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ค าน า 
 

 คณะรัฐมนตรี มีมติรับทราบเรื่องมาตรการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ในระบบราชการ ในคราวประชุมเมื่อวันที่ ๒๗ มีนาคม ๒๕๖๑ โดยให้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงาน
ของรัฐถือปฏิบัติตามมาตรการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในระบบราชการ
อย่างเคร่งครัด และให้ใช้กับกรณีที่เจ้าหน้าที่ของรัฐมีความผิดเพราะปฏิบัติ  หรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่
จนเกิดความเสียหายแก่ทางราชการ ตามที่คณะรักษาความสงบแห่งชาติได้เสนอ และมีนโยบายส าคัญเร่งด่วน
ในการป้องกันและขจัดการทุจริตและประพฤติมิชอบ ในการปฏิรูประบบการบริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไป
อย่างโปร่งใส เป็นที่เชื่อมั่นไว้วางใจของประชาชน อันจะเกิดประโยชน์ต่อยุทธศาสตร์ชาติ การปฏิรูปประเทศ 
การปฏิรูประบบบริหารราชการแผ่นดิน 

 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน การกีฬาแห่งประเทศไทย เป็นส่วนงานหลักที่มีหน้าที่รับผิดชอบด้านการจัดการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน โดยมีเจ้ าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
เป็นผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนดังกล่าว ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน การกีฬาแห่งประเทศไทย  
จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การกีฬาแห่งประเทศไทย 
ที่ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร แสดงถึงรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ ส่วนงานหรือเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง
ของกระบวนงานการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน
เพ่ือสนับสนุนการบริหารงานคุณภาพในองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ ให้สอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ 
ข้อก าหนด และหลักเกณฑ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง อีกท้ังเป็นเอกสารเผยแพร่แก่เจ้าหน้าที่การกีฬาแห่งประเทศไทย 
และบุคคลภายนอก 

 คณะผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ การกีฬาแห่งประเทศไทย ฉบับนี้ จะเกิดประโยชน์ในทางปฏิบัติแก่เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ
ด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้สามารถปฏิบัติได้ตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ที่สอดคล้องกับมติคณะรัฐมนตรี ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน
และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
การกีฬาแห่งประเทศไทย 
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1. ความเป็นมา 
การกีฬาแห่งประเทศไทย (กกท.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 

จัดต้ังขึ้นโดยพระราชบัญญัติการกีฬาแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2528 โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการส่งเสริม
การกีฬาของประเทศ ซึ่งต่อมามีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติการกีฬาแห่งประเทศไทย และเปลี่ยนเป็น
พระราชบัญญัติการกีฬาแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2558 

กกท. ดําเนินการตามนโยบายของรัฐบาลที่ให้หน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน เข้าร่วมการประเมิน
ระดับคุณธรรมและความโปร่งใส การดําเนินงานของหน่วยงาน (Integrity and Transparency Assessment 
- ITA) โดยให้ประชาชน ผู้เก่ียวข้องและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีช่องทางในการประสานงานแจ้งเร่ืองร้องเรียน 
เกี่ยวกับการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือให้สามารถดําเนินการแก้ไขสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่าง
ทันท่วงที อีกทั้งกระทรวงท่องเที่ยวและกีฬาได้มอบภารกิจให้ กกท. รับผิดชอบในการส่งเสริม สนับสนุนและกํากับ
องค์กรกีฬาเป็นเลิศให้บริหารจัดการองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือพัฒนานักกีฬา และบุคลากรกีฬาให้มีขีด
ความสามารถและประสบความสําเร็จในระดับนานาชาติ สามารถสร้างความสุขและความภาคภูมิใจให้กับสังคม  ส่งเสริม
สนับสนุนและกํากับองค์กรกีฬาอาชีพให้บริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือพัฒนานักกีฬาอาชีพและบุคลากรกีฬา
อาชีพให้ประสบความสําเร็จในการเป็นมืออาชีพสามารถสร้างความสุขและความภูมิใจให้กับสังคม พัฒนาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีทางการกีฬาให้มีประสิทธิภาพและมีมาตรฐาน เพ่ือรองรับพัฒนาและบุคลากรทางการกีฬา มีการบริหาร
จัดการองค์กรและบุคลากรทางการกีฬาอย่างมีมาตรฐานเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการพัฒนากีฬาของประเทศ รวมท้ัง
ส่งเสริมและผลักดันภาครัฐและเอกชนให้มีศักยภาพในการสร้างและสนับสนุนอุตสาหกรรมทางการกีฬาและธุรกิจ 
ที่เก่ียวข้องกับการกีฬาเพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 

ดังน้ัน กกท. จึงจําเป็นจะต้องมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารเพ่ือรับฟังปัญหาจากองค์กร หน่วยงาน
ทั้งทางภาครัฐ เอกชนและประชาชน เพ่ือให้บริการแก่ประชาชน ผู้เกี่ยวข้อง ตลอดจนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อการพัฒนากีฬาของประเทศต่อไป 

 
2. ความสาํคญัในการจัดทาํระบบการรบัข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดินได้ออกระเบียบคณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดินว่าด้วยการกําหนด
มาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 กําหนดให้หน่วยงานภาครัฐจัดทําระบบการควบคุมภายใน ซึ่ง
สํานักงานการตรวจเงินแผ่นดินได้วางมาตรฐานการควบคุมภายในไว้ 5 องค์ประกอบ ดังน้ี 

1. สภาพแวดล้อมการควบคุม  
2. การประเมินความเสี่ยง  
3. กิจกรรมการควบคุม  
4. สารสนเทศและการส่ือสาร  
5. การติดตามประเมินผล  

ซึ่งการรับข้อร้องเรียนเป็นกระบวนการหนึ่งในองค์ประกอบสภาพแวดล้อมของการควบคุม โดยในคราวประชุมเมื่อปี 
พ.ศ. 2538 คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบตามท่ีกระทรวงการคลังเสนอให้มีการนําระบบประเมินผลการดําเนินงาน
รัฐวิสาหกิจมาใช้เพ่ือมุ่งหวังให้มีการปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจให้สูงขึ้น โดยกําหนด
เกณฑ์การประเมินผลฯ ให้มีการบริหารจัดการองค์กรเพ่ือผลักดันให้รัฐวิสาหกิจสร้างระบบการบริหารจัดการ
ในด้านต่าง ๆ เพื่อพัฒนาองค์กรให้เข้าสู่ระดับมาตรฐานสากล การประเมินผลอาศัยหลักการประเมิน 3 ด้าน 
คือ 
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1. ระบบหรือกระบวนการที่มีอยู่ 
2. มีการปฏิบัติจริงตามระบบหรือกระบวนการที่มีอยู่ 
3. ผลลัพธ์จากการปฏิบัติจริงที่ปรากฏและระบบการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ

เรื่องการควบคุมภายในได้มีการกําหนดให้รัฐวิสาหกิจจัดทําระบบข้อร้องเรียน โดยมีวัตถุประสงค์หลักใน
การควบคุมการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจและการปฏิบัติงานที่เป็นไปตามกฎ ระเบียบข้อบังคับขององค์กร 

 
3. การจัดทําระบบข้อร้องเรียนของ กกท. 

กกท. ให้ความสําคัญกับระบบควบคุมภายใน โดยเฉพาะการปรับปรุงสภาพแวดล้อมภายใน กกท. 
ดังน้ัน จึงได้มีการจัดทําระบบรับข้อร้องเรียนขึ้น โดยต้ังคณะทํางานจัดวางระบบควบคุมภายใน ซึ ่งได้
ดําเนินการจัดทําระบบการรับข้อร้องเรียนของ กกท. และมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการรับข้อร้องเรียนให้
สามารถรับข้อร้องเรียนจากหลายช่องทางและมีกระบวนการแก้ไขปรับปรุงตามข้อร้องเรียน อีกทั้งมีการติดตาม
ความคืบหน้าและผลการดําเนินการจากผู้รับผิดชอบและแจ้งแก่ผู้ร้องเรียน โดยในการประชุมผู้อํานวยการฝ่าย
และสํานัก ครั้งที่ 4/2552 เมื่อวันที่ 30 เมษายน 2552 ได้มีมติเห็นชอบระบบการรับข้อร้องเรียนของ กกท. 
และเพื่อให้ผู้บริหารและบุคลากรของ กกท. มีความเข้าใจในทิศทางเดียวกันจึงได้มีการจัดทําคู่มือการรับข้อ
ร้องเรียนขึ ้นเพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินการ และในการประชุมผู ้อํานวยการฝ่ายและสํานัก ครั ้งที ่ 
4/2553 เมื่อวันที่ 16 มิถุนายน 2553 ที่ประชุมได้มีมติเห็นชอบให้มีการปรับปรุงและเพ่ิมเติมระบบร้องเรียน
ของ กกท. ตามท่ีคณะทํางานจัดวางระบบควบคุมภายในเสนอ และในปีงบประมาณ พ.ศ.2564 การกีฬาแห่ง
ประเทศไทยได้ดําเนินการตามเกณฑ์การดําเนินงานของ สคร. ในส่วนของ Core Business Enablers ด้านการ
กํากับดูแลที่ดีและการนําองค์กร หรือ Corporate Governance & Leadership : CG & Leadership ได้ให้
ความสําคัญกับการดําเนินงานตามข้อร้องเรียนของผู้เก่ียวข้องกับการดําเนินงานและลูกค้าขององค์กร เพ่ือนํา
ข้อมูลสภาพปัญหามาใช้ในการพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงานและการให้บริการขององค์กรให้มี
ประสิทธิภาพเพ่ิมสูงขึ้น 

  
4. วัตถุประสงค ์
 1. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการรับรู้ถึงปัญหาจากข้อร้องเรียนที่มาจากภายใน และภายนอกองค์กร
พร้อมทั้งมีแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน 
 2. เพ่ือให้ข้อร้องเรียนที่ได้รับมาถูกแก้ไขอย่างเหมาะสม และเหมาะสมต่อบุคลากร ลูกค้า และ
ผู้เก่ียวข้องกับการดําเนินงานของการกีฬาแห่งประเทศไทย 
 3. เพ่ือให้บุคลากร และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ไปในทิศทางเดียวกัน 

5. ขอบเขต 
การจัดทํามาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์เริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจาก

ผู้รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งข้อร้องเรียนมาให้ กกท. ตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหาร
พิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตาม
ประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 
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6. คํานยิาม 
 

ผู้รับบริการ หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือ 
องค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
 

          ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนต่างๆ โดยแบ่งออกเป็น 5 เรื่องหลักๆ ดังน้ี  
- เรื่องขอรับความช่วยเหลือ 
- เรื่องได้รับความเดือดร้อน 
- เรื่องขอความเป็นธรรม 
- เรื่องการทุจริต/ การปฏิบัติหน้าที่/ ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรของการกีฬาแห่งประเทศ

ไทย 
- เรื่องอ่ืนๆ  

 
7. การจําแนกช่องทางของข้อรอ้งเรียน 

7.1 ย่ืนจดหมายด้วยตนเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กกท.  
     ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกยีรติ 7 รอบ พระชนมพรรษา การกีฬาแห่งประเทศไทย 
7.2 เอกสาร/จดหมาย ที่ส่งทางไปรษณีย์  
7.3 โทรศัพท์ หมายเลข 02 186 7111  
7.4 Web Site กกท. คือ http://www.sat.or.th/ เก่ียวกับเรา/ติดต่อเรา/ร้องเรียนผ่านระบบการ 
     จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
7.5  กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
   

8. หน่วยงานท่ีรับผิดชอบข้อร้องเรียน   
การกีฬาแห่งประเทศไทยกําหนดให้สํานักผู้ว่าการ สํานักกฎหมาย ฝ่ายทรัพยากรบุคคล และฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นผู้รับผิดชอบ ดังน้ี  
8.1. สํานักผู้ว่าการ รับผิดชอบในการรวบรวมข้อร้องเรียนที่มาจากทุกช่องทาง วิเคราะห์เบ้ืองต้นเก่ียวกับ

สถิติการร้องเรียน พิจารณา ตรวจสอบ แจ้งให้ฝ่ายและสํานัก ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นๆ ดําเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน ติดตามความคืบหน้าในการดําเนินการแก้ไขจากผู้รับผิดชอบการดําเนินการแต่ละข้อร้องเรียน และแจ้ง
กลับให้ผู้ร้องเรียนรับทราบความคืบหน้าและผลการดําเนินการ (ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนทางเอกสาร
และแจ้งช่ือและสถานที่ติดต่อกลับ) และสรุปข้อร้องเรียนเสนอให้ผู้ว่าการและรองผู้ว่าการทราบทุกไตรมาส 

8.2. สํานักกฎหมาย รับผิดชอบในการดําเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานที่
เป็นไปตามกฎ ระเบียบข้อบังคับ ร่วมกับกองทรัพยากรบุคคล รวมทั้งรับผิดชอบเกี่ยวกับการดําเนินการของ 
กกท. 
 8.3. ฝ่ายทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบในการดําเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับการ
ปฏิบัติงานท่ีเป็นไปตามกฎ ระเบียบข้อบังคับเฉพาะที่เก่ียวกับบุคลากรภายใน กกท. วิเคราะห์และประเมิน
ความเสี่ยงการทุจริต หรือผลประโยชน์ทับซ้อนและนําเสนอผู้ว่าการ  

8.4. ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ รับผิดชอบในการรับข้อร้องเรียนที่ผ่านช่องทางเว็บไซด์และแจ้งกลับ
ให้ผู้ร้องเรียนรับทราบความคืบหน้าและผลการดําเนิน (ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเรียนผ่านทางช่องทางเว็บไซด์แล้ว
ดําเนินการตรวจสอบ Address ที่ติดต่อกลับก่อน) จึงแจ้งกองกลางต่อไป  
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9. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  คือหน่วยงานของ กกท. ที่เกี่ยวข้องกับการดําเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อ
ร้องเรียน ประกอบด้วย 16 ฝ่ายและสํานัก 
  1. ฝ่ายตรวจสอบภายใน 
  2. สํานักผู้ว่าการ 
  3. สํานักงานควบคุมการใช้สารต้องห้ามทางการกีฬา 
  4. ฝ่ายการคลังกองทุน 
  5. สํานักกฎหมาย 
  6. ฝ่ายการคลัง 
  7. ฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
  8. ฝ่ายนโยบายและแผน 
  9. ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  10. ฝ่ายพัฒนากีฬาเป็นเลิศ 
  11. ฝ่ายวิทยาศาสตร์การกีฬา 
  12. สํานักงานคณะกรรมการกีฬาอาชีพ 
  13. สํานักงานคณะกรรมการกีฬามวย 
  14. ฝ่ายธุรกิจกีฬา 
  15. ฝ่ายกีฬาภูมิภาค 
  16. ฝ่ายวิศวกรรมกีฬา 
 
10. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนท่ี 1 
ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่งเรื่องมายัง กกท.ผ่านช่องทาง ได้แก่  
10.1 ย่ืนจดหมายด้วยตนเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กกท. ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ  
       พระชนมพรรษา การกีฬาแห่งประเทศไทย 
10.2 เอกสาร/จดหมาย ที่ส่งทางไปรษณีย์  
10.3 โทรศัพท ์หมายเลข 02 186 7111  
10.4 Web Site กกท. คือ http://www.sat.or.th/ เก่ียวกับเรา/ติดต่อเรา/ร้องเรียนผ่านระบบ 
       การจัดการเร่ืองราวร้องทุกข ์
10.5  กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข ์
ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ลงทะเบียนรับเอกสาร ข้อมูล จากช่องทางต่างๆและนําเรื่องร้องเรียน

มาวิเคราะห์ส่งให้ส่วนงานที่รับผิดชอบดําเนินการให้ข้อมูล  
ขั้นตอนที่ 3 สํานักผู้ว่าการดําเนินการจัดระดับความสําคัญของข้อร้องเรียนและกําหนดแนวทาง  

การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ดังน้ี 
การจัดระดับความสําคัญของข้อร้องเรียน จะถูกแบ่งออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ ระดับทั่วไป (Normal) 

ระดับสูง (High) และระดับสูงสุด (Crisis) โดยจําแนกเป็นมิติคุณภาพ ประกอบด้วยระดับความรู้สึกของ ผูฎ้
ร้องเรียน แนวโน้มในการฟ้องร้อง แนวโน้มในการเสียภาพลักษณ์และช่ือเสียง ดังน้ี 
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มิติคุณภาพ ระดับทั่วไป (Normal) ระดับสูง (High) ระดับสูงสุด (Crisis) 

ระดับความรู้สึกของผูฎ้ 
ร้องเรียน 

บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/ 
แจ้งให้ทราบ/แนะนํา 

ตําหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ 
ระบุตัวตน/พฤติกรรม 

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/
ทําร้ายร่างกาย 

แนวโน้มในการฟ้องร้อง มีเหตุการณ์ที่อาจนําไปซึ่ง 
การเสื่อมเสียช่ือเสียง/ ไม่

ฟ้องร้อง 

เสื่อมเสียช่ือเสียง/     
ไม่มีแนวโน้มจะออกสื่อ/ 

ไม่ฟ้องร้อง 

เสื่อมเสียช่ือเสียง/มีการ 
ข่มขู่จะออกสื่อ/มีประเด็น 
ทางด้านกฎหมาย/ฟ้องร้อง

แนวโน้มในการเสียภาพ- 
ลักษณ์ และช่ือเสียง 

มีเหตุการณ์ที่อาจนําไปซึ่ง 
การเกิดผลกระทบเฉพาะ 
บุคคล/มีผลกระทบเฉพาะ 

บุคคล 

มีผลกระทบเฉพาะ
หน่วย งานภายในส่วน
งาน/ หน่วยงานระดับ

จังหวัด 

มีผลกระทบหลายส่วนงาน/
หน่วยงานระดับจังหวัด/ 
ภาพรวมของการกีฬาแห่ง 

ประเทศไทย 
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แนวทางการบริหารจัดการข้อร้องเรียนจะแบ่งตามการจําแนกระดับความสําคัญได้ 4 วิธี ดังน้ี 

ระดับความสําคัญ/ระดับผลกระทบ ผลลพัธ ์ แนวทางการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
Complaint 1  
(บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/แจ้งให้ทราบ/ 
แนะนํา) 

ไม่รุนแรง - รายงานผู้บริหารรับทราบ  
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรงุ 

Complaint 2  
(ตําหนิ/ต่อว่า/ร้องทกุข/์ระบุตัวตน/ 
พฤตกิรรม) 

ไม่รุนแรง - ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม  
- ติดต่อกลับผู้รอ้งเรียนภายใน 24 ชม. (ใน
วัน/เวลาทําการ)  
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ  
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรงุ  
- แจ้งผลการดําเนินการกลับผู้รอ้งเรียน  
- ติดตามผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

Complaint 2  
(ตําหนิ/ต่อว่า/ร้องทกุข/์ระบุตัวตน/ 
พฤตกิรรม) 

ไม่รุนแรงแตเ่ส่ียงสูงตอ่การ
เกิดความรุนแรง 

- ต้องจดัการแกไ้ข/ลดผลกระทบทันท ี 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม  
- ติดต่อกลับผู้รอ้งเรียนภายใน 48 ชม. (ใน
วัน/เวลาทําการ)  
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ  
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรงุ  
- แจ้งผลการดําเนินการกลับผู้รอ้งเรียน  
- ติดตามผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรีย 

   

Complaint 3  
(ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/ทํารา้ย 
ร่างกาย/การข่มขู่จะออกส่ือ/มีประเด็น
ทางด้านกฎหมาย) 

รุนแรง - ต้องจดัการแกไ้ข/ลดผลกระทบทันท ี 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม  
- ติดต่อกลับผู้รอ้งเรียนภายใน 24 ชม. 
(วัน/เวลาทําการ)  
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
พิจารณาจัดประชุมทบทวน  
- ดูแล/ติดตามประเมินผู้ร้องเรยีนอย่าง 
ต่อเนื่อง  
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรงุ  
- แจ้งผลการดําเนินการกลับผู้รอ้งเรียน 
เบื้องต้นภายใน 14 วันทําการ  
- ติดตามผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

 
ขั้นตอนที่ 4 สํานักผู้ว่าการดําเนินการทําบันทึกหรือโทรประสานงานเพ่ือแจ้งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

รับทราบสภาพปัญหาและแจ้งข้อมูลและกระบวนการในการแก้ปัญหาให้กับสํานักผู้ว่าการทราบเพื่อนําข้อมูล
แจ้งกลับให้กับผู้รับบริการได้ทราบ 
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ขั้นตอนที่ 5 หน่วยงานที่เก่ียวข้องได้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการตามอํานาจ
หน้าที่ 

ขั้นตอนที่ 6 สํานักผู้ว่าการดําเนินการสรุปสภาพปัญหาและการดําเนินการแก้ไขปัญหา แจ้งผลการ
ดําเนินการให้ผู้รับบริการ นําข้อมูลในการดําเนินงานทั้งหมดสรุปเพ่ือแจ้งให้ผู้บริหารทราบและสั่งการในส่วนที่ต้อง
ใช้อํานาจหน้าที่ในการกํากับติดตามดูแล และแก้ไขปัญหาต่อไป 

ขั้นตอนที่ 6 
 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน 
 ไม่ยุติ สั่งตรวจสอบข้อเท็จจรงิเพ่ิมเติม 

 
11. ระยะเวลาการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน 
 11.1 กรณีข้อร้องเรียนด้านระบบงานและบริการและผู้ร้องเรียนต้องการให้ตอบกลับโดยระบุวิธีการ 
ตอบกลับที่ชัดเจนงานกํากับดูแลองค์กรจะดําเนินการ ดังน้ี 
  11.1.1 ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม. (ในวัน/เวลาทําการ) เพ่ือเป็นการตอบสนองและ 
แก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
  11.1.2 ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 14 วันทําการ เพ่ือแจ้งผลการดําเนินการในบางกรณีอาจ 
มากกว่า 14 วันทําการ ขึ้นอยู่กับความยุ่งยากซับซ้อนของข้อร้องเรียนและการจัดการ 
 11.2 กรณีข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กร งานประชาสัมพันธ์ฯ จะหาข้อมูลเพ่ิมเติมและ 
ตอบกลับผู้ร้องเรียนในเบ้ืองต้น หลังจากน้ันอาจมีการจัดประชุมผู้เก่ียวข้องเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการ 
จัดการการตอบกลับแบ่งเป็น 3 ระดับ คือ 
  11.2.1 ตอบเฉพาะผู้ร้องเรียน 
  11.2.2 แจ้งผลผ่านสื่อทั้งภายในและภายนอกองค์กร อาทิ เว็บไซต์การกีฬาแห่งประเทศไทย 
สื่อโซเชียลมีเดีย โทรทัศน์ หรอืสื่อประเภทต่างๆ 
  11.2.3 จัดแถลงข่าวเพ่ือแจ้งให้ทราบในวงกว้าง 
 11.3 กรณีข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับบุคลากรและเจ้าหน้าที่ ฝ่ายทรัพยากรบุคคล จะดําเนินการดังน้ี 
  11.3.1. กรณีข้อร้องเรียนที่มีหลักฐานและข้อเท็จจริงเพียงพอพบว่าเข้าข่ายมีความผิดจะต้อง 
ดําเนินการทางวินัย ฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะเสนอเรื่องต่อผู้บริหารระดับสูงเพ่ือพิจารณามอบหมายให้สํานัก 
กฎหมายเพ่ือดําเนินการตามแนวทางที่กําหนด 
  11.3.2. กรณีข้อร้องเรียนเกิดขึ้นในหน่วยงานฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะประสานงานเพื่อหา 
ข้อมูลเพ่ิมเติมจากหน่วยงานที่เก่ียวข้องกับบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องและหากหน่วยมีแนวทางในการ 
ดําเนินการ เช่น การทําหนังสือตักเตือน หรือทําทัณฑ์บน ซึ่งอยู่ในอํานาจที่สามารถทําได้เมื่อดําเนินการแล้ว ให้
ส่งหนังสือฯ หรือผลการดําเนินการมายังฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
  11.3.3. การตอบกลับข้อร้องเรียน แบ่งเป็น 4 วิธี ดังน้ี 
  ก. ตอบกลับผู้ร้องเรียนโดยตรง กรณีผู้ร้องเรียนแจ้งสถานะบุคคลให้ทราบและให้ติดต่อกลับ  
  ข. ทําหนังสือตอบกลับงานกํากับดูแลองค์กร เพ่ือส่งต่อให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้อง  
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  ค. ทําหนังสือเสนอแนะแนวทางการดําเนินการให้หน่วยงาน  
  ง. ทําหนังสือส่งให้สํานักกฎหมาย ดําเนินการต้ังคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 
 11.4 กรณีที่เกิดความผิดต่อตําแหน่งหน้าที่หรือคดีทุจริต สํานักกฎหมายจะดําเนินการ ดังน้ี 
  11.4.1. การตอบกลับข้อร้องเรียน แบ่งเป็น 4 วิธี ดังน้ี 
  ก. สืบสวนหาข้อเท็จจริงโดย 2 วิธี คือ สืบหาข้อเท็จจริงด้วยตนเอง เช่น การแต่งต้ัง 
คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง หรือ สอบถามไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพ่ือให้ช้ีแจงข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมกรณีที่ 
กระทําความผิดวินัยร้ายแรงจะเสนอความเห็นให้ลงโทษโดยสํานักกฎหมายจะเสนอเร่ืองไปยังผู้บริหารระดับสูง 
เพ่ือให้ออกคําสั่งลงโทษ  
  ข. หากมีมูลความผิดทางคดี สํานักกฎหมายจะไปแจ้งความต่อเจ้าพนักงานตํารวจเพ่ือให้ 
ดําเนินการส่งเร่ืองไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องต่อไป เช่น สํานักงานอัยการ สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและ 
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ หรือสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ  
  ค. หากมีมูลความผิดทางวินัย และเป็นความผิดที่ปรากฏชัดเจน เช่น มีหนังสือรับ สารภาพ 
สํานักกฏหมายจะส่งเรื่องไปยังผู้บริหารระดับสูงเพ่ือให้มีคําสั่งลงโทษ  
  ง. ถ้าไม่ใช่ความผิดที่ปรากฏชัดเจน แต่ผิดวินัยอย่างร้ายแรง สํานักกฎหมายจะเสนอเร่ือง ไป
ยังผู้บริหารระดับสูงเพ่ือแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนวินัย 
 11.5 บทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการสอบสวนวินัย คือ ดําเนินการสอบสวนและจัดทํารายงาน พร้อม
ทั้งทําสํานวนการสอบสวนเสนอต่อผู้สั่งแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวน โดย 
  11.5.1 หากพบว่าผู้ถูกกล่าวหาไม่ได้กระทําผิดวินัยคณะกรรมการสอบสวนวินัยจะมี      
ความเห็นให้สั่งยุติเรื่อง 
  11.5.2 กรณีที่กระทําความผิดวินัยร้ายแรง จะเสนอความเห็นให้ลงโทษ สํานักกฎหมายจะ 
เสนอเรื่องไปยังผู้บริหารระดับสูงเพ่ือให้ออกคําสั่งลงโทษ 
  11.5.3 กรณีที่กระทําผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง จะเสนอความเห็นให้ลงโทษ เช่น ภาคทัณฑ์  
ลดขั้นเงินเดือน สํานักกฏหมายจะเสนอเรื่องไปยังผู้บริหารระดับสูงเพ่ือให้ออกคําสั่งลงโทษ เมื่อมีคําสั่งลงโทษ 
แล้วสํานักกฏหมายจะแจ้งคําสั่งดังกล่าวไปที่ฝ่ายทรัพยากรบุคคลเพ่ือให้ บันทึกในระบบต่อไป 
 
12. ระบบการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน 
 สํานักผู้ว่าการเป็นผู้รับผิดชอบต่อระบบการจัดเก็บสถิติและนําส่งข้อมูลให้ฝ่ายทรัพยากรบุคคล  
เพ่ือวิเคราะห์ข้อร้องเรียนเพ่ือนําเสนอต่อผู้ว่าการ โดยมีระบบการจัดเก็บเป็นรายเดือน รายไตรมาสและรายปี 
 
13. มาตรฐานด้านคุณภาพ 

 ดําเนินกิจกรรมตามแผน และกําหนดการท่ีวางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 
 สามารถตอบสนองต่อเร่ืองร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจําเป็นสําคัญเร่งด่วน มีความ

รวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  
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14. การติดตามและประเมินผล 
 จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติเป็นรายไตรมาสและรายปีเสนอ
ผู้บริหาร กกท. ทราบ 
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ภาคผนวก 
 
 









๗ 
 

 
 
 
 
 

แบบหนังสือร้องเรียน 
เรื่อง “การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 

 
ชื่อ−สกุล ผู้ร้องเรียน  
ที่อยู่  
เบอร์โทรศัพท์ E−mail  

ชื่อ−สกุล ผู้ถูกร้องเรียน  
สังกัด หน่วยงาน  
ต าแหน่ง/ระดับ หรือข้อมูลที่สามารถบ่งชี้และสืบทราบตัวผู้ถูกกล่าวหาได้   
  
  

รายละเอียดเรื่องร้องเรียน  
  
  
  
  

 ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าการร้องเรียนดังกล่าวข้างต้นเป็นความจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่ง
เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณา (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑.   จ านวน    ชุด 
 ๒.   จ านวน    ชุด 
 ๓.   จ านวน    ชุด 
 
 ลงชื่อ      ผู้ร้องเรียน 
  (    ) 
 วันที่          เดือน                    พ.ศ.               
ค าแนะน า 
รายละเอียดเรื่องร้องเรียนให้ระบุข้อมูล ดังนี้ 
 ๑. การกระท าที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 
 ๒. ขั้นตอนหรือรายละเอียดในการกระท าเหตุนั้นอย่างไร 
 ๓. ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถ้ามี) 



แก้ไขครั้งที่ : หน้าที่ :

ผู้รับผิดชอบ

ขั้นตอน
ข้อยุติของข้อ
ร้องเรียนในแต่

ละกรณี

ได้รับความเป็น
ธรรม

จัดการข้อร้องเรียนให้
เป็นไปตามระยะเวลา

ที่เหมาะสม

1

2

3 3

4 4 4

5 5 5

6 6

7

TQA
ค่านิยม 
VRSAT

ความสอดคล้อง
ของข้อกําหนด

ในระบบ
มาตรฐาน

SAT
วันที่บังคับใช้้ :

ความต้องการของลูกค้า

จุดป้องกัน
ตัวชี้วัดกระบวนการ(ขั้นตอน

ปฏิบัติงาน)

SATQWP  เลขที่ OG5102-1 :  กระบวนการจัดทําโครงกาจัดการข้อร้องเรียน

ฝ่ายและสํานัก
ผู้มีส่วนได้ส่วน

เสีย
ผู้บริหารกกท. คณะอนุกลั่นกรองคณะทํางานสํานักผู้ว่าการ คณะกรรมการ กกท

1.. มีเจ้าหน้าที่
รับผิดชอบในทุก

ฝ่าย/สํานัก

3. มีครบถ้วนใน
ทุกประเด็นการ

ร้องเรียน

4. มีครบถ้วนใน
ทุกประเด็นการ

ร้องเรียน

1. 
กา

รเต
รีย

มข้
อมู

ล
4. 

กา
รถ่

าย
ทอ

ดแ
ผน

ยุท
ธศ

าต
ร์

2. 
กา

รจั
ดท

ําแ
ผน

ยุท
ธศ

าส
ตร

์

7. วัดระดับความเข้าใจในการ
จําแนกและแนวทางการจัดกาข้อ

ร้องเรียน

5. นําเสนอการจําแนกประเภท และ
แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน ถึง
ผู้บริหารระดับสูงเพื่อพิจารณา และ

ขอข้อเสนอแนะ

6. จัดทําคู่มือการจัดทําข้อ
ร้องเรียน

7. จัดอบรมเรื่องของคู่มือและแนว
ทางการจัดการข้อร้องเรียน

QWPOG5102-1

8. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับข้อ
ร้องเรียน

พิจารณา 
/ อนุมัติ.

YES

NO NONO

1. กําหนดเจ้าหน้าที่ในการ
ประสานงานการจัดการข้อร้องเรียน

2. ศึกษาแนวทางในการ
จัดการข้อร้องเรียน

3. จําแนกประเภทของข้อ
ร้องเรียนและแบ่งระดับ

ความสําคัญของข้อร้องเรียน

พิจารณา / 
อนุมัติ.

พิจารณา / 
อนุมัติ.

YES

4. กําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา
ของข้อร้องเรียนประเภทต่าง ๆ



9 9 9

10 10 10

11 11 11

12 12

6. 
กา

รป
รับ

เปลี่
ยน

แผ
นป

ฏิบั
ติก

าร
5.ก

าร
ดํา

เดิน
งา

น 
กา

รต
ิดต

าม
แล

ะป
ระ

เมิน
ผล

9. ติดตามผลการนําคู่มือไปใช้ใน
การดําเนินงาน

10. แบบวัดความพึงพอใจในการ
จัดการข้อร้องเรียน

10. ดูแลติดตามผลกับผูร้้องเรียน

11. เก็บข้อมูลเพื่อเสนอ
ต่อผู้บริหาร พิจารณา

ปรับปรุงแก้ไข

9. เริ่มจัดการข้อร้องเรียนตาม
แนวทางที่กําหนดในคู่มือ

พิจารณา / 
เสนอแนะ

พิจารณา / 
เสนอแนะ

พิจารณา / 
เสนอแนะ

12. นําข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจาก
ผู้บริหารเพื่อดําเนินการพัฒนาและปรับปรุง

แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน



 

กระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
Quality Work Process : QWP

แก้ไขครั้งท่ี  :  หน้าท่ี : 1 

ลงชื่อผู้อนุมัติใช้ :  
(ลงลายมือชื่อผู้อนุมัติกระบวนการ) SATQWP (รหัสกระบวนการฯ : ชื่อกระบวนการฯ) 102A01 : โครงการจัดการข้อร้องเรียน 

(ลูกค้า บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 
ผู้นํากระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ : 
ผู้อํานวยการกองกลาง 

หน่วยงาน : สํานักผู้ว่าการ 
 

วันท่ีบังคับใช้ : - 
(ระบุวันท่ีบังคับใช้กระบวนการ) 

ความสําคัญของกระบวนการปฏิบัติงาน ระดับความสําคัญ : A ระดับความเส่ียง: เหลือง 

 

QWP Form 1

วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือเพิ่มประสทิธิภาพในการรับรู้ถงึปัญหาจากข้อร้องเรียนท่ีมาจากภายใน และภายนอกองค์กรพร้อมทัง้มีแนวทางในการจดัการ

ข้อร้องเรียน 

 เพ่ือให้ข้อร้องเรียนท่ีได้รับมาถกูแก้ไขอยา่งเหมาะสม และเหมาะสมตอ่บคุลากร ลกูค้า และผู้ เก่ียวข้องกบัการดําเนินงานของการ
กีฬาแหง่ประเทศไทย 

 เพ่ือให้บคุลากร และเจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบสามารถแก้ปัญหาได้อยา่งรวดเร็ว ไปในทิศทางเดียวกนั 
 
ขอบเขตกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ 

กระบวนการเร่ิมเม่ือทางการกีฬาแห่งประเทศไทย (กกท.) กําหนดผู้รับผิดชอบในการประสานงานในการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือให้มี
เจ้าหน้าท่ีประสานงานครบถ้วนในทุกช่องทางของการรับเร่ืองร้องเรียน หลังจากนั้นทางทีมงานจึงเร่ิมศึกษาแนวทางในการจําแนกประเภทข้อ
ร้องเรียนเพ่ือแบ่งระดับความรุนแรง หรือความสําคัญของข้อร้องเรียนนั้นๆ เพ่ือกําหนดแนวทางในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนประเภทต่างๆ 
เม่ือกําหนดประเภท และแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้วนั้นทางทีมงาน จะนําเสนอแผนการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือขอข้อพิจารณา และ
ข้อเสนอแนะจากทางผู้บริหารระดับสูง เม่ือได้รับการอนุมัติแผนการดําเนินงานแล้วนั้นทางทีมงานจะเริ่มจัดทําคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อ
รวบรวมแนวทางในการแก้ไขปัญหาข้องร้องเรียนประเภทต่างๆ จากน้ันทางทีมงานจึงจัดอบรมเร่ืองของคู่มือและแนวทางการจัดการข้อ
ร้องเรียนแก่เจ้าหน้าท่ี และผู้บริหาร เพ่ือให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้เข้าใจถึงแนวทางและวิธีการจัดการข้อร้องเรียน จากนั้นจึงเร่ิมจัดทําการ
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับข้อร้องเรียน เพ่ือให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้ทราบถึงช่องทางการส่งเร่ืองร้องเรียนให้ กกท. จากนั้นทางทีมงานจึงเร่ิม
จัดการข้อร้องเรียนตามแนวทางท่ีกําหนดตามคู่มือ และติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียนโดยประเมินจากความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน และ
หลังจากที่จัดการข้อร้องเรียนตามแนวทางท่ีกําหนดไว้จนเสร็จสิ้นแล้วทางทีมงานจะเก็บข้อมูลลงในฐานข้อมูล (Data Base) เพ่ือให้ง่ายต่อการ
สืบค้นและหาประวัติการจัดการข้อร้องเรียน 

ขอบเขตบังคับใช้ 
ทุกฝ่าย/สํานัก และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการดําเนินงานในการกีฬาแห่งประเทศไทย  

 
คําจํากัดความ (คําอธิบาย หรือ ความเฉพาะเจาะจง ของคําท่ีอยู่ในกระบวนการนี้) 

ข้อร้องเรียน  หมายถึง  เร่ืองราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ท่ีตนได้รับ  
                 หรือเป็นเร่ืองท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืนหรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย  
                   ท้ังภายในองค์กรและนอกองค์กร 

ผู้รับผิดชอบ             หมายถึง  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบในการประสานงานในการรับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
ช่องทางการรับเรือ่ง   หมายถึง  ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องเรียน เช่น หนังสือ จดหมาย อีเมล์  โทรศัพท์  โทรสาร  
กระบวนการจัดการ  หมายถึง  ข้ันตอนการดําเนินงานเพื่อนําไปสู่การยุติข้อร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน  

  แบบฟอร์มข้อร้องเรียน  หมายถึง เอกสารท่ีใช้บันทึกการเสนอหรือรับเร่ืองร้องเรียนจากผู้ร้องเรียนในช่องทางการรับเร่ือง 
       
 



 

กระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
Quality Work Process : QWP

แก้ไขครั้งท่ี  :  หน้าท่ี : 2 

ลงชื่อผู้อนุมัติใช้ :  
(ลงลายมือชื่อผู้อนุมัติกระบวนการ) SATQWP (รหัสกระบวนการฯ : ชื่อกระบวนการฯ) 102A01 : โครงการจัดการข้อร้องเรียน 

(ลูกค้า บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 
ผู้นํากระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ : 
ผู้อํานวยการกองกลาง 

หน่วยงาน : สํานักผู้ว่าการ 
 

วันท่ีบังคับใช้ : - 
(ระบุวันท่ีบังคับใช้กระบวนการ) 

ความสําคัญของกระบวนการปฏิบัติงาน ระดับความสําคัญ : A ระดับความเส่ียง: เหลือง 

 

QWP Form 1

เอกสารอ้างอิง (ท่ีใช้ใน QWP) (เอกสารใช้หรือเกี่ยวข้องกับกระบวนการนี้) 
XXX เลขท่ี ................ หนังสือ จดหมาย อีเมล์ท่ีเป็นหลักฐานในการร้องเรียน 

 เลขท่ี ................ แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน 
 เลขท่ี ................ บันทึกข้อความท่ีมีระหว่างฝ่ายสํานัก / เสนอผู้ว่าการและรองผู้ว่าการ 

  เลขท่ี ................ หนังสือหรือเอกสารตอบข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน 
  เลขท่ี ................ เอกสารสรุปผลการดําเนินงานการจัดการข้อร้องเรียน (รายไตรมาส/รายปี)   

 เลขท่ี ................ แบบสอบถามความพึงพอใจในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน  
 
QWP ท่ีเก่ียวข้อง (กระบวนการฯ อ่ืน ๆ ท่ีมีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการนี้) 

XXX เลขท่ี................. .................................. 
 
การทบทวนกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ 

 ให้มีการทบทวนประเมินผลรายปีหรือ ตามสถานการณ์ท่ีจําเป็นต่อการจัดการข้อเรียน 
 
 

สคร. : 
SE-AM CG (2) 

การกําหนดนโยบายและ
แข่งขันทางการตลาดท่ีเป็น

ธรรม 

ค่านิยมองค์กร : 
Visionary 

Accountability 
Teamwork               

ยุทธศาสตร์ กกท (SAT) : 
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการองค์กร (SO5)    

TQA : 
- 

 
ลูกค้าของกระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ : (ผู้ท่ีได้รับผลผลิตหรือการบริการของกระบวนการฯ นี้) 
    ลูกค้าภายใน   

1. กกท.  
2. ฝ่ายและสํานัก 

    ลูกค้าภายนอก 
3. ประชาชนท่ัวไป สมาคมกีฬา และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการดําเนินงานของ กกท. 

 

ความต้องการของลูกค้า : (ควรมีการสอบถามความต้องการของลูกค้าของกระบวนการ) 
1. ข้อยุติของข้อร้องเรียนในแต่ละกรณี 
2. ได้รับความเป็นธรรม 
3. จัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 
 
 
 

(ระบุความเชื่อมโยงของกระบวนการว่าผลท่ีได้ตอบสนองตัวชี้วัดในข้อใด หรือ เร่ืองใด) 



 

กระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
Quality Work Process : QWP

แก้ไขครั้งท่ี  :  หน้าท่ี : 3 

ลงชื่อผู้อนุมัติใช้ :  
(ลงลายมือชื่อผู้อนุมัติกระบวนการ) SATQWP (รหัสกระบวนการฯ : ชื่อกระบวนการฯ) 102A01 : โครงการจัดการข้อร้องเรียน 

(ลูกค้า บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 
ผู้นํากระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ : 
ผู้อํานวยการกองกลาง 

หน่วยงาน : สํานักผู้ว่าการ 
 

วันท่ีบังคับใช้ : - 
(ระบุวันท่ีบังคับใช้กระบวนการ) 

ความสําคัญของกระบวนการปฏิบัติงาน ระดับความสําคัญ : A ระดับความเส่ียง: เหลือง 

 

QWP Form 1

 
INPUT:  ปัจจัยนําเข้าท่ีมีคุณภาพของกระบวนการ (ต้องครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ทันกาล และเป็นความลับ) 

กกท. ยังคงขาดกระบวนการในการแก้ไขปัญหาท่ีเป็นระบบทําให้ไม่สามารถจัดการปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ รวมถึง
ยังไม่มีแนวทางในการจําแนกข้อร้องเรียนออกเป็นประเภทต่างๆ และยังไม่มีมาตรการในการป้องกันปัญหาเดียวกันท่ีจะเกิดข้ึนใน
อนาคต 

OUTPUT:  ผลผลิตของกระบวนการ 
- เจ้าหน้าท่ีประสานงานในการรบัเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ท่ีกําหนด 
- คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนมีการกําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหาได้ครอบคลุมทุกประเด็น  

 - ฐานข้อมูล (Data Base) ท่ีจัดเก็บประวัติของการร้องเรียน และประวัติการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 
OUTCOME:  ผลลัพธ์ของกระบวนการ (ถ้ามี) 

ผู้ร้องเรียนได้รับข้อยุติท่ีสามารถนําไปแก้ไขปัญหาได้จนเกิดความพึงพอใจในการจัดการเรื่องร้องเรียน และการกีฬาแห่งประเทศไทยมี
เร่ืองร้องเรียนซํ้าลดลง 



 

กระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
Quality Work Process : QWP

แก้ไขครั้งท่ี  :  หน้าท่ี : 4 

ลงชื่อผู้อนุมัติใช้ :  
(ลงลายมือชื่อผู้อนุมัติกระบวนการ) SATQWP (รหัสกระบวนการฯ : ชื่อกระบวนการฯ) 102A01 : โครงการจัดการข้อร้องเรียน 

(ลูกค้า บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 
ผู้นํากระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ : 
ผู้อํานวยการกองกลาง 

หน่วยงาน : สํานักผู้ว่าการ 
 

วันท่ีบังคับใช้ : - 
(ระบุวันท่ีบังคับใช้กระบวนการ) 

ความสําคัญของกระบวนการปฏิบัติงาน ระดับความสําคัญ : A ระดับความเส่ียง: เหลือง 

 

QWP Form 1

ตัวชีว้ัดกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคณุภาพ 
รหัสดัชนีวัด : 104A01-KPI1 เป้าหมาย KQI Group 
ชื่อดัชนีวัดของกระบวนการ : 
ดัชนีชี้วัดคุณภาพโครงการจัดการข้อร้องเรียน  

MAX MIN PQCDFSMEE: SECOG/So: 

70-100 
 

50-70 
 

  

สูตรในการคํานวณ : 
     ข้อร้องเรียนท่ีถูกแก้ไข     x 100  

       ข้อร้องเรียนท่ีได้รับร้องเรียน 
 ความพึงพอใจเฉล่ียของผู้ร้องเรียน x 100  

 
 ข้อร้องเรียนท่ีถูกแก้ไขในเวลากําหนด x 100  

     ข้อร้องเรียนท่ีได้รับร้องเรียน 
 .ข้อร้องเรียนท่ีถูกร้องเรียนซํ้าได้รับการแก้ไข  x 100 

       ข้อร้องเรียนท่ีได้รับร้องเรียน 

 100% (แนวทางในการ
จัดการปัญหา) 

 75% (ค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจ) 

 75% (ค่าเฉลี่ยข้อ
ร้องเรียนท่ีได้รับการ
แก้ไขภายในเวลาท่ี
กําหนด) 

 70% (ค่าเฉลี่ยในการ
ร้องเรียนซํ้าในข้อ
ร้องเรียนเรื่องเดิม) 

ประเภทดัชนีวัด :   
ตัววัดอิสระ (Independent KQI) ตัววัด
กลุ่ม (Cluster KQI)  
 

 

ความหมายของดัชนีวัด : (คําอธิบายของตัวชี้วัด หรือ สูตรของการคํานวณ) 
 ข้อร้องเรียนท่ีถูกแก้ไข หมายถึง ข้อรอ้งเรียนท่ีได้รับมาตามช่องทางการรบัเรื่องร้องเรียนตา่งๆ

แล้วถูกจัดการตามแนวทางจนจบกระบวนการ 
 ข้อร้องเรียนท่ีได้รบัร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนท่ีได้รับมาตามช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรียน

ต่างๆ  
 ความพึงพอใจเฉลีย่ของผู้ร้องเรียน หมายถึง คะแนนเฉล่ียจากแบบประเมินความพึงพอใจของผู้

ร้องเรียน 
 ข้อร้องเรียนท่ีถูกแกไ้ขในเวลาท่ีกําหนด หมายถึง ข้อรอ้งเรียนท่ีได้รับมาและถูกแก้ไขจนจบ

กระบวนการจนจบภายในเวลาท่ีกําหนด 
 ข้อร้องเรียนท่ีถูกรอ้งเรียนซํ้า หมายถึง ข้อร้องเรียนท่ีเคยได้รับเข้ามาและมีการแก้ไขปญัหาตาม

แนวทางจนแล้วเสร็จ และมีการร้องเรียนในเรื่องน้ันเข้ามาอีก
การเก็บข้อมูลและรายงานผล 

ผู้ประเมินผล : 
เจ้าหน้าท่ี/ผู้อํานวยการ
กองกลาง 

ผู้เก็บข้อมูล : 
งานธุรการและสารบรรณ 
สํานักผู้ว่าการ 

ผู้ประมวลผลลัพธ์ : 
งานธุรการและสารบรรณ
สํานักผู้ว่าการ 

ผู้นําไปใช้ประโยชน์ : 
ผู้อํานวยการฝ่ายและ
สํานัก ท่ีเกี่ยวข้องกับ
เร่ืองท่ีร้องเรียนผ่าน
กระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

แหล่งเก็บข้อมูล : 
- สํานักผู้ว่าการ 
- ฝ่ายนโยบายและแผน 

ความถ่ีในการ
ประเมินผล :  
รายไตรมาสและรายปี  

ความถ่ีในการเก็บข้อมูล : 
ทุกเดือน 

ความถ่ีในการประมวลและ
รายงานผลลัพธ์ :  
รายเดือน สรุปเป็นรายไตร
มาส และรายปี  

แบบฟอร์ม/โปรแกรม 
ท่ีใช้ : Microsoft 
Word , Excel  

แบบฟอร์ม/โปรแกรมท่ีใช้ : 
Microsoft Word , Excel 
ระบบ สารบรรณ (BPM) 

แบบฟอร์ม/โปรแกรมที่ใช้ :
Microsoft Word , Excel 
ระบบ สารบรรณ (BPM) 



 

กระบวนการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
Quality Work Process : QWP

แก้ไขครั้งท่ี  :  หน้าท่ี : 5 

ลงชื่อผู้อนุมัติใช้ :  
(ลงลายมือชื่อผู้อนุมัติกระบวนการ) SATQWP (รหัสกระบวนการฯ : ชื่อกระบวนการฯ) 102A01 : โครงการจัดการข้อร้องเรียน 

(ลูกค้า บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 
ผู้นํากระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ : 
ผู้อํานวยการกองกลาง 

หน่วยงาน : สํานักผู้ว่าการ 
 

วันท่ีบังคับใช้ : - 
(ระบุวันท่ีบังคับใช้กระบวนการ) 

ความสําคัญของกระบวนการปฏิบัติงาน ระดับความสําคัญ : A ระดับความเส่ียง: เหลือง 

 

QWP Form 1

วัตถุประสงค์ของดัชนีวัด : 
(ตัวชี้วัดจัดทําเพ่ืออะไร เช่น ประสิทธิภาพ / ประสิทธิผล) เพ่ือให้โครงการจัดการข้อร้องเรียนมีแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุมทุก
ประเด็น ผู้ร้องเรียนได้รับความพึงพอใจจากการแก้ไขปัญหา สามารถแก้ไขปัญหาได้ในเวลาท่ีกําหนด และทางกกท. ไม่มีเร่ืองร้องเรียนซํ้า 
ประโยชน์ท่ีได้รับ : (ประโยชน์ท่ีลูกค้าได้รับหลังจากท่ีนําผลผลิตหรือผลลัพธ์ของกระบวนการนี้ไปใช้ประโยชน์) 
1. การดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนสามารถดําเนินไปจนถึงได้ข้อยุติและนําสรุปข้อร้องเรียนรายเดือน รายไตรมาสและรายปีมาวิเคราะห์เพ่ือ
นําไปปรับปรุงการดําเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง (จําแนกประเภทของข้อร้องเรียน)  
2. ส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กร 
3. เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของหน่วยงานให้เป็นท่ีพึงพอใจต่อลูกค้า ผู้ใช้บริการ และผู้เกี่ยวข้องต่อการดําเนินงานของ กกท.  
4. ปัญหาการถูกฟ้องร้องในองค์กรลดลง 
 


