
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือ 
การบรหิารจัดการ 

เรือ่ง ขอ้รอ้งเรยีน/ร้องทกุข์/ข้อเสนอแนะ 

Google 
ฟอร์ม 

สหกรณอ์อมทรพัยเ์ครอืโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั             

... 



คู่มือ 

การบริหารจัดการเร่ืองข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ / ข้อเสนอแนะ 

สหกรณ์ออมทรัพย์ เครือโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั 

1. หลกัการและเหตผุล 

          ตามท่ีสหกรณ์ออมทรัพย ์เครือโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั  ก าหนดแนวทางการบริหารกิจการของสหกรณ์ใหเ้ป็น 

ไปตามหลกัสหกรณ์สีขาวดว้ยธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส  ซ่ือสัตย ์  มีความรับผิดชอบ  สร้างการมีส่วนร่วมและมีการใชก้ระบวนการ 

บริหารจดัการเพื่อใหก้ารใชท้รัพยากรเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  เกิดประสิทธิผล คุม้ค่าและโดยประหยดั  การเปิดรับขอ้ร้องเรียน /  

ร้องทุกข ์หรือขอ้คิดเห็นอ่ืนใด จากสมาชิก หรือองคก์ร หรือหน่วยงานอ่ืนท่ีมีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัสหกรณ์ในคร้ังน้ี  เพ่ือสหกรณ์จะไดน้ า

ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์หรือขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ มาปรับใชก้บัการบริหารงานของสหกรณ์ เป็นผลใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด  แก่ผูมี้ส่วนไดส่้วน

เสียทุกฝ่ายอยา่งเป็นธรรม  ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจใหท้นัต่อสถานการณ์ใหไ้ดรั้บการอ านวยความ

สะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ  และมีการประเมินผลการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ   

2. วตัถุประสงค์ 

          1.   เพื่อให้การด าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียน  /  ร้องทุกข ์ / ขอ้เสนอแนะ ของสหกรณ์ฯ  มีขั้นตอน  / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบติังาน 
เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
          2.  เพ่ือให้ มัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด  ระเบียบ  หลกัเกณฑ ์เก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์  ท่ีก  าหนดไว ้
อยา่งสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
          3.  เพื่อให้ความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ /ค  าร้องเรียนของผูร้้องเรียนไดรั้บการตอบสนองท่ีเหมาะสมและน าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีข้ึน 
          4.  เพื่อให้บุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียน ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานและด าเนินการแก ้ไขปัญหาตามขอ้
ร้องเรียนท่ีไดจ้ากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
3. ค าจ ากดัความ 

               “เร่ืองร้องเรียน ”  หมายถึง  ค  าร้องเรียนสมาชิก / องคก์รหรือหน่วยงานอ่ืนท่ีมีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัสหกรณ์   ท่ีไม่ไดรั้บการ 
ตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงั  ท  าให้ เกิดความไม่พึงพอใจ  และแจง้ขอให้ตรวจสอบแกไ้ขหรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ     
               “ขอ้เสนอแนะ”  หมายถึง ขอ้คิดเห็นเชิงแนะน าท่ีสมาชิกน าเสนอความคิดท่ีเป็นประโยชน์ต่อสหกรณ์ทั้งในดา้นการแกไ้ขปัญหา  การปรับปรุงงาน  
เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของสหกรณ์ต่อไป 

               “การจดัการขอ้ร้องเรียน”  หมายถึง  การจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์  โดยมีขั้นตอนการปฏิบติังานได ้แก่ 
          1. แต่งตั้งคณะอนุกรรมการรับผิดชอบท าหนา้ท่ีในการแก ้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน 
          2. การรับขอ้ร้องเรียน 
          3. การพิจารณาจ าแนกระดบัและจดัการขอ้ร้องเรียน 
          4. การจดัท ารายงานสรุปผลการจดัการขอ้ร้องเรียน 
          5. การก าหนดมาตรการการแก ้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน 
 



 

               “ผูร้้องเรียน”  หมายถึง  สมาชิก/องคก์ร หรือหน่วยงานอ่ืนท่ีมีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัสหกรณ์ 

               “ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน ”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์  เช่น  ติดต่อดว้ยตนเอง/ 
ติดต่อทางโทรศพัท ์/อินเตอร์เน็ต (Google Form) 
4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
          4.1  จดัตั้งคณะอนุกรรมการรับขอ้ร้องเรียน  มีหนา้ท่ีรับเร่ืองราวร้องเรียน  บริหารจดัการขอ้ร้องเรียน  รวมถึงการให้ค  าปรึกษา 
แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบขอ้มูล ขอ้เทจ็จริงเบ้ืองตน้ และจดัท ารายงานเสนอ คณะกรรมการบริการ เพื่อพิจารณาในการ 
ปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 
          4.2 ก าหนดให้ มี ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน  ได ้แก่ 

               -  ร้องเรียนดว้ยตนเอง 

               -  ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต  เช่น Facebook /Line/Website 

               -  ร้องเรียนทางโทรศพัท ์

          4.3 ก าหนดประเภทขอ้ร้องเรียนแบ่งเป็น  4 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 
               1. ร้องเรียนการบริการ 
               2. ร้องเรียนเก่ียวกบัสมาชิก/เจา้หนา้ท่ี /กรรมการ 
               3. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ 
               4. อ่ืนๆ 
          4.4 ด าเนินการบริหารจดัการ 
          4.5 รายงานต่อคณะกรรมการ 
          4.6 สรุปผล/ประเมินผลและรายงาน 

          4.7  ให้ส่ือสาร/เผยแพร่ขอ้มูล  คูมื่อ  “เร่ืองการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน”  ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติัควบคุม ก ากบั ติดตาม  
ในสหกรณ์  ให ้แก่ สมาชิก กรรมการ เจา้หนา้ท่ี  และผูมี้ส่วนไดเ้สียทราบ ดงัน้ี 

               - เวบ็ไซตข์องสหกรณ์ 

               - @ LINE สหกรณ์ 

               - อ่ืนๆ  
 

 

 

 

 

 

 



  

5.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน  / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  

          ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน  /  ร้องทุกขท่ี์เขา้มายงัสหกรณ์จากช่องทางต่างๆ โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด 
ดงัน้ีช่องทาง   

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ เพือ่

ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนผา่นเจา้หนา้ท่ี ณ 
ส านกังานของสหกรณ์ฯ 

ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ทนัที  

ร้องเรียนผา่นทางเวบ็ไซต ์หรือ 
Google Form 

ทุกวนั 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนผา่นทางโทรศพัท ์
ของสหกรณ์ 

ทุกวนั 1 วนัท าการ  

 

6. ระดบัความรุนแรง/ระยะเวลาด าเนินการ/ผู้รับผดิชอบ 

ข้อ ระดบั นิยาม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผดิชอบ 
1 ขอ้คิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
- ขอ้เสนอแนะ  ผูร้้องเรียนไม่ ได ้รับความ
เดือดร้อนแต่ติดต่อมาเพื่อใหข้อ้เสนอแนะ/ให ้
ขอ้คิดเห็น ในการใหบ้ริการ 
 

1 วนั ผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย 

2 ขอ้ร้องเรียน 
เร่ืองเลก็ 

- ผูร้้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน 
แต่ มีการพดูคุยและสามารถแก ้ไขได ้
โดยผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย 

ไม่เกิน 5 วนัท าการ คณะอนุกรรมการ
ผูรั้บผดิชอบแกไ้ข
ปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
 

3 ขอ้ร้องเรียน 
เร่ืองใหญ่ 

-  ผูร้้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อนมี 
การโตแ้ยง้เกิดข้ึน ไม่สามารถแกไ้ขได ้
โดยผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายตอ้งอาศยั 
คณะกรรมการบริหารในการแก ้ไข 
- เร่ืองท่ีสร้างความเส่ือมเสียตอ่ช่ือเสียง
สหกรณ์ 
 

ไม่เกิน 15 วนั คณะกรรมการ 



 

7. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน 

แจ้งผู้จัดการ 

ระดับ 1. 

ผู้ทีไ่ด้รับมอบหมาย 

รายงานผลต่อคณะกรรมการ

ด าเนินการสหกรณ์ฯ 

ส้ินสุดการด าเนินการรายงานผลให้

ผู้ร้องเรียนทราบ 

1. ร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่สหกรณ์ 

2. ร้องเรียนผ่านเวบ็ไชต์ / Google Form 

3. ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ 

ระดับ 2. 

คณะอนุกรรมการพจิารณา 

ระดับ 3. 
น าเสนอที่ประชุมคณะกรรมการ

พจิารณา  



 

 

8. การตดิตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

          ใหฝ่้ายท่ี เก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน  5  วนัท าการ แก่คณะกรรมการรับผิดชอบท าหนา้ท่ีในการแก ้ 
ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน  แลว้รายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ  ต่อไป 

9. มาตรฐานการจดัการข้อร้องเรียน 

          มีการด าเนินการแก ้ไขขอ้ร้องเรียน  โดยใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ี ก าหนด  กรณีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนใหด้ าเนินการ 

ตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให ้ฝ่ายท่ี เก่ียวขอ้งด าเนินการแก ้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน  /  ร้องทุกขใ์หแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

มาตรฐานการปฏิบติังาน ค่าเป้าหมาย 
1. ร้อยละของขอ้ร้องเรียนท่ีประสบความส าเร็จในการแกไ้ขปัญหา ร้อยละ  90 
2. ร้อยละของขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บการสัง่การและไม่กลบัมา
ร้องเรียนซ ้ าในเร่ืองเดิมในรอบ 1 ปี งบประมาณ 

ร้อยละ  90 

3. ร้อยละของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ร้อยละ  90 
 

10.  มาตรการคุ้มครองและรักษาความลบัของผู้ร้องเรียน 

          1. เพื่อเป็นการคุม้ครองสิทธิของผูร้้องเรียนและผูใ้หข้อ้มูลท่ีกระท าโดยเจตนา สุจริต สหกรณ์จะปกปิดช่ือ หรือขอ้มูลใดๆ   

ท่ีสามารถระบุตวัผูร้้องเรียน  หรือใหข้อ้มูล  และเก็บรักษาขอ้มูลของผูร้้องเรียนและผูใ้หข้อ้มูลไวเ้ป็นความลบั โดยจ ากดัเฉพาะผูมี้ 

หนา้ท่ีรับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนเท่านั้น ท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าวได ้

          2. การร้องเรียนในส านกังานสหกรณ์   เพื่อคุม้ครองผูแ้จง้เบาะแส  หรือผูร้้องเรียน  พยาน  และบุคคลท่ีใหข้อ้มูลในการสืบสวน 

หาขอ้เท็จจริง  ไม่ใหไ้ดรั้บความเดือดร้อน  อนัตรายใด  หรือความไม่ ชอบธรรม  อนัเกิดจากการแจง้เบาะแส  ร้องเรียน  การเป็นพยาน  

หรือใหข้อ้มูล  ใหค้ณะกรรมการผูรั้บผดิชอบแก ้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียนสัง่การคุม้ครองความปลอดภยัของผูแ้จง้เบาะแส  หรือร้องเรียน 

ทั้งโดยทางตรงและทางออ้ม 

          3. ผูท่ี้ไดรั้บขอ้มูลจากการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนทุกคน  มีหนา้ท่ีเก็บรักษา ขอ้มูลขอ้ร้องเรียนและเอกสาร 

หลกัฐานของผูร้้องเรียนและผูใ้หข้อ้มูลไวเ้ป็นความลบั หา้มเปิดเผยขอ้มูลแก่ บุคคลอ่ืนท่ีไม่มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งโดยเด็ดขาด  เวน้แต ่

เป็นการเปิดเผยตามหนา้ท่ีท่ีกฎหมายก าหนด  

11. แบบฟอร์ม 

          - แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุ เร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์ตามช่องทางท่ีก าหนด 



 

แบบค าร้องเรียน / ร้องทุกข์ / ข้อเสนอแนะ 

วนัที ่ ……………………………………. 

เร่ือง  …………………………………………………………. 

เรียน  ประธานด าเนินการสหกรณออมทรัพยเ์ครือโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั 

          ขา้พเจา้................................................................................อาย ุ................ปี  อยูบ่า้นเลขท่ี ....................หมู่ท่ี ....................... 

ต าบล/แขวง...................................อ าเภอ/เขต......................................จงัหวดั...............................โทรศพัท ์..................................... 

สงักดั ......................................................................................................เลขท่ีบตัรประชาชน ...........................................................  

มีความประสงคข์อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ / ขอ้เสนอแนะ เพื่อใหส้หกรณ์ออมทรัพยเ์ครือโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั   

พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแกไ้ขปัญหา ปรับปรุงในเร่ือง
............................................................................................................................................................................................................ 

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

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

          ทั้งน้ี  ขา้พเจา้ขอรับรองวา่ค าร้องเรียน / ร้องทุกข ์/ ขอ้เสนอแนะ  ตามขา้งตน้เป็นจริงและยนิดีรับผดิชอบต่อค าร้องเรียน / ร้องทุกข ์/ 
ขอ้เสนอแนะ  ของขา้พเจา้ (หากพึงมี) 

          โดยขา้พเจา้ของส่งเอกสารหลกัฐานประกอบการร้องเรียน / ร้องทุกข ์(ถา้มี)  ไดแ้ก่ 

          1.)...............................................................................................................................จ านวน.........................ชุด 

          2.)...............................................................................................................................จ านวน.........................ชุด 

          3.)...............................................................................................................................จ านวน.........................ชุด 

 

(ลงช่ือ).....................................................................ผูร้้องเรียน 
 (.....................................................................) 

..........................................................................(เจา้หน้าท่ีผูรั้บเร่ือง)    
วนัท่ี................................................................... 

ท่ีอยู ่:  สหกรณ์ออมทรัพยเ์ครือโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั 

           670/1  รพ.เปาโลพหลโยธิน  ถ.พหลโยธิน 
            แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กทม. 10400 



..........................................................(เจา้หนา้ท่ีผูรั้บเร่ือง) 

 

วนัท่ี................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวอยา่งการกรอกข้อมลู 

ข้อรอ้งเรยีน/ร้องทกุข์/ข้อเสนอแนะ 

ผา่นทางเวบ็ไซตข์อง 

สหกรณอ์อมทรพัย์เครอืโรงพยาบาลพญาไทและเปาโล  จ ากดั 

www.phyathaicoop.com 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คลิกเพื่อเข้าสู่ระบบ Google ฟอร์ม 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กดเพื่อท าตามขั้นตอนต่อไป  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เขา้เวบ็ไซต ์http://www.phyathaicoop.com 

เลอืกเมนหูลกั “หนา้แรก” 

เลอืกเมนทูางขวามอืตอ่จาก อตัราดอกเบีย้เงนิกู้ 

“รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข/์ขอ้เสนอแนะ” 

ใหค้ลกิตรง “รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข/์ขอ้เสนอแนะ” 

เพือ่เขา้สูร่ะบบ  “Google ฟอรม์” 

กรอกขอ้มลูสว่นตวั 

 “กดสง่เรือ่งรอ้งเรยีนฯ” 

หมายเหต:ุ หากทา่นกรอกขอ้มลูไมค่รบถว้น ระบบจะไมส่ง่ขอ้มลูหรอืไมร่บัขอ้มลู 

กรอกหวัขอ้ / รายละเอยีดขอ้ความทีป่ระสงค์ 

รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข/์ขอ้เสนอแนะ (ถา้ม)ี 



 

 

 

 

 

เบอรโ์ทร: 0-2279-7000   

ตอ่  11171 - 11175   

มอืถอื: 081-926-4620 

เวลาท าการ วนัจนัทร ์- วนัศกุร ์  

ระหวา่งเวลา 9.00 - 17.00 น. 


