
 
 

    คู่มือ 
 การบริหารจัดการเรื�องร้องเรียน 

 

 

สหกรณ์ออมทรัพยค์รูบุรีรัมย ์จาํกดั 

อาํเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย์

 



�. หลกัการและเหตุผล 

ตามที�สหกรณ์ออมทรัพยค์รูบุรีรัมย ์จาํกดั ไดก้าํหนดแนวทางการบริหารกิจการของสหกรณ์ให ้

เป็นไปตามหลกัสหกรณ์สีขาวดว้ยธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส ซื�อสตัย ์มีความรับผิดขอบ สร้างการมีส่วนร่วม และมี

การใชก้ระบวนการบริหารจดัการ เพื�อใหก้ารใชท้รัพยากรเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล คุม้ค่า และโดย

ประหยดั เป็นผลใหเ้กิดประโยชนสู์งสุด แก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่ายอยา่งเป็นธรรม ไม่มีขั�นตอน ปฏิบติังานเกินความ

จาํเป็น มีการปรับปรุงภารกิจใหท้นัต่อสถานการณ์ใหไ้ดรั้บการอาํนวยความสะดวกและไดรั้บการ ตอบสนองความ

ตอ้งการ และมีการประเมินผลการใหบ้ริการสมํ�าเสมอ 

�. วตัถุประสงค์ 

1. เพื�อใหก้ารดาํเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนยรั์บเรื�องราวร้องทุกข ์มีขั�นตอน / 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

�. เพื�อใหม้ั�นใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้กาํหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์กี�ยวกบัการจดัการขอ้ ร้องเรียน/

ร้องทุกข ์ที�กาํหนดไวอ้ยา่งสมํ�าเสมอและมี'ประสิทธิภาพ 

�. เพื�อใหค้วามคิดเห็น/ดาํร้องเรียนของผูร้้องเรียนไดรั้บการตอบสนองที�เหมาะสมและน่าไปสู่ การ

ปรับปรุงระบบงานใหดี้ขึ�น 

�. เพื�อใหบุ้คลากรหรือเจา้หนา้ที�ผูรั้บผิดขอบดา้นการดาํเนินการจดัการขอ้ร้องเรียน ใชเ้ป็น แนวทาง

ในการปฏิบติังานและดาํเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนที�ไดจ้ากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดย กระบวนการและ

วิธีการดาํเนินงานตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

�. คาํจํากดัความ 

“เรื�องร้องเรียน” หมายถึง คาํร้องเรียนสมาซิก/ประซาซนทั�วไป/องค์กรและหน่วยงานอื�นที�มีข้อ 

ร้องเรียนเกี�ยวกบัสหกรณ์ ที�ไม่ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงั ทาํให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ

แจง้ขอใหต้รวจสอบ แกไ้ข หรือปรับเปลี�ยนการดาํเนินการ 

“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจดัการในเรื�องขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์โดยมีขั�นตอนการ

ปฏิบติังานไดแ้ก่ 

1.แต่งตั�งคณะกรรมการรับผิดขอบทาํหนา้ที�ในการแก่ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน  

�.การรับขอ้ร้องเรียน 

�.การพิจารณาจาํแนกระดบัและจดัการขอ้ร้องเรียน  

�.การจดัทาํรายงานสรุปผลการจดัการขอ้ร้องเรียน  

�.การกาํหนดมาตรการการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน  

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง สมาซิก/ประชาชนทั�วไป/องคก์รและหน่วยงานอื�นที�มีขอ้ร้องเรียน 

เกี�ยวกบัสหกรณ์ 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที�ใชใ้นการรับเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์เช่น 

ติดต่อดว้ยตนเอง/ติดต่อทางโทรศพัท/์อินเตอร์เน็ต/กล่องรับขอ้ร้องเรียน/จดหมาย 



�. ขั�นตอนการปฏิบัติงาน 

�.� จดัตั�งคณะกรรมการรับขอ้ร้องเรียน มีหนา้ที�รับเรื�องราวร้องเรียน บริหารจดัการขอ้ร้องเรียน รวมถึง การให้

คาํปรึกษา แนะนาํ ประสานงาน ดาํเนินการตรวจสอบขอ้มูล ขอ้เทจ็จริงเบื�องตน้ และจดัทาํรายงานเสนอ คณะกรรมการ

ดาํเนินการ เพื�อพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  

�.� กาํหนดใหมี้ช่องทางการรับเรื�องร้องเรียน ไดแ้ก่ 

- ร้องเรียนดว้ยตนเอง 

- ร้องเรียนผา่นทางอินเตอร์เน็ต เช่น Facebook /Website 

- ร้องเรียนทางโทรศพัท ์

- จดหมาย 

- กล่องรับขอ้ร้องเรียน 

�.� กาํหนดประเภทขอ้ร้องเรียนแบ่งเป็น ๖ ประเภท ดงัต่อไปนี�   

1. ร้องเรียนการบริการ 

�. ร้องเรียนเกี�ยวกบัสมาซิก/เจา้หนา้ที�/กรรมการ  

�. การจดัซื�อจดัจา้ง 

�. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ  

�. อื�นๆ 

�.� ดาํเนินการบริหารจดัการ  

�.� รายงานต่อคณะกรรมการดาํเนินการ  

�.� สรุปผล/ประเมินผลและรายงาน 

�.� ใหสื้�อสาร/เผยแพร่ขอ้มลู คู่มือ “เรื�องการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน” ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั ควบคุม 

กาํกบั ติดตาม ในสหกรณ์ ใหแ้ก่สมาซิก กรรมการ เจา้หนา้ที� และผูมี้ส่วนไดเ้สียทราบ ดงันี�  

- เวบ็ไซต ์

- ติดประกาศบอร์ดประชาสมัพนัธ์ 

- วารสารสหกรณ์ 

- อื�นๆ



 

�.การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 

ดาํเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ที�เขา้มายงัสหกรณ์จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีขอ้

ปฏิบติัตามที�กาํหนด ดงันี�  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ช่องทาง ความถี�ในการ ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ รับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ เพื�อ

ประสานหาทางแก้ไข ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนผา่นเจา้หนา้ที� ณ ที�ทาํ
การสหกรณ์ออม ทรัพยค์รู

บุรีรัมย ์จาํกดั 

ทุกครั� งที�มีการร้องเรียน ทนัที  

ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซต ์สหกรณ์
ออมทรัพยค์รูบุรีรัมย ์จาํกดั 

ทุกวนั � วนัทาํการ  

ร้องเรียนทางโทรศพัท ์
���-������  ต่อ  ��� 

ทุกวนั � วนัทาํการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวนั �� วนัทาํการ 
 

กล่องรับขอ้ร้องเรียน ณ ที�ทาํ
การสหกรณ์ออม ทรัพยค์รู

บุรีรัมย ์จาํกดั 

ทุกวนั � วนัทาํการ  



�. มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 

มีการดาํเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน โดยใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาที�กาํหนด 

กรณีไดรั้บเรื�องร้องเรียน ใหด้าํเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื�องใหฝ่้ายที�เกี�ยวขอ้ง 

ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขใ์หแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาที�กาํหนด 
 

�. มาตรการคุ้มครองและรักษาความลบัของผู้ร้องเรียน 

๑. เพื�อเป็นการคุม้ครองสิทธิของผูร้้องเรียนและผูใ้หข้อ้มลูที�กระทาํโดยเจตนา สุจริต สหกรณ์จะปกปิดชื�อ ที�อยู่

หรือขอ้มูลใดๆ ที�สามารถระบุตวัผูร้้องเรียน หรือให้ขอ้มูล และเก็บรักษาขอ้มูลของผูร้้องเรียนและผูใ้ห้ขอ้มูลไว ้เป็น

ความลบั โดยจาํกดัเฉพาะผูมี้หนา้ที�รับผิดชอบในการดาํเนินการตรวจสอบเรื�องร้องเรียนเท่านั�น ที�สามารถ เขา้ถึงขอ้มูล

ดงักล่าวได ้

๒.การร้องเรียนในสาํนกังานสหกรณ์ เพื�อคุม้ครองผูแ้จง้เบาะแส หรือผูร้้องเรียน พยาน และบุคคลที�ให ้ขอ้มูล

ในการสืบสวนหาขอ้เท็จจริง ไม่ใหไ้ดรั้บความเดือดร้อน อนัตรายใด หรือความไม่ชอบธรรม อนัเกิดจากการ แจง้เบาะแส 

ร้องเรียน การเป็นพยาน หรือให้ขอ้มูล ให้คณะกรรมการผูรั้บผิดชอบแกไ้ขปัญหาหาขอ้ร้องเรียนสั�ง การคุม้ครองความ

ปลอดภยัของผูแ้จง้เบาะแส หรือร้องเรียน ทั�งโดยทางตรงและทางออ้ม 

๓.ผูทีไ่ดรั้บขอ้มลูจากการปฏิบติัหนา้ที�ทีเ่กี�ยวขอ้งกบัเรื�องร้องเรียนทุกคน มีหนา้ที�เกบ็รักษา ขอ้มลู 

ขอ้ร้องเรียนและเอกสารหลกัฐานของผูร้้องเรียนและผูใ้ห้ขอ้มูลไวเ้ป็นความลบั ห้ามเปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอื�นที�ไม่ มี

หนา้ที�เกี�ยวขอ้งโดยเดด็ขาด เวน้แต่เป็นการเปิดเผยตามหนา้ที�ที�กฎหมายกาํหนด 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ค่าเป้าหมาย 

๑.ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที�ประสบความสาํเร็จ ในการแกไ้ขปัญหา ร้อยละ �� 

๒.ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที�ไดรั้บการสั�งการและไม่กลบัมาร้องเรียนซํ�า ในเรื�อง
เดิมในรอบหนึ�งปีงบประมาณ 

ร้อยละ �� 

๓.ร้อยละของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ร้อยละ �� 

 



ตัวอย่างแบบคําร้องเรียน/ร้องทุกข์(ทางโทรศัพท์) (แบบคําร้อง ๒)

 

 


