
ขั้นตอนการแก้ปัญหา กรณีมีการร้องเรียนการให้บริการ 
 
แผนภูมิขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ือง การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการการท่าเรือฯ 
 

ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม จุดควบคุม 
เอกสาร /  

แบบฟอร์มที่
เกี่ยวข้อง 

 
พนักงาน กข. 
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                                                                                                 Yes 

 
No 
       Yes                                                      No 
 
 
 
 
 
 
                                                                      No                                     Yes 

 
- การตรวจสอบความน่าเชื่อถือ 
ถูกต้อง ครบถ้วนของข้อมูลผู้ร้อง
ทุกข์  
- การตรวจสอบคุณสมบัติของผู้
ร้องทุกข์ 
- การสอบกลับผู้ใช้บริการทาง
โทรศัพท์เพื่อยืนยันข้อมูล 
 
 
 
 
 
- ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- แจ้งผลการด าเนินการเบื้องต้นให้
ผู้ร้องขอ 
- แจ้งผลการด าเนินการที่เสร็จสิ้น
ให้ผู้ร้องขอ 
 
- ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
(หลัง 2 วันท าการ) 
 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
(ก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ) 
 
 
 
มีการแจ้งเกี่ยวกับระยะเวลาในการ
ด าเนินการแก้ไขให้แล้วเสร็จภายใน 
15 วันท าการ 
 
 
แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

 
ระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธี
ปฏิบัติในการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ฯ พ.ศ. 2554 
- แบบฟอร์มรับเรื่องราว
ร้องทุกข์(เบื้องต้น) 
- แบบฟอร์มรับเรื่องราว
ร้องทุกข์(ด าเนินการ) 
- บันทึกสรุปข้อร้องเรียน
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- แบบฟอร์มควบคุมการ
ติดตามผลการปฏิบัติงาน
รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
- บันทึกติดตามผลการ
ด าเนินการที่ยังไม่เสร็จสิ้น
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- แบบส ารวจความพึง
พอใจ 

    

 

 

 

 

 

- 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 าเนินการที่ไม่เสร็จสิ้นให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการให้เสร็จสิ้น 

แจ้งผลการด าเนินการที่สิ้นสุด
ให้ผู้ใช้บริการและ กข . ทราบ 
(เรื่องสิ้นสุด) 

แจ้งผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น
เพื่อวิเคราะห์และพิจารณา
ว่าด าเนินการได้หรือไม่ 

ด าเนินการได้ทันทีหรือไม่ 

 ผลการด าเนินการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด     
หรือไม่ 

 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
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  
 
2. หลังจาก กข. ได้รับข้อร้องทุกข์แล้ว พนักงาน กข. ซึ่งท าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ บันทึกข้อมูลลงแบบรับ           
เรื่องราวร้องทุกข(์เบื้องต้น) โดยแยกประเภทของเรื่องราวร้องทุกข์ ดังนี้ 
 กข. 1.1  เรื่องเก่ียวกับเงินนอกระบบ 
 กข. 1.2  เรื่องเก่ียวกับการให้ค าแนะน าและการให้บริการ 
 กข. 1.3  เรื่องเก่ียวกับสินค้า 
 กข. 1.4  เรื่องท่ัว ๆ ไป 
 
3. พนักงาน กข . ตรวจสอบความถูกต้อง ความครบถ้วน และความน่าเชื่อถือของข้อมูลจากผู้ร้องทุกข์ และ
หน่วยงานของผู้ถูกร้องทุกข์  
 -  ในกรณีผู้ร้องทุกข์แจ้งชื่อ ที่อยู่ และโทรศัพท์ พร้อมให้ข้อมูลครบถ้วน ให้ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป     
 -  ในกรณีผู้ร้องทุกข์ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ และโทรศัพท์ แต่มีข้อมูลที่น่าเชื่อถือได้ กข. จะด าเนินการแจ้งหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องพิจารณาต่อไป แต่หากพบว่าข้อมูลที่ได้รับยังไม่เพียงพอ กข . จะรวบรวมข้อมูลการร้องทุกข์ไว้ และ
เมื่อมีการร้องทุกข์ในกรณีเดิมหรือสถานที่เดิมอีก ให้ กข . ท าบันทึกลับเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
และพิจารณาในทางลับต่อไป 
 
 
 



4. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อแจ้งข้อร้องทุกข์และแนวทางแก้ไขปัญหาฯ 
 4.1 ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ในเบื้องต้นให้แก่ผู้ใช้บริการ หากสามารถด าเนินการแก้ไขได้ทันที 
และ กข. แจ้งผู้ร้องทุกข์ทราบผลการด าเนินการ ภายใน 15 นาที  
 4.2 หากด าเนินการตามข้อ 4.1 ไม่ได้ ให้ กข. จัดท าบันทึกน าเรียน อทร . เพ่ือทราบและเสนอหัวหน้าสาย
ที่ถูกร้องทุกข์เพ่ือพิจารณาให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแก้ไข พร้อมทั้ง ส าเนาบันทึกท่ีน าเรียน อทร. พร้อมเรื่องร้อง
ทุกข์เสนอให้หัวหน้าสายที่ถูกร้องทราบในโอกาสแรก และส่งข้อร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาแก้ไข
ปัญหาให้แล้วเสร็จภายในเวลาที่ กทท. ก าหนด 
 4.3 เมื่อ กข. ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว หลังจากนั้น 2 วันท าการ กข. ประสานหน่วยงานฯ เพ่ือ
แจ้งว่า จัดส่งข้อร้องทุกข์ไปให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ กทท. ก าหนด ดังนี้ 
  4.3.1 เรื่องเก่ียวกับเงินนอกระบบ ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 60 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ 
กข. ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยแยกการสอบออกเป็น 2 ส่วนประกอบด้วย 
   1) การสอบข้อเท็จจริง ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 20 วันท าการ 
   2) การสอบสวนเพื่อลงโทษทางวินัย ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 40 วันท าการ 
  4.3.2 เรื่องร้องทุกข์ นอกเหนือจากเรื่องเก่ียวกับเงินนอกระบบ ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ โดยแบ่ง
ตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
   1) หน่วยงานที่เก่ียวข้องไม่เกิน 2 หน่วยงาน ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
   2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตั้งแต่ 3 หน่วยงานขึ้นไป และมีหน่วยงานภายนอก ต้องด าเนินการ  
ให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการ 
 4.4 กข. ด าเนินการติดตามผลการพิจารณาฯ จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามแบบฟอร์ม การติดตามผลการ
ปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ เพ่ือให้ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ 
กทท. ก าหนด 
 4.5 หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่สามารถแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ ได้ภายในระยะเวลาที่ กทท . ก าหนดให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดท าบันทึกแจ้งปัญหาล่วงหน้าก่อนครบก าหนด 5 วันท าการ ให้ กข. ทราบ 
 
5. เมื่อครบก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องทุกข์ ให้ กข. ให้ด าเนินการดังนี้ 
 5.1 ท าบันทึกติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องไม่เกิน 2 คร้ัง โดยมีระยะเวลาติดตามเรื่องทุก 7 วันท าการ 
 5.2 หากด าเนินการติดตามเรื่องตามข้อ 8.5.1 แล้วยังไม่แล้วเสร็จ กข . จัดท าบันทึกเรียน อทร . หรือ
หัวหน้าสายงานที่เก่ียวข้องสังกัดอยู่เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 
 



6. เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์เรียบร้อยตามข้อ 4 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
แจ้งผลการพิจารณาและส าเนาเอกสารที่เก่ียวข้องทั้งหมดให้ กข. ทราบ และด าเนินการแจ้งผลการพิจารณาให้
ผู้ร้องทุกข์ทราบดังนี้ 
 6.1 แจ้งทางโทรศัพท์  ให้พนักงาน กข. แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทุกข์ทราบตามหมายเลขโทรศัพท์ที่ 
ผู้ร้องทุกข์ให้ไว้ และจัดส่งแบบส ารวจฯ ให้ผู้ร้องทุกข์ประเมินผล 
 6.2 แจ้งเป็นหนังสือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ท าหนังสือเรียนหัวหน้าสายลงนามถึงผู้ร้องทุกข์ทราบผลการ
พิจารณาพร้อมแนบแบบส ารวจฯ ให้ผู้ร้องทุกข์ประเมินผล 
 6.3 แจ้งทางระบบ Web Portal ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ให้พนักงาน กข . แจ้งผลการ
พิจารณาในระบบ Web Portal 
 6.4 แจ้งทาง E – mail ให้พนักงาน กข . แจ้งผลการพิจารณาตาม E – mail ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ให้ไว้ และ
จัดส่งแบบส ารวจฯ ให้ผู้ร้องทุกข์ประเมินผล 
 6.5 เก็บรายละเอียดของเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือจัดท าสถิติเสนอผู้บริหาร 


