
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด (ปณท) มีกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่ได้รับแจ้งจำกผู้ใช้บริกำร 
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเป็นไปตำมระเบียบบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด ฉบับที่ 200 ว่ำด้วย กำรร้องเรียน                  
และกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน พ.ศ. 2555 และบันทึกข้อควำม ที่ ปณท ลก.(ลล)/2204 เรื่อง แนวทำง                     
กำรด ำเนินกำรกรณีที่ผลิตภัณฑ์ บริกำรและกำรปฏิบัติกำรมีผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ลงวันที่ 21 ธันวำคม 2559 
ไดก้ ำหนดช่องทำงในกำรร้องเรียน ดังนี้  
   1) ร้องเรียนทำงไปรษณีย์ 
   2) ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ THP Contact Center : 1545  
   3) ร้องเรียนด้วยวำจำ (มำร้องเรียนด้วยตนเองท่ีหน่วยงำนที่เก่ียวข้อง)  
   4) ร้องเรียนทำงโทรสำร (ถึงหน่วยงำนที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน)  
   5) ร้องเรียนทำงสื่ออิเล็กทรอนิกส์บนหน้ำเว็บไซต์ www.thailandpost.co.th 
                                           หรือ e-Mail : postalcare@thailandpost.co.th 
   6) ร้องเรียนทำงสื่อมวลชนหรือสื่ออ่ืนๆ เช่น หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ ฯลฯ  
                                   รวมทั้ง Social Media 
   7) ร้องเรียนทำงอ่ืนใด เช่น ตู้ ปณ.111 ของฝ่ำยระบบกำรก ำกับดูแลกิจกำร  
                                   ตู้แสดงควำมคิดเห็นที่ติดตั้ง  ณ ที่ท ำกำรไปรษณีย์ต่ำง ๆ เป็นต้น 
  เมื่อได้รับกำรร้องเรียนจำกผู้ใช้บริกำรหรือผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว ปณท จะพิจำรณำด ำเนินกำร
เพ่ือให้ได้ข้อยุติภำยในก ำหนดระยะเวลำของเรื่องร้องเรียนแต่ละประเภท ดังนี้  
   1) กรณีกำรร้องเรียนเกี่ยวกับบริกำรไปรษณีย์ มีระยะเวลำด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จ 
                                   ภำยใน ๑๕ วันท ำกำรนับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง 
   2) กรณีกำรร้องเรียนเกี่ยวกับบริกำรกำรเงิน มีระยะเวลำด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จ 
                                   ภำยใน ๑๕ วันท ำกำรนับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง 
   3) กรณีกำรร้องเรียนเกี่ยวกับบริกำรที่เก่ียวเนื่องกับธุรกิจไปรษณีย์ มีระยะเวลำ 
                                   ด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วันท ำกำรนับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง 
   4) กรณีกำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำงของบริษัท มีระยะเวลำด ำเนินกำร 
                                   ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วันท ำกำรนับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง 
   5) กรณีกำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรทุจริต/ประพฤติมิชอบ กำรปฏิบัติหน้ำที่หรือละเว้น                     
                                         กำรปฏิบัติหน้ำทีโ่ดยมิชอบหรือมีพฤติกรรมอ่ืนๆ ที่ไม่เหมำะสมต่อต ำแหน่งหน้ำที่                 
                                   มีระยะเวลำด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๓๐ วันท ำกำรนับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง 
   6) กรณีท่ีผลิตภัณฑ์ บริกำรและกำรปฏิบัติกำรมีผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ได้แก่                       
                                   สิ่งของต้องห้ำมส่งทำงไปรษณีย์ประเภทวัตถุระเบิดและยำเสพติด ธุรกรรมกำรเงิน               
                                   ที่เก่ียวกับกำรฟอกเงินหรือกำรสนับสนุนทำงกำรเงินแก่กำรก่อกำรร้ำย                           
                                   ปณท จะด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยในก ำหนดเวลำตำมระเบียบ/บันทึกสั่งกำร                    
                                   ที่เก่ียวข้องในแต่ละกรณี 
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   7) กรณีกำรร้องเรียนเรื่องอ่ืนๆ มีระยะเวลำด ำเนนิกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วันท ำกำร             
                                   นับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง  
   8) กรณีเรื่องร้องเรียนจำกสื่อมวลชนต่ำงๆ ปณท จะด ำเนินกำรตรวจสอบในเบื้องต้น 
                                 ภำยใน 5 วันท ำกำรนับถัดจำกวันที่ได้รับเรื่อง  
   ทั้งนี้ ปณท จะแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบกรณีท่ีมีกำรระบุชื่อและที่อยู่                
ของผู้ร้องเรียนเมื่อกระบวนกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเป็นที่เสร็จสิ้นแล้ว  
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