
 

 

 

คู่มือ 

 การบริหารจดัการเรื่องร้องเรียน  

 

 

 

 

สหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด  

อ าเภอเมือง จังหวัดเลย 



1. หลักการและเหตุผล  

 ตามท่ีสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด ได้ก าหนดแนวทางการบริหารกิจการของสหกรณ์ให้ เป็นไปตามหลัก

สหกรณ์สีขาวด้วยธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส ซื่อสัตย์ มีความรับผิดขอบ สร้างการมีส่วนร่วม และมีการใช้

กระบวนการบริหารจัดการ เพื่อให้การใช้ทรัพยากรเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  เกิดประสิทธิผล คุ้มค่า และโดย

ประหยัด เป็นผลให้เกิดประโยชน์สูงสุด แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่ายอยางเป็นธรรม ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความ

จ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ให้ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ ตอบสนองความ

ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

2. วัตถุประสงค์  

 1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ มีข้ันตอน / 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 2. เพื่อให้มันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ ร้อง

ทุกข์ ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 3. เพื่อให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้ร้องเรียนได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและน าไปสู่ การ ปรับปรุง

ระบบงานให้ดีขึ้น  

 4. เพื่อใหบุ้คลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็น แนวทางในการ

ปฏิบัติงานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามข้อร้องเรียนทีได้จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดย กระบวนการและ 

วิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

3.  ค าจ ากัดความความ  

 “เร่ืองร้องเรียน” หมายถึง ค าร้องเรียนสมาซิก/ประชาชนท่ัวไป/องค์กรและหน่วยงานอื่นทีมีข้อ ร้องเรียน

เกีย่วกับสหกรณ์ ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้

ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ  

 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน

ได้แก่ 

   1. แต่งต้ังคณะกรรมการรับผิดชอบท าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

   2. การรับข้อร้องเรียน  

   3. การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน  

   4. การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน  

   5. การก าหนดมาตรการการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 



  “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง สมาซิก/ประชาชนท่ัวไป/องค์กรและหน่วยงานอื่นท่ีมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสหกรณ์ 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ เช่น ติดต่อ

ด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/อินเตอร์เน็ต/กล่องรับข้อร้องเรียน/จดหมาย  

4. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

 4.1 จัดต้ังคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน มีหน้าทีรับเรื่องราวร้องเรียน บริหารจัดการข้อร้องเรียน รวมถึง การ

ให้ ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบ้ืองต้น และจัดท ารายงานเสนอ 

คณะกรรมการด าเนินการ เพื่อพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  

 4.2 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่  

  - ร้องเรียนด้วยตนเอง  

  - ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น Facebook /Website  

  - ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

  - จดหมาย / จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ / Email 

  - กล่องรับข้อร้องเรียน / แสดงความคิดเห็น 

 4.3 ก าหนดประเภทข้อร้องเรียนแบ่งเป็น ๖ ประเภท ดังต่อไปนี้ 

   1. ร้องเรียนการบริการ  

   2. ร้องเรียนเกี่ยวกับสมาชิก/เจ้าหน้าท่ี/กรรมการ  

   3. การจัดซื้อจัดจ้าง  

   4. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ  

   5. อืน่ๆ  

 4.4 ด าเนินการบริหารจัดการ  

 4.5 รายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ 

 4.6 สรุปผล / ประเมินผลและรายงาน  

 4.7 ให้ส่ือสาร/เผยแพร่ข้อมูล คู่มือ “เรื่องการบรหิารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ 

ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในสหกรณ์ ให้แก่สมาซิก กรรมการ เจ้าหน้าท่ี และผู้มีส่วนได้เสียทราบ ดังนี้ 

   - เว็บไซต์  

  - ติดประกาศบอร์ดประชาสัมพันธ์  

  - วารสารข่าวสหกรณ์  

  - อืน่ๆ 

 



5. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ทีเข้ามายังสหกรณ์จากช่องทางต่าง ๆ โดยมี   

ข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้  

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์  

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเองผ่านเจ้าหน้าท่ี ณ ท าการ 
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด  

ทุกครั้งท่ีมีข้อ
ร้องเรียน 

ทันที 
 

 

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์หรืออีเมล์ สหกรณ์ออม-
ทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

ทุกวัน 1 วันท าการ 
 

 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หรือโทรสาร 
042-811149 ต่อ 17, 042-812192 
หรือ 042-832433 

ทุกวัน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย ทุกวัน 10 วันท าการ  
กล่องรับข้อร้องเรียน/แสดงความคิดเห็น ณ 
ท่ีท าการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

ทุกวัน 7 วันท าการ  

 

6.  ระดับความรุนแรง / ระยะเวลาด าเนินการ/ผู้รับผิดชอบ 

ระดับ นิยาม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความเดือดร้อน   แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ/     ให้ข้อคิดเห็นในการ
ให้บริการ 

1 วัน ผู้ท่ีได้รับ
มอบหมาย 

2 ข้อรองเรียน 
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน  
แต่มีการพูดคุยและสามารถแก้ไขปัญหาได้โดยผู้ท่ี
ได้รับมอบหมาย 

ไม่เกิน 5 วันท าการ 
คณะกรรมการ 
ผู้รับผิดชอบ
แก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน 

3 ข้อร้องเรียน 
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
มีการโต้แย้งเกิดขึ้น สามารถแก้ไขได้ โดยผู้ท่ีได้รับ
มอบหมายต้องอาศัยคณะกรรมการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนในการแกไ้ข 
-เรื่องท่ีสร้างความเส่ือมเสียต่อช่ือเสียงของสหกรณ์ 

 15 – 30 วันท าการ  คณะกรรมการ 



7.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรยีน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

คณะกรรมการ/ฝ่ายงานที่รับผิดชอบท า

หน้าท่ีแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

แจ้งผลคณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์

ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด  

( 15 วัน - 30 วันท าการ ) 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบถึงแนว

ทางการแก้ไขปัญหา 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน /ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 

รายงานข้อร้องเรียนต่อคณะกรรมการด าเนินการ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเองผ่าน

เจ้าหน้าท่ี/ผู้จัดการ/ประธาน

กรรมการ/คณะกรรมกา 

2. ร้องเรียนผ่านเว็ปไชต์ 

       http://www.lt-coop.com 

3.   ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

      042-811149, 042-812192 

   4.  ร้องเรียนทางจดหมาย  

        ถึงสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

 วหกนฯ?ออใมนีพบ?ตนูเฃบ ข ากด 

5.  กล่องรับร้องเรียน/แสดงความคิดเห็น 

     สหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

ข้อคิดเห็น/เสนอแนะ/  
เรื่องเล็ก 

ข้อร้องเรียนเรื่องใหญ ่

ไม่ยุติแจ้งผู้เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข 



8.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 8.1  จัดต้ังจุดรับข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน (กล่องรับข้อร้องเรียน/แสดงความคิดเห็น) 

 8.2  จัดท าค าส่ังแต่งต้ังพนักงานรับข้อร้องเรียน (ผู้จัดการและเจ้าหน้าท่ี นิติกร) 

 8.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ัง เพื่อการประสานงานการจัดการข้อร้องเรียน 

9.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้ฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ แก่คณะกรรมการรับผิดชอบท า

หน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแล้วรายงานต่อคณะกรรมการด าเนินการ ต่อไป 

 

10. มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน  

มีการด าเนินการแกไ้ขข้อร้องเรียน โดยให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด   กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน    

ใหด้ าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ฝ่ายท่ีเกีย่วข้อง ด าเนินการ   การแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียน /  ร้องทุกข์  

ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ค่าเป้าหมาย 
1.ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีประสบความส าเร็จ      ในการแก้ไขปัญหา 
 

ร้อยละ 90 

2.ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีได้รับการส่ังการและไมก่ลับมาร้องเรียนซ้ า ใน
เรื่องเดิมในรอบหนึ่งปีงบประมาณ 
 

ร้อยละ 90 
 

3.ร้อยละของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

ร้อยละ 90 

 

 

 11. มาตรการคุ้มครองและรักษาความลับของผู้ร้องเรียน  

 1.  เพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลท่ีกระท าโดยเจตนา สุจริต สหกรณ์จะปกปิดช่ือ  

ท่ีอยู ่หรือข้อมูลใดๆ ท่ีสามารถระบุตัวผู้ร้องเรียน หรือให้ข้อมูล และเก็บรักษาข้อมูลของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้ 

เป็นความลับ โดยจ ากัดเฉพาะผู้มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเท่านั้น ท่ีสามารถ เข้าถึง

ข้อมูล ดังกล่าวได้ 

 

 



 2. การร้องเรียนในส านักงานสหกรณ์ เพือ่คุ้มครองผู้แจ้งเบาะแส หรือผู้ร้องเรียน พยาน และบุคคลท่ีให้ 

ข้อมูล ในการสืบสวนหาข้อเท็จจริง ไม่ให้ได้รับความเดือดร้อน อันตรายใด หรือความไม่ชอบธรรม อันเกิดจากการแจ้ง

เบาะแส ร้องเรียน การเป็นพยาน หรือให้ข้อมูล ให้คณะกรรมการผู้รับผิดชอบแก้ไขปัญหา หาข้อร้องเรียน  

การคุ้มครองความ ปลอดภัยของผู้แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียน ท้ังโดยทางตรงและทางอ้อม  

 3. ผู้ท่ีได้รับข้อมูลจากการปฏิบัติหน้าทีท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนทุกคน มีหน้าท่ีเกบ็รักษาข้อมูล   

ข้อร้องเรียนและเอกสารหลักฐานของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้เป็นความลับ ห้ามเปิดเผยข้อมูลแก่บุคคลอื่นท่ีไม่มี

หน้าทีเกีย่วข้องโดยเด็ดขาด เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามหน้าท่ีท่ีกฎหมายก าหนด  

  

12. แบบฟอร์ม 

 -แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียนตามช่องทางท่ีก าหนด 

 -แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการแก้ไขปัญหาร้องเรียน 

 

13. จัดท าโดย 

   ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน 

 ท่ีต้ังสหกรณ์  :  เลขท่ี  510 หมู่ท่ี 9 ถนนเจริญรัฐ  ต าบลนาอาน อ าเภอเมือง จ.เลย 42000 

 โทรศัพท์   :  042-811149,  042-812192 

โทรสาร   :  042-832433 

อีเมล์    :  loeiteacher@gmail.com 

เว็ปไซต์   :  http://www.Lt-coop.com 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ภาคผนวก 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ตัวอย่าง    แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)       (แบบค าร้อง 1) 

        ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 

       ท่ีท าการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

       510 ถนนเจริญรัฐ ต าบลนาอาน อ าเภอเมืองเลย 

จังหวัดเลย  42000 

วันท่ี............เดือน............................พ.ศ................... 

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

เรียน  ประธานกรรมการด าเนินการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

 ข้าพเจ้า.......................................................................อายุ............ปี  อยู่บ้านเลขท่ี.............หมู่ท่ี............ 

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

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

เลขท่ี...............................................ออกโดย.................................................วันออกบตัร...................................... 

บัตรหมดอายุ.....................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข ์ เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด  

พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง.............................................................................................. 

……………................................................................................................................................................................... 

……………................................................................................................................................................................... 

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

ท้ังนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบท้ังทางแพ่งและทาง

อาญาหากจะพึงมี โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี) ได้แก่ 

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

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

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

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

   ขอแสดงความนับถือ 

 

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

 



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

   

         

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 

               ท่ีท าการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

           510 ถนนเจริญรัฐ ต าบลนาอาน อ าเภอเมืองเลย 

        จังหวัดเลย  42000 

     

    วันท่ี............เดือน............................พ.ศ................... 

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

เรียน  ประธานกรรมการด าเนินการสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด 

 ข้าพเจ้า.......................................................................อายุ............ปี  อยู่บ้านเลขท่ี.............หมู่ท่ี............ 

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

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

เลขท่ี...............................................ออกโดย.................................................วันออกบตัร...................................... 

บัตรหมดอายุ.....................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพื่อให้สหกรณ์ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด  

พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง.............................................................................................. 

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

โดยขออ้าง................................................................................................................................................... 

เป็นหลักฐานประกอบ  ท้ังนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์

ออมทรัพย์ครูเลย จ ากัด ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่า หากเป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดทาง

กฎหมายได้ 

 

(ลงช่ือ)    เจ้าหน้าท่ี/ผู้รับเรื่องฯ 

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

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

วันท่ี............เดือน........................พ.ศ................... 

เวลา........................ 

 

 



 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านทางเว็ปไชต์ 

 

1. เข้าเว็ปไชต์  http://www.lt-coop.com 

2. เมนูมุมซ้ายมือ   แจ้งปัญหา/ข้อเสนอแนะ /ร้องเรยีน 

3. กรอกข้อมูลเลขทะเบียนสมาชิก / ประเภทสมาชิก 

4. กรอกรายละเอียดค าน าหน้า /ช่ือ/สุกล 

5. กรอกหมายเลขโทรศัพท์ / โทรสาร 

6. กรอกอีเมล์ (ถ้ามี) 

7. หัวข้อ/รายละเอียดข้อความท่ีประสงค์ร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

8. กด ส่งข้อมูล (เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์) 

 

หมายเหตุ หากท่านกรอกข้อมูลไม่ครบถ้วน  ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.lt-coop.com/

