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1. หลักการและเหตุผล  
ตามที่สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด จ ากดั ไดก้  าหนดแนวทางการบริหารกิจการของสหกรณ์ให้  เป็นไปตาม

หลกัสหกรณ์สีขาวดว้ยธรรมาภิบาล มีความโปร่งใสซ่ือสัตย ์   มีความรับผิดชอบ สร้างการมีส่วนร่วม และ มีการใช้
กระบวนการบริหารจดัการ เพื่อให้การใช้ทรัพยากรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล คุม้ค่า และโดย
ประหยดั เป็นผลให้เกิดประโยชน์สูงสุด แก่ผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่ายอย่างเป็นธรรม ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังาน เกิน
ความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจ   ให้ทันต่อสถานการณ์  ให้ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนอง ความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม ่าเสมอ  

2.  วัตถุประสงค์  
1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์  มีขั้นตอน / 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบตัิงานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 2. เพ่ือให้มัน่ใจว่าไดม้ีการปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการจดัการ ขอ้ร้องเรียน/ร้อง

ทุกข ์ทีก่  าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
3. เพื่อให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้ร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การ 

ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น  
4. เพื่อให้บุคลากรหรือเจา้หนา้ที่ผูรั้บผิดชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียน ใชเ้ป็น แนวทางในการ

ปฏิบตัิงานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนที่ไดจ้ากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ  โดย กระบวนการและ
วิธีการด าเนินงานตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

3.  ค าจ ากัดความ  
“เร่ืองร้องเรียน ” หมายถึง ค าร้องเรียนสมาชิก/ประชาชนทัว่ไป/องค์กรและหน่วยงานอื่นที่มี   ขอ้ร้องเรียน

เก่ียวกบัสหกรณ์ ที่ไม่ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงั ท าให้เกิดความ ไม่พึงพอใจ และแจ้ง
ขอให้ตรวจสอบ แกไ้ข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ  

“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีขั้นตอนการปฏิบติังาน
ไดแ้ก่ 

 1. แต่งตั้งคณะกรรมการรับผิดชอบท าหนา้ที่ในการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน 
 2. การรับขอ้ร้องเรียน  
 3. การพิจารณาจ าแนกระดบัและจดัการขอ้ร้องเรียน  
 4. การจดัท ารายงานสรุปผลการจดัการขอ้ร้องเรียน  
 5. การก าหนดมาตรการ การแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน  
“ผู้ร้องเรียน ”หมายถึง สมาชิก/ประชาชนทัว่ไป/องคก์รและหน่วยงานอื่นที่มีขอ้ร้องเรียน เก่ียวกบัสหกรณ์ 
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“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น  ติดต่อ

ดว้ยตนเอง/ติดต่อทางโทรศพัท/์อินเตอร์เน็ต/กล่องรับขอ้ร้องเรียน/จดหมาย  
 
4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

                     4.1 จดัตั้งคณะกรรมการรับขอ้ร้องเรียน มีหน้าที่รับเร่ืองราวร้องเรียน บริหารจดัการ  ขอ้ร้องเรียน 
รวมถึง การให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน  ด าเนินการตรวจสอบขอ้มูล ขอ้เท็จจริงเบื้องตน้ และจดัท ารายงาน
เสนอ คณะกรรมการด าเนินการ  เพื่อพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

 4.2 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน ไดแ้ก่ 
 - ร้องเรียนดว้ยตนเอง 
 - ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น Facebook /Line/Website  
- ร้องเรียนทางโทรศพัท ์- จดหมาย  
- กล่องรับขอ้ร้องเรียน  

4.3 ก าหนดประเภทขอ้ร้องเรียนแบ่งเป็น 5 ประเภท ดงัต่อไปน้ี  
1. ร้องเรียนการบริการ  
2. ร้องเรียนเก่ียวกบัสมาชิก/เจา้หนา้ที่/กรรมการ 
3. การจดัซ้ือจดัจา้ง 
4. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ  
5. อื่นๆ  

4.4 ด าเนินการบริหารจดัการ  
4.5 รายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ  
4.6 สรุปผล/ประเมินผลและรายงาน  
4.7 ให้ส่ือสาร/เผยแพร่ขอ้มูลคู่มือ“เร่ืองการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน” ใชเ้ป็นแนวทาง ในการปฏิบตัิ 

ควบคมุ ก ากบั ติดตาม ในสหกรณ์  ให้แก่ สมาชิก กรรมการ เจา้หนา้ที่ และผูม้ีส่วนไดเ้สียทราบ ดงัน้ี  
- เวบ็ไซต ์
 - ติดประกาศบอร์ดประชาสัมพนัธ์  
- วารสารสหกรณ์ 
 - อื่น ๆ 
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5. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เขา้มายงัสหกรณ์จากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมี ขอ้ปฏิบตัิตามที่ก  าหนด ดงัน้ี 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 รับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์

 เพื่อประสานหาทางแกไ้ข
ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนผ่านเจา้หนา้ที่ ณ 
ที่ท  าการสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูร้อยเอ็ด จ  ากดั 

 
ทุกครั้ งที่มีการร้องเรียน 

 
ทนัที 

 

ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซต ์

สหกรณ์ออมทรัพย ์ ครู
ร้อยเอ็ด  จ ากดัด 

 
ทุกวนั 

 
1  วนัท าการ 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

080-7548372 
ประธานกรรมการ  
088-5625394 

กรรมการ/เลขานุการ 
081-5450103 
ผูจ้ดัการ 

093-2488899 
ประธานผูต้รวจสอบกิจการ 

ทุกวนัท าการ 1  วนัท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวนั 7  วนัท าการ  

กล่องรับขอ้รอ้งเรียน ณ ท่ี
ท าการสหกรณ์ออมทรัพย์

ครูร้อยเอ็ด  จ ากดั 

 
ทุกวนั 

 
1  วนัท าการ 
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6.ระดับความรุนแรง/ระยะเวลาด าเนินการ/ผู้รับผดิชอบ 
 

ระดับ นิยาม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

 
1 

 
ขอ้คิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 

 
- ผูร้้องเรียนไม่ไดร้ับความ 

เดือดรอ้น แต่ติดต่อมา เพื่อให้
ขอ้เสนอแนะ/ ให้ขอ้คิดเห็น

ในการ ให้บริการ 

 
1  วนั 

 
ผูท้ี่ไดร้ับ
มอบหมาย 

 
2 

 
ขอ้ร้องเรียน 

 เร่ืองเล็ก 

 
- ผูร้้องเรียนไดร้ับความ 

เดือดรอ้นแต่มีการพูดคุย และ
สามารถแกไ้ขได ้   โดยผูท้ี่

ไดร้ับมอบหมาย 

 
ไม่เกิน 5 วนัท าการ 

 
คณะกรรมการ 

ผูร้ับผิดชอบแกไ้ข 
ปัญหาเร่ือง
ร้องเรียน 

 
3 

 
ขอ้ร้องเรียน 
 เร่ืองใหญ ่

 
- ผูร้้องเรียนไดร้ับความ 
เดือดรอ้น มีการโตแ้ยง้ 
เกิดขึ้น   สามารถแกไ้ขไดโ้ดย
ผูท้ี่ไดร้ับมอบหมาย ตอ้งอาศยั
คณะกรรมการ แกไ้ขขอ้
ร้องเรียนในการแกไ้ข 
-เร่ืองที่สร้างความเส่ือมเสีย 
ต่อช่ือเสียงสหกรณ ์

 
ไม่เกิน 15 วนั 

 
คณะกรรมการ 
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
        

 

 

ขอ้คิดเห็น / เสนอแนะ 
       เร่ืองเลก็  
 

 

 

 

  

  

 

                            ยุติ   ไม่ยุติ         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. ร้องเรียนผ่านเจา้หนา้ท่ี 

2. ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซต ์  

http://www.rets101.com 

 

5. กลอ่งรับขอ้ร้องเรียน 
ถึง สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั 
 

4. ร้องเรียนทางจดหมาย 
ถึง สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั 

3. ร้องเรียนทางโทรศพัท์ 
043-511022 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน /รอ้งทุกข ์

คณะกรรมการ/ฝ่ายงาน 

ท่ีรับผิดชอบท าหนา้ท่ีแกไ้ขปัญหา 
ขอ้ร้องเรียน 

ส้ินสุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้ผูบ้ริหารทราบ 

ไม่ยุติแจง้ผูร้้องเรียน/ 

ร้องทุกขท์ราบ 

แจง้ผลคณะกรรมการด าเนินการ 
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั 

 (15 วนั) 

ยุติเร่ืองแจง้ผูร้้องเรียน/ 

ร้องทุกขท์ราบ 
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           8. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
                   ให้ฝ่ายที่เก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วนัท าการ แก่คณะกรรมการรับผิดชอบ                 
ท าหนา้ที่ในการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนแลว้รายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ ต่อไป  
             9. มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 
มีการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน โดยให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก  าหนด  
                   กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน ให้ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้ฝ่ายที่เก่ียวข้อง ด าเนินการ 
แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขใ์ห้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก  าหนด 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ค่าเป้าหมาย 
1.ร้อยละของขอ้รอ้งเรียนที่ประสบความส าเร็จ  

ในการแกไ้ขปัญหา 
ร้อยละ  90 

      2. ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ไดร้ับการสัง่การและ
ไม่กลบัมาร้องเรียนซ ้า ในเร่ืองเดิมในรอบหน่ึง
ปีงบประมาณ 

ร้อยละ  90 

3.ร้อยละของความพึงพอใจของผูร้ับบริการ ร้อยละ  90 

 
10. มาตรการคุ้มครองและรักษาความลับของผู้ร้องเรียน  
            1. เพื่อเป็นการคุม้ครองสิทธิของผูร้้องเรียนและผูใ้ห้ขอ้มูลที่กระท าโดยเจตนา สุจริต สหกรณ์  จะปกปิด  ช่ือ 
ที่อยู ่หรือขอ้มูลใด ๆ ที่สามารถระบุตวัผูร้้องเรียน หรือให้ขอ้มูล และเก็บรักษาขอ้มูลของ ผูร้้องเรียนและผูใ้ห้  ขอ้มูล
ไวเ้ป็นความลบั โดยจ ากดัเฉพาะผูม้ีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนเท่านั้น  ที่สามารถ
เขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าวได ้ 
            2. การร้องเรียนในส านักงานสหกรณ์  เพื่อคุม้ครองผูแ้จ้งเบาะแส หรือผูร้้องเรียน พยาน และบุคคล  ที่ให้
ขอ้มูลในการสืบสวนหาขอ้เท็จจริง  ไม่ให้ไดรั้บความเดือดร้อน  อนัตรายใด ๆ   หรือความไม่ชอบธรรม อนัเกิดจาก
การแจง้เบาะแส ร้องเรียน การเป็นพยาน หรือให้ขอ้มูล ให้คณะกรรมการผูรั้บผิดชอบแกไ้ขปัญหา  หาขอ้ร้องเรียน  
ส่ังการคุม้ครองความปลอดภยัของผูแ้จง้เบาะแส  หรือร้องเรียน  ทั้งโดยทางตรงและทางออ้ม  
            3. ผูท้ี่ได้รับข้อมูลจากการปฏิบัติหน้าที่   ที่เก่ียวข้องกับเร่ืองร้องเรียนทุกคน  มีหน้าที่เก็บรักษาข้อมูล ข้อ
ร้องเรียน และเอกสารหลกัฐานของผูร้้องเรียนและผูใ้ห้ขอ้มูลไวเ้ป็นความลบั  ห้ามเปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอื่น  ที่ไม่มี
หนา้ที่เก่ียวขอ้งโดยเด็ดขาด เวน้แต่เป็นการเปิดเผยตามหนา้ที่ที่กฎหมายก าหนด 
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11. แบบฟอร์ม 

 - แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียนตามช่องทางที่ก  าหนด  

- แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน  

12. จัดท าโดย  

                ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน  

                ที่ตั้งสหกรณ์: เลขที่   66  ถนนปัทมานนท ์ ต าบลในเมือง  

                อ  าเภอเมืองร้อยเอ็ด  จงัหวดัร้อยเอ็ด   รหัสไปรษณีย ์45000  

                โทรศพัท:์ 043-511022 โทรสาร: 043-515380 ต่อ 111 

                 อเีมล:์ https://mail.google.com เวบ็ไซต:์ http://www.rets101.com 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://mail.google.com/
http://www.rets101.com/
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่าง   แบบค าร้องเรียน/ร้องทกุข์ (ด้วยตนเอง) แบบค าร้อง 1  

          ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน ที่ท าการ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั   

อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  จงัหวดัร้อยเอ็ด  45000 
 

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

 เร่ือง …………………………………………………………. 

 เรียน ประธานกรรมการสหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั 

               ขา้พเจา้..........................................................อาย.ุ...............ปี   อยูบ่า้นเลขที่...............หมู่ที่.......................                

ต าบล................................อ าเภอ....................................จงัหวดั...............................โทรศพัท.์.................................. 

อาชีพ................................................ต าแหน่ง......................................................ถือบตัร.......................................... 
เลขที่.........................................................ออกโดย........................................วนัออกบตัร.......................................... 

บตัรหมดอาย.ุ................................มีความประสงคข์อร้องเรียน/ร้องทุกข ์เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั  
พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแกไ้ขปัญหาในเร่ือง

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

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

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

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

ทั้งน้ี ขา้พเจา้ขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ตามขา้งตน้เป็นจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญา
หากจะพึงมี  โดยขา้พเจา้ขอส่งเอกสารหลกัฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข(์ถา้มี) ไดแ้ก่ 

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

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

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

ขอแสดงความนบัถอื 

(...................................................) 
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ตัวอย่าง   แบบค าร้องเรียน/ร้องทกุข์ ( ทางโทรศัพท์ ) แบบค าร้อง 2  

     ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน ที่ท าการ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั   

อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  จงัหวดัร้อยเอ็ด  45000 
 

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

 เร่ือง …………………………………………………………. 
 เรียน ประธานกรรมการสหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั 
               ขา้พเจา้..........................................................อาย.ุ...............ปี   อยูบ่า้นเลขที่...............หมู่ที่.............                
ต าบล................................อ าเภอ...........................จงัหวดั...............................โทรศพัท.์.................................. อาชีพ
................................................ต าแหน่ง......................................................ถือบตัร................................................... 
เลขที่..........................ออกโดย.................................วนัออกบตัร............................... บตัรหมดอายุ.............................
มีความประสงคข์อร้องเรียน/ร้องทุกข ์เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ
แกไ้ขปัญหาในเร่ือง
........................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
โดยขออา้ง
........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................ 
เป็นหลกัฐานประกอบ ทั้งน้ี  ขา้พเจา้ขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ตามขา้งตน้เป็นจริงและเจา้หนา้ที่สหกรณ์
ออมทรัพยค์รูร้อยเอ็ด  จ ากดั ไดแ้จง้ให้ขา้พเจา้ทราบแลว้ว่าหากเป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกขท์ี่ไม่สุจริต อาจตอ้งรับผิด
ทางกฎหมายได ้

                                ลงช่ือ......................................................เจา้หนา้ที่ผูรั้บเร่ืองฯ 
         (...................................................) 

ต าแหน่ง...................................................... 
 

วนัที่.......................เดือน...........................พ.ศ..................... 
เวลา................................. 
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ตัวอย่าง  การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูร้อยเอ็ด  จ ากัด 

เวบ็ไซต:์ http://www.rets101.com 
 
ขั้นตอนการกรอกข้อมลูร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
1.เข้าเว็บไซต์  http://www.rets101.com 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.rets101.com/
http://www.rets101.com/
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2. เลือกระบบสมาชิกออนไลน์ 
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3.  เลือกติดต่อประธาน  
  

 
  
 
4.เลือกบันทึกข้อร้องเรียน  และส่งบันทกึข้อมูล 
 

 
 

 
“  สหกรณ์ออมทรัพย์ครูร้อยเอ็ด  จ ำกัด  ” 


