
 

คู่มือ 

การบริหารจัดการเรือ่งร้องเรียน 

(Complaint Management 

Standard Operation Procedure) 

 

 
 

 

สหกรณ์ออมทรัพย์ส ำนักงำนสำธำรณสขุจังหวัดปรำจีนบุรี  จ ำกัด 



1. หลักการและเหตุผล 
ตำมที่สหกรณ์ออมทรัพย์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดปรำจีนบุรี  จ ำกัด ได้ก ำหนดแนวทำงกำร 

บริหำรกิจกำรของสหกรณ์ให้เป็นไปตำมหลักสหกรณ์สีขำวด้วยธรรมำภิบำล มีควำมโปร่งใส ซื่อสัตย์ มี
ควำมรับผิดชอบ สร้ำงกำรมีส่วนร่วม และมีกำรใช้กระบวนกำรบริหำรจัดกำร เพื่อให้กำรใช้ทรัพยำกร
เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ เกิดประสิทธิผล คุ้มค่ำ และโดยประหยัด เป็นผลให้เกิดประโยชน์สูงสุด แก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่ำยอย่ำงเป็นธรรม ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทัน
ต่อสถำนกำรณ์ ให้ได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำร
ประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 
2. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ มีข้ันตอน / 
กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

2. เพื่อให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 

3. เพื่อให้ควำมคิดเห็น / ค ำร้องเรียนของผู้ร้องเรียนได้รับกำรตอบสนองที่เหมำะสมและน ำไปสู่กำร
ปรับปรุงระบบงำนให้ดีข้ึน 

4. เพื่อให้บุคลำกรหรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทำง
ในกำรปฏิบัติงำนและด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียนที่ได้จำกช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ 
โดยกระบวนกำรและวิธีกำรด ำเนินงำนต้องเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน 

3. ค าจ ากัดความ 
“เรื่องร้องเรียน” หมำยถึง ค ำร้องเรียนสมำชิก / ประชำชนทั่วไป / องค์กรและหน่วยงำนอื่นที่มีข้อ

ร้องเรียนเกี่ยวกับสหกรณ์  ที่ไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง ท ำให้เกิดควำมไม่พึง
พอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนกำรด ำเนินกำร 

“การจัดการข้อร้องเรียน” หมำยถึง กำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีข้ันตอนกำร
ปฏิบัติงำน ได้แก่ 

1. แต่งตั้งคณะกรรมกำรรับผิดชอบท ำหน้ำที่ในกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
2. กำรรับข้อร้องเรียน 
3. กำรพิจำรณำจ ำแนกระดับและจัดกำรข้อร้องเรียน 
4. กำรจัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
5. กำรก ำหนดมำตรกำรกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 

“ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง สมำชิก / ประชำชนทั่วไป / องค์กรและหน่วยงำนอื่นที่มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ 
สหกรณ์ 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทำงโทรศัพท์ / อินเตอร์เน็ต / กล่องรับข้อร้องเรียน / จดหมำย 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
4.1 จัดต้ังคณะกรรมกำรรับข้อร้องเรียน มีหน้ำที่รับเรื่องรำวร้องเรียน บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน  

รวมถึงกำรให้ค ำปรึกษำ แนะน ำ  ประสำนงำน ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และ
จัดท ำรำยงำนเสนอคณะกรรมกำรบริกำร เพื่อพิจำรณำในกำรปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

4.2 ก ำหนดให้มีช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน  ได้แก่ 
- ร้องเรียนด้วยตนเอง 
- ร้องเรียนผ่ำนอินเตอรเ์น็ต เช่น Facebook / Line / Website 
- ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์
- จดหมำย 
- กล่องรับข้อร้องเรียน 

4.3 ก ำหนดประเภทข้อร้องเรียนแบ่งเป็น   ประเภท  ดังต่อไปนี ้
1. ร้องเรียนกำรบริกำร 
2. ร้องเรียนเกี่ยวกับสมำชิก / เจ้ำหน้ำที่ / กรรมกำร 
3. กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
4. ขอควำมเป็นธรรม / ขอควำมช่วยเหลือ 
5. อื่นๆ 

4.4 ด ำเนินกำรบริกำรจัดกำร 
4.5 รำยงำนต่อคณะกรรมกำร 
4.6 สรปุผล / ประเมินผลและรำยงำน 
4.7 ให้สื่อสำร / เผยแพร่ข้อมูล คู่มือ “เรื่องกำรบรหิำรจัดกำรข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทำงใน 

กำรปฏิบัติ ควบคุม ก ำกบั ติดตำม ในสหกรณ์ ให้แก่สมำชิก กรรมกำร เจ้ำหน้ำที่ และผูม้ีส่วนได้เสีย
ทรำบ  ดังนี ้

- เว็บไซต ์
- ติดประกำศบอร์ดประชำสัมพันธ์ 
- วำรสำรสหกรณ์ 
- อื่นๆ 

5. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ำมำยังสหกรณ์จำกช่องทำง

ต่ำงๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด  ดังนี้ 
 
 
 
 



 
6. ระดับความรุนแรง / ระยะเวลาด าเนินการ / ผู้รับผิดชอบ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ เพ่ือ

ประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนผ่ำนเจ้ำหน้ำที่ ณ                 
ที่ท ำกำรสหกรณ์ออมทรัพย์
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
ปรำจีนบุรี จ ำกัด 

ทุกครั้งที่มีกำร
ร้องเรียน 

ทันท ี  

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์                    
สหกรณ์ออมทรพัย์ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี 
จ ำกัด 

ทุกวัน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์                  
037 – 21320  

ทุกวัน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงจดหมำย ทุกวัน 7 วันท ำกำร  

กล่องรับข้อร้องเรียน  ณ                  
ที่ท ำกำรสหกรณ์ออมทรัพย์
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
ปรำจีนบุรี จ ำกัด 

ทุกวัน 1 วันท ำกำร  

ระดับ นิยาม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รบัควำมเดือดรอ้น 
แต่ติดต่อมำเพื่อให้  ข้อเสนอแนะ /  
ให้ข้อคิดเห็น            ในกำร
ให้บรกิำร 

1 วัน ผู้ได้รับมอบหมำย 

2 ข้อร้องเรียน               
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน แต่มี
กำรพูดคุยและสำมำรถแก้ไขได้โดยผู้
ทีได้รับมอบหมำย 

ไม่เกิน   วันท ำกำร คณะกรรมกำร
ผู้รบัผิดชอบแก้ไข
ปัญหำเรือ่งร้องเรียน 

3 ข้อร้องเรียน               
เรื่องใหญ ่

-ผู้ร้องเรียนไดร้ับควำมเดือดร้อน มี
กำรโต้แย้งเกิดข้ึน สำมำรถแก้ไขได้
โดยผู้ที่ได้รบัมอบหมำยต้องอำศัย
คณะกรรมกำรบรหิำรในกำรแก้ไข  
-เรื่องที่สร้ำงควำมเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงสหกรณ์ 

ไม่เกิน  1   วัน คณะกรรมกำร 



7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข ์

คณะกรรมกำร / ฝ่ำยงำน                    
ที่รับผิดชอบท ำหน้ำที่แก้ไขปญัหำ

ข้อร้องเรียน 

แจ้งผลคณะกรรมกำรด ำเนินกำร 
สหกรณ์ออมทรพัย์ส ำนักงำน

สำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี จ ำกัด 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/                                  
ร้องทกุข์ทรำบ 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/                                  
ร้องทกุข์ทรำบ 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร รำยงำนผล
ให้ผู้บรหิำรทรำบ 

1.ร้องเรียนผ่ำนเจ้ำหน้ำที ่

2.ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ 
www.pho.in.th/index.pha./aboutus/savings 

3.ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์

  037 - 21320  

4.ร้องเรียนทำงจดหมำย ถึงสหกรณ์
ออมทรัพย์ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดปรำจีนบรุี จ ำกัด 

 .กล่องรบัข้อร้องเรียน สหกรณ์ออม
ทรัพยส์ ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
ปรำจีนบุรี จ ำกัด 

ยุติ ไม่ยุติ 



8. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้ฝ่ำยทีเ่กี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรใหท้รำบภำยใน   วันท ำกำร แก่คณะกรรมกำร
รับผิดชอบท ำหน้ำที่ในกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  แล้วรำยงำนต่อคณะกรรมกำรด ำเนินกำร ต่อไป 

9. มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 

 มีกำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน  โดยให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ ก ำหนด กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรยีน ให้ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้ฝ่ำยที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 

 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ค่าเป้าหมาย 

1.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ประสบควำมส ำเรจ็ในกำร
แก้ไขปัญหำ 

ร้อยละ  90 

2.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับกำรสั่งกำรและไม่
กลับม ำร้ อ ง เ รี ยนซ้ ำ   ใน เ รื่ อ ง เ ดิ ม ในร อบหนึ่ ง
ปีงบประมำณ 

ร้อยละ  90 

3.ร้อยละของควำมพึงพอใจของผูร้ับบรกิำร ร้อยละ  90 

 

10. มาตรการคุ้มครองและรักษาความลับของผู้ร้องเรียน 

1. เพื่อเป็นกำรคุ้มครองสิทธิของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลที่กระท ำโดยเจตนำ สุจริต สหกรณ์จะ
ปกปิดช่ือที่อยู่หรือข้อมูลใดๆ ที่สำมำรถระบุตัวผู้ร้องเรียน หรือให้ข้อมูล และเก็บรักษำข้อมูล
ของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้เป็นควำมลับ โดยจ ำกัดเฉพำะผู้มีหน้ำที่รับผิดชอบในกำร
ด ำเนินกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเท่ำนั้น ที่สำมำรถเข้ำถึงข้อมูลดังกล่ำวได้ 

2. กำรร้องเรียนในส ำนักงำนสหกรณ์ เพื่อคุ้มครองผู้แจ้งเบำะแส หรือผู้ร้องเรียน พยำน และบุคคล
ที่ให้ข้อมูลในกำรสืบสวนหำข้อเท็จจริง ไม่ให้ได้รับควำมเดือดร้อน อันตรำยใด หรือควำมไม่ชอบ
ธรรม อันเกิดจำกกำรแจ้งเบำะแส ร้องเรียน กำรเป็นพยำน หรือให้ข้อมูล ให้คณะกรรมกำร 
ผู้รับผิดชอบแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนสั่งกำรคุ้มครองควำมปลอดภัยของผู้แจ้งเบำะแส หรือ
ร้องเรียน ทั้งโดยทำงตรงและทำงอ้อม 

3. ผู้ที่ได้รับข้อมูลจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนทุกคน มีหน้ำที่เก็บรักษำข้อมูล 
ข้อร้องเรียนและเอกสำรหลักฐำนของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้เป็นควำมลับ ห้ำมเปิดเผย
ข้อมูลแก่บุคคลอื่นที่ไม่มีหน้ำที่เกี่ยวข้องโดยเด็ดขำด เว้นแต่เป็นกำรเปิด เผยตำมหน้ำที่ที่
กฎหมำยก ำหนด 

11. แบบฟอร์ม 

- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องรำวร้องเรียนตำมช่องทำงที่ก ำหนด 

- แบบสอบถำมควำมพงึพอใจในคุณภำพกำรแก้ไขปัญหำข้อรอ้งเรียน 

 



12. จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน  
  ที่ตั้งสหกรณ์    :    เลขที่ 104  หมู่ 8  ต.รอบเมือง  อ.เมอืง  จ.ปรำจีนบุรี    
          รหัสไปรษณีย์  2 000  
  โทรศัพท ์ :      037 – 21320  

  โทรสำร  :      037 – 21320  

  อีเมล ์  :      Sahakorn_prachin@pho.in.th 

  เว็บไซต ์  :      www.pho.in.th/index.pha./aboutus/savings 

 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 

 

ภำคผนวก 

 

 

 
 

 



  ตัวอย่าง แบบค าร้องเรียน / ร้องทุกข์    (แบบค าร้อง  1) 

 ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน 
ที่ท ำกำรสหกรณ์ออมทรัพยส์ ำนักงำน
สำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี จ ำกัด  
อ ำเภอเมือง  จังหวัดปรำจีนบรุี  2 000 

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

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

เรียน  ประธำนด ำเนินกำรสหกรณ์ออมทรัพย์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี จ ำกัด   

  ข้ำพเจ้ำ............................................. อำยุ...............ปี  อยู่บำ้นเลขที่.................หมูท่ี่............... 

ต ำบล....................... อ ำเภอ.........................   จังหวัด.............................. โทรศัพท์.................. .......................... 
อำชีพ.............................. ต ำแหน่ง………………………………………………….. ถือบัตร................................................ 

เลขที่....................................................  ออกโดย.............................................  วันออกบัตร.. ............................ 
บัตรหมดอำยุ.......................................  มีควำมประสงค์ข้อรอ้งเรียน / ร้องทกุข์ เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพย์
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดปรำจีนบรุี จ ำกัด   พิจำรณำด ำเนินกำรช่วยเหลือหรอืแก้ไขปัญหำในเรื่อง 

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

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

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

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

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

  ทั้งนี้  ข้ำพเจ้ำขอรบัรองว่ำข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ตำมข้ำงตน้เป็นจริงและยินดีรับผิดชอบทัง้
ทำงแพ่งและทำงอำญำหำกจะพึงมี 

  โดยข้ำพเจ้ำขอส่งเอกสำรหลักฐำนประกอบกำรร้องเรียน / ร้องทกุข์(ถ้ำมี)  ได้แก่ 

1) .........................................................................................  จ ำนวน...............ชุด  
2) .........................................................................................  จ ำนวน...............ชุด  
3) .........................................................................................  จ ำนวน...............ชุด 

จึงเรียนมำเพื่อโปรดพจิำรณำด ำเนินกำรต่อไป   

                                             ขอแสดงควำมนับถือ 

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



  ตัวอย่าง แบบค าร้องเรียน / ร้องทุกข์ (ทางโทรศัพท์)       (แบบค าร้อง  2) 

 ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน 
ที่ท ำกำรสหกรณ์ออมทรัพยส์ ำนักงำน
สำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี จ ำกัด  
อ ำเภอเมือง  จังหวัดปรำจีนบรุี  2 000 

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

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

เรียน  ประธำนด ำเนินกำรสหกรณ์ออมทรัพย์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี จ ำกัด   

  ข้ำพเจ้ำ............................................. อำยุ...............ปี  อยู่บำ้นเลขที่.................หมูท่ี่.......... ..... 

ต ำบล....................... อ ำเภอ.........................   จังหวัด.............................. โทรศัพท์.................. .......................... 
อำชีพ.............................. ต ำแหน่ง………………………………………………….. ถือบัตร................................................ 

เลขที่....................................................  ออกโดย.......................................... ...  วันออกบัตร.............................. 
บัตรหมดอำยุ.......................................  มีควำมประสงค์ข้อรอ้งเรียน / ร้องทกุข์ เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพย์
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดปรำจีนบรุี จ ำกัด   พิจำรณำด ำเนินกำรช่วยเหลือหรอืแก้ไขปัญหำในเรื่อง 

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

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

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

โดยขออ้ำง..........................................................................................................................เป็นหลักฐำนประกอบ 

  ทั้งนี้  ข้ำพเจ้ำขอรบัรองว่ำค ำร้องเรียน / ร้องทุกข์ตำมข้ำงตน้เป็นจริง และเจ้ำหน้ำทีส่หกรณ์
ออมทรัพย์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจงัหวัดปรำจีนบุรี  จ ำกัด  ได้แจ้งให้ข้ำพเจ้ำทรำบแล้ว ว่ำหำกเป็นค ำร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ที่ไม่สจุริตอำจต้องรับผิดทำงกฎหมำยได ้

 

   (ลงช่ือ).................................................เจ้ำหน้ำทีผู่้รบัเรื่องฯ 

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

   ต ำแหน่ง.................................................. 

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

  เวลำ.................................... 
 



 

 

รูห้รือไม่ว่า... ทา่นสามารถแสดงความคิดเหน็เสนอแนะ ชมเชยหรือสอบถาม

ข้อมูลของสหกรณ ์ละร้องเรียนผ่าน ช่องทางรับฟังความคิด  เหน็ของสหกรณไ์ด้ดังน้ี.. 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

     ท าหนงัสือถึง 

  ประธานกรรมการ หรือ 

  ผูจ้ดัการสหกรณ ์

     เจา้หนา้ที่สหกรณ ์

แสดงความคิดเห็นเสนอแนะ 

สอบถามรายละเอียดต่างๆ 

     กล่องรบัความคิดเห็น 

 แสดงความคิดเห็น เสนอแนะ 

รอ้งเรียน 

 

        Facebook 

Fb:สหกรณอ์อมทรพัยส์าธารณสุข 

จังหวดัปราจีนบุรี 

ข่าวสารประชาสมัพนัธ ์

สอบถามขอ้มูล 

Website 

www.pho.in.th/index.pha./aboutus/savings 

ข่าวสารประชาสมัพนัธ ์ประกาศ

สหกรณ ์สอบถามขอ้มูลตนเอง 

 

E-mail 

Sahakorn_prachin@pho.in.th 

เสนอแนะ รอ้งเรียน 

      Hot Line 

สายด่วน 086-3595645 

สอบถามขอ้มูลแสดงความคิด

เสนอแนะรอ้งเรียน 

http://www.pho.in.th/index.pha./aboutus/savings
mailto:Sahakorn_prachin@pho.in.th

