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

ผูร้บัผิดชอบ 

1 ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ผูร้อ้งไม่ไดร้บัความเดือดรอ้น  
แต่มาติดต่อเพื่อใหข้อ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ ในการด าเนินการ 

1 วนัท  าการ คณะกรรมการ 
ผูร้บัผิดชอบแกปั้ญหาฯ 
ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ 

2 ขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน  
มีผลกระทบนอ้ย 

ผูร้อ้งไดร้บัความเดือนรอ้น แต่มีการแกไ้ข
ไดโ้ดยผูท้ี่ไดร้บัมอบหมาย 

ไม่เกิน 
 5 วนัท  าการ 

คณะกรรมการ 
ผูร้บัผิดชอบแกปั้ญหาฯ 
มีผลกระทบนอ้ย 

3 ขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน  
มีผลกระทบมาก 

- ผูร้อ้งไดร้บัความเดือนรอ้น แต่มีการแกไ้ข
ไดโ้ดยผูท้ี่ไดร้บัมอบหมาย แต่ตอ้งอาศยั
คณะกรรมการด าเนินการในการแกไ้ข 
- เรื่องที่มีผลเสยีต่อชื่อเสียงของสหกรณ  ์

ไม่เกิน 
 30 วนัท  าการ 

คณะกรรมการ
ด าเนินการ 

 

7. แผนผังกระบวนการจดัการเร่ืองร้องทุกข ์ / ร้องเรียน 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แกไ้ขได ้แกไ้ขไมไ่ด/้มีผลกระทบนอ้ย 

แกไ้ขไมไ่ด/้ผลกระทบมาก 

แกไ้ขได ้

รบัขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน 

แกไ้ข 

สิน้สุด 

คณะกรรมการแกปั้ญหาฯ 
มีผลกระทบนอ้ย 

คณะกรรมการแกปั้ญหาฯ 
ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ 

คณะกรรมการด าเนินการ 

แกไ้ขตามกฎ ระเบียบ 

ขอ้บงัคบั กฎหมาย 

แจง้ผล 

ประเมินผลการแกไ้ข 



8. การตดิตามแก้ไขปัญหา 
 ใหผู้ท้ี่เก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการแลว้เสนอต่อคณะกรรมการด าเนินการต่อไป 
 

9. มาตรฐานการจดัการข้อร้องทุกข ์/ ร้องเรียน 
 มีการด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน โดยใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก  าหนด 
ล าดบั มาตรฐานการปฏิบติังาน ค่าเป้าหมาย 
1 รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนที่ประสบความส าเรจ็ในการแกไ้ขปัญหา รอ้ยละ 90 
2 รอ้ยละของผูร้อ้งเรยีนที่ไดร้บัแกไ้ขและไม่กลบัมารอ้งเรยีนซ า้ ในเรื่องเดิมในรอบ 1 ปีบญัชี รอ้ยละ 90 
3 รอ้ยละของความพงึพอใจของผูร้บัการบรกิาร รอ้ยละ 90 

 
10. มาตรการคุ้มครองและรักษาความลับของผู้ร้องเรียน 
 1) เพื่อเป็นการคุม้ครองสทิธิของผูร้อ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน และผูใ้หข้อ้มลูที่กระท าโดยเจตนาสจุริต สหกรณจ์ะปกปิดชื่อที่
อยู่หรอืขอ้มลูใด ๆ ที่สามารถระบุตัวผูร้อ้งทุกข ์/ รอ้งเรียน และเก็บรกัษาขอ้มูลของผูร้อ้งและผูใ้หข้อ้มูลไวเ้ป็นความลบั โดย
จ ากดัเฉพาะผูม้ีหนา้ที่รบัผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบเรื่องรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน เท่านัน้ ที่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลดังกล่าวได ้
และใหค้ณะกรรมการผูร้บัผิดชอบแกไ้ขปัญหาสั่งการคุม้ครองความปลอดภัยของผูแ้จง้เบาะแส หรอืรอ้งเรยีน ทัง้โดยทางตรงและ
ทางออ้ม 
 2) ผูท้ี่ไดร้บัขอ้มูลจากการปฏิบัติหนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งกับเรื่องรอ้งเรียนทุกคน มีหนา้ที่ เก็บรกัษา ขอ้มูลขอ้รอ้งทุกข ์/ 
รอ้งเรยีนและเอกสารหลกัฐานของผูร้อ้งและผูใ้หข้อ้มูลไวเ้ป็นความลบั หา้มเปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอื่นที่ไม่มีหนา้ที่เก่ียวขอ้ง
เด็ดขาด เวน้แต่เป็นการเปิดเผยตามหนา้ที่ที่กฎหมายก าหนด 
 
11. เอกสาร 
 - แบบหนงัสอืรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน 
 - แบบประเมินความพงึพอใจต่อผลการจดัการขอ้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน 
 
12. จดัท าโดย 
 คณะกรรมการศกึษาและประชาสมัพนัธ ์
 ที่ตัง้สหกรณ ์: เลขที่ 424 หมู่ที่ 6 ถนนลพบรุรีาเมศวร ์ต  าบลน า้นอ้ย อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 90110 
 โทรศพัท ์: 074-582881-4 ต่อ 203  
 อีเมลล ์: sk_coper@yahoo.com 
 เว็บไซต ์: www.skcoper.com 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบค าร้องทุกข ์– ร้องเรียน 

 

เขียนที่........................................................... 
 

                                                                                          วนัที่..........เดือน..............................พ.ศ. ................. 
 

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

เรยีน  ประธานกรรมการสหกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั 
 

 ขา้พเจา้......................................................................................................................................อาย.ุ...........................ปี 
อยู่บา้นเลขที่.................................หมู่ที่.........................ต  าบล............................................อ  าเภอ................................................. 
จงัหวดั..................................................รหสัไปรษณีย.์..............................หมายเลขโทรศพัท.์........................................................ 
มีความประสงคข์อรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน เพื่อใหส้หกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาใน
เรื่อง................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................ 
 ทัง้นี ้ขา้พเจา้ขอรบัรองว่าค ารอ้งทกุข ์/ รอ้งเรียน ตามขา้งตน้เป็นจริงและยินดีรบัผิดชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญา
หากจะพงึม ี
 โดยขา้พเจา้ขอสง่เอกสารหลกัฐานประกอบการอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน (ถา้มี) ไดแ้ก่ 
 1) ........................................................................................................................... จ  านวน...........................ชดุ 
 2) ........................................................................................................................... จ  านวน...........................ชดุ 
 3) ........................................................................................................................... จ  านวน...........................ชดุ 
 จงึเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณา  

 
ขอแสดงความนบัถือ 

 
 
                                                         (ลงชื่อ)..............................................................ผูร้อ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน 
                                                                   (................................................................) 



 
แบบประเมินความพงึพอใจต่อการจัดการข้อร้องทุกข ์– ร้องเรียน 

 

ค าชีแ้จง วตัถปุระสงคข์องการจัดท าแบบประเมินความพึงพอใจต่อการจดัการขอ้รอ้งทุกข ์/ รอ้งเรยีน เพื่อวดัระดบัความพึงพอใจ 
                 และน าไปใชป้ระโยชนใ์นการด าเนินงานสหกรณ ์
 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลของผู้ร้องทุกข ์– ร้องเรียน 
 

เพศ          [   ]  ชาย          [   ]  หญิง     
อาย ุ         [   ]  ไม่เกิน 30 ปี            [   ]  30 - 45 ปี            [   ]  46 - 60 ปี            [   ]  60 ปีขึน้ไป  
 

เร่ืองร้องทุกข ์– ร้องเรียน 
..................................................................................................... 
 
ตอนท่ี 2 ผลการจดัการเร่ืองร้องทุกข ์– ร้องเรียน 

ความพงึพอใจต่อการจดัการรอ้งทกุข ์– รอ้งเรยีน 
มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยที่สดุ 

5 4 3 2 1 
     

 
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................................ 
 

สหกรณอ์อมทรพัยค์รูสงขลา จ ากดั 
ขอขอบคณุ 

 
 
 

 


