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การกีฬาแหงประเทศไทย (กกท.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการทองเท่ียว

และกีฬา จัดตั้งขึ้นโดยพระราชบัญญัติการกีฬาแหงประเทศไทย พ.ศ. 2528 โดยมีวัตถุประสงคหลัก

ในการสงเสริมการกีฬาของประเทศ ซ่ึงตอมามีการปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติการกีฬาแหงประเทศไทย 

และเปลี่ยนเปนพระราชบัญญัติการกีฬาแหงประเทศไทย พ.ศ. 2558

กกท. ดำเนินการตามนโยบายของรัฐบาลที่ใหหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน เขารวมการประเมิน

ระดับคุณธรรมและความโปรงใส การดำเนินงานของหนวยงาน (Integrity and Transparency 

Assessment - ITA) โดยใหประชาชน ผูเก่ียวของและผูมีสวนไดสวนเสีย มีชองทางในการประสานงาน

แจงเรื่องรองเรียน เกี่ยวกับการดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ เพื่อใหสามารถดำเนินการแกไข

สภาพปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางทันทวงที อีกทั้งกระทรวงทองเที่ยวและกีฬาไดมอบภารกิจให กกท. 

รับผิดชอบในการสงเสริม สนับสนุนและกำกับองคกรกีฬาเปนเลิศใหบริหารจัดการองคกรอยางมี

ประสิทธิภาพ เพื่อพัฒนานักกีฬา และบุคลากรกีฬาใหมีขีดความสามารถและประสบความสำเร็จ

ในระดับนานาชาติ สามารถสรางความสุขและความภาคภูมิใจใหกับสังคม  สงเสริมสนับสนุนและ

กำกับองคกรกีฬาอาชีพใหบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อพัฒนานักกีฬาอาชีพและบุคลากร

กีฬาอาชีพใหประสบความสำเร็จในการเปนมืออาชีพสามารถสรางความสุขและความภูมิใจใหกับสังคม 

พัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีทางการกีฬาใหมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐาน เพื่อรองรับพัฒนา

และบุคลากรทางการกีฬา มีการบริหารจัดการองคกรและบุคลากรทางการกีฬาอยางมีมาตรฐาน

เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดในการพัฒนากีฬาของประเทศ รวมท้ังสงเสริมและผลักดันภาครัฐและเอกชน

     ใหมีศักยภาพในการสรางและสนับสนุนอุตสาหกรรมทางการกีฬาและธุรกิจที่เกี่ยวของกับการกีฬา

     เพื่อพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ

ความเปนมา

ดังนั้น กกท. จึงจำเปนจะตองมีชองทางในการติดตอสื่อสารเพื่อรับฟงปญหาจากองคกร หนวยงาน

ทั้งทางภาครัฐ เอกชนและประชาชน เพื่อใหบริการแกประชาชน ผูเกี่ยวของ ตลอดจนผูมีสวนได

สวนเสียไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุดตอการพัฒนากีฬาของประเทศตอไป

คณะกรรมการตรวจเงินแผนดินไดออกระเบียบคณะกรรมการตรวจเงินแผนดินวาดวยการกำหนด

มาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 กำหนดใหหนวยงานภาครัฐจัดทำระบบการควบคุมภายใน 

ซึ่งสำนักงานการตรวจเงินแผนดินไดวางมาตรฐานการควบคุมภายในไว 5 องคประกอบ ดังนี้

1. สภาพแวดลอมการควบคุม 

2. การประเมินความเสี่ยง 

3. กิจกรรมการควบคุม 

4. สารสนเทศและการสื่อสาร 

5. การติดตามประเมินผล 

ซ่ึงการรับขอรองเรียนเปนกระบวนการหน่ึงในองคประกอบสภาพแวดลอมของการควบคุม โดยในคราว

ประชุมเม่ือป พ.ศ. 2538 คณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบตามท่ีกระทรวงการคลังเสนอใหมีการนำระบบ

ประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจมาใชเพื่อมุงหวังใหมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการดำเนินงาน

ของรัฐวิสาหกิจใหสูงขึ้น โดยกำหนดเกณฑการประเมินผลฯ ใหมีการบริหารจัดการองคกรเพื่อผลักดัน

ใหรัฐวิสาหกิจสรางระบบการบริหารจัดการในดานตาง ๆ เพ่ือพัฒนาองคกรใหเขาสูระดับมาตรฐานสากล 

การประเมินผลอาศัยหลักการประเมิน 3 ดาน คือ

1. ระบบหรือกระบวนการที่มีอยู

2. มีการปฏิบัติจริงตามระบบหรือกระบวนการที่มีอยู

3. ผลลัพธจากการปฏิบัติจริงที่ปรากฏและระบบการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจเรื่อง

การควบคุมภายในไดมีการกำหนดใหรัฐวิสาหกิจจัดทำระบบขอรองเรียน โดยมีวัตถุประสงคหลัก

ในการควบคุมการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจและการปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามกฎ ระเบียบขอบังคับขององคกร

ความสำคัญในการจัดทำระบบการรับขอรองเรียน
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การกีฬาแหงประเทศไทย (กกท.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการทองเท่ียว

และกีฬา จัดตั้งขึ้นโดยพระราชบัญญัติการกีฬาแหงประเทศไทย พ.ศ. 2528 โดยมีวัตถุประสงคหลัก

ในการสงเสริมการกีฬาของประเทศ ซ่ึงตอมามีการปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติการกีฬาแหงประเทศไทย 

และเปลี่ยนเปนพระราชบัญญัติการกีฬาแหงประเทศไทย พ.ศ. 2558

กกท. ดำเนินการตามนโยบายของรัฐบาลที่ใหหนวยงานภาครัฐทุกหนวยงาน เขารวมการประเมิน

ระดับคุณธรรมและความโปรงใส การดำเนินงานของหนวยงาน (Integrity and Transparency 

Assessment - ITA) โดยใหประชาชน ผูเก่ียวของและผูมีสวนไดสวนเสีย มีชองทางในการประสานงาน

แจงเรื่องรองเรียน เกี่ยวกับการดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ เพื่อใหสามารถดำเนินการแกไข

สภาพปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางทันทวงที อีกทั้งกระทรวงทองเที่ยวและกีฬาไดมอบภารกิจให กกท. 

รับผิดชอบในการสงเสริม สนับสนุนและกำกับองคกรกีฬาเปนเลิศใหบริหารจัดการองคกรอยางมี

ประสิทธิภาพ เพื่อพัฒนานักกีฬา และบุคลากรกีฬาใหมีขีดความสามารถและประสบความสำเร็จ

ในระดับนานาชาติ สามารถสรางความสุขและความภาคภูมิใจใหกับสังคม  สงเสริมสนับสนุนและ

กำกับองคกรกีฬาอาชีพใหบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อพัฒนานักกีฬาอาชีพและบุคลากร

กีฬาอาชีพใหประสบความสำเร็จในการเปนมืออาชีพสามารถสรางความสุขและความภูมิใจใหกับสังคม 

พัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีทางการกีฬาใหมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐาน เพื่อรองรับพัฒนา

และบุคลากรทางการกีฬา มีการบริหารจัดการองคกรและบุคลากรทางการกีฬาอยางมีมาตรฐาน

เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดในการพัฒนากีฬาของประเทศ รวมท้ังสงเสริมและผลักดันภาครัฐและเอกชน

     ใหมีศักยภาพในการสรางและสนับสนุนอุตสาหกรรมทางการกีฬาและธุรกิจที่เกี่ยวของกับการกีฬา

     เพื่อพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ

ความเปนมา

ดังนั้น กกท. จึงจำเปนจะตองมีชองทางในการติดตอสื่อสารเพื่อรับฟงปญหาจากองคกร หนวยงาน

ทั้งทางภาครัฐ เอกชนและประชาชน เพื่อใหบริการแกประชาชน ผูเกี่ยวของ ตลอดจนผูมีสวนได

สวนเสียไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุดตอการพัฒนากีฬาของประเทศตอไป

คณะกรรมการตรวจเงินแผนดินไดออกระเบียบคณะกรรมการตรวจเงินแผนดินวาดวยการกำหนด

มาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 กำหนดใหหนวยงานภาครัฐจัดทำระบบการควบคุมภายใน 

ซึ่งสำนักงานการตรวจเงินแผนดินไดวางมาตรฐานการควบคุมภายในไว 5 องคประกอบ ดังนี้

1. สภาพแวดลอมการควบคุม 

2. การประเมินความเสี่ยง 

3. กิจกรรมการควบคุม 

4. สารสนเทศและการสื่อสาร 

5. การติดตามประเมินผล 

ซ่ึงการรับขอรองเรียนเปนกระบวนการหน่ึงในองคประกอบสภาพแวดลอมของการควบคุม โดยในคราว

ประชุมเม่ือป พ.ศ. 2538 คณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบตามท่ีกระทรวงการคลังเสนอใหมีการนำระบบ

ประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจมาใชเพื่อมุงหวังใหมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการดำเนินงาน

ของรัฐวิสาหกิจใหสูงขึ้น โดยกำหนดเกณฑการประเมินผลฯ ใหมีการบริหารจัดการองคกรเพื่อผลักดัน

ใหรัฐวิสาหกิจสรางระบบการบริหารจัดการในดานตาง ๆ เพ่ือพัฒนาองคกรใหเขาสูระดับมาตรฐานสากล 

การประเมินผลอาศัยหลักการประเมิน 3 ดาน คือ

1. ระบบหรือกระบวนการที่มีอยู

2. มีการปฏิบัติจริงตามระบบหรือกระบวนการที่มีอยู

3. ผลลัพธจากการปฏิบัติจริงที่ปรากฏและระบบการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจเรื่อง

การควบคุมภายในไดมีการกำหนดใหรัฐวิสาหกิจจัดทำระบบขอรองเรียน โดยมีวัตถุประสงคหลัก

ในการควบคุมการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจและการปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามกฎ ระเบียบขอบังคับขององคกร

ความสำคัญในการจัดทำระบบการรับขอรองเรียน

3



กกท. ใหความสำคัญกับระบบควบคุมภายใน โดยเฉพาะการปรับปรุงสภาพแวดลอมภายใน กกท. 

ดังนั้น จึงไดมีการจัดทำระบบรับขอรองเรียนขึ้น โดยตั้งคณะทำงานจัดวางระบบควบคุมภายใน 

ซึ่งไดดำเนินการจัดทำระบบการรับขอรองเรียนของ กกท. และมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบ

การรับขอรองเรียนใหสามารถรับขอรองเรียนจากหลายชองทางและมีกระบวนการแกไขปรับปรุง

ตามขอรองเรียน อีกทั้งมีการติดตามความคืบหนาและผลการดำเนินการจากผูรับผิดชอบและแจงแก

ผูรองเรียน โดยในการประชุมผูอำนวยการฝายและสำนัก คร้ังท่ี 4/2552 เม่ือวันท่ี 30 เมษายน 2552 

ไดมีมติเห็นชอบระบบการรับขอรองเรียนของ กกท. และเพื่อใหผูบริหารและบุคลากรของ กกท. 

มีความเขาใจในทิศทางเดียวกันจึงไดมีการจัดทำคู มือการรับขอรองเรียนขึ ้นเพื ่อเปนแนวทาง

ในการดำเนินการ และในการประชุมผู อำนวยการฝายและสำนัก ครั ้งที ่ 4/2553 เมื ่อวันที ่ 

16 มิถุนายน 2553 ท่ีประชุมไดมีมติเห็นชอบใหมีการปรับปรุงและเพ่ิมเติมระบบรองเรียนของ กกท. 

ตามที่คณะทำงานจัดวางระบบควบคุมภายในเสนอ และในปงบประมาณ พ.ศ.2564 

การกีฬาแหงประเทศไทยไดดำเนินการตามเกณฑการดำเนินงานของ สคร. ในสวนของ Core Business 

Enablers ดานการกำกับดูแลท่ีดีและการนำองคกร หรือ Corporate Governance & Leadership : 

CG & Leadership ไดใหความสำคัญกับการดำเนินงานตามขอรองเรียนของผูเก่ียวของกับการดำเนินงาน

และลูกคาขององคกร เพื่อนำขอมูลสภาพปญหามาใชในการพัฒนาประสิทธิภาพการดำเนินงาน

และการใหบริการขององคกรใหมีประสิทธิภาพเพิ่มสูงขึ้น

การจัดทำระบบขอรองเรียนของ กกท.

1. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการรับรูถึงปญหาจากขอรองเรียนที่มาจากภายใน และภายนอกองคกร

    พรอมทั้งมีแนวทางในการจัดการขอรองเรียน

2. เพ่ือใหขอรองเรียนท่ีไดรับมาถูกแกไขอยางเหมาะสม และเหมาะสมตอบุคลากร ลูกคา และผูเก่ียวของ

    กับการดำเนินงานของการกีฬาแหงประเทศไทย

3. เพื่อใหบุคลากร และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสามารถแกปญหาไดอยางรวดเร็ว ไปในทิศทางเดียวกัน

การจัดทำมาตรฐานการจัดการขอรองเรียนรองทุกขเร่ิมต้ังแตข้ันตอนการรับขอรองเรียนจากผูรองเรียน

หรือหนวยงานท่ีสงขอรองเรียนมาให กกท. ตรวจสอบวิเคราะหขอรองเรียน เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณา

ใหความเห็นชอบ การสงขอรองเรียนใหฝาย/สำนักท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล 

การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่องรองเรียน

วัตถุประสงค

ขอบเขต
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ผูรองเรียน หมายถึง  ผูรองเรียนหรือผูที่มาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงสวนราชการหรือ

องคกรเอกชนที่สงขอรองเรียน

ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียนตางๆ โดยแบงออกเปน 5 เรื่องหลักๆ ดังนี้ 

 เรื่องขอรับความชวยเหลือ

 เรื่องไดรับความเดือดรอน

 เรื่องขอความเปนธรรม

 เรื่องการทุจริต/ การปฏิบัติหนาที่/ ละเวนการปฏิบัติหนาที่ของบุคลากรของ

            การกีฬาแหงประเทศไทย

 เรื่องอื่นๆ 

1. ย่ืนจดหมายดวยตนเองท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียน กกท. 

    ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ พระชนมพรรษา การกีฬาแหงประเทศไทย

    ทุกวันอังคาร เวลา 13.30 – 19.30 น.

2. เอกสาร/จดหมาย ทางไปรษณีย 

3. โทรศัพท หมายเลข 02 186 7111 ตอ 7888

4. Web Site กกท. http://www.sat.or.th/ เก่ียวกับเรา/ติดตอเรา/รองเรียนผานระบบการ

    จัดการเร่ืองราวรองทุกข

5. E-mail: compliance@sat.or.th

6. กลองรับเร่ืองราวรองทุกข

    ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ พระชนมพรรษา การกีฬาแหงประเทศไทย

คำนิยาม

การจำแนกชองทางของขอรองเรียน

1. สำนักผูวาการ รับผิดชอบในการรวบรวมขอรองเรียนท่ีมาจากทุกชองทาง วิเคราะหเบ้ืองตนเก่ียวกับ

    สถิติการรองเรียน พิจารณา ตรวจสอบ แจงใหฝายและสำนัก ที่เกี่ยวของกับเรื่องนั้นๆ ดำเนินการ

    จัดการขอรองเรียน ติดตามความคืบหนาในการดำเนินการแกไขจากผูรับผิดชอบการดำเนินการ

    แตละขอรองเรียน และแจงกลับใหผู รองเรียนรับทราบความคืบหนาและผลการดำเนินการ 

    (ในกรณีที่ผูรองเรียนแจงรองเรียนทางเอกสารและแจงชื่อและสถานที่ติดตอกลับ) และสรุปขอ

    รองเรียนเสนอใหผูวาการและรองผูวาการทราบทุกไตรมาส

2. สำนักกฎหมาย รับผิดชอบในการดำเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานท่ีเปนไป

    ตามกฎ ระเบียบขอบังคับ รวมกับกองทรัพยากรบุคคล รวมท้ังรับผิดชอบเก่ียวกับการดำเนินการของ กกท.

3. ฝายทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบในการดำเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานท่ี

    เปนไปตามกฎ ระเบียบขอบังคับเฉพาะท่ีเก่ียวกับบุคลากรภายใน กกท. วิเคราะหและประเมินความเส่ียง

    การทุจริต หรือผลประโยชนทับซอนและนำเสนอผูวาการ 

4. ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ รับผิดชอบในการดูแลชองทางการรับขอรองเรียนทางเว็บไซด

    http://www.sat.or.th/ เก่ียวกับเรา/ติดตอเรา/รองเรียนผานระบบการจัดการเร่ืองราวรองทุกข

คือหนวยงานของ กกท. ท่ีเก่ียวของกับการดำเนินการแกไข ปรับปรุงตามขอรองเรียน 

ประกอบดวย 16 ฝายและสำนัก

หนวยงานที่รับผิดชอบขอรองเรียน

หนวยงานที่เกี่ยวของ

การกีฬาแหงประเทศไทยกำหนดให สำนักผูวาการ สำนักกฎหมาย ฝายทรัพยากรบุคคล 

และฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนผูรับผิดชอบ ดังน้ี 

9. ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ

10. ฝายพัฒนากีฬาเปนเลิศ

11. ฝายวิทยาศาสตรการกีฬา

12. สำนักงานคณะกรรมการกีฬาอาชีพ

13. สำนักงานคณะกรรมการกีฬามวย

14. ฝายธุรกิจกีฬา

15. ฝายกีฬาภูมิภาค

16. ฝายวิศวกรรมกีฬา

1. ฝายตรวจสอบภายใน

2. สำนักผูวาการ

3. สำนักงานควบคุมการใชสารตองหามทางการกีฬา

4. ฝายการคลังกองทุน

5. สำนักกฎหมาย

6. ฝายการคลัง

7. ฝายทรัพยากรบุคคล

8. ฝายนโยบายและแผน
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ผูรองเรียนมาติดตอหรือหนวยงานตางๆ สงเร่ืองมายัง กกท.ผานชองทาง ไดแก 

1. ย่ืนจดหมายดวยตนเองท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียน กกท. ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ 

       พระชนมพรรษา การกีฬาแหงประเทศไทย ทุกวันอังคาร เวลา 13.30 – 19.30 น.

2. เอกสาร/จดหมาย ท่ีสงทางไปรษณีย 

3. โทรศัพท หมายเลข 02 186 7111 ตอ 7888

4. Web Site กกท. http://www.sat.or.th/ เก่ียวกับเรา/ติดตอเรา/รองเรียนผานระบบ

       การจัดการเร่ืองราวรองทุกข

5. Email: compliance@sat.or.th

6. กลองรับเร่ืองราวรองทุกข ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ พระชนมพรรษา 

    การกีฬาแหงประเทศไทย

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ข้ันตอนท่ี 1

เจาหนาท่ีรับเร่ือง ลงทะเบียนรับเอกสาร ขอมูล จากชองทางตางๆ 

ข้ันตอนท่ี ๒

สำนักผูวาการดำเนินการจัดระดับความสำคัญของขอรองเรียนและกำหนดแนวทาง 

การบริหารจัดการขอรองเรียน ดังน้ี

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ข้ันตอนท่ี ๓

การจัดระดับความสำคัญของขอรองเรียน จะถูกแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก ระดับท่ัวไป (Normal) 

ระดับสูง (High) และระดับสูงสุด (Crisis) โดยจำแนกเปนมิติคุณภาพ 

ประกอบดวยระดับความรูสึกของ ผูรองเรียน แนวโนมในการฟองรอง แนวโนมในการ

เสียภาพลักษณและช่ือเสียง ดังน้ี

ระดับความรูสึก

ของผูรองเรียน

บน / เสนอแนะ

/ เลาใหฟง

/ แจงใหทราบ/แนะนำ

ตำหนิ / ตอวา

/ รองทุกข / ระบุตัวตน

/พฤติกรรม

ดาทอ / ขูจะฟอง

/ ฟองรอง

/ ทำรายรางกาย

มิติคุณภาพ ระดับท่ัวไป (Normal) ระดับสูง (High) ระดับสูงสุด (Crisis)

แนวโนมในการ

ฟองรอง

มีเหตุการณท่ีอาจ

นำไปซ่ึง 

การเส่ือมเสียช่ือเสียง

/ ไมฟองรอง

เส่ือมเสียช่ือเสียง

/ ไมมีแนวโนมจะออกส่ือ

/ ไมฟองรอง

เส่ือมเสียช่ือเสียง 

/ มีการขมขูจะออกส่ือ

/ มีประเด็นทางดาน

กฎหมาย / ฟองรอง

แนวโนมในการ

เสียภาพลักษณ 

และช่ือเสียง

มีเหตุการณที่อาจ

นำไปซ่ึงการเกิดผลกระทบ

เฉพาะบุคคล

/ มีผลกระทบเฉพาะบุคคล

มีผลกระทบเฉพาะหนวย 

งานภายในสวนงาน

/ หนวยงานระดับจังหวัด

มีผลกระทบหลายสวนงาน

/ หนวยงานระดับจังหวัด

/ ภาพรวมของ

การกีฬาแหงประเทศไทย
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แนวทางการบริหารจัดการขอรองเรียนจะแบงตามการจำแนกระดับความสำคัญได 4 วิธี ดังน้ี

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ข้ันตอนท่ี ๓

Complaint 1 

(บน / เสนอแนะ / เลาใหฟง

/แจงใหทราบ / แนะนำ)

ไมรุนแรง

- รายงานผูบริหารรับทราบ 

- หาแนวทางแกไข / ปองกัน

  / ปรับปรุง

ระดับความสำคัญ

/ ระดับผลกระทบ
ผลลัพธ

แนวทางการบริหารจัดการ

ขอรองเรียน

Complaint ๒ 

(ตำหนิ / ตอวา / รองทุกข

/ ระบุตัวตน / พฤติกรรม)

ไมรุนแรง

- ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพ่ิมเติม 

- รายงานผูบริหาร/ผูรับผิดชอบรับทราบ 

- หาแนวทางแกไข/ปองกัน/ปรับปรุง 

- แจงผลการดำเนินการกลับผูรองเรียน 

- ติดตามผลความพึงพอใจของผูรองเรียน"

Complaint ๓ 

(ตำหนิ / ตอวา / รองทุกข

/ ระบุตัวตน / พฤติกรรม)

ไมรุนแรง

แตเส่ียงสูง

ตอการ

เกิดความรุนแรง

- ตองจัดการแกไข/ลดผลกระทบทันที 

- ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพ่ิมเติม 

- รายงานผูบริหาร/ผูรับผิดชอบรับทราบ 

- หาแนวทางแกไข/ปองกัน/ปรับปรุง 

- แจงผลการดำเนินการกลับผูรองเรียน 

- ติดตามผลความพึงพอใจของผูรองเรียน

Complaint ๔ 

(ดาทอ / ขูจะฟอง / ฟองรอง

/ ทำรายรางกาย

/ การขมขูจะออกส่ือ

/ มีประเด็นทางดานกฎหมาย)

รุนแรง

- ตองจัดการแกไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพิ่มเติม 
- รายงานผูบริหาร/ผูรับผิดชอบรับทราบ
  พิจารณาจัดประชุมทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผูรองเรียนอยางตอเนื่อง 
- หาแนวทางแกไข/ปองกัน/ปรับปรุง 
- แจงผลการดำเนินการกลับผูรองเรียนเบื้องตน
  ภายใน 14 วันทำการ 
- ติดตามผลความพึงพอใจของผูรองเรียน

สำนักผูวาการดำเนินการทำบันทึกหรือโทรประสานงานเพ่ือแจงใหฝาย

/สำนักท่ีเก่ียวของรับทราบสภาพปญหาขอมูลเร่ืองรองเรียนและกระบวนการในการแกปญหา

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ข้ันตอนท่ี 4

ฝาย/สำนักท่ีเก่ียวของไดรับเร่ืองรองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริงและดำเนินการตามอำนาจหนาท่ี

ข้ันตอนท่ี 5

สำนักผูวาการดำเนินการสรุปสภาพปญหาและการดำเนินการแกไขปญหา 

แจงผลการดำเนินการใหผูรองเรียนทราบ และประเมินผลความพึงพอใจของผูรองเรียน

ยุติเร่ือง แจงผลการพิจารณาแกผูรองเรียน/หนวยงานท่ีสงเร่ืองรองเรียน

ไมยุติ ส่ังตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม

ข้ันตอนท่ี 6

นำขอมูลในการดำเนินงานท้ังหมดสรุปเพ่ือแจงใหผูบริหารทราบ

และส่ังการในสวนท่ีตองใชอำนาจหนาท่ีในการกำกับติดตามดูแล และแกไขปญหาตอไป

ข้ันตอนท่ี 7
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รุนแรง

- ตองจัดการแกไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพิ่มเติม 
- รายงานผูบริหาร/ผูรับผิดชอบรับทราบ
  พิจารณาจัดประชุมทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผูรองเรียนอยางตอเนื่อง 
- หาแนวทางแกไข/ปองกัน/ปรับปรุง 
- แจงผลการดำเนินการกลับผูรองเรียนเบื้องตน
  ภายใน 14 วันทำการ 
- ติดตามผลความพึงพอใจของผูรองเรียน

สำนักผูวาการดำเนินการทำบันทึกหรือโทรประสานงานเพ่ือแจงใหฝาย

/สำนักท่ีเก่ียวของรับทราบสภาพปญหาขอมูลเร่ืองรองเรียนและกระบวนการในการแกปญหา

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ข้ันตอนท่ี 4

ฝาย/สำนักท่ีเก่ียวของไดรับเร่ืองรองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริงและดำเนินการตามอำนาจหนาท่ี

ข้ันตอนท่ี 5

สำนักผูวาการดำเนินการสรุปสภาพปญหาและการดำเนินการแกไขปญหา 

แจงผลการดำเนินการใหผูรองเรียนทราบ และประเมินผลความพึงพอใจของผูรองเรียน

ยุติเร่ือง แจงผลการพิจารณาแกผูรองเรียน/หนวยงานท่ีสงเร่ืองรองเรียน

ไมยุติ ส่ังตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม

ข้ันตอนท่ี 6

นำขอมูลในการดำเนินงานท้ังหมดสรุปเพ่ือแจงใหผูบริหารทราบ

และส่ังการในสวนท่ีตองใชอำนาจหนาท่ีในการกำกับติดตามดูแล และแกไขปญหาตอไป

ข้ันตอนท่ี 7
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ระยะเวลาการตอบสนองตอขอรองเรียน

1. กรณีขอรองเรียนดานระบบงานและบริการและผูรองเรียนตองการใหตอบกลับโดยระบุวิธีการ 

    ตอบกลับที่ชัดเจนงานกำกับดูแลองคกรจะดำเนินการ ดังนี้

 1.1. ติดตอกลับผูรองเรียนภายใน 24 ชม. (ในวัน/เวลาทำการ) เพื่อเปนการตอบสนองและ 

                   แกไขปญหาเบื้องตน

 1.2. ติดตอกลับผูรองเรียนภายใน 14 วันทำการ เพื่อแจงผลการดำเนินการในบางกรณีอาจ 

        มากกวา 14 วันทำการ ขึ้นอยูกับความยุงยากซับซอนของขอรองเรียนและการจัดการ

2. กรณีขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับภาพลักษณองคกร งานประชาสัมพันธฯ จะหาขอมูลเพ่ิมเติมและตอบกลับ

    ผูรองเรียนในเบื้องตน หลังจากนั้นอาจมีการจัดประชุมฝาย/สำนักที่เกี ่ยวของเพื่อหาสาเหตุ

    และแนวทางการ จัดการการตอบกลับแบงเปน 3 ระดับ คือ

 2.1. ตอบเฉพาะผูรองเรียน

 2.2. แจงผลผานสื่อทั้งภายในและภายนอกองคกร อาทิ เว็บไซตการกีฬาแหงประเทศไทย 

        สื่อโซเชียลมีเดีย โทรทัศน หรือสื่อประเภทตางๆ

 2.3. จัดแถลงขาวเพื่อแจงใหทราบในวงกวาง

3. กรณีขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับบุคลากรและเจาหนาที่ ฝายทรัพยากรบุคคล จะดำเนินการดังนี้

 3.1. กรณีขอรองเรียนที่มีหลักฐานและขอเท็จจริงเพียงพอพบวาเขาขายมีความผิดจะตอง 

        ดำเนินการทางวินัย ฝายทรัพยากรบุคคลจะเสนอเร่ืองตอผูบริหารระดับสูงเพ่ือพิจารณา

        มอบหมายใหสำนัก กฎหมายเพื่อดำเนินการตามแนวทางที่กำหนด

 3.2. กรณีขอรองเรียนเกิดขึ้นในหนวยงานฝายทรัพยากรบุคคลจะประสานงานเพื่อหา 

        ขอมูลเพิ่มเติมจากฝาย/สำนักที่เกี่ยวของกับบุคลากรหรือเจาหนาที่ที่ถูกรองและหาก

        หนวยมีแนวทางในการ ดำเนินการ เชน การทำหนังสือตักเตือน หรือทำทัณฑบน 

        ซ่ึงอยูในอำนาจท่ีสามารถทำไดเม่ือดำเนินการแลว ใหสงหนังสือฯ หรือผลการดำเนินการ

        มายังฝายทรัพยากรบุคคล

 3.3. การตอบกลับขอรองเรียน แบงเปน 4 วิธี ดังนี้

        ก. ตอบกลับผูรองเรียนโดยตรง กรณีผูรองเรียนแจงสถานะบุคคลใหทราบและใหติดตอกลับ 

        ข. ฝาย/สำนักทำหนังสือตอบกลับงานสงเสริมการกำกับดูแลท่ีดี เพ่ือสงตอใหผูมีรองเรียน 

        ค. งานสงเสริมการกำกับดูแลที่ดีทำหนังสือเสนอแนะแนวทางการดำเนินการใหฝาย

           /สำนักที่เกี่ยวของ 

        ง. ทำหนังสือสงใหสำนักกฎหมาย ดำเนินการตั้งคณะกรรมการสอบขอเท็จจริง

ระยะเวลาการตอบสนองตอขอรองเรียน

4. กรณีที่เกิดความผิดตอตำแหนงหนาที่หรือคดีทุจริต สำนักกฎหมายจะดำเนินการ ดังนี้

 4.1. การตอบกลับขอรองเรียน แบงเปน 4 วิธี ดังนี้

        ก. สืบสวนหาขอเท็จจริงโดย 2 วิธี คือ สืบหาขอเท็จจริงดวยตนเอง เชน การแตงตั้ง 

            คณะกรรมการสอบขอเท็จจริง หรือ สอบถามไปยังฝาย/สำนักที่เกี่ยวของเพื่อ

            ใหชี้แจงขอเท็จจริงเพิ่มเติมกรณีที่ กระทำความผิดวินัยรายแรงจะเสนอความเห็น

            ใหลงโทษโดยสำนักกฎหมายจะเสนอเรื่องไปยังผูบริหารระดับสูง เพื่อใหออกคำสั่ง

            ลงโทษ 

        ข. หากมีมูลความผิดทางคดี สำนักกฎหมายจะไปแจงความตอเจาพนักงานตำรวจเพ่ือให 

            ดำเนินการสงเร่ืองไปยังฝาย/สำนักท่ีเก่ียวของตอไป เชน สำนักงานอัยการ สำนักงาน

            คณะกรรมการปองกันและ ปราบปรามการทุจริตแหงชาติ หรือสำนักงานคณะกรรม

            การปองกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ 

        ค. หากมีมูลความผิดทางวินัย และเปนความผิดที่ปรากฏชัดเจน เชน มีหนังสือรับ 

            สารภาพ สำนักกฎหมายจะสงเรื่องไปยังผูบริหารระดับสูงเพื่อใหมีคำสั่งลงโทษ 

        ง. ถาไมใชความผิดท่ีปรากฏชัดเจน แตผิดวินัยอยางรายแรง สำนักกฎหมายจะเสนอเร่ือง 

           ไปยังผูบริหารระดับสูงเพื่อแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวนวินัย

5. บทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการสอบสวนวินัย คือ ดำเนินการสอบสวนและจัดทำรายงาน พรอมท้ัง

    ทำสำนวนการสอบสวนเสนอตอผูสั่งแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวน โดย

 5.1 หากพบวาผูถูกกลาวหาไมไดกระทำผิดวินัยคณะกรรมการสอบสวนวินัยจะมีความเห็น

       ใหสั่งยุติเรื่อง

 5.2 กรณีที่กระทำความผิดวินัยรายแรง จะเสนอความเห็นใหลงโทษ สำนักกฎหมายจะ 

       เสนอเรื่องไปยังผูบริหารระดับสูงเพื่อใหออกคำสั่งลงโทษ

 5.3 กรณีที่กระทำผิดวินัยอยางไมรายแรง จะเสนอความเห็นใหลงโทษ เชน ภาคทัณฑ 

       ลดข้ันเงินเดือน สำนักกฎหมายจะเสนอเร่ืองไปยังผูบริหารระดับสูงเพ่ือใหออกคำส่ังลงโทษ 

       เม่ือมีคำส่ังลงโทษ แลวสำนักกฎหมายจะแจงคำส่ังดังกลาวไปท่ีฝายทรัพยากรบุคคลเพ่ือให 

       บันทึกในระบบตอไป
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ระยะเวลาการตอบสนองตอขอรองเรียน

1. กรณีขอรองเรียนดานระบบงานและบริการและผูรองเรียนตองการใหตอบกลับโดยระบุวิธีการ 

    ตอบกลับที่ชัดเจนงานกำกับดูแลองคกรจะดำเนินการ ดังนี้

 1.1. ติดตอกลับผูรองเรียนภายใน 24 ชม. (ในวัน/เวลาทำการ) เพื่อเปนการตอบสนองและ 

                   แกไขปญหาเบื้องตน

 1.2. ติดตอกลับผูรองเรียนภายใน 14 วันทำการ เพื่อแจงผลการดำเนินการในบางกรณีอาจ 

        มากกวา 14 วันทำการ ขึ้นอยูกับความยุงยากซับซอนของขอรองเรียนและการจัดการ

2. กรณีขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับภาพลักษณองคกร งานประชาสัมพันธฯ จะหาขอมูลเพ่ิมเติมและตอบกลับ

    ผูรองเรียนในเบื้องตน หลังจากนั้นอาจมีการจัดประชุมฝาย/สำนักที่เกี ่ยวของเพื่อหาสาเหตุ

    และแนวทางการ จัดการการตอบกลับแบงเปน 3 ระดับ คือ

 2.1. ตอบเฉพาะผูรองเรียน

 2.2. แจงผลผานสื่อทั้งภายในและภายนอกองคกร อาทิ เว็บไซตการกีฬาแหงประเทศไทย 

        สื่อโซเชียลมีเดีย โทรทัศน หรือสื่อประเภทตางๆ

 2.3. จัดแถลงขาวเพื่อแจงใหทราบในวงกวาง

3. กรณีขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับบุคลากรและเจาหนาที่ ฝายทรัพยากรบุคคล จะดำเนินการดังนี้

 3.1. กรณีขอรองเรียนที่มีหลักฐานและขอเท็จจริงเพียงพอพบวาเขาขายมีความผิดจะตอง 

        ดำเนินการทางวินัย ฝายทรัพยากรบุคคลจะเสนอเร่ืองตอผูบริหารระดับสูงเพ่ือพิจารณา

        มอบหมายใหสำนัก กฎหมายเพื่อดำเนินการตามแนวทางที่กำหนด

 3.2. กรณีขอรองเรียนเกิดขึ้นในหนวยงานฝายทรัพยากรบุคคลจะประสานงานเพื่อหา 

        ขอมูลเพิ่มเติมจากฝาย/สำนักที่เกี่ยวของกับบุคลากรหรือเจาหนาที่ที่ถูกรองและหาก

        หนวยมีแนวทางในการ ดำเนินการ เชน การทำหนังสือตักเตือน หรือทำทัณฑบน 

        ซ่ึงอยูในอำนาจท่ีสามารถทำไดเม่ือดำเนินการแลว ใหสงหนังสือฯ หรือผลการดำเนินการ

        มายังฝายทรัพยากรบุคคล

 3.3. การตอบกลับขอรองเรียน แบงเปน 4 วิธี ดังนี้

        ก. ตอบกลับผูรองเรียนโดยตรง กรณีผูรองเรียนแจงสถานะบุคคลใหทราบและใหติดตอกลับ 

        ข. ฝาย/สำนักทำหนังสือตอบกลับงานสงเสริมการกำกับดูแลท่ีดี เพ่ือสงตอใหผูมีรองเรียน 

        ค. งานสงเสริมการกำกับดูแลที่ดีทำหนังสือเสนอแนะแนวทางการดำเนินการใหฝาย

           /สำนักที่เกี่ยวของ 

        ง. ทำหนังสือสงใหสำนักกฎหมาย ดำเนินการตั้งคณะกรรมการสอบขอเท็จจริง

ระยะเวลาการตอบสนองตอขอรองเรียน

4. กรณีที่เกิดความผิดตอตำแหนงหนาที่หรือคดีทุจริต สำนักกฎหมายจะดำเนินการ ดังนี้

 4.1. การตอบกลับขอรองเรียน แบงเปน 4 วิธี ดังนี้

        ก. สืบสวนหาขอเท็จจริงโดย 2 วิธี คือ สืบหาขอเท็จจริงดวยตนเอง เชน การแตงตั้ง 

            คณะกรรมการสอบขอเท็จจริง หรือ สอบถามไปยังฝาย/สำนักที่เกี่ยวของเพื่อ

            ใหชี้แจงขอเท็จจริงเพิ่มเติมกรณีที่ กระทำความผิดวินัยรายแรงจะเสนอความเห็น

            ใหลงโทษโดยสำนักกฎหมายจะเสนอเรื่องไปยังผูบริหารระดับสูง เพื่อใหออกคำสั่ง

            ลงโทษ 

        ข. หากมีมูลความผิดทางคดี สำนักกฎหมายจะไปแจงความตอเจาพนักงานตำรวจเพ่ือให 

            ดำเนินการสงเร่ืองไปยังฝาย/สำนักท่ีเก่ียวของตอไป เชน สำนักงานอัยการ สำนักงาน

            คณะกรรมการปองกันและ ปราบปรามการทุจริตแหงชาติ หรือสำนักงานคณะกรรม

            การปองกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ 

        ค. หากมีมูลความผิดทางวินัย และเปนความผิดที่ปรากฏชัดเจน เชน มีหนังสือรับ 

            สารภาพ สำนักกฎหมายจะสงเรื่องไปยังผูบริหารระดับสูงเพื่อใหมีคำสั่งลงโทษ 

        ง. ถาไมใชความผิดท่ีปรากฏชัดเจน แตผิดวินัยอยางรายแรง สำนักกฎหมายจะเสนอเร่ือง 

           ไปยังผูบริหารระดับสูงเพื่อแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวนวินัย

5. บทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการสอบสวนวินัย คือ ดำเนินการสอบสวนและจัดทำรายงาน พรอมท้ัง

    ทำสำนวนการสอบสวนเสนอตอผูสั่งแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวน โดย

 5.1 หากพบวาผูถูกกลาวหาไมไดกระทำผิดวินัยคณะกรรมการสอบสวนวินัยจะมีความเห็น

       ใหสั่งยุติเรื่อง

 5.2 กรณีที่กระทำความผิดวินัยรายแรง จะเสนอความเห็นใหลงโทษ สำนักกฎหมายจะ 

       เสนอเรื่องไปยังผูบริหารระดับสูงเพื่อใหออกคำสั่งลงโทษ

 5.3 กรณีที่กระทำผิดวินัยอยางไมรายแรง จะเสนอความเห็นใหลงโทษ เชน ภาคทัณฑ 

       ลดข้ันเงินเดือน สำนักกฎหมายจะเสนอเร่ืองไปยังผูบริหารระดับสูงเพ่ือใหออกคำส่ังลงโทษ 

       เม่ือมีคำส่ังลงโทษ แลวสำนักกฎหมายจะแจงคำส่ังดังกลาวไปท่ีฝายทรัพยากรบุคคลเพ่ือให 

       บันทึกในระบบตอไป
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ระบบการจัดเก็บและวิเคราะหขอรองเรียน

สำนักผูวาการเปนผูรับผิดชอบตอระบบการจัดเก็บสถิติและนำสงขอมูลใหฝายทรัพยากรบุคคล 

เพื่อวิเคราะหขอรองเรียนเพื่อนำเสนอตอผูวาการ โดยมีระบบการจัดเก็บเปนรายเดือน 

รายไตรมาสและรายป

มาตรฐานดานคุณภาพ

1. ดำเนินกิจกรรมตามแผน และกำหนดการที่วางไวอยางครบถวน ถูกตองตามระยะเวลา

2. สามารถตอบสนองตอเรื่องรองเรียนภายในระยะเวลา และความจำเปนสำคัญเรงดวน 

    มีความรวดเร็ว เปนธรรม ตรวจสอบได 

การติดตามและประเมินผล

1. งานสงเสริมการกำกับดูแลที่ดีติดตามการดำเนินงานดานการจัดการขอรองเรียนเปนรายไตรมาส

2. จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติเปนรายไตรมาสและรายป

    เสนอผูบริหาร กกท. ทราบ ภาคผนวก
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ไปรษณีย
ผูวาการ การกีฬาแหงประเทศไทย

286 ถนนรามคำแหง แขวงหัวหมาก เขตบางกะป กทม. 10240

ศูนยรับเรื่องรองเรียน
การกีฬาแหงประเทศไทย

www.sat.or.th

กลองรับเรื่องรองเรียน
ศูนยรับเรื่องรองเรียน กกท.ชั้น 1 

อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ พระชนมพรรษา กกท.

compliance@sat.or.thTel. 02 186 7111 ตอ 7888 
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ขั้นตอนที่ 1

ขั้นตอนที่ 2

ขั้นตอนที่ 3

ขั้นตอนที่ 4

ขั้นตอนที่ 5

ขั้นตอนที่ 6

ขั้นตอนที่ 7

ไมยุติ

ยุติ

กระบวนการจัดการขอรองเรียน
ของการกีฬาแหงประเทศไทย

ผูรองเรียนสงเรื่อง

รองเรียนผาน

ชองทางตางๆ 
เจาหนาที่รับเรื่อง 

ลงทะเบียนรับเอกสาร 

ขอมูลขอรองเรียน

จากชองทางตางๆ

สำนักผูวาแจงผลการ

ดำเนินการใหผูรองเรียน

ทราบ และประเมินผล

ความพึงพอใจของผูรองเรียน

นำขอมูลรายงานผล

การดำเนินงานใหผูวาการ

ทราบ และสั่งการตอไป

สำนักผูวาการ

ดำเนินการจัดระดับ

ความสำคัญของ

ขอรองเรียน

และกำหนดแนวทาง 

การบริหารจัดการ

ขอรองเรียน

สำนักผูวาการดำเนินการ
ทำบันทึกหรือโทร
ประสานงานเพื่อแจงให
ฝาย/สำนักรับทราบสภาพ
ปญหา ขอมูลเรื่องรองเรียน
และกระบวนการในการ
แกปญหา

ฝาย/สำนักไดรับเรื่องรองเรียนตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและดำเนินการตามอำนาจหนาที่ 
และดำเนินการสรุปสภาพปญหาและการ
ดำเนินการแกไขปญหาแจงผลตอสำนักผูวาการ

ประกอบดวย 

ทางไปรษณีย / โทรศัพท 

/ Web site กกท. / E-mail 

/ กลองรับเรื่องราวรองทุกข

เวลาดำเนินการ: ขึ้นอยูกับประเภท

และความรุนแรงของเรื่องรองเรียน 

รวมถึงกระบวนการดำเนินงานของ

หนวยงานที่เกี่ยวของกับเรื่องรองเรียนนั้นๆ 

เวลาดำเนินการ: รายงาน

เปนรายไตรมาส 

และสรุปเปนรายป

การจัดระดับความสำคัญ

ของขอรองเรียน จะถูกแบงออก

เปน 3 ระดับ ไดแก 

ระดับทั่วไป (Normal) 

ระดับสูง (High) 

และระดับสูงสุด (Crisis)

เวลาดำเนินการ: 1 วัน

เวลาดำเนินการ: 1-3 วัน

เวลาดำเนินการ: 1-3 วัน

เวลาดำเนินการ: 1-3 วัน
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