
ฝ่ายสื่อสารองค์กร 

กระบวนงาน
การบริหารข้อร้องเรียน





ปัญหาการบริหารข้อร้องเรียน

 1. ผูรั้บเร่ืองร้องเรียนขาดความรู้ความเขา้ใจในกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน

- การจดัเกบ็ขอ้มูลไม่ครบถว้นตามตอ้งการ

- ขาดการประชาสมัพนัธ์วิธีปฏิบติัการจดัการขอ้ร้องเรียน

- ขาดขอ้มูลในการตอบขอ้ร้องเรียนเบ้ืองตน้

 2. ระเบียบวิธีปฏิบติัการจดัการขอ้ร้องเรียนไม่อพัเดท



ผู้จัดท ารูปเล่ม : กองภาพลักษณ์องค์กร
ฝ่ายสื่อสารองค์กร 



นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ของการเคหะแห่งชาติ 



ฝ่ายสื่อสารองค์กรมีภาระหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องร้องเรียน การติดตาม ระบบ
จัดการข้อร้องเรียน การสร้างความมั่นใจ ด้านความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อ้างอิงจากระเบียบ
การเคหะแห่งชาติ ว่าด้วยการจัดแบ่งส่วนงานและการบริหารงานภายในหน่วยงานระดับฝ่าย ดังนี้

 รับเรื่องร้องเรียนจากบุคคลหรือหน่วยงานภายนอกผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ และตอบชี้แจงเรื่องร้องเรียนเบื้องตน้
เพื่อให้ผู้บริหารทราบ 

 กรณีร้องเรียน ณ ส านักงานใหญ่  สก.ประสานกับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องจัดหาสถานที่และผูเ้จรจา เพื่อระงับ
การแก้ไขของข้อร้องเรียน รวบรวม ติดตาม ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวมถึงจัดท ารายงานสรุป วิเคราะห์ ประสาน
เพื่อชี้แจงข้อร้องเรียนต่อสื่อมวลชน

การจัดการข้อร้องเรียน (ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)



 เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและเป็นธรรม

 น าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงพัฒนาการด าเนินงานขององค์กร เพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดีอย่างต่อเนื่อง 

 มุ่งมั่นด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนด้วยความโปร่งใส ยุติธรรม และเท่าเทียมกัน

 มีการรักษา ปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของข้อร้องเรียน ผู้ร้องเรียน หรือพยานที่เกี่ยวข้อง

นโยบายในการจัดการข้อร้องเรียน
(ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)



 ก าหนดขอบเขตการบริหารจัดการขอ้ร้องเรียน 

 ก าหนดกรอบเวลามาตรฐานในการจัดการขอ้ร้องเรียน ติดตามและ
ประเมินผล รวบรวมข้อมูล สรุป และวิเคราะห ์เพื่อน าข้อมูลมาปรับปรงุ 
พัฒนาการจัดการข้อรอ้งเรียนให้ดียิ่งขึ้น 

นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน กคช. 



ช่องทาง ระยะเวลาด าเนินการ

1. ทางโทรศัพท์ 0-2351-7714 หรือ Call Center 1615 ทันทีในวันท าการ

2. ช่องทางไปรษณีย์ ถึง การเคหะแห่งชาติ 1 วันท าการ

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

1 วันท าการ

4. ช่องทางการติดต่อด้วยตนเอง หรือกลุ่มผู้ร้องเรียน ณ ส านักงานใหญ่ การ เคหะแห่งชาติ 1 วันท าการ

5. ช่องทางสื่อมวลชน 1 วันท าการ

6. ช่องทางจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 และ ศูนย์ช่วยเหลือ
สังคมสายด่วน 1300 กระทรวงการพัฒนาสังคม และความม่ันคงของมนุษย์ เป็นต้น

1 วันท าการ

ก าหนดขอบเขตการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 



ประเภทเรื่องร้องเรียน
1. ด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เช่น การไฟฟ้า การประปา การโทรศัพท์ การศึกษา 
ศาสนา วัฒนธรรม การอนามัย และด้านความปลอดภัย สวนสาธารณะ สนามกีฬา สถานีต ารวจ 
สถานีดับเพลิง 

3. ด้านการก่อสร้างอาคารหรือโครงการ งานทางด้านการก่อสร้าง ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ เช่น

พื้นกระเบื้องโก่งตัว ผนังห้อง/ฝ้าเพดานรั่วซึม ก่อสร้างไม่แล้วเสร็จตามก าหนด ฯลฯ

2. ด้านการจัดระเบียบชุมชน เช่น ระเบียบการอยู่อาศัยได้รับความเดือดร้อนจากเพ่ือนบ้าน
ความสะอาดชุมชน การน าสัตว์เข้ามาเลี้ยง ตั้งร้านค้าพื้นที่ส่วนกลาง หรือการใช้พื้นที่ส่วนกลาง



ประเภทเรื่องร้องเรียน
4. ด้านการให้บริการข้อมูล / การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่การเคหะแห่งชาติ การแสดงออกทาง
อารมณ์หรือการใช้วาจาของผู้ให้บริการไม่เหมาะสม ชี้แจงข้อมูล ไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่ฝ่ายบัญชีส่ง
ใบแจ้งหนี้ล่าช้า ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากเจ้าหน้าที่ ฯลฯ ระยะเวลาในการแก้ไข หน่วยงาน
รับผิดชอบสามารถสอบข้อเท็จจริง อบรม ตักเตือนผู้ใต้บังคับบัญชาได้และให้แล้วเสร็จ ภายใน 5
วันท าการ (นับจากวันที่ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง

5. ด้านการบริหารงานของบริษัทจ้างเหมา ผู้รับผิดชอบโครงการ (Outsourceปัญหาที่พบ เช่น 
เจ้าหน้าที่แม่บ้านไม่ท าความสะอาดอาคาร เจ้าหน้าที่ Outsource แสดงกิริยาไม่เหมาะสม บริษัท 
Outsource ส่งใบแจ้งหนี้ล่าช้า ฯลฯ ระยะเวลาในการแก้ไข หน่วยงานรับผิดชอบสามารถตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง พร้อมช้ีแจงเบื้องต้น ให้ผู้ร้องเรียนทราบได้และให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันท าการ (นับจาก
วันที่ สก. ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง





วัตถุประสงค์ในการจัดการข้อร้องเรียน (ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)

 1. เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการรับรู้ปัญหา

 2. เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม และน าไปสู่การปรับปรุงระบบงาน
ให้มีประสิทธิภาพดีขึ้น

 3. เพื่อให้บุคลากรหรอืเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบด้านการจัดการข้อรอ้งเรียน ใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ เป็นมาตรฐานเดียวกัน

 4. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียน ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ



ระยะเวลาในการตอบสนองหลังจากที่ลูกค้าร้องเรียน

ล าดับที่ 1 สอบถามข้อมูล ข้อคิดเห็น ผู้ร้องเรียนไม่ได้รบัความเดือดรอ้นแต่ติดต่อมาเพื่อขอข้อเสนอแนะให้
ข้อคิด สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล ระยะเวลาการตอบสนองเบื้องต้น ภายใน 1 วันท าการ  รับผิดชอบโดย
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ล าดับที่ 2 ข้อร้องเรียนที่การเคหะแห่งชาติแก้ไขได้เอง ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดรอ้น การเคหะแห่งชาติ
สามารถแก้ไขได้เอง เช่น การร้องเรียนที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่/การบริหาร จัดการ
ต่างๆ ระยะเวลาการตอบสนองเบือ้งต้น ภายใน 3 วันท าการ รับผิดชอบโดย หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ล าดับที่ 3 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจหนา้ที่ของการเคหะแห่งชาติ ผู้ร้องเรียนได้รบัความเดือดรอ้น ซึ่งการ
เคหะแห่งชาติไม่สามารถแก้ไขได้เนือ่งจาก อยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานภายนอก เช่น ร้องเรียนความ
โปร่งใสในการบริหารจดัการภายในโครงการ การปฏิบัติผิดวินัยของเจ้าหน้าที่ การซ่อมแซมถนน ประปา 
ไฟฟ้า ฯลฯ ระยะเวลาการตอบสนองเบือ้งต้น ภายใน 3 วันท าการ (ชี้แจงและให้ค าแนะน าแก่ผู้รอ้งเรียน
ทราบ) รับผิดชอบโดย หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และหน่วยงานภายนอก



ระยะเวลาในการตอบสนองหลังจากท่ีลูกค้าร้องเรียน

ล าดับที่ 4 ด้านการให้บรกิาร / การปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่การเคหะแห่งชาติ เจ้าหน้าที่การเคหะแห่งชาติ
แสดงกิริยาไม่เหมาะสม ช้ีแจงข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่ฝ่ายบัญชีส่งใบแจ้งหนี้ล่าช้า ไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากเจ้าหน้าที่ ฯลฯ หน่วยงานรับผิดชอบ สามารถสอบข้อเท็จจริง อบรม ตักเตือนผู้ใต้บังคับบัญชาได้
และให้แล้วเสร็จ ภายใน 5 วันท าการ (นับจากวันที่ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่อง)

ล าดับที่ 5. ด้านการบริหารงานของบริษทัจ้างเหมา ผู้รับผิดชอบโครงการ (Outsource) เช่น เจ้าหน้าท่ี
แม่บ้านไม่ท าความสะอาดอาคาร เจ้าหน้าที่ Outsource แสดงกิริยาไม่เหมาะสม บริษัท Outsource ส่งใบ
แจ้งหนี้ล่าช้า หน่วยงานรับผิดชอบสามารถตรวจสอบข้อเท็จจรงิ พร้อมชี้แจงเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรยีนทราบได้ 
และให้แล้วเสร็จภายใน7 วันท าการ (นับจากวันที่ สก. ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานเจ้าของเรือ่ง) 



มาตรฐานงาน

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด
กรณีได้รับเรื่องร้องเรยีน / ร้องทุกข์  ฝ่าย สก. ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสรจ็ ภายใน  
๑๕  วันท าการ



ประชุมชี้แจงนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน



นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ของการเคหะแห่งชาติ 




