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กระบวนการจัดการ 
เรื่องราวร้องทุกข์ 
(ข้อร้องเรียน) 



ปัญหา  การจัดการ     
          ข้อร้องเรียน      
          ไม่ทันเวลาที่ 
          ก าหนด 
       (15 วันท าการ) 

พนักงานมีความเข้าใจไม่เพียงพอ ไม่มีการฝึกอบรม 

NG 

Why 1 Why 2 พิจารณา 

กระบวนงาน 
- ไม่มีการตรวจสอบขั้นตอน 

-  ไม่มีการประเมินผล 
    เพื่อน ามาปรับปรุง 

-  การประสานงานระหว่าง กข. 
และหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 
เกิดความเข้าใจไม่ตรงกัน 

แนวทางผลสัมฤทธิ์ต่างกัน 

-  เนื้อหาข้อมูล 
-  ข้อผิดพลาดในการพิมพ์ตัวอักษร 
-  ขาดความเข้าใจในข้อก าหนดที่ระบุไว้ใน
ระเบียบฯ 

-  การประสานงานระหว่าง 
    หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนกับ 
    หน้าห้องผู้บริหารมีความ 
    เข้าใจไม่ตรงกัน 

ปัจจัยภายใน 

ปัจจัยภายนอก 



แนวทางแก้ไขปัญหาฯ 
  น าสถิติผลการจัดการข้อร้องเรียนย้อนหลัง 3 ปี มาเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ 

 

 ปรับปรุงคู่มือกระบวนงานฯ 
 

  ตรวจสอบ / ประเมินผลกระบวนงานฯ ที่ผ่านมา 

 จัดท าชุดความรู้เกี่ยวกับระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธีปฏิบัติฯ    
 
 อ านาจหน้าที่และผู้ประสานงานประจ าหน่วยงาน 
 
 จัดอบรมพนักงานให้มีความรู้ ความเข้าใจ ในกระบวนงานฯ 
 
 จัดประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อชี้แจงและท าความเข้าใจระหว่างหน่วยงาน 
     ที่ถูกร้องเรียนและหน้าห้องผู้บริหาร 
 



ผลลัพธ์สถิติการจัดการข้อร้องเรียนย้อนหลัง 3 ปี  
ผลส าเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน 
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ปัจจัยภายนอก 

- การประสานงานระหว่าง กข. และหน่วยงานที่           
  ถูกร้องเรียนมีความเข้าใจไม่ตรงกัน 
- ต้องใช้ระยะเวลาในการประสานงานระหว่าง   
  หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนกับหน้าห้องผู้บรหิาร 

ปัจจัยภายใน 

-  พนักงานขาดความเขา้ใจเก่ียวกับความส าคัญ       
    ของตัวชี้วัดกระบวนงานฯ 
-  หน่วยงานไม่มีการทบทวนกระบวนงานฯ 

ผลวิเคราะห์ปัญหา 
เพื่อน าไปสู่การปรับปรุง

กระบวนงานฯ 



การพัฒนากระบวน 
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์



การพัฒนากระบวนการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข ์

ตัวชี้วัด : ผลส าเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน
แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

ค่าเป้าหมาย   
- ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขภายใน  
15 วันท าการ  
- ต้องไม่ต่ ากว่าร้อยละ 75 ของจ านวน 
ผู้ร้องเรียนทั้งหมด 

ประสิทธิภาพ  
การจัดการข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ
ภายใน 15 วันท าการ 

ประสิทธิผล   
ผู้ร้องเรียนได้รับความพึงพอใจ 
ในการให้บริการ 



ยุทธศาสตร ์ 

ตัวชี้วัดของยุทธศาสตร์  
ข้อ 3. การจัดการข้อร้องเรียน  

ข้อ 6. การปรับปรุงกระบวนงานฯ 

พัฒนาพนักงานในหน่วยงานให้มีความรู้ 
ความเข้าใจกระบวนงานฯ 

พัฒนากระบวนงานฯ ให้มีประสิทธิภาพ 



วัตถุประสงค์ 
ของการพัฒนา

กระบวนงานจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข ์

เพื่อให้สอดคล้องและเป็นไปตามยุทธศาสตร์ข้อ 3 และข้อ 6 
ตามระบบงานประเมินคณุภาพรัฐวิสาหกิจ SEPA 

เพื่อสร้างความเข้าใจและสัมพันธ์อันดีระหว่าง
หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนและหน้าห้องผู้บริหาร 

เพื่อให้พนักงานมีความเข้าใจในกระบวนงานฯ และพัฒนา
กระบวนงานจัดการเรื่องราวร้องทกุข์ใหม้ีประสิทธภิาพ 



หัวข้อความรู ้
ที่สนับสนุน

กระบวนงานฯ 

ชุดความรู้ เ กี่ ยวกับอ านาจหน้ าที่ และรายชื่ อ           
ผู้ประสานงานประจ าหน่วยงานต่างๆ ใน กทท. 

คู่มือขั้นตอนกระบวนงานจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

ระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธีปฏิบัติในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2554 



      -  พนักงาน กข. 
      -  เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 
      -  หน้าห้องผู้บริหาร 

รายชื่อเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานในกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  
(Tacit Knowledge) 

 -  นายวีรจิตต์      จังหวะเลิศ  
       -  นางสาวเกศินี        แก้วโกสุม 
       -  นายฐิณัช             บรรจงจิตร 
 

เจ้าหน้าผู้เก่ียวข้องในการปฏิบัติการในกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 



กิจกรรม เครื่องมือ การจัดการความรู้
และการพัฒนากระบวนงาน  



1. สถิติข้อร้องเรียนย้อนหลัง 3 ปี       
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2. ตรวจสอบและปรับปรุงกระบวนการฯ โดยจัดท าแบบฟอร์ม 
การควบคุมฯ และเพิ่มขั้นตอนการติดตามผล เพื่อให้การจัดการ 

ข้อร้องเรียนเป็นไปตามตัวชี้วัดที่ก าหนด 

  
  

แบบฟอร์มการควบคุมการติดตามผลการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์
(แก้ไขครั้งที.่...............) 

ประเภท ชื่อเรื่อง วันท่ีส่ง 
บันทึกออก 

ติดตามผล
ครั้งท่ี 1 

ติดตามผล 
ครั้งท่ี 2 

วันครบ
ก าหนด 

(พนักงาน 
กข.) 

หมายเหตุ 

  เดือนตุลาคม 2560 จ านวน 
2 เรื่อง 

            

1.4 เรื่องท่ัวไป  ขอความอนุเคราะห์การผ่อน
ผันการคืนพื้นที่ตลาดกลางคืน
สะพานพุทธที่ขายในพื้นที่ของ 
กทท. (ฝพต.) 

2 ต.ค. 60 5  ต.ค. 60 19 ต.ค. 60 25  ต.ค. 60 ฐิณัช 
(10 วัน 
ท าการ) 



3. ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานฯ/จัดท าชุดความรู้ 
เกี่ยวกับระเบียบว่าด้วยวิธีปฏิบตัิฯ  

“ระเบียบ กทท. ว่าด้วยวิธีปฏิบัติ     

ในการรับเรื่องราวร้องทกุข์ของ

ผู้ใช้บริการการท่าเรอืแห่งประเทศไทย 

พ.ศ. 2554” 
 

 

 

 

 
 



ชุดความรู้เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่และ 
รายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานประจ าหน่วยงานต่าง ๆ ของ กทท.  

 

อ านาจหน้าที่และรายชื่อ 
ผู้ประสานงานประจ า 

หน่วยงานต่างๆ ใน กทท. 
 

 

 

 

 

 
 



4. การจัดอบรมภายในเกี่ยวกับกระบวนงานจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

 กข.  มีการจัดอบรมภายในเพื่อสร้างความเข้าใจให้กับ
พนักงานจ านวน 4 ท่าน เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2560 ผลลัพธ์ที่ได้
หลังจากอบรมท าให้พนักงานมีความรู้ และความเข้าใจใน
กระบวนงานและสามารถปฏิบัติงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  



5. การจัดการประชุมเชงิปฏบิัติการแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน  
เพื่อชี้แจงและท าความเข้าใจ เมื่อวันที่ 25 กรกฎาคม 2561 

ผลลัพธ์ที่ได้หลังจากประชุม คือ ผู้เก่ียวข้องรับทราบและเข้าใจกระบวนงาน 
รวมทั้งร่วมกันหาแนวทางแก้ไขปัญหาให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 



            สถิติข้อร้องเรียน ปี 2561    
           หลังจากปรับปรุงกระบวนงาน 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

                            

          
          

                    

            
            

         

(ตั้งแต่ 1 ต.ค. 60– 31 ส.ค. 61) 

ร้อยละ 87  
 


