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๑. วัตถุประสงค์  
 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความม่ันใจว่าปัญหาข้อร้องทุกข์นั้นจะได้รับการด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  

๒. ขอบเขต 
 ครอบคลุมถึงการรับเรื่องราวร้องทุกข์เก่ียวกับเอกสาร พนักงาน และการปฏิบัติงานของหน่วยงานต่าง ๆ ใน กทท. 

 

๓. ค าจ ากัดความ  
  3.1  “กทท.”  หมายความว่า  การท่าเรือแห่งประเทศไทย 
 3.2  “กข.”  หมายความว่า  กองข้อมูลข่าวสารของการท่าเรือแห่งประเทศไทย 
 3.3  “หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง”  หมายความว่า  หน่วยงานต่าง ๆ ในสังกดัการท่าเรือแห่งประเทศไทยที่เก่ียวข้องกับ 
การร้องทุกข์แต่ละครั้ง 
  3.4  “อทร.”  หมายความว่า  ผู้อ านวยการการท่าเรือแห่งประเทศไทยหรือผู้ได้รับมอบหมาย 
  3.5  “หัวหน้าสาย”  หมายความว่า  รองผู้อ านวยการการท่าเรือแห่งประเทศไทย หรือผู้อ านวยการท่าเรือกรุงเทพ     
หรือผู้อ านวยการท่าเรือแหลมฉบัง หรือนักบริหาร 16 ประจ าผู้อ านวยการการท่าเรือแห่งประเทศไทย (กรณีผู้อ านวยการ    
การท่าเรือแห่งประเทศไทย มอบหมายให้ก ากับดูแลหน่วยงานที่ขึ้นตรงต่อผู้อ านวยการการท่าเรือแห่งประเทศไทย )            
ที่ก ากับดูแลหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 3.6  “ผู้ใช้บริการ”  หมายความว่า  บุคคลภายนอกที่เข้ามาติดต่อ และใช้บริการภายในการท่าเรือแห่งประเทศไทย 

๔. ผลลัพธ์ (Output) ของกระบวนการ 
  ผลการพิจารณาเสร็จสิ้นภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  

๕. ข้อก าหนดของกระบวนการ 
  ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขภายในเวลาที่ก าหนด 
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๖. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ (ถ้ามี / พิจารณาตามความเหมาะสม)/ดรรชนีชี้วัดผลการด าเนินงาน(Key 
Performance Indicator – KPI) 

     ร้อยละความส าเร็จในการแก้ไขเรื่องร้องเรียนตามเวลาที่ก าหนด 
  

แบบแสดงดรรชนีชี้วัดผลการด าเนินงาน (Key  Performance  Indicator – KPI) 
............................................. (ชื่อฝ่าย) 

 
วัตถุประสงค์ KPI เป้าหมาย (ปีงบประมาณ) ข้อมูล

อ้างอิง 
แผนการ

ด าเนินงาน ๒๕๕๘ ๒๕๕๙ ๒๕๖๐ ๒๕๖๑ ๒๕๖๒ 
เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความ
มั่นใจว่าปัญหาข้อร้องทุกข์
นั้นจะได้รับการ
ด าเนินการแก้ไขอย่าง
รวดเร็ว 
 
 

ร้อยละ
ความส าเร็จ
ในการแก้ไข
เรื่อง
ร้องเรียน
ตามเวลาที่
ก าหนด 
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7. แผนภูมิขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่อง การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการการท่าเรือฯ 

ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม จุดควบคุม 
เอกสาร /  

แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้อง 

 
พนักงาน กข. 

                          
 
 
 
 
             No 
 
  
                                                                                                 Yes 

 
No 
       Yes                                                      No 
 
 
 
 
 
 
                                                                      No                                     Yes 

 
- การตรวจสอบความน่าเชื่อถือ 
ถูกต้อง ครบถ้วนของข้อมูลผู้
ร้องทุกข์  
- การตรวจสอบคุณสมบัติของผู้
ร้องทุกข์ 
- การสอบกลับผู้ใช้บริการทาง
โทรศัพท์เพื่อยืนยันข้อมูล 
 
 
 
 
- ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- แจ้งผลการด าเนินการ
เบื้องต้นให้ผู้ร้องขอ 
- แจ้งผลการด าเนินการที่เสร็จ
สิ้นให้ผู้ร้องขอ 
 
- ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
(หลัง 2 วันท าการ) 

 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
(ก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ) 

 
 
มีการแจ้งเกี่ยวกับระยะเวลาใน
การด าเนินการแก้ไขให้แล้ว
เสร็จภายใน 15 วันท าการ 
 
 
แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

 
ระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธี
ปฏิบัติในการรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ฯ พ.ศ. 2554 
- แบบฟอร์มรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์(เบื้องต้น) 
- แบบฟอร์มรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์(ด าเนินการ) 
- บันทึกสรุปข้อร้องเรียนแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- แบบฟอร์มควบคุมการ
ติดตามผลการปฏิบัติงานรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ 
- บันทึกติดตามผลการ
ด าเนินการที่ยังไม่เสร็จสิ้นแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- แบบส ารวจความพึงพอใจ 
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- ผู้ใช้บริการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 
- พ.กข ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนของข้อมูล และแยกประเภทข้อร้องทุกข์ 
- กรอกแบบฟอร์มรับเรื่องราวร้องทุกข์(เบื้องต้น) และ (ด าเนินการ) 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อด าเนินการตอบสนองข้อร้อง
ทุกข์และแจ้งแนวทางแก้ไขฯ ให้
ผู้ใช้บริการทราบเบื้องต้น 

สรุปเรื่องร้องทุกข์น าเรียน อทร. และ ส าเนา
เสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการ 

ติดตามผลการด าเนินการของหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องให้อยู่ภายในเวลาที่ก าหนด ตรวจสอบผลการด าเนินการฯ 

และแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ  
(เรื่องสิ้นสุด) 

รับทราบและเห็นด้วย 
เรื่องสิ้นสุด 

ตอบกลับผู้ใช้บริการและส ารวจความพึงพอใจ 

ปฏิเสธการร้องทุกข์และยุติ
เรื่อง 

กข. จัดท าบันทึกติดตามผลการ
ด าเนินการที่ไม่เ สร็จสิ้นให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการให้เสร็จสิ้น 

แจ้งผลการด าเนินการที่สิ้นสุด
ให้ผู้ใช้บริการและ กข . ทราบ 
(เรื่องสิ้นสุด) 

แจ้งผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น
เพื่อวิเคราะห์และพิจารณา
ว่าด าเนินการได้หรือไม่ 

ด าเนินการได้ทันทีหรือไม่ 

 ผลการด าเนินการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด     
หรือไม่ 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

    8.1 ผู้ใช้บริการสามารถร้องทุกข์ได้ตามช่องทางดังต่อไปนี้ 
        - โทรศัพท์ 0-2269-5465 
        - โทรสาร 0-2269-5466 
        - ไปรษณีย์ 
        - มาร้องทุกข์ด้วยตนเองที่กองข้อมูลข่าวสาร 
        - E-mail : info@port.co.th ตลอด 24 ชั่วโมง เปิด 2 ครั้ง/วัน เวลา 09.00 น. และ 14.00 น.     
        - ตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ จ านวน 4 แห่ง ได้แก่  
             -  ชั้น 1 อาคารโอบี (เดิม)  
             -  ชั้น 1 หน้าอาคารตัวแทนเรือ (ตึก 5 ชั้น ฝก เก่า) 
             -  หน้าประตูทางเข้า ONE STOP SERVICE  
             -  หน้าห้องท่ีท าการกองข้อมูลข่าวสาร อาคารบี ชั้น 2 
        -  ผ่านหน่วยงานราชการต่าง ๆ เช่น ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ผู้ตรวจการแผ่นดิน เป็นต้น 

       -  ผ่านระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  

  8.2  หลังจาก กข. ได้รับข้อร้องทุกข์แล้ว พนักงาน กข. ซึ่งท าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ บันทึกข้อมูลลงแบบรับ          
เรื่องราวร้องทุกข์(เบื้องต้น) โดยแยกประเภทของเรื่องราวร้องทุกข์ ดังนี้ 
         กข. 1.1  เรื่องเก่ียวกับเงินนอกระบบ 
         กข. 1.2  เรื่องเก่ียวกับการให้ค าแนะน าและการให้บริการ 
         กข. 1.3  เรื่องเก่ียวกับสินค้า 
         กข. 1.4  เรื่องท่ัว ๆ ไป 
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8.3   พนักงาน กข. ตรวจสอบความถูกต้อง ความครบถ้วน และความน่าเชื่อถือของข้อมูลจากผู้ร้องทุกข์ และ
หน่วยงานของผู้ถูกร้องทุกข์  
         8.3.1  ในกรณีผู้ร้องทุกข์แจ้งชื่อ ที่อยู่ และโทรศัพท์ พร้อมให้ข้อมูลครบถ้วน ให้ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป      
         8.3.2  ในกรณีผู้ร้องทุกข์ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ และโทรศัพท์ แต่มีข้อมูลที่น่าเชื่อถือได้ กข . จะด าเนินการแจ้ง
หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาต่อไป แต่หากพบว่าข้อมูลที่ได้รับยังไม่เพียงพอ กข . จะรวบรวมข้อมูลการร้องทุกข์ไว้ 
และเม่ือมีการร้องทุกข์ในกรณีเดิมหรือสถานที่เดิมอีก ให้ กข . ท าบันทึกลับเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและ
พิจารณาในทางลับต่อไป 
8.4  ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อแจ้งข้อร้องทุกข์และแนวทางแก้ไขปัญหาฯ 
       8.4.1  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ในเบื้องต้นให้แก่ผู้ใช้บริการ หากสามารถด าเนินการแก้ไขได้ทันที 
และ กข. แจ้งผู้ร้องทุกข์ทราบผลการด าเนินการ ภายใน 15 นาที  
       8.4.2  หากด าเนินการตามข้อ 8.4.1 ไม่ได้ ให้ กข. จัดท าบันทึกน าเรียน อทร. เพ่ือทราบและเสนอหัวหน้าสาย
ที่ถูกร้องทุกข์เพ่ือพิจารณาให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแก้ไข พร้อมทั้ง ส าเนาบันทึกท่ีน าเรียน อทร. พร้อมเรื่องร้องทุกข์
เสนอให้หัวหน้าสายที่ถูกร้องทราบในโอกาสแรก และส่งข้อร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ ยวข้องพิจารณาแก้ไขปัญหาให้
แล้วเสร็จภายในเวลาที่ กทท. ก าหนด 
       8.4.3.  เมื่อ กข. ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว หลังจากนั้น 2 วันท าการ กข. ประสานหน่วยงานฯ เพ่ือ
แจ้งว่า จัดส่งข้อร้องทุกข์ไปให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ กทท. ก าหนด ดังนี้ 
     - เรื่องเก่ียวกับเงินนอกระบบ ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 60 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ กข. ส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยแยกการสอบออกเป็น 2 ส่วนประกอบด้วย 
     - การสอบข้อเท็จจริง ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 20 วันท าการ 
     - การสอบสวนเพื่อลงโทษทางวินัย ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 40 วันท าการ 
     เรื่องร้องทุกข์ นอกเหนือจากเรื่องเก่ียวกับเงินนอกระบบ ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ โดยแบ่งตาม
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
     - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่เกิน 2 หน่วยงาน ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน   ท าการ 
     - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตั้งแต่ 3 หน่วยงานขึ้นไป และมีหน่วยงานภายนอก ต้องด าเนินการ 
ให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการ 

        8.4.4  กข. ด าเนินการติดตามผลการพิจารณาฯ จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามแบบฟอร์มการติดตามผลการ
ปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ เพ่ือให้ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ 
กทท. ก าหนด 
   

 
ผู้จัดท า           ...........................................  
                 (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
ต าแหน่ง                        หรร. 
                     ............./..พ.ค..../...2561.... 

 
ผู้อนุมัติ                ...................................... 
                        (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
ต าแหน่ง                          อกข. 
                         .........../..พ.ค...../...2561........ 



 
 

 

งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
กทท. – ฝอ. 
กข.  - รร. - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :  03 หน้า  7 ของ 14 หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     

       8.4.5  หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่สามารถแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ได้ภายในระยะเวลาที่ กทท . ก าหนด ให้    

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดท าบันทึกแจ้งปัญหาล่วงหน้าก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ ให้ กข. ทราบ 
8.5.  เมื่อครบก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องทุกข์ ให้ กข. ให้ด าเนินการดังนี้ 

        8.5.1 ท าบันทึกติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่เกิน 2 ครั้ง โดยมีระยะเวลาติดตามเรื่องทุก 7 วันท า
การ     

        8.5.2 หากด าเนินการติดตามเรื่องตามข้อ 8.5.1 แล้วยังไม่แล้วเสร็จ กข. จัดท าบันทึกเรียน อทร. หรือหัวหน้า
สายงานที่เก่ียวข้องสังกัดอยู่เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 

8.6  เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์เรียบร้อยตามข้อ 8.4 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้ง
ผลการพิจารณาและส าเนาเอกสารที่เก่ียวข้องทั้งหมดให้ กข. ทราบ และด าเนินการแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบดังนี้ 
8.6.1 แจ้งทางโทรศัพท์  ให้พนักงาน กข. แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทุกข์ทราบตามหมายเลขโทรศัพท์ที่ 

ผู้ร้องทุกข์ให้ไว้ และจัดส่งแบบส ารวจฯ ให้ผู้ร้องทุกข์ประเมินผล 

8.6.2   แจ้งเป็นหนังสือให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ท าหนังสือเรียนหัวหน้าสายลงนามถึงผู้ร้องทุกข์ทราบผลการ
พิจารณาพร้อมแนบแบบส ารวจฯ ให้ผู้ร้องทุกข์ประเมินผล 

8.6.3  แจ้งทางระบบ Web Portal ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ให้พนักงาน กข. แจ้งผลการ
พิจารณาในระบบ Web Portal 

8.6.4 แจ้งทาง E – mail ให้พนักงาน กข. แจ้งผลการพิจารณาตาม E – mail ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ให้ไว้ และจัดส่ง
แบบส ารวจฯ ให้ผู้ร้องทุกข์ประเมินผล 

8.6.5 เก็บรายละเอียดของเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือจัดท าสถิติเสนอผู้บริหาร               
 

 
 
ผู้จัดท า           ...........................................  
                 (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
ต าแหน่ง                        หรร. 
                     ............./..พ.ค...../.2561.... 

 
ผู้อนุมัติ               ...................................... 
                        (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
ต าแหน่ง                          อกข. 
                         .........../..พค........../...2561........ 

 



 

 

งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
กทท. – ฝอ.  
กข. - รร. - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :    03 หน้า .8. ของ 14 หน้า 

        วิธีปฏิบัติงาน กทท.             วิธีปฏิบัติงานตามระบบ PSHE-MS     
9. กฎหมาย / ระเบียบ / มาตรฐาน   

    (บัญชีรายช่ือกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค าสั่งกฎหมายภายในประเทศที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน ) 
         ระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธีปฏิบัติในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการการท่าเรือแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2554 
 
  

10. บัญชีรายช่ืออนุสัญญาระหว่างประเทศ ข้อก าหนด แนวทางการท างาน ข้อเสนอแนะ และมาตรฐานอ่ืนที่ใช้ใน
การปฏิบัติงาน  

 

 

   11.วิธีปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ผู้จัดท า           ...........................................  
                 (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
ต าแหน่ง                        หรร. 
                     ............./..พ.ค...../.2561.... 
 

 
ผู้อนุมัติ               ...................................... 
                        (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
ต าแหน่ง                          อกข. 
                         .........../..พค....../...2561... 

 



 

 

งานรับเรื้องราวร้องทุกข์ 
กทท. - ฝอ. 
กข.- รร - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :  03 หน้า 9 ของ 14 หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     

11. แบบฟอร์มและตัวอย่างแบบฟอร์ม  

 
บัญชีแบบฟอร์มและตัวอย่างแบบฟอร์ม 

 
ชื่อ/หมายเลข

เอกสาร 
เรื่อง แก้ไขครั้งท่ี วัน/เดือน/ปี จ านวนหน้า 

 แบบฟอร์มการรับเรื่องราวร้องทุกข์ (เบื้องต้น)    
 แบบฟอร์มการรับเรื่องราวร้องทุกข์ (ด าเนินการ)    
 แบบฟอร์มการควบคุมการติดตามผลการจัดการ

เรื่องราวร้องทุกข์ 
   

 แบบส ารวจความพึงพอใจ    
     
     
     
     
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ผู้จัดท า     ..................................................... 
             (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
        ต าแหน่ง...............หรร...................... 

    ............../....พค..../..2561.... 

 
ผู้อนุมัติ  .................................................... 
                 (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
       ต าแหน่ง................อกข........................ 

       ............../...พค..../..2561..... 
 
 
 



 

 

งานรับเรื้องราวร้องทุกข์ 
กทท. - ฝอ. 
กข.- รร - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :  03 หน้า 10 ของ 14 หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     
 
 

 แบบรับเรื่องราวร้องทุกข(์เบื้องต้น)  
(แก้ไขครั้งท่ี................) 

เลขท่ี กข. 1......................... 
แผ่นที.่.................................. 

ผู้รับเรื่อง............................................................ติดต่อทาง........................................................... วันท่ี..................................... 
เรื่อง.............................................................................................................................................. 
...................................................................................................................................................... 

เวลา..................................... 

ส าหรับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ผู้ร้องทุกข์ ชื่อ..................................................................... ........โทรศัพท์.................................................มือถือ............................................อาชีพ......................................................  
บริษัท.......................................................................... วันที่เกิดเหตุ........................................ เวลา..............................................สถานที่เกิดเหตุ..........................................................  
 
รายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ค าร้องทุกข์ ................................................................................................ ............................................................................................................................................... ....................... 
..........................0......................................................................................................... ......................................... .................................................................. ........................................ . 
.................................. ................................................................................................................................ ........................... เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ.......................................................... 
 
ส าหรับเจ้าหน้าที่กรอกรายละเอียดในเบ้ืองต้น 
ประเภทของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ แบ่งตามระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธีปฏิบัติในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการ กทท. พ.ศ. 2554 
        เกี่ยวกับเงินนอกระบบ                   เกี่ยวกับค าแนะน าและให้บริการ             เกี่ยวกับสินค้า              เกี่ยวกับเรื่องทั่วไป  
 ประเภทของกลุ่มลูกค้า แบ่งตามระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (Sepa) หมวด 3  
        กลุ่มบริษัทสายการเดินเรือ ตัวแทนบริษัทสายการเดินเรือ                                           กลุ่มเจ้าของสินค้า ตัวแทนเจ้าของสินค้าและเจ้าของตู้สินค้า 
        กลุ่มหน่วยงานภายนอกภาครัฐและภาคเอกชน เอกชนที่เช่าอสังหาริมทรัพย์                     กลุ่มอื่น ๆ (ผู้ประกอบการขนส่ง / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
ประเภทผลิตภัณฑ์และบริการ  แบ่งตามระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (Sepa) หมวด 2  
        ผลิตภัณฑ์ (เครื่องมือทุ่นแรง / เรือ / อสังหาริมทรัพย)์                                               การบริการ (ไม่สะดวก / ไม่รวดเร็ว / ไม่สุภาพ) 
        ปฏิบัติการ (ระเบียบ / ข้อบังคับ /ค าสั่ง)                                                               กลุ่มอื่น ๆ (ค าติชม / ข้อเสนอแนะ /ขอความอนุเคราะห์ ฯลฯ) 
 
ส าหรับเจ้าหน้าที่กรอกรายละเอียด  
ประสานหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน/ร้องทุกข์.................................. ................................................ ......ชื่อผู้รับผิดชอบ........................................................... เวลา.................................... 
หมายเลขโทรศัพท์.................................................................... การด าเนินการ...................................... ............................................................................... ............................ ............... 
............................................................................................................................. ............................................................. ................................................................................ ............... 
. 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในการด าเนินการแก้ไขในเบ้ืองต้น  
ชื่อผู้รับผิดชอบ......................................................................เวลา.............................การด าเนินการ.................................................. .............................................................................  
................................... ............................................................................................................................. ..........................................................................................................................  
..................................................................................................................................... ............................................................................................................................. ........................ 
 

 
 
 
 

 
ผู้จัดท า     ............................................................ 
                (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
                  ต าแหน่ง..........หรร................ 

    ............../..พค....../...2561..... 

 
ผู้อนุมัติ  ....................................................... 
                (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
      ต าแหน่ง..............หรร.......................... 

       ............../..พค....../...2561..... 

 



 

 

งานรับเรื้องราวร้องทุกข์ 
กทท. - ฝอ. 
กข.- รร - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :  03 หน้า 11 ของ 14 หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     
 
 

 
 

แบบรับเรื่องราวร้องทุกข ์(การด าเนินการ)  
(แก้ไขครั้งท่ี.................) 

เลขท่ี กข. 1........................ 
แผ่นที.่................................ 

ผู้รับเรื่อง............................................................ติดต่อทาง................................................................ วันท่ี.................................... 
เรื่อง................................................................................................................................................... เวลา.................................... 

ผู้ร้องทุกข์ ชื่อ............................................................... .................................................................... โทรศัพท์...................................................... ...........................................................  
ที่อยู่.......................................................... ............................................................................................................................. ............................. ............................................................  
 
1. ค าร้องทุกข์...................................................................................................................................................... ............................................... ......................................................... .. 
.................................................................................................................................................... ................................................. ......................................... .........................................  
............................................................................................................................. ........................................................................ .......................................... .........................................
............................................................................................................................. ......................................................................................................... .................................................  
 
2. การด าเนินการ.............................................................................................................................. ............................................................... ..............................................................  
............................................................................................................................. ................................................................... .............................................. .........................................  
............................................................................................................................. .......................................... .............................. .......................................... .........................................
............................................................................................................................. ............................................................................................................................................... ......... 
 
3. ส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง............................................................................................ ....................................................................................... ..........................................................  
หน่วยงาน...........................................................ผู้รับผิดชอบ........................................วันที่..................................... เวลา......................หมายเลขโทรศัพท์.......................................... 
 
4. การติดตามผล (ตามแบบฟอร์มติดตามผลการปฏิบัติงานฯ ) (เอกสารแนบ) 
ครั้งที่ 1 ( สอบถามหลังจากส่งบันทึกฯ ภายใน 2 วันท าการ)ผู้รับผิดชอบ...................................................................................... หมายเลขโทรศัพท์.................................................  
ครั้งที่ 2. (ติดตามผลก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ) ผู้รับผิดชอบ....................................................วันที่................................. เวลา......................หมายเลขโทรศัพท์.......................... 
ผลการด าเนินการ................................................................................................................... ............................................................................................................................. ........... 
 
5. สรุปรายงาน/แจ้งผู้ร้องทุกข ์
   5.1 แจ้งผู้ร้องทุกข์ถึงแนวทางแก้ไข (โอกาสแรก)   วันที่...................................................................... เวลา...................................................  
                   ทางจดหมาย                    ทางโทรศัพท์                           อื่น ๆ................................................................ ...........................................  
   5.2 แจ้งผู้ร้องทุกข์ถึงผลการแก้ไข (เร่ืองสิ้นสุด)   วันที่........................................................................ เวลา...................................................  
                   ทางจดหมาย                    ทางโทรศัพท์                          อื่น ๆ.............................................................................. ............................ 
   5.3  การติดตามผล  กรณีไม่สามารถแจ้งผลการพิจารณาที่สิ้นสุดตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ในระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธีปฏิบัติในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ พ.ศ. 2554 
          ครั้งที่ 1............................................................................................................................. .................................... ............................................................................................  
          ครั้งที่ 2............................................................................................................................. ................................................................................................................................  
 
หมายเหตุ............................................................................................................................. ................................................................................. ......................................................... 
............................................................................................................................. ................................................................................................. ......................................................... 
 

 
 
 

 
ผู้จัดท า     ...................................................... 
                (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
            ต าแหน่ง..............หรร............................ 

    ............../...พค......./..2561............ 

 
ผู้อนุมัติ      .............................................. 
                 (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
           ต าแหน่ง..........อกข...................... 

 ............../....พค...../..2561..... 



 

 

งานรับเรื้องราวร้องทุกข์ 
กทท. - ฝอ. 
กข.- รร - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :  03 หน้า 12 ของ14 หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     
 
 
 

                                      แบบฟอร์มการควบคุมการติดตามผลการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  (แก้ไขครั้งที่................) 
 

  
 

แบบฟอร์มการควบคุมการติดตามผลการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
(แก้ไขครั้งท่ี................) 

ประเภท ชื่อเรื่อง วันที่
ส่ง

บันทึก
ออก 

ติดตามผลครั้งที่ 1 
( 2 วันท าการหลัง

บันทึกออกจาก 
กข.) 

ติดตามผลครั้งที่ 2 
(ก่อนครบก าหนด 

5 วันท าการ) 

วันครบก าหนด ผู้รับผิดชอบ 
(พนักงาน 

กข.) 

หมายเหตุ
(เรื่องสิ้นสุด 
/ชะลอการ
จัดส่งผลฯ) 

        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        

 
 
 
 

 
ผู้จัดท า           ............................................. 
                (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
             ต าแหน่ง..............หรร.................... 

     ............../...พค....../...2561.... 

 
        ผู้อนุมัต.ิ..................................... 
               (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
       ต าแหน่ง...........อกข....................... 

   ............../...พค...../...2561... 
 



 

 

งานรับเรื้องราวร้องทุกข์ 
กทท. - ฝอ. 
กข.- รร - P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :  03 หน้า  13 ของ 14หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     
 
 
 
 

  
แบบส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ กข. 

 
(แก้ไขครั้งท่ี.....................................)  

                                                                                                                                
                                                                                                                                                          อ้างถึง กข............/………………/25……..…… 
 
                     กข. ขอความร่วมมือจากท่านผู้ใช้บริการกรุณาตอบแบบส ารวจฯ และเสนอข้อคิดเห็นให้แก่ กข.  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ใช้บริการ 

1. ประเภทค าขอใช้บริการ 
...................กข.1     เร่ืองเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการ กทท. 
...................กข.2     เร่ืองการประสานงานให้บริการออกของใช้ส่วนตัว 
..................กข.3      เร่ืองการให้บริการข้อมูลข่าวสารของ กทท.   

2. ประเภทกิจการ 

...................บริษัทเรือ 

...................ตัวแทนบริษัทเรือ 

..................เจ้าของสินค้า 

.................ตัวแทนเจ้าของสินค้า 

.................อื่น ๆ.................................................   
3. ท่านมาติดต่อในฐานะ 

...................เจ้าของกิจการ 

...................พนักงานบริษัท 

..................อื่น ๆ................................................  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                   วันที่.............เดือน................................พ.ศ................ 
 

 
 
          ผู้จัดท า............................................. 
                (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
             ต าแหน่ง...............หรร.................. 

     ............../...พค...../...2561.... 

 
          ผู้อนุมัต.ิ................................................. 
                    (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
               ต าแหน่ง............อกข................... 

   ............../....พค...../...2561........ 

 



 
 

 

งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
กทท. – ฝอ. 
กข. – รร.- P01 

วันเริ่มใช้ :  1 มิถุนายน 2561 แก้ไขครั้งที่ :   03 หน้า 14 ของ 14หน้า 

        คู่มือปฏิบัติงาน กทท.             คู่มือตามระบบ PSHE-MS     

 

12. บัญชีบันทึกที่เกี่ยวข้อง 

10.1 บันทึกน าเรียน อทร. เพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาแก้ไขข้อร้องทุกข์  

10.2 บันทึกน าเรียนหัวหน้าสายที่ควบคุมหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาแก้ไขข้อร้องทุกข์  

10.3 บันทึกติดตามผลการด าเนินการพิจารณาแก้ไขข้อร้องทุกข์ท่ียังแล้วไม่แล้วเสร็จ 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ผู้จัดท า    ...................................................                                
              (นางสาวฐปนิสา  กนิษฐานนท)์ 
       ต าแหน่ง.............หรร......................... 

    ............../...พค.../..2561.... 

 
ผู้อนุมัติ  ...................................................... 
                (นายนพดล  อังคนุพงศ์) 
    ต าแหน่ง.   ..............อกข........................ 

............./...พค.../...2561.... 

 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 


