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1.หลักการและเหตุผล 

                 สหกรณ์ออมทรัพย์ครูศรีสะเกษ  จ ากัด ได้ก าหนดแนวทางการบริหารกิจการของสหกรณ์ให้เป็นไปตามหลัก
สหกรณ์สีขาวด้วยธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส ซ่ือสัตย์ มีความรับผิดชอบ สร้างการมีส่วนร่วม และมีการใช้กระบวนการ
บริหารจัดการ เพื่อให้การใช้ทรัพยากรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผลสูงสุด คุ้มค่า และโดยประหยัด เป็นผล
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่ายอย่างเป็นธรรม ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง  
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ให้ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการสม่ าเสมอ 
2. วัตถุประสงค์ 

            1.เพื่อให้การด าเนินงานจดัการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ มีขัน้ตอน/ กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัตงิานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
           2.เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบตัิตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
           3.เพือ่ให้ความคิดเหน็/ค าร้องเรียนของผู้ร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การปรับปรุงระบบงาน
ให้ดขีึ้น 
           4. เพื่อให้บุคลากรหรอืเจ้าหน้าที่ผูร้ับผดิชอบด้านการด าเนนิการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็น แนวทางในการ
ปฏิบตัิงานและด าเนินการแก้ปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีด าเนินงาน
ต้องเปน็ไปในทศิทางเดียวกัน 
3. ค าจ ากัดความ 

         “ เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ค าร้องเรียนสมาชิก/ประชาชนทั่วไป/องค์กรและหน่วยงานอื่นที่มีขอ้ร้องเรียนเกี่ยวกับ
สหกรณ์ ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวงั ท าให้เกดิความไม่พึงพอใจและแจ้งขอให้ตรวจสอบ 
แก้ไข หรือปรบัเปลี่ยนการด าเนนิการ 
        “ การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีขั้นตอนการปฏบิัติงาน  ได้แก่ 
               1.แต่งตั้งคณะกรรมการรับผิดชอบท าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
               2.การรับข้อร้องเรียน 
               3.การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
               4.การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อเรียกร้อง 
               5.การก าหนดมาตรการการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
          “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง สมาชิก/ประชาชนทั่วไป/องค์กรและหน่วยงานอื่นที่มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสหกรณ์ 
          “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/
ติดต่อทางโทรศัพท์/อินเตอร์เนต็/กล่องรับข้อร้องเรียน/จดหมาย  
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4. ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 

 4.1 จัดตั้งกรรมการรับข้อร้องเรียน มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน บริหารจัดการข้อร้องเรียน  รวมถึงการให้
ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการ
ด าเนินการ เพื่อพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 
 4.2 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรือ่งร้องเรียน ได้แก่ 
  - ร้องเรียนด้วยตนเอง 
                               - ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น Facebook /Website 
                               - ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
                               - จดหมาย 
                               - กล่องรับข้อร้องเรียน 
                4.3 ก าหนดประเภทข้อร้องเรียนแบ่งเป็น 5 ประเภท ดังตอ่ไปนี ้
                               1. ร้องเรียนการบริการ 
                               2. ร้องเรียนเกี่ยวกับสมาชิก/เจ้าหน้าที่/กรรมการ 
                               3. การจัดซื้อจัดจ้าง 
                               4. ขอความเปน็ธรรม/ขอความช่วยเหลือ 
                               5. อื่นๆ 
 4.4 ด าเนนิการบริหารจัดการ 
               4.5 รายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ 
               4.6 สรุปผล/ประเมินผลและรายงาน 
               4.7 ให้สื่อสาร/เผยแพร่ข้อมูล คู่มือ “เรื่องการบรหิารจดัการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิ ควบคุม 
ก ากับ ติดตาม ในสหกรณ์ ให้แกส่มาชิก กรรมการ เจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ ดังนี ้
                               - เว็บไซต ์
                               - ติดประกาศบอร์ดประชาสัมพันธ ์
                               - วารสารสหกรณ์ 
                               - อื่นๆ 
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5. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทีเ่ข้ามายังสหกรณ์จากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติ
ตามที่ก าหนด ดงันี ้

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการรบัขอ้ร้องเรยีน/ 

ร้องทุกข์ เพือ่ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนเป็นหนงัสือผ่าน
เจ้าหน้าที่ ณ ทีท่ าการสหกรณ์
ออมทรัพย์ครศูรีสะเกษ จ ากัด 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ทันท ี  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์สหกรณ์
ออมทรัพย์ครศูรีสะเกษ จ ากัด 

ทุกวัน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
หมายเลข 061-029-0923 

ทุกวัน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวัน 10 วันท าการ  

กล่องรับข้อร้องเรียน ณ ทที า 
การสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูศรีสะเกษ จ ากัด 

ทุกวัน 7 วันท าการ  

6.ระดับความรนุแรง/ระยะเวลาด าเนินการ/ผู้รับผิดชอบ 

ระดับ นิยาม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคดิเหน็ 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อนแต่
ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคดิเหน็ในการให้บริการ 

1  วัน ผู้ที่ได้รบั
มอบหมาย 

2 ข้อร้องเรียน 
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่มี
การพูดคุยและสามารถแก้ไขได้โดยผู้ที่
ได้รับมอบหมาย 

ไม่เกิน 5 วันท าการ คณะกรรมการ
ผู้รับผดิชอบแก้ไข

ปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน 

3 ข้อร้องเรียน 
เรื่องใหญ ่

-ผู้ร้องเรียนได้รบัความเดอืดร้อนมีการ
โต้แย้งเกิดขึ้น ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
ผู้ที่ได้รบัมอบหมายต้องอาศัยคณะ
กรรมการบริหารในการแก้ไข 
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อช่ือเสียง
สหกรณ์ 

ไม่เกิน 30 วัน คณะกรรมการ 
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7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     ยุติ                                                               ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรยีน /ร้องทุกข ์

คณะกรรมการ/ฝ่ายงาน 

ที่รับผิดชอบท าหน้าที่แก้ไขปัญหา 

แจ้งผลคณะกรรมการด าเนินการ 

(วันประชมุคณะกรรมการ) 

1.ร้องเรียนเป็นหนังสือผ่านเจ้าหน้าที่ 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์สหกรณ์ 

เว็บไซต์ : http://www.ssktco-op.com/ 

 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

หมายเลข : 061-029-0923 

4.ร้องเรียนทางจดหมายถงึสหกรณ์ 

5.กล่องรับข้อร้องเรียน 

ส้ินสุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ยุติเรื่องแจง้ผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจง้ผู้ร้องเรยีน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 
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8. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

              ให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการแก่คณะกรรมการรับผิดชอบท าหน้าที่ใน
การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและรายงานต่อคณะกรรมการด าเนนิการต่อไป 
9. มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรยีน 

 มีการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
                กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรื่องใหฝ้่ายที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

มาตรฐานการปฏิบตัิงาน ค่าเป้าหมาย 

1.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ประสบความส าเร็จ ในการแก้ไขปัญหา ร้อยละ 90 

2.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการส่ังการและไม่กลับมาร้องเรียนซ้ า ในเรื่องเดิมในรอบ
หนึ่งปีงบประมาณ 

ร้อยละ 90 

3.ร้อยละของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ร้อยละ 90 
 

 

10. มาตรการคุ้มครองและรกัษาความลับของผู้ร้องเรียน 

        1. เพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธขิองผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลที่กระท าโดยเจตนาสุจริต สหกรณ์จะปกปิด
ช่ือ ที่อยู่หรือข้อมูลใดๆ ที่สามารถระบุตัวผู้ร้องเรียน หรือใหข้้อมลู และเก็บรักษาข้อมูลของผูร้้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้ 
เป็นความลับ โดยจ ากัดเฉพาะผู้มหีน้าที่รบัผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเท่านั้น ที่สามารถเข้าถึงข้อมูล
ดังกล่าวได้ 
                               2.การร้องเรียนในส านักงานสหกรณ์ เพื่อคุ้มครองผู้แจง้เบาะแส หรือผู้ร้องเรียน พยาน และบุคคลที่ให้ 
ข้อมูลในการสืบสวนหาข้อเทจ็จรงิ ไม่ให้ได้รับความเดือดร้อนอันตรายใดหรือความไม่ชอบธรรมอันเกิดจากการแจง้ 
เบาะแสร้องเรียน  การเป็นพยานหรือใหข้้อมูล  ใหค้ณะกรรมการผู้รับผดิชอบแก้ไขปัญหา ข้อรอ้งเรียนส่ังการคุ้มครองความ
ปลอดภัยของผู้แจง้เบาะแสหรือรอ้งเรียนทั้งโดยทางตรงและทางออ้ม 
                              3.ผู้ที่ได้รับข้อมูลจากการปฏิบัตหิน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนทุกคน มีหน้าทีเ่ก็บรักษาข้อมูลข้อ
ร้องเรียนและเอกสารหลักฐานของผู้ร้องเรียนและผูใ้หข้้อมูลไว้เป็นความลับ ห้ามเปดิเผยข้อมูลแก่บคุคลอื่นที่ไม่มีหน้าที่
เกี่ยวข้องโดยเด็ดขาด เว้นแตเ่ปน็การเปิดเผยตามหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด 
11.แบบฟอร์ม 

                  - แบบฟอร์มใบรบัเจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียนตามช่องทางที่ก าหนด 
                  - แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
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12. จัดท าโดย 

                 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรยีน 
                 ที่ตั้งสหกรณ์ : เลขที่ 6 หมู่ 9 ต าบลหนองครก อ าเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
                                        รหัสไปรษณีย์ 33000 
                 โทรศัพท์ : 045 612 285 
                 อีเมล์ : ssktco-op@ ssktco-op.com, ssktco-op@hotmail.com, admin@ssktco-op.com 
                 เว็บไซต์: http://www.ssktco-op.com/ 
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ภาคผนวก 
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แบบค ารอ้งเรียน/ร้องทุกข ์

ที่ท าการสหกรณ์ออมทรัพย์ครศูรสีะเกษ จ ากัด 

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

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

เรียน   ประธานด าเนนิการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูศรีสะเกษ จ ากัด 

                                ข้าพเจ้า........................................................อายุ..................ปี อยู่บ้านเลขที่..............หมู่ที่....................... 

ต าบล....................................อ าเภอ........................................จังหวัด...........................โทรศัพท์.............................................. 

อาชีพ......................................................................................ต าแหน่ง.....................................ถือบัตร.................................... 

เลขที่........................................... ออกโดย.....................................วันออกบัตร.......................บัตรหมดอายุ.......................... 

มีความประสงคข์อร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพย์ครศูรีสะเกษ   จ ากัด  พิจารณาด าเนนิการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาในเรื่อง
...................................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................................. 

                                 ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างตน้เป็นจริงและยินดีรับผิดชอบทัง้ทางแพ่งและ
ทางอาญาหากจะพึงมี 

                                  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี)ได้แก่ 

๑) .....................................................................................................จ านวน..............ชุด 
๒) .....................................................................................................จ านวน..............ชุด 
๓) .....................................................................................................จ านวน...............ชุด 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

ขอแสดงความนบัถือ 

 

(                                                     ) 
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แบบประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสมาชิก 
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูศรีสะเกษ  จ ากัด 

 

 

                      ส่วนที่  1 : ข้อมูลทั่วไป 

1. ระดับการศึกษา              ต่ ากว่าปริญญาตรี            ปริญญาตรี             สูงกว่าปริญญาตรี 

2. ช่องทางในการร้องเรียน ( ระบุได้มากกว่า 1 ) 

          โทรศพัท์ 061-029-0923           ตู้รับฟังความคิดเห็น            ยื่นค าร้อง           อ่ืน ๆ (ระบุ)................... 

 
ส่วนที่  2  : ระดับความพึงพอใจ 
                   4  = มากที่สุด                     3  = มาก                     2 = น้อย                     1 = น้อยที่สุด   
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 
4 3 2 1 

1.   มีช่องทางในการร้องเรียนหลายช่องทาง     
2.   ความกระตือรือร้นในการจัดการข้อร้องเรียน     
3.  ความรวดเร็วในการจัดการข้อร้องเรียน     
4.  คุณภาพในการจัดการข้อร้องเรียน     
5.  วิธีการจัดการข้อร้องเรียน     
 

 
ข้อเสนอแนะ 

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

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

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

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



10 
ขอขอบพระคณุความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 

ซึง่จะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงในการพัฒนาปรับปรุงการปฏบิัติงานและการให้บริการของสหกรณ์ฯและประเมินผลครั้งต่อไป 


