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ค ำน ำ 

 “คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กคช.” จัดท าขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม 
โดยได้มีการทบทวนเนื้อหาและเพ่ิมเติมรายละเอียดมาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียนของ กคช. ให้มีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบและมุ่งเน้นการสร้างความเป็นธรรมให้แก่ผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย และปัจจุบัน กคช. ได้พัฒนาระบบสารสนเทศที่ใช้ในการบริหารจัดการเสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่เรียกว่า “ระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center)” ซึ่งใช้ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน
ของ กคช. ทั่วประเทศให้อยู่บนฐานข้อมูลเดียวกัน รวมถึงเป็นระบบที่สามารถจัดเก็บและติดตามผลการด าเนินงาน  
ข้อร้องเรียนทั่วประเทศได้แบบ Real Time 

ในปี 2564 กองภาพลักษณ์องค์กร ฝ่ายสื่อสารองค์กร ได้มีการทบทวนคู่มือฉบับปี  2561 เป็น “ระเบียบ
วิธีปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน” เพ่ือให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การประเมินกระบวนการปฏิบัติงาน และการ
จัดการ Core Business Enablers ของรัฐวิสาหกิจ ซึ่งได้ทบทวนและเพ่ิมเติมรายละเอียดให้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
และในปี 2567 ได้มีการทบทวนระเบียบวิธีปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน เป็น“คู่มือการปฏิบัติงาน (Work 
Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กคช.” โดยได้น านโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนมาเป็นแนวทางในการจัดท า เน้นการบริหารจัดการข้อร้องเรียนโดยแบ่งออกเป็น  3 ด้านคือ  
1.ด้านบริการ 2.ด้านการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 3.ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะท าให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องมีแนวทางการด าเนินงานในเรื่องดังกล่าวชัดเจนมากยิ่งขึ้นและเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กรรวมทั้ง
ยังได้มีการปรับปรุงยกระดับมาตรฐานการให้บริการของ กคช. เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอย่างสูงสุด ทั้งนี้ เพ่ือการพัฒนาและส่งเสริมการด าเนินธุรกิจตามหลักธรรมาภิบาล ด าเนินงานด้วย
ความโปร่งใส มีมาตรฐานทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ ปราศจากการทุจริต ปลูกและปลุกจิตส านึกให้
บุคลากรในองค์กรไม่นิ่งเฉยต่อปัญหาการทุจริต รวมทั้ง การส่งเสริมความร่วมมือในการต่อต้านการทุจริตให้เป็นไป
ตามนโยบายรัฐบาลและกระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ว่าด้วยการส่งเสริมการบริหารราชการ
แผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล และการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ การเคหะแห่งชาติ 
(กคช.) จึงได้ก าหนดนโยบายก ากับดูแลกิจการที่ดี แผนปฏิบัติการก ากับดูแลกิจการที่ดีป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตคอร์รัปชั่น ของ กคช. เพ่ือตอบสนองต่อนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคง
ของมนุษย์ ในการด าเนินงานป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบซึ่งสอดคล้องตามยุทธศาสตร์ชาติว่า
ด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต รวมทั้งเพ่ือเป็นการประสานความร่วมมือกับศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน 
การทุจริตกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 

หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองภาพลักษณ์องค์กร ฝ่ายสื่อสารองค์กร 
โทร 0-2351-6881 

กองภาพลักษณ์องค์กร ฝ่ายสื่อสารองค์กร 

การเคหะแห่งชาติ 
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1. วิสัยทัศน์ 
 สร้างชุมชนที่อบอุ่น เพ่ือสังคมท่ียั่งยืน 
 

2. นิยำมวิสัยทัศน์ 
 1. เป็นหน่วยงานหลักที่ให้บริการรับเรื่องร้องเรียน และแก้ไขเรื่องร้องเรียน กรณีเร่งด่วน รวมทั้ง  
เป็นหน่วยงานที่ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 
 2. ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือขับเคลื่อนเรื่องร้องเรียนให้ได้รับการแก้ไขบนพ้ืนฐานของ
ข้อเท็จจริงและข้อกฎหมาย ลดปัญหาเรื่องร้องเรียนในชุมชน สร้างชุมชนแห่งความสามัคคี 
 

3. หลักกำรและเหตุผล 
 การเคหะแห่งชาติ (กคช.) ได้ให้ความส าคัญต่อกระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งเป็นส่วนหนึ่ง
ของแผนยุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียการเคหะแห่งชาติ เพ่ือตอบสนองกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปรับปรุงระบบการ
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร 
 

4. วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ ของ กคช. มีการพัฒนากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ

ประสิทธิผล 
2. เพ่ือบูรณาการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบทั่วทั้งองค์กร ไม่ซับซ้อน สามารถตอบสนองและแก้ไข

ปัญหาให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว และลดความไม่พึงพอใจ รวมถึงยกระดับความพึงพอใจให้สูงขึ้น 
3. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ กคช. ใช้เป็นแนวทาง

ปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

4. เพ่ือให้การบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบของ กคช. รวมทั้งข้อร้องเรียนด้าน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนองและแก้ไขปัญหาได้อย่างเป็นระบบ 

5. เพ่ือให้กระบวนการรับฟังเสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีช่องทางผ่านระบบ รับฟังเสียงของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และน ามาพัฒนากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

6. เพ่ือให้สอดคล้องกับโครงสร้างการบริหารงานตามระบบประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ
Core Business Enablers ของรัฐวิสาหกิจ 
 

5. ค ำจ ำกัดควำม 
5.1 พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 สมเด็จพระเจ้าอยู่หัว 

มหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกูร ให้ไว้ ณ วันที่  24 ธันวาคม พ.ศ. 2560 เป็นปีที่ 2 ในรัชกาลปัจจุบัน     
  “หน่วยงำนของรัฐ” หมายความว่า กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนและมีฐานะ
เป็นกรม ราชการส่วนภูมิภาค ราชการส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐและให้
หมายความรวมถึงหน่วยงานอ่ืนที่ใช้อ านาจหรือได้รับมอบให้ใช้อ านาจทางปกครองหรือให้ด าเนินกิจการทาง
ปกครองด้วย 

“รัฐวิสำหกิจ" หมายความว่า รัฐวิสาหกิจตามกฎหมายว่าด้วยวิธีการงบประมาณ 
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“รำชกำรส่วนท้องถิ่น” หมายความว่า ราชการส่วนท้องถิ่นตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน 

“ผู้ด ำรงต ำแหน่งทำงกำรเมือง” หมายความว่า ผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมืองตามกฎหมายว่าด้วยการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริต 

“เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ” หมายความว่า ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างซึ่งปฏิบัติงานในหน่วยงานของรัฐและ
เจ้าพนักงานตามกฎหมายว่าด้วยลักษณะปกครองท้องที่ และให้หมายความรวมถึงกรรมการ อนุกรรมการและ
บุคคลหรือคณะบุคคลซึ่งใช้อ านาจหรือได้รับมอบให้ใช้อ านาจทางปกครองหรือให้ด าเนินกิจการทางปกครองด้วย 

"พนักงำนเจ้ำหน้ำที่" หมายความว่า เลขาธิการพนักงานและลูกจ้างของส านักงานและเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ซึ่งผู้ตรวจการแผ่นดินแต่งตั้งเพ่ือปฏิบัติการตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญนี้ 

5.2 กำรร้องเรียน 
ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามราชบัณฑิตยสถาน (2546 : 928) ให้ความหมายของค าว่า 

ร้องเรียน ร้องทุกข ์
- ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
- ร้องทกุข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
ชาญชัย แสวงศักดิ์ (2540: 13-14) การร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครอง แบ่ง 

ได้เป็น 3 กรณ ี
(1) โดยการร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์

นั้นเองเพ่ือให้พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม่ เช่น ร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอให้พิจารณาทบทวนค าสั่งของนายอ าเภอที ่
เป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

(2) โดยการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาหรือ "หน่วยเหนือ" ของเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่าย
ปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์เพ่ือให้พิจารณาแก้ไขปัญหาในเรื่องนั้นเช่น ในกรณีที่ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อนจากการกระท าของก านัน ประชาชนก็อาจร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอหรือผู้ว่าราชการจังหวัดให้สั่งระงับหรือ
ยกเลิกการกระท าดังกล่าวของก านันได้ 

(3) โดยการร้องทุกข์ต่อองค์กรต่าง ๆ ของฝ่ายปกครองซึ่งมีอ านาจหน้าที่ในการรับพิจารณาค าร้องทุกข์
ของประชาชน เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง ๆ ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี หรือ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ เป็นต้น 

ซึ่ง รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกูร   
ตราไว้ ณ วันที่ 6 เมษายน พ.ศ. 2560 เป็นปีที่ 2 ในรัชกาลปัจจุบัน หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย 
มาตรา 41 (2) บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการ 
พิจารณาโดยรวดเร็ว 
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5.3 อภิธำนศัพท์ 
 

ค ำศัพท ์ ควำมหมำย 
กคช. การเคหะแห่งชาติ 
ผู้ขอใช้บริการ ผู้แจ้งความประสงค์ขอใช้บริการต่อ กคช. 
ส่วนราชการ กระทรวง ทบวง กรม ส านักงาน หรือหน่วยงานอื่นใดของรัฐ หน่วยงานของราชการ

ส่วนภูมิภาค หน่วยงานของราชการส่วนท้องถิ่น 
ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลซึ่งท าให้สามารถระบุตัวบุคคลนั้นได้ไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อม แต่

ไม่รวมถึงข้อมูลผู้ถึงแก่กรรมโดยเฉพาะ เช่น ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ข้อมูลการเงิน 
บัญชีธนาคารข้อมูลสุขภาพ ฯลฯ ซึ่งปัจจุบัน กคช. ได้มีการจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคล
บางส่วนของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียเพ่ือใช้ในการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ ระหว่างกัน ดังนั้น 
จึงถือเป็นหน้าที่และความรับผิดชอบของ กคช. ในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ไม่ให้
ถูกน าไปใช้เกินกว่าวัตถุประสงค์ของธุรกรรมและความจ าเป็น 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ได้รับผลกระทบ หรือส่งผลกระทบ หรือมีส่วนได้ 
ส่วนเสียจากการด าเนินธุรกิจของ กคช. ตามระบบงานที่ส าคัญทั้งทางตรงและทางอ้อม 
ได้แก่ 1) ลูกค้า 2) หน่วยงานนโยบายและผู้ถือหุ้นภาครัฐ 3) คณะกรรมการ 4) บุคลากร 
5) ผู้ส่งมอบ 6) หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 7) สังคมและชุมชน 8) สื่อมวลชน 

ลูกค้า ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ บริการ โดยครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต ผู้ที่อาจจะเป็น
ลูกค้าในอนาคต 

ผู้ร้องเรียน ผู้อยู่อาศัยภายในชุมชนของ กคช. หรือ ประชาชนทั่วไป หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้รับ
มอบอ านาจแทนบุคคล ภาครัฐ หน่วยงานเอกชนที่ร้องเรียน กคช. ผ่านช่องทางต่างๆ 

การร้องเรียน ผู้อยู่อาศัยภายในชุมชนของ กคช. หรือบุคคลภายนอกร้องเรียน กคช. เกี่ยวกับการ
ด าเนินงานหรือการปฏิบัติไม่ถูกต้องตามข้อบังคับ ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศท่ีก าหนดไว้ 
รวมถึงกรณีที่จ าเป็นต้องแก้ไขเพ่ือภาพลักษณ์ของ กคช. 

การด าเนินงาน การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้ด าเนินการตามกระบวนการ
ที่ม ี

เรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

เรื่องที่ประชาชนทั่วไป และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กคช. ได้รับความเดือดร้อน หรือ
กระทบในการด ารงชีวิต โดย กคช. ต้องด าเนินการแก้ปัญหาอย่างเร่งด่วน 

การบันทึกผล การบันทึกผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงระบบรับเรื่องร้องเรียนของ 
กคช.  

การตอบสนอง การที ่กคช. เร่งด าเนินการแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แก่  ผู้รับบริการการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ภายในระยะเวลาที่ก าหนดหรือเร็วกว่าก าหนด 

ผลตอบรับ ความรู้สึกของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ใช้ผลิตภัณฑ์ บริการของ กคช. 
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ค ำศัพท ์ ควำมหมำย 

การบริการลูกค้า การช่วยเหลือลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กคช. ในการใช้ผลิตภัณฑ์ รวมถึงการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

การติดตาม
ประเมินผล 

การติดตามผลการด าเนินงาน และสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หรือ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินงาน และสอบถาม
ข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึน 

นโยบาย แนวทางวิธีการและกระบวนการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
การแจ้งเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีผลกระทบจากผลิตภัณฑ์และบริการแจ้งเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 7 ช่องทาง ได้แก่  
1. ทางโทรศัพท์ 0-2351-6881 หรือ Call Center 1615   
2.  ทางไปรษณีย์  ถึ ง  การเคหะแห่ งชาติ  905 ถนนนวมินทร์  แขวงคลองจั่น  
เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 10240  
3. ทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์การเคหะแห่งชาติ www.nha.co.th, Facebook, E-
mail : prnha@nha.co.th 
4. ทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ ส านักงานใหญ่ และส านักงานเคหะ
นครหลวง/ส านักงานเคหะจังหวัด การเคหะแห่งชาติ 
5. ทางสื่อมวลชน 
6. ทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 และ ศูนย์
เร่งรัดจัดการ สวัสดิภาพประชาชน (ศรส.) Hotline 1300 กระทรวงการพัฒนาสังคม
และความม่ันคงของมนุษย์ (พม.) เป็นต้น 
7. ทางแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ : Traffy Fondue 

การสอบถามข้อมูล การที่ลูกค้าสอบถามข้อมูล ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่แจ้งให้ กคช.  
ด าเนินการแก้ไข 

ข้อคิดเห็นหรือ 
ข้อเสนอแนะ 

เรื่องที่ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กคช. ได้แสดงความคิดเห็นหรือให้ข้อเสนอแนะ    
ในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ค าชมเชย การแสดงความรู้สึก ชื่นชม ของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กคช. ที่มีต่อการให้บริการ
ของ กคช. 

ความพึงพอใจผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

ความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการและการ
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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5.4 ค ำนิยำม/ค ำจ ำกัดควำมข้อร้องเรียน ทั้ง 3 ด้ำน ดังนี้ 
 

ล ำดับที่ หัวข้อ ค ำนิยำม 
1 ร้องเรียน ด้านบริการ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับฟังเสียง

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใด ที่ กคช. ไม่สามารถ
ปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้หรือได้รับความเดือดร้อน เช่น ไม่พึง
พอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพย์สินเสียหาย, ความ
เสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

2 ร้องเรียน ด้านทุจริต 
ประพฤติมิชอบ 

เหตุการณ์ที่ผู้แจ้งเบาะแส แจ้งเกีย่วกับการปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดย
มิชอบเพ่ือให้เกิดความเสียหายแก่ผู้แจ้งเบาะแส รวมถึงการมีพฤติการณ์
ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับ
ตนเอง หรือเป็นเหตุที่องค์กรสูญเสียผลประโยชน์ 

3 ร้องเรียน ด้านผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับฟังเสียง
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือช่องทางอ่ืน เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือ
แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการด าเนินงานของ กคช. และ การ
ปฏิบัติงานของพนักงาน/ลูกจ้าง/บริษัทรับจ้าง/บริษัทในเครือ ที่สร้าง
ผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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5.5 ประเภทและควำมหมำยกำรแจ้งเบำะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) แบ่งเป็น 6 
ประเภท ดังนี้ 

 

ประเภทกำรแจ้ง
เบำะแสทุจริตฯ 

ควำมหมำย ประเภทย่อย 

1 .  กระบวนการ
จัดซื้อจัดจา้ง 

เหตุการณ์ที่ผู้แจ้งเบาะแส แจ้งเกี่ยวกับ
การปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด
ในต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อ านาจใน
ต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้แจ้งเบาะแส รวมถึงการ
มีพฤติการณ์ที่อาจท าให้ เชื่อได้ว่าเ พ่ือ
แสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบ
ส าหรับตนเอง หรือเป็นเหตุที่องค์กร
สูญเสียผลประโยชน์ 

- การประกาศจัดซื้อจัดจ้าง ไม่เปิดเผย
โปร่งใส 
- การปลอมแปลงเอกสาร 
- อ่ืน ๆ 

2 .  กระบวนการ
ด้ า น ท รั พ ย า ก ร
บุคคล 

- การแต่งตั้งโยกย้ายเลื่อนระดับไม่เป็นธรรม 
- การจ้างงานพนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรม 
- การประเมินผลพนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรม 
- การสอบคัดเลือกเข้าปฏิบัติงานไม่เป็นธรรม 
- การประกาศผลการสอบคัดเลือกไม่โปร่งใส 
- อ่ืน ๆ 

3 .  กระบวนการ
ด้ า น ง า น บ ริ ก า ร
ลูกค้า 

- ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
- เอ้ือประโยชน์สนับสนุนให้ผู้อ่ืนได้
ประโยชน์ 
- เรียกรับผลประโยชน์จากการให้บริการ 
- อ่ืน ๆ 

4 .  กระบวนการ
ด้านการเงิน 

- เบียดบัง ยักยอก ทรัพย์สินเงินทองของ
หลวงไปเป็นประโยชน์ส่วนตน 
- อ่ืน ๆ 
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ประเภทกำรแจ้ง
เบำะแสทุจริตฯ 

ควำมหมำย ประเภทย่อย 

5. ประพฤติมิชอบ/ 
ฝ่ า ฝื น ป ร ะ ม ว ล
จริยธรรม 

 
 

- ใช้อ านาจหน้าที่กลั่นแกล้ง บังคับขู่เข็ญเรียก
รับผลประโยชน์ 
-  เปิ ด เผยข้ อมู ลความลับขององค์ กรต่อ
บุคคลภายนอก 
- การเรียกหรือรับ หรือจ่ายผลประโยชน์ใดที่ไม่
สุจริต 
- มีพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนกฎระเบียบข้อบังคับของ 
กคช. และกฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 
-  พฤติกรรมส่ วนบุคคลที่ ขั ดต่อประมวล
จริยธรรมที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ 
องค์กร (ไม่นับรวมพฤติกรรมด้านการบริการ) 
เช่น พฤติกรรมชู้สาว การยืมเงิน และการผิด
สัญญานัดช าระหนี้ท าให้เสื่อมเสียต่อต าแหน่ง
หน้าที่การงาน เป็นต้น 
- อ่ืน ๆ 

6. กระบวนการ
คุ้มครอง 
ข้อมูลส่ วนบุคคล 
(PDPA) 

- น าข้อมูลภายในองค์กรไปใช้ในทางมิชอบเพื่อ
ผลประโยชน์อื่นใด 
- การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยไม่ได้รับ
ความยินยอม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 

5.6 ประเภทของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในระบบศูนย์บริกำรข้อมูลลูกค้ำและรับแจ้งปัญหำ  
(Call Center) 
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รำยช่ือหน่วยงำน 

1. ลูกค้า 

 

1.1 ลูกค้าอดีต 

1.2 ลูกค้าปัจจุบัน 

1.3 ลูกค้าอนาคต 

2. หน่วยนโยบาย และผู้ถือ

หุ้นภาครัฐ 

2.1 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.) 

2.2 กระทรวงการคลัง (กค.)  

     2.2.1 ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 

     2.2.2  ส านักงานบริหารหนี้สาธารณะ 

     2.2.3  กรมบัญชีกลาง 

2.3 ส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) 

2.4 ส านักงบประมาณ (สงป.)  

2.5 ส านักการตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.)  

2.6 กระทรวงมหาดไทย (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น)  

3. คณะกรรมการ คณะกรรมการ กคช. 

4. บุคลากร 4.1 ผู้บริหารระดับสูง 

4.2 ผู้บริหารระดับกลาง 

4.3 ผู้บริหารระดับต้น  

4.4 ระดับปฏิบัติการ 

4.5 ลูกจ้างเหมาบริการ 
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ผู้ส่วนได้ส่วนเสีย รำยช่ือหน่วยงำน 

5. ผู้ส่งมอบ 

 

5.1 บริษัทรับเหมาก่อสร้าง  

5.2 บริษัทรับจ้างบริหารชุมชน/จัดหาลูกจ้างเหมา 

5.3 บริษัทตัวแทนขาย  

5.4 บริษัทรับจ้างงานทั่วไป 

5.5 พันธมิตรภาคเอกชน  

6. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 6.1 กรมท่ีดิน 

6.2 การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) 

6.3 การประปานครหลวง(กปน.) การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.)  

6.4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  

6.5 ระบบเครือข่ายสารสนเทศ  

7. สังคม/ชุมชน 7.1 สังคม  

7.2 ชุมชน  

8. สื่อมวลชน สื่อมวลชน 
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6. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
 6.1 คณะกรรมการ กคช. มีอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 

6.1.1 รับทราบคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กคช. 
6.1.2 ประธานกรรมการ กคช. เป็นผู้ลงนามในนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการ

ข้อร้องเรียน  
 6.2 คณะกรรมการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า มีอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 
  6.2.1 ให้ค าแนะน าเสนอแนะเก่ียวกับการจัดท าคู่มือและการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน 
 6.3 ผู้ว่าการ มีอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 
  6.3.1 ก ากับดูแลและติดตามการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียนของ กคช. ให้เป็นไปตามกรอบระยะเวลาและแผนการด าเนินงานที่ก าหนดไว้ 

6.3.2 พิจารณาอนุมัติคู่มือ เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กคช. และ
น าเสนอ คณะกรรมการ กคช. ให้ความเห็นชอบ 

6.3.3 ผว. เป็นหนึ่งในผู้ลงนามประกาศใช้คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียนของ กคช. 

6.3.4 สั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการสื่อสารประชาสัมพันธ์และเผยแพร่คู่มือ 
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กคช. ให้ผู้บริหารและพนักงาน รับทราบและถือปฏิบัติ 
 6.4 ฝ่ายอ านวยการกลาง (อก.) มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
  6.4.1 บริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blowing) 
ของ กคช. 

  6.4.2 กรณีการแจ้งเบาะแสฯ ที่เกิดขึ้นในส านักงานใหญ่ อก. จะเป็นผู้ลงทะเบียนรับเรื่อง และ
รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นตามล าดับขั้นถึง ผว. พร้อมแจ้งผลการด าเนินการไปยังผู้ร้องทราบเมื่อ
สอบสวนได้ข้อยุติ  

6.4.3 รวบรวมและติดตามการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านการแจ้งเบาะแส
ทุจริตประพฤติมิชอบของทุกหน่วยงาน เผยแพร่สถิติเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบลงเว็บไซต์ของ กคช. 
 6.5 กองภาพลักษณ์องค์กร (ภล.) ฝ่ายสื่อสารองค์กร (สก.) 
  6.5.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่าน 7 ช่องทาง ได้แก่  

1. ทางโทรศัพท์ 0-2351-6881 หรือ Call Center 1615 
2. ทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 905 ถนนนวมินทร์ แขวงคลองจั่น  
    เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 10240 
3. ทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์การเคหะแห่งชาติ www.nha.co.th, Facebook,  
    E-mail : prnha@nha.co.th 
4. ทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ ส านักงานใหญ่ และ ส านักงาน 

เคหะนครหลวง/ส านักงานเคหะจังหวัด การเคหะแห่งชาติ 
5. ทางสื่อมวลชน 
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6. ทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111  และ       
    ศูนย์เร่งรัดจัดการสวัสดิการประชาชน (ศรส.) Hotline 1300 กระทรวงการพัฒนา    
    สังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.) เป็นต้น 
7. ทางแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ : Traffy Fondue 

  6.5.2 บันทึกข้อมูลในระบบการจัดการข้อร้องเรียน รวมถึงเรื่องร้องเรียนที่ได้รับส าเนาจากฝ่าย
อ านวยการกลาง (อก.) และหน่วยงานเจ้าของเรื่องกรณีร้องเรียนเรื่องอ่ืน ๆ เพ่ือส่งเรื่องร้องเรียนถึ งหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องทราบ หากผู้ร้องเรียนส่งเรื่องมาก่อนแล้วให้ลงทะเบียนรับเรื่อง  

6.5.3 ตรวจสอบข้อมูลและสาเหตุการร้องเรียนเบื้องต้น 
- กรณีที่การร้องเรียนเกิดจากความเข้าใจผิดและสามารถตอบชี้แจงได้ โดยผู้ที่ได้รับ

มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนได้ทันที 
   - กรณีเป็นเรื่องที่ต้องให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการแก้ไขเร่งด่วน ให้ผู้ที่ได้รับ
มอบหมายประสานงานไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่องทันที เพ่ือช่วยบรรเทาความเดือดร้อน และลดความไม่พึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียน 

6.5.4 บันทึกเรื่องร้องเรียนในระบบการจัดการข้อร้องเรียน และส่งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง  
เพ่ือด าเนินการแก้ไข ผ่านระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center) 

6.5.5 ติดตามสถานะและผลการด าเนินการของหน่วยงานเจ้าของเรื่อง ผ่านระบบศูนย์บริการ
ข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center) 

6.5.6 ติดตามเรื่องที่ด าเนินการยังไม่แล้วเสร็จจนกว่าหน่วยงานเจ้าของเรื่องจะด าเนินการแล้วเสร็จ 
ผ่านระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center) 

6.5.7 รวบรวมและตรวจสอบรายละเอียดผลการด าเนินงานที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องบันทึก  
ในระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center) 

 6.5.8 ประมวลผล และวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา (Root Cause Analysis) และการ
ก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิผล ที่สามารถลดความไม่พึงพอใจของผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งการ
ปรับปรุงเพื่อพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continual Improvement) 

6.5.9 จัดท ารายงานน าเสนอผู้บริหารต้นสังกัด พิจารณาน าเสนอผู้ว่าการทราบเป็นรายเดือน  
รายไตรมาส และรายปี 

6.5.10 รวบรวมสารสนเทศต่าง ๆ และจัดท าข้อมูลประกอบการพิจารณาน าเสนอผู้บริหาร
ระดับสูงเพ่ือวินิจฉัย, ให้ค าแนะน าแนวปฏิบัติที่ดี, เสนอแนะแนวทางประเด็นที่ต้องปรับปรุง 

6.5.11 คัดเลือกประเด็นที่ต้องปรับปรุงและ/หรือพัฒนาการให้บริการน าเสนอผู้บริหารระดับสูง 
พิจารณาให้ความเห็นชอบ และแจ้งข้อสั่งการจากผู้บริหารระดับสูง ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการต่อไป 

6.5.12 พัฒนาการใช้งานระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center) เพ่ือใช้
ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

6.5.13 น าคู่มือการปฏิบัติงานบริหารจัดการข้อร้องเรียนเข้าระบบการจัดการความรู้ขององค์กร 
(Knowledge management system) เพ่ือถ่ายทอดแนวทางการปฏิบัติดังกล่าวไปทั่วทั้งองค์กร 
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 6.6 สายงานบริหารชุมชน  
  6.6.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องจากฝ่ายสื่อสารองค์กร (สก.) หรือมีผู้ร้องเรียนแจ้งที่ส านักงานเคหะ 
นครหลวง หรือส านักงานเคหะจังหวัด 

6.6.2 รับเรื่องที่ได้รับจากการส่งต่อจากระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call 
Center) จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

6.6.3 กรณีที่การร้องเรียนเกิดจากความเข้าใจผิดและสามารถตอบชี้แจงได้  โดยผู้ที่ได้รับ
มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนได้ทันที 

6.6.3 ประสานงานภายใน และติดต่อประสานงานผู้ร้องเรียนเบื้องต้น 
6.6.4 แจ้งผลการด าเนินการที่แก้ไขแล้วเสร็จ หรือสิ่งที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะด าเนินการให้

ผู้ร้องเรียนทราบ กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านส านักงานใหญ่ (ฝ่าย สก.) ให้ตอบชี้แจง ส านักงานใหญ่
รับทราบด้วย 

6.6.5 ปิดงานในระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับแจ้งปัญหา (Call Center) 
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7. กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน (SIPOC) 
 

สัญลักษณ์ผังกำรไหลของกระบวนกำร (Work Flow Chat) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนผัง
การท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
   
   1    คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 
  
   2    คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 
 
   3    คือ การตัดสินใจ 
 
 
   4    คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 
   
   5    คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างข้ันตอน เช่น กรณีการ 
       เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 
   6    คือ เอกสาร/รายงาน 
 
 
   7    คือ ฐานข้อมูล 
 
 
   8    คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด 
                                                                         ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart (SIPOC) 

ผู้ส่งมอบ ปัจจัยน ำเข้ำ กระบวนกำร ผลลัพธ์ ตัวช้ีวัด ผู้รับมอบ 
Suppliers Inputs Processes Outputs Time/Indicator Customers 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

ฝ่าย สก. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แยกประเภท เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

บันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ลงระบบการรับเรื่องร้องเรียน 

ฝ่าย สก. โทรสอบถามความพึง
พอใจผู้ร้องเรียนภายหลังจาก
ด าเนินการแก้ไขปัญหา 

สรุปรายงานผลการด าเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เสนอต่อผู้บริหารเป็นรายเดือน 
รายไตรมาส และรายปี 

 

ข้อมูล ผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์  
- ด้วยตนเอง                  
- หน่วยงานท่ี   
  เกี่ยวข้อง  

ภายใน 
3-5 วัน ท าการ 

1 วัน หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

ผู้บริหารตามสาย
งาน/หน่วยงาน 
ท่ีรับผิดชอบ 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการ
แก้ไขปัญหา 

ติดตามผลการ
ด าเนินงานจาก
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

แจ้งผลการด าเนินงาน 
แก้ไขปัญหา 
1. ด้านสาธารณูปโภคและ    
   สาธารณูปการ 
   กรณีที่ 1 สามารถด าเนินการ  
   ได้ทันที 
   กรณีที่ 2 เรื่องที่ซบัซ้อน 
   และต้องประสานงานช่าง/      
   หน่วยงานภายนอก เสร็จ 
   ภายใน 15 วันท าการ 
2. ด้านการจัดระเบียบชุมชน  
   ภายใน 7 วันท าการ 
3. ด้านการก่อสร้างอาคาร หรือ 
   โครงการ 
   กรณีที่ 1 ปัญหาทั่วไปช้ีแจง 
   เบื้องต้น ภายใน 1-3 วันท าการ 
   และแล้วเสรจ็ภายใน 15 วัน 
   ท าการ 
   กรณีที่ 2 ปัญหาเรื่องการส่ง 
   มอบอาคารล่าช้า ตอบช้ีแจง 
   เบื้องต้น ภายใน 1-3 วันท าการ 
4. ด้านการให้บริการ/การ 
   ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่
   การเคหะแห่งชาติ แล้วเสรจ็  
   ภาย ใน 3 วันท าการ 
5. ด้านการบรหิารงานของ 
    บริษัทจ้างเหมา ผู้รบัผิด 
    ชอบโครงการ (Outsource)   
    แล้วเสรจ็ภายใน 7 วันท าการ 
6. ด้านขอความอนุเคราะห์  
    และข้อเสนอแนะความคิดเห็น 
    (เจ้าหน้าทีร่ับทราบและให ้
    ข้อมูลภายใน1 วันท าการ)  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

แจ้งการแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องเรียน 
และรายงานให้ฝ่าย 

สก.ทราบ 

ฝ่าย อก. รับเรื่อง/ลงทะเบียนรับ 

 

เร่ิมต้น 

ผู้ร้องเรียนแจ้งปัญหา 
เรื่องร้องเรียน  
ผ่าน 7 ช่องทาง 
1. โทรศัพท์ 
2. ไปรษณีย์ ถึง กคช. 
3. ออนไลน์ : เว็บไซค์ 
   กคช. Face book 
   E-mail 
4. ด้วยตนเอง/ 
   กลุ่มผู้ร้อง 
5. สื่อมวลชน 
6. หน่วยงานที่ 
   เกี่ยวข้อง เช่น  
   ศูนย์รับเรื่อง 
   ร้องทุกข์ 1111  
   ศูนย์เร่งรัดจัด 
   การสวัสดิการ 
   ประชาชน (ศรส.)  
   Hotline 1300  
   กระทรวง พม. 
7. ระบบ Traffy  
   Founde 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ลูกค้าและ
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 
ของการ
เคหะ

แห่งชาติ 

 

ผู้ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
1.ไปรษณีย ์                 
2.ด้วยตนเอง 
3.E-mail (ผว./ผู้บริหาร 

ส่งส าเนาต้นเร่ือง
ให ้สก. 

 

 

 

วิเคราะห์ข้อหาสาเหตุที่แท้จริงของ
ปัญหา และก าหนดแนวทางแก้ไข
ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล 
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กรณีเป็นเร่ือง 
ทุจริต 

 
 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart (SIPOC) 

ผู้ส่งมอบ ปัจจัยน ำเข้ำ กระบวนกำร ผลลัพธ์ ตัวช้ีวัด ผู้รับมอบ 
Suppliers Inputs Processes Outputs Time/Indicator Customers 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

 

เสนอผู้ว่าพิจารณา 

ผู้ว่าสั่งการหน่วยงานที่
ผู้ปฏิบัติงานถูกร้องเรียน
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

รายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้นตามล าดับข้ัน
ถึงผู้ว่าการเพื่อพิจารณายุติเรื่อง 

 

แจ้งผลการด าเนินการไปให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

 

Yes 

NO 

  มีมูล 

  ไม่มีมูล 

สิ้นสุด 

 

1 วันท าการ ฝ่าย อก. 

รายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

 

3-5 วันท าการ 

1 - 2  วันท าการ 

หน่วยงานที่ผู้ปฏิบัติงานถูก
ร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริง
เบื้องต้น 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

แจ้งผลการด าเนินการ 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ภายใน 3  วันท าการ แจ้งผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้นให้ผู้ร้อง
ทราบ 

ภายใน 15 วันท าการ 

หน่วยงานที่ผู้ปฏิบัติงานถูก
ร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 
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ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart (SIPOC) 

ผู้ส่งมอบ ปัจจัยน ำเข้ำ กระบวนกำร ผลลัพธ์ ตัวช้ีวัด ผู้รับมอบ 
Suppliers Inputs Processes Outputs Time/Indicator Customers 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

 

 
 
 
 

รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้นตามล าดับข้ันถึงผู้ว่า  
เพื่อพิจารณาสั่งการให้ด าเนินการตาม
ระเบียบการเคหะแห่งชาติ ว่าด้วย 
การด าเนินการทางวินัย พ.ศ.2563 

ด าเนินการตามระเบียบการเคหะ
แห่งชาติ ว่าด้วยการด าเนินการ 
ทางวินัย พ.ศ.2563 

 

แจ้งผลการด าเนินงานไปให้ผู้ร้องเรียน
ทราบเมื่อสอบสวนได้ข้อยุติ 

 

จัดท ารายงานสรุปเร่ืองร้องเรียน
ทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เผยแพร่สถิติเร่ืองร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบลงเว็บไซค์ของ 
การแคหะแห่งชาติ 
(www.nha.co.th) 

ส่งผลส าเนาการแก้ไขปัญหา 

สิ้นสุด  

 

รายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

รายงานสรุปเร่ืองร้องเรียนทุจริต
และประพฤติมิชอบ 

เผยแพร่สถิติเร่ืองร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบลง 
เว็บไซค์ของ 
การแคหะแห่งชาติ 

ฝ่าย อก. 

3-5 วันท าการ ฝ่าย กม. 

ภายใน 30 วันท าการ 

ภายใน 3 วันท าการ 

รายเดือน 

รอบ 6 เดือน 

รอบ 12 เดือน 

ฝ่าย กม. 

ฝ่าย กม. 

ฝ่าย กม.  
ผ่าย อก. 
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7.1 กำรรับเรื่องร้องเรียน 

 1. ผู้ร้องเรียนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการเคหะแห่งชาติ แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่าน 7 ช่อง

ทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของการเคหะแห่งชาติ 

 2. ฝ่ายสื่อสารองค์กรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูล โดยพิจารณาตามละเอียด  

      2.1 กรณีสอบถามเรื่องทั่วไป สามารถให้ข้อมูลโดยแจ้งผู้ร้องและปิดงานได้ทันที และบันทึกข้อมูล 

               ลงระบบรับเรื่องร้องเรียน 

  2.2 กรณีผู้ร้องให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน เก็บเรื่องเนื่องจากผู้ร้อง ไม่แจ้งข้อมูลชัดเจน ติดต่อผู้ร้องไม่ได้       

               เช่น ไม่แจ้งชื่อ หมายเลขโทรศัพท์ ไม่ระบุเลขห้อง/โครงการ เป็นต้น 

  2.3 กรณีแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งสามารถตรวจและพิจารณาเรื่อง ดังนี้ 

   2.3.1 เรื่องทุจริต เสนอผู้ว่าการการเคหะแห่งชาติสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ       

                      ข้อเท็จจริง 

   2.3.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

    1) ฝ่ายสื่อสารองค์กร ส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

    2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 

    3) ฝ่ายสื่อสารองค์กรติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด (SLA) 

    4) ฝ่ายสื่อสารองค์กรและหน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งผลการแก้ไขปัญหา ให้ผู้ร้องทราบ 

    5) ฝ่ายสื่อสารองค์กร น าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บันทึกลงในระบบรับเรื่องร้องเรียน  

                        และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องบันทึกผลการด าเนินงาน ลงในระบบรับเรื่องร้องเรียน 

    6) ฝ่ายสื่อสารองค์กรโทรสอบถามความพึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

    7) ฝ่ายสื่อสารองค์กรสรุปรายงานการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เสนอต่อผู้บริหาร 

                        เป็นรายเดือน รายไตรมาส  และรายปี 

 7.2 ระดับควำมรุนแรงของเรื่องร้องเรียน 

 การเคหะแห่งชาติได้แบ่งระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียนเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 

 1.ระดับรุนแรงเล็กน้อย 
 เรื่องร้องเรียนที่เป็นปกติทั่วไป สามารถแก้ไขได้ ไม่มีความสลับซับซ้อนไม่กระทบต่อภาพลักษณ์  

ของการเคหะแห่งชาติ ซึ่งการเคหะแห่งชาติสามารถแก้ไขให้แล้วเสร็จได้โดยหน่วยงานเจ้าของ เรื่อง ระยะเวลา 

ในการด าเนินการภายใน 15 วัน 
 ตัวอย่าง 
  - แจ้งเบาะแสต่าง ๆ 
  - ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
  - ค าชมเชย 
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 2.ระดับรุนแรงปำนกลำง 
 เรื่องร้องเรียนที่สร้างความไม่พอใจให้แก่ผู้รับบริการ มีผลกระทบต่อการเคหะแห่งชาติ หากปล่อยทิ้งไว้

จะท าให้เกิดผลกระทบที่รุนแรงยิ่งขึ้น ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน 7 วัน 
 ตัวอย่าง 
  - ร้องเรียนการให้บริการ 
  - แจ้งเบาะแสการกระท าผิด (กรณีเป็นการกระท าท่ีเป็นขบวนการใหญ่) 
  - ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ (กรณีเรื่องเร่งด่วนที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนมาก) 
 

 3. ระดับรุนแรงมำก 
 เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของการเคหะแห่งชาติเป็นอย่างมาก ไม่สามารถแก้ไขได้

โดยการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ต้องอาศัยอ านาจของผู้บริหารที่ได้รับมอบหมาย พิจารณาในการประชุม

เพ่ือหาแนวทางแก้ไขโดยด่วน ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน 24 ชั่วโมง 
 ตัวอย่าง 
  - เรื่องร้องเรียนจากการบกพร่องในการท างานของเจ้าหน้าที่ ท าให้เกิดเป็นประเด็นผ่านสื่อเป็น

ที่วิพากษ์วิจารณ์ของสังคมในวงกว้าง 
  - การร้องเรียนเรื่องความไม่โปร่งใสของการเคหะแห่งชาติ 

 

7.3 ระยะเวลำในกำรตอบสนองหลังจำกที่ลูกค้ำร้องเรียน 
 

ระดับที ่1 ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามข้อมูล 
ระยะเวลาการตอบสนองเบื้องต้น ภายใน 1 วันท าการ 
รับผิดชอบโดย หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

ระดับที่ 2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีการเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง 
ระยะเวลาการตอบสนองเบื้องต้น ภายใน 3 วันท าการ 
รับผิดชอบโดย หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 

ระดับที่ 3 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจหน้าที่ของการเคหะแห่งชาติ 
ระยะเวลาการตอบสนองเบื้องต้น ภายใน 3 วันท าการ (ชี้แจงและให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องเรียนทราบ) 
รับผิดชอบโดย หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และหน่วยงานภายนอก 
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7.4 ข้อก ำหนดที่ส ำคัญและมำตรฐำนในกำรจัดกำรเรื่องรอ้งเรียน 

1. ข้อก าหนดมาตรฐานการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนแต่ละช่องทาง  

ช่องทำง   ระยะเวลำด ำเนินกำร 
1. ทางโทรศัพท์ 0-2351-6881 หรือ Call Center 1615 ทันทีในวันท าการ 
2. ทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 905 ถนนนวมินทร์ แขวงคลองจั่น เขต

บางกะปิ กรุงเทพฯ 10240 
1 วันท าการ 

3. ทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์การเคหะแห่งชาติ www.nha.co.th, 
Facebook, E-mail : prnha@nha.co.th 

1 วันท าการ 

4. ทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ ส านักงานใหญ่ และ 
ส านักงาน เคหะนครหลวง/ส านักงานเคหะจังหวัด การเคหะแห่งชาติ 

1 วันท าการ 

5. ทางสื่อมวลชน 1 วันท าการ 
6.  ทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111  
และ ศูนยเ์ร่งรัดจัดการสวัสดิการประชาชน (ศรส.) Hotline 1300 กระทรวง 
การพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.) เป็นต้น 

1 วันท าการ 

7. ช่องทางแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ : Traffy Fondue 1 วันท าการ 
 

2.  แจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการด าเนินการเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนส าหรับช่องทางการร้องเรียน 

ระดับควำมรุนแรงของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   ระยะเวลำด ำเนินกำร 
1. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามข้อมูล 1 วันท าการ 
2. เรื่องร้องเรียนที่การเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง 3-15 วันท าการ 
3. เรื่องร้องเรียนที่นอกเหนืออ านาจของการเคหะแห่งชาติ  

(ชี้แจงและให้ค าแนะน าให้ผู้ร้องเรียนทราบ) 
3 วันท าการ 

 

7.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน และระยะเวลำในกำรแก้ไข 

 ประเภทเรื่องร้องเรียนแบ่งเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 

1. ด้ำนสำธำรณูปโภคและสำธำรณูปกำร 

  สาธารณูปโภค หมายถึง บริการสาธารณะเพ่ืออ านวยประโยชน์แก่ผู้ พักอาศัยในชุมชน  

เช่น การไฟฟ้า, การประปา, เป็นต้น   

  สาธารณูปการ หมายถึง สิ่งที่การเคหะแห่งชาติจัดสร้างขึ้นเพ่ือสาธารณะ และสิ่งอ านวย 

ความสะดวกของการเคหะแห่งชาติ เช่น สวนสาธารณะ สนามกีฬา เป็นต้น  
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ระยะเวลำในกำรแก้ไข 

 กรณีที่  1  สามารถด าเนินการได้ทันที  เช่น ไฟฟ้าดับตามอาคาร ระเบียงทางเดิน ฯลฯ  

ซึ่งหน่วยงานในพ้ืนที่รับผิดชอบ สามารถแก้ไขปัญหาได้ภายใน 5 วันท าการ (นับจากวันที่ ส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 

 กรณีที่ 2 เรื่องที่ซับซ้อนและต้องประสานงานช่าง/หน่วยงานภายนอก เช่น ซ่อมแซมถนน ฝาบ่อพัก

ท่อระบายน้ าส่วนกลาง ฯลฯ ต้องใช้เวลาในการด าเนินงาน แต่ต้องให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ (นับจากวันที่ 

ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 
 

 2. ด้ำนกำรจัดระเบียบชุมชน 

  กระบวนการระเบียบ ข้อบังคับ ที่ควบคุมผู้อยู่อาศัยในชุมชนให้ปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน เพ่ือ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในชุมชน 

 ระยะเวลำในกำรแก้ไข 

 หน่วยงานที่รับผิดชอบ ด าเนินการแก้ไขให้แล้วเสร็จ ภายใน 7 วันท าการ (นับจากวันที่ ส่งเรื่อง

ร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 
 

 3. ด้ำนกำรก่อสร้ำงอำคำรหรือโครงกำร 

  การก่อสร้างโครงการที่อยู่อาศัยของการเคหะแห่งชาติ และสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 

การจัดการสิ่งแวดล้อมในชุมชน รวมถึงการส่งมอบอาคารตามระยะเวลาที่ก าหนด 

  ระยะเวลำในกำรแก้ไข 

  กรณีที่ 1 ปัญหาทั่ว ๆ ไป ถ้าการก่อสร้างโครงการของการเคหะแห่งชาติมีผลกระทบต่อ 

ผู้ร้องเรียน หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องด าเนินการตอบชี้แจงเบื้องต้นภายใน 5 วันท าการ และหากการแก้ไขต้องใช้

ระยะเวลาเกิน 15 วันท าการ หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องท าหนังสือตอบความคืบหน้ากับผู้ร้องเรียน ให้แล้วเสร็จ

ภายใน 15 วันท าการ (นับจากวันที่ ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 

  กรณีที่ 2 ปัญหาเรื่องการส่งมอบอาคารล่าช้า/งานก่อสร้างไม่แล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 

หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนให้รับทราบถึงปัญหาอุปสรรคความล่าช้าที่ เกิด ขึ้น 

และด าเนินการตอบชี้แจงเบื้องต้นภายใน 7 วันท าการ  
 

 4. ด้ำนกำรให้บริกำร / กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่กำรเคหะแห่งชำติ 

  การให้ความช่วยเหลือ หรือการให้บริการด้านข้อมูล เพ่ือประโยชน์ของลูกค้า และผู้มีส่วนได้  

ส่วนเสียของการเคหะแห่งชาติ รวมถึงการแสดงออกทางอารมณ์หรือการใช้วาจาของผู้ให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่

การเคหะแห่งชาติแสดงกิริยาไม่เหมาะสม ชี้แจงข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่ฝ่ายบัญชีส่งใบแจ้งหนี้ล่าช้า  
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  ระยะเวลำในกำรแก้ไข 

  หน่วยงานรับผิดชอบสามารถสอบข้อเท็จจริง อบรม ตักเตือนผู้ใต้บังคับบัญชาได้ และให้แล้วเสร็จ

ภายใน 3 วันท าการ (นับจากวันที่ ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 
 

 5. ด้ำนกำรบริหำรงำนของบริษัทจ้ำงเหมำ ผู้รับผิดชอบโครงกำร (Outsource) 

  องค์กร หน่วยงานภายนอก รวมถึงการจ้างบุคคล เป็นผู้ด าเนินการแทนการเคหะแห่งชาติ 

  ระยะเวลำในกำรแก้ไข 

  หน่วยงานรับผิดชอบสามารถตรวจสอบข้อเท็จจริง พร้อมชี้แจงเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบได้ 

และให้แล้วเสร็จภายใน 1-3 วันท าการ (นับจากวันที่ สก. ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 
 

 6. ด้ำนขอควำมอนุเครำะห์และข้อเสนอแนะควำมคิดเห็น  

                   เรื่องที่ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการเคหะแห่งชาติ สอบถามข้อมูล ให้ข้อเสนอแนะที่เกี่ยวข้อง

กับการด าเนินงานของการเคหะแห่งชาติ (เจ้าหน้าที่รับทราบและให้ข้อมูลภายใน 1 วันท าการ) 
 

7.6 ควำมรับผิดในกรณีที่รำยงำนข้อมูลไม่ถูกต้อง 
 พนักงานรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ความอันเป็นเท็จซึ่งแก้ไขข้อมูลในระบบศูนย์บริการข้อมูลลูกค้าและรับ

แจ้งปัญหา (Call Center) หรือรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ด้วยความอันเป็นเท็จ เป็นเหตุให้ กคช. และบุคคลอ่ืน
ได้รับความเสียหาย จะต้องได้รับการพิจารณาโทษ ตามสมควรแก่กรณี 

 

7.7 กำรปฏิบัติต่อผู้ที่ถูกร้องเรียนและกำรรักษำควำมลับ/เรื่องลับ 
1. ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนต้องเก็บรักษาข้อมูลที่ได้รับมาเป็นความลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด 

เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามความจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นหรือเป็นการปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด 
2. กรณีที่ข้อร้องเรียนมีการระบุตัวตน (ชื่อ/ต าแหน่ง) ของผู้ถูกร้องเรียนอย่างชัดเจน หากมีการส่งต่อ

ข้อมูลไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวด้วยความ
ระมัดระวัง โดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้ร้องเรียนและชื่อผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากข้อร้องเรี ยนยังไม่ได้ผ่าน
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน เสียหาย และเสีย
ชื่อเสียงได้ ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของทั้งผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนเป็นส าคัญ 

3. กรณีที่ผู้ร้องเรียนระบุให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์จะเปิดเผยชื่อ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องให้
ความส าคัญกับการปกปิดชื่อของผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนเสียหายได้ 

4. เรื่องที่พิจารณาแล้วว่าเป็นเรื่องลับให้จัดท าแบบฟอร์มน าส่ง กรณี เรื่องลับโดยใช้ปะหน้าเรื่องลับที่
บรรจุใส่ซองปิดผนึก 1 ชั้น หรือกรณีที่ส่งเรื่องลับผ่านทางระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ผู้ส่งจ าเป็นต้องก าหนด 
ผู้ที่สามารถเปิดเอกสารแนบลับเฉพาะบุคคลให้กับหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
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7.8 กำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) ถือเป็นข้อมูล

ส าคัญที่มีความเกี่ยวพันกับข้อมูลส่วนบุคคลทั้งในส่วนของผู้ร้องและผู้ร้องถูกร้องซึ่งได้รับความคุ้มครองตาม พ.ร.บ.
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562 การเปิดเผยข้อมูลฯ โดยไม่ได้รับความยินยอมมีความผิดและมีโทษตาม 
พ.ร.บ.ดังกล่าว 

ข้อมูลส่วนบุคคล คือ ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลที่สามารถระบุตัวบุคคลนั้นได้ ทั้งทางตรงหรือทางอ้อมแต่จะไม่
นับรวมข้อมูลของผู้ที่เสียชีวิตไปแล้ว 

ทั้งนี้ หากข้อมูลนั้นเป็น "ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีความละเอียดอ่อน" เช่น ข้อมูลพฤติกรรมทางเพศเชื้อชาติ 
ศาสนา ประวัติอาชญากรรม จะมีบทลงโทษที่รุนแรงมากกว่าข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป เนื่องจากส่งผลกระทบร้ายแรง
ต่อเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล หรือมีผลกระทบต่อสิทธิเสรีภาพของบุคคล เช่น สิทธิเสรีภาพในความคิด ความเชื่อ
ทางศาสนา การแสดงออก การชุมนุม สิทธิในชีวิตร่างกาย การอยู่อาศัย การไม่ถูกเลือกปฏิบัติ เป็นต้น 

ดังนั้น ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล (บุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ 
ตัดสินใจเกี่ยวกับการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล) และผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล (บุคคลที่
ด าเนินการเกี่ยวกับเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล ตามค าสั่งหรือในนามของผู้ควบคุมข้อมูลส่วน
บุคคล) ต้องจะได้รับ "ความยินยอม"จากเจ้าของข้อมูล ก่อนการเก็บรวบรวม (เก็บได้เท่าที่จ าเป็นภายใต้
วัตถุประสงค์ที่ชอบด้วยกฎหมายของผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล)/การน าไปใช้/การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล เว้นแต่
เป็นกรณียกเว้นตาม พ.ร.บ.ดังกล่าว 
ตัวอย่างข้อมูลส่วนบุคคล 

- ชื่อ – นามสกุล 
- เลขประจ าตัวประชาชน เลขหนังสือเดินทาง เลขใบอนุญาตขับข่ี เลขประจ าตัวผู้เสียภาษี เลขบัญชี

ธนาคาร   เลขบัตรเครดิต  
- ที่อยู่ อีเมล หมายเลขโทรศัพท์ 
- ข้อมูลอุปกรณ์หรือเครื่องมือและข้อมูลบันทึกต่าง ๆ ที่ใช้ติดตามตรวจสอบกิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล เช่น 

IP Address, Mac Address, Cookie, User ID และ Log File เป็นต้น 
- ข้อมูลทางชีวมิติ (Biometric) เช่น รูปภาพใบหน้า ลายนิ้วมือ ฟิล์มเอกซเรย์ ข้อมูลสแกน ม่านตา 
- ข้อมูลอัตลักษณ์เสียง และข้อมูลพันธุกรรม เป็นต้น 
- ข้อมูลระบุทรัพย์สินของบุคคล เช่น ทะเบียนรถยนต์ โฉนดที่ดิน เป็นต้น 
- ข้อมูลที่สามารถเชื่อมโยงกับข้อมูลอ่ืน ซึ่งท าให้สามารถระบุตัวเจ้าของข้อมูลได้ เช่น วันเกิด และสถานที่เกิด 

เชื้อชาติ สัญชาติ น้ าหนัก ส่วนสูง ข้อมูลต าแหน่งที่อยู่ (Location) ข้อมูลทางการแพทย์ ข้อมูลการศึกษา 
ข้อมูลทางการเงิน และข้อมูลการจ้างงาน เป็นต้น 

- ข้อมูลการประเมินผลการท างานหรือความเห็นของนายจ้างต่อการท างานของลูกจ้าง 
- ข้อมูลที่สามารถใช้ในการค้นหาข้อมูลส่วนบุคคลอ่ืนในอินเทอร์เน็ต หรือช่องทางออนไลน์ อ่ืน ๆ 
- ข้อมูลส่วนบุคคลที่อ่อนไหว เช่น ศาสนา, เชื้อชาติ เผ่าพันธุ์, พฤติกรรมทางเพศ, ประวัติอาชญากรรม,

ความคิดเห็นทางการเมือง และข้อมูลสุขภาพ, ข้อมูลชีวภาพ ข้อมูลพันธุกรรม 
 

 



23 
 

7.9 ระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ISO 10002 
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนความพึงพอใจของลูกค้าได้รับการจัดตั้งขึ้นอันเป็นผลมาจากการด าเนินการ

ตามมาตรฐาน ISO 10002 ซึ่งให้ค าแนะน าส าหรับการออกแบบและการด าเนินการตามกระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 

 

การด าเนินการตามกระบวนการที่อธิบายไว้ในมาตรฐานสากลนี้สามารถ 
- ให้ผู้ร้องเรียนสามารถเข้าถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่เปิดกว้างและตอบสนอง 
- เพ่ิมขีดความสามารถขององค์กรในการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างสอดคล้อง เป็นระบบ และตอบสนองใน

ลักษณะที่เป็นความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนและองค์กร 
- เพ่ิมความสามารถขององค์กรในการระบุแนวโน้มและขจัดสาเหตุของการร้องเรียน และปรับปรุงการ

ด าเนินงานขององค์กร 
- ช่วยองค์กรสร้างแนวทางที่มุ่งเน้นลูกค้าเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและส่งเสริมบุคลากรเพ่ือพัฒนาทักษะในการ

ท างาน กับลูกค้า 
- จัดให้มีพ้ืนฐานส าหรับการทบทวนและวิเคราะห์อย่างต่อเนื่องของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งคู่มือ

การปฏิบัติงาน การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กคช. ได้มีการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือให้
สอดคล้องกับกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตามมาตรฐาน ISO 10002 ด้วย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



24 
 

ระบบการจัดการข้อร้องเรียนความพึงพอใจของลูกค้า ISO 10002 
 

ISO 10002 (2004) กคช. 
1.ผู้ร้องเรียน 
บุคคล องค์กร หรือตัวแทน ร้องเรียน 

1. ผู้ร้องเรียน 
ผู้อยู่อาศัยในชุมชนของ กคช. หรือ ประชาชนทั่วไป 
หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้รับมอบอ านาจแทนบุคคล 
ภาครฐัหน่วยงานเอกชนที่ร้องเรียน กคช. 

2. ร้องเรียน 
การแสดงความไม่พอใจต่อองค์กรที่เกี่ยวข้องกับ 
ผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน โดย 
ที่การตอบสนองหรือการแก้ปัญหาเป็นที่คาดหวัง 
อย่างชัดเจน 

2. ร้องเรียน 
ผู้อยู่อาศัยในชุมชนของ กคช. หรือบุคคลภายนอก
ร้องเรียน กคช. เกี่ยวกับการด าเนินการหรือการปฏิบัติ
ไม่ถูกต้องตามข้อบังคับ ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศที่
ก าหนดไว้  รวมถึ งกรณีที่ จ า เป็นต้องแก้ ไข เ พ่ือ
ภาพลักษณ์ของ กคช. 

3. ลูกค้ำ 
องค์กรหรือผู้ที่ได้รับสินค้า ตัวอย่าง ผู้บริโภค ลูกค้า 
ผู้ใช้ปลายทาง ผู้รับ ผลประโยชน์ และผู้ซื้อ 

3. ลูกค้ำ 

3.1 ลูกค้าอดีต 3.2 ลูกค้าปัจจุบัน 3.3 ลูกค้าอนาคต 

4. ความพึงพอใจของลูกค้า 
การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้าท่ี 
ได้รับการตอบสนอง 

4. ความรู้สึกพอใจ 
ความรู้สึกพอใจ หรือทัศนคติที่ดีของลูกค้า ที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุนของกคช.ทีส่ามารถ
ตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า
ได ้หรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า เช่น ชมเชยการ
ปฏิบัติงานของ กคช., ขอบคุณการให้บริการของ กคช. 

5. ข้อเสนอแนะ 
ความคิดเห็น ข้อคิดเห็น และการแสดงความสนใจใน 
ผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

5. ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น 
เรื่องท่ีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กคช. แสดงออกทาง
ความคิดเห็นหรือเสนอแนะ ในการปรับปรุงพัฒนาการ
ให้บริการหรือปฏิบัติงานของ กคช. ให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 

6. ผู้สนใจ 
บุคคลหรือกลุ่มท่ีสนใจในผลงานหรือความส าเร็จ 
ขององค์กร 

6. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กลุ่มบุคคล/หน่วยงาน
ที่มีความเก่ียวข้องหรือได้รับผลจากการด าเนินงานของ 
กคช. 

7. วัตถุประสงค์ 
การจัดการข้อร้องเรียน สิ่งที่แสวงหาหรือเป้าหมายที่ 
เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน 

7. วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 

ของ กคช. มีการพัฒนากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล 

2. เพ่ือบูรณาการจัดการข้อร้องเรียนอย่าง
เป็นระบบทั่วทั้งองค์กร ไม่ซับซ้อน สามารถตอบสนอง
และแก้ไขปัญหาให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว 
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ISO 10002 (2004) กคช. 

 ลดความไม่พึงพอใจ รวมถึงยกระดับความพึงพอใจให้
สูงขึ้น 

3. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบด้านการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ กคช. ใช้เป็น
แนวทางปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อ
ร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

4. เพ่ือให้การบริหารจัดการการแจ้งเบาะแส
ทุจริตประพฤติมิชอบของ กคช. รวมทั้งข้อร้องเรียน
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองและแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
เป็นระบบ 

5. เพ่ือให้กระบวนการรับฟังเสียงของผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย มีช่องทางผ่านระบบ รับฟังเสียงของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และน ามาพัฒนากระบวนการให้มี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

6 .  เ พ่ือให้สอดคล้องกับ โครงสร้ า งการ
บริหารงานตามระบบประเมิน  ผลด า เนินการ
รัฐวิสาหกิจใหม่ (Core Business Enablers) 
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แบบฟอร์มการรับเร่ืองข้อร้องเรียนตามมาตรฐาน ISO 10002 
 

1. รำยละเอียดผู้ร้องเรียน 

ชื่อ - นำมสกุล /องค์กร................................................................................................................................... ...........  

ที่อยู.่....................................................................................................................................................... .................... 

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

หมำยเลขโทรศัพท.์................................................................................................................................ .................... 

E -Mail................................................................................................................................................. ..................... 

บุคคลที่สำมำรถติดต่อได้ ............................................................................................................................... ........... 

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

2. รำยละเอียดของโครงกำรที่อยู่อำศัยท่ีต้องกำรร้องเรียน
...................................................................................................................................... .............................................. 

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

3. ปัญหำข้อร้องเรียน............................................................................................................................. ................... 

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

วัน/เดือน/ปี ท่ีเกิดเหตุ...............................................................................................................................................  

4. ต้องกำรให้แจ้งผลกำรด ำเนินงำน 

   ใช่     ไม่ 

รำยละเอียดที่แนบมำด้วย…….................................................................................... ................................................ 

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

 

           ลงชื่อ..................................................ผูยื้นค ำร้อง 

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

         ลงช่ือ.........................................................เจ้ำหน้ำที่ผูร้ับค ำร้อง 

       (......................................................) 
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ภำคผนวก 
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แบบฟอร์ม 

ค ำตอบกระทู้ถำมแยกเฉพำะที่ ............... 

ของ.......................................................... ต ำแหนง่.........................................  

เร่ือง ................................................................................................................ 

––––––––––––––––––––––––––––– 
 

          ข้าพเจ้า .............................................................. รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ขอตอบ
กระทูค้ าถามของท่านสมาชิกผู้มีเกียรติ ดังนี้ 

 

ค ำถำมข้อที่ ๑ 

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

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

…………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………… 
ค ำตอบข้อที่ ๑ 

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

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

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

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

ค ำถำมข้อที่ 2 

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

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

…………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………… 
ค ำตอบข้อที่ 2 

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

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

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

ผู้ให้ข้อมูล   :          ......................................................                      โทร. 0 2351 6961 

                (....................................................)     
                             รองผู้ว่าการการเคหะแห่งชาติ                                  
                  
ผู้ยกร่ำง      :           ......................................................                     โทร. 0 2351 6492 
                            (...................................................) 
                             ผู้อ านวยการฝ่ายสื่อสารองค์กร 
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แบบฟอร์ม 

ค ำตอบของกระทรวงกำรพัฒนำสังคมและควำมมั่นคงของมนษุย์ 

ตำมข้อหำรือของ...................................................................................................... 

ต ำแหน่ง......................................................................................... 

ขอหารือ กรณี................................................................................................................................................................................ 

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

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

------------------------------------------------------------- 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.) โดยการเคหะแห่งชาติ มีการด าเนินงาน ดงันี้ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 

 
 

ผู้ให้ข้อมูล   :          ......................................................                      โทร. 0 2351 6961 

                (....................................................)     
                             รองผู้ว่าการการเคหะแห่งชาติ                                  
 
ผู้ยกร่ำง      :           ......................................................                     โทร. 0 2351 6492 
                            (....................................................) 
                           ผู้อ านวยการฝ่ายสื่อสารองค์กร 
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ค ำร้องท่ัวไป 

   เขียนที…่………………………………………….… 

วันท่ี….…เดือน…………….…พ.ศ. ………… 

 ข้าพเจ้า………………………………………………...................….…..……อาย…ุ…….........……ปี สญัชาติ……….....……..…....…..                      

บัตรประจ าตัวประชาชน/ข้าราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ เลขท่ี………………….....................…………………………………….....…  

วันออกบัตร……………………............……วันหมดอายุ……………….......…………...…ออกให้ ณ………....................……………………......……   

ที่อยู่ตามทะเบยีนบ้าน เลขท่ี…………….................………ถนน……….....……….…………ต าบล/แขวง…………………….........…….....……  

อ าเภอ/เขต…………..………………..........……จังหวดั……………................………..…………โทรศัพท…์……..............……………………………… 

เนื่องด้วย……………………………………….........………………………………………………………………………….………………………… 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

      ลงช่ือ………………………….…………ผู้ยนืค าร้อง 

             (………………………………………)  

      ลงช่ือ……………….……………………เจ้าหน้าท่ีผู้รับค าร้อง  

           (……………………….………………) 

สถำนที่ติดต่อผู้ยื่นค ำร้อง 

ที่อยู่ที่ติดต่อได้ บ้านเลขท่ี…….....................…ซอย/ตรอก…………………………………ถนน……………………………….. 

ต าบล/แขวง………………......………อ าเภอ/เขต………….....………….………จังหวัด……………………………………………… 

รหัสไปรษณีย์……………………….…โทรศัพท…์………………....………………มือถือ………………........………………………… 

สถานท่ีท างาน……………………………………………………..............…………………………………………………........…………... 
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