
 

 
 

การรับเรื่องร้องเรียนกับสหกรณ์ออมทรัพย์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จ ากัด 
1. หลักการและเหตผุล 
 พระราชบัญญัติสหกรณ์ พ.ศ. 2542 และฉบับที่ 2 พ.ศ. 2553 ได้ก าหนดแนวทางให้สหกรณ์ด าเนินกิจการ                 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อส่งเสริมผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมแก่บรรดาสมาชิก  โดยวิธีให้สมาชิกช่วยตนเอง                
และช่วยเหลือสมาชิกซึ่งกันและกัน ดังนั้น เพื่อให้มีการพัฒนาการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี  จ ากัด อย่างเป็นระบบ มีภาพลักษณ์ที่ดียิ่ง โดยยึดบรรดาสมาชิกเป็นศูนย์กลาง ตอบสนอง                   
ความต้องการของสมาชิกให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อสหกรณ์ที่มีประสิทธิภาพและ              
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ และเพื่อให้มีการปรับปรุงภารกิจของสหกรณ์ให้ทันต่อสถานการณ์ สมาชิกได้รับ               
การอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการอย่างแท้จริง 
2. การจัดการรับเรื่องร้องเรียน 
 เพื่อให้การบริหารระบบสหกรณ์ออมทรัพย์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จ ากัด เป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ 
ยุติธรรม และได้รับการแก้ไขปัญหาการไม่ได้รับความสะดวก ในการบริการหรือความเดือดร้อนของบรรดาสมาชิกได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วและประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
พนักงานของสหกรณ์จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  
3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 คณะกรรมการบริหารงานบุคคลมีหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน พิจารณาตรวจสอบ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  
ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของสมาชิกสหกรณ์เพื่อแก้ไขปัญหาขอร้องเรียน 
4. วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของสหกรณ์โดยมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
5. ค าจ ากัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การ
สอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
 “ผู้ร้องเรียน”  หมายถึง  บรรดาสมาชิกหรือประชาชนทั่วไปหรือผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อกับสหกรณ์ออมทรัพย์
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จ ากัด ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ 
การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย หรือการร้องขอข้อมูล และให้หมายความรวมถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากการด าเนินการของสหกรณ์ออมทรัพย์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จ ากัด ด้วย  
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อ
ทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

 
 
 

7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 7.1   จัดตั้งจุดรับข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน (กล่องรับข้อร้องเรียน/แสดงความคิดเห็น) 
 7.2   จัดท าค าสั่งแต่งตั้งพนักงานรับข้อร้องเรียน (ผู้จัดการ และเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป) 
 7.3   แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่ง เพื่อการประสานงานการจัดการข้อร้องเรียน 
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8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง  ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทางการรับ 
ข้อร้องเรียน 

ความถี่ 
ในการตรวจสอบ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน 

เพ่ือประสานการแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง/ กล่องรับเรื่องร้องเรียน 
& แสดงความคิดเห็น/ ณ สหกรณ/์                    

กับคณะกรรมการด าเนินการ 

ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรยีน ภายใน  3  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซตส์หกรณ ์ ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ  

9. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ และ             
เร่ืองร้องเรียน 
 9.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน พนักงานต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
10. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 10.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ให้ประสานพนักงานผู้ครอบครองเอกสารที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่                  
ผู้ร้องเรียนได้ทันที 
 10.2 ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการและภาพลักษณ์ของสหกรณ์ ให้ผู้รับข้อร้องเรียนจัดท า
บันทึกข้อร้องเรียนเสนอคณะกรรมการบริหารงานบุคคลโดยผ่านเลขานุการในคณะกรรมการบริหารงานบุคคล  แล้ว
น าเสนอคณะกรรมการด าเนินการ 
 10.3 ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใส ให้ผู้รับข้อร้องเรียนท าบันทึกเสนอคณะกรรมการ
บริหารงานบุคคลผ่านเลขานุการในคณะกรรมการบริหารงานบุคคล และคณะกรรมการด าเนินการ เพื่อพิจารณา
ด าเนินการตรวจสอบ/สั่งการ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
11. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้ผู้จัดการรายงานผลการด าเนินการให้เลขานุการในคณะกรรมการบริหารงานบุคคลทราบทุกครั้งที่ได้รับ                   
การร้องเรียนทุกช่องทาง  
12. การรายงานผลการด าเนินงาน 
 12.1 ให้เลขานุการในคณะกรรมการบริหารงานบุคคลรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้คณะกรรมการ
บริหารงานบุคคลทราบทุกเดือน 
 12.2 ให้คณะกรรมการบริหารงานบุคคลรวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ                   
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของสหกรณ์ปีละคร้ัง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาสหกรณ์ ต่อไป 
 12.3 ให้คณะกรรมการบริหารงานบุคคลรวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน แจ้งให้คณะกรรมการด าเนินการทราบ
ทุกเดือน 
13. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องร้องเรียน 


