
สรุปสถติิจ ำนวนเรื่องร้องเรียนในปี 2564  
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด 

 

 
สถิติจ ำนวนเรื่องร้องเรียนจ ำแนกตำมช่องทำงกำรร้องเรียน 
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แผนภูมิเรื่องร้องเรียนจ ำแนกตำมประเภทของเรื่องร้องเรียนในปี 2564
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แผนภูมิแสดงจ ำนวนเรื่องร้องเรียนตั้งแต่ปี 2560 – 2564  
 

 
 

ตำรำงแสดงจ ำนวนเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำที่  
บริษทั ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด ประจ ำปี 2564  

  

ปี 2564
จ ำนวนเรือ่ง

ทัง้หมด
ยติุ

อยูร่ะหว่ำง
ด ำเนินกำร

ไตรมาส 1 1 1 0
ไตรมาส 2 0 0 0
ไตรมาส 3 0 0 0
ไตรมาส 4 1 1 0
รวม (เร่ือง) 2 2 0  

 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด (ปณท) ได้ให้ควำมส ำคัญกับกำรก ำหนดมำตรกำรในกำรป้องกัน

และแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียนที่เกิดขึ ้นอย่ำงจริงจัง โดยได้ด ำเนินกำรพัฒนำปรับปรุง และยกระดับ
คุณภำพกำรให้บริกำรมำอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริกำร ดังนี้ 

 ขยำยเวลำกำรให้บริกำรยิ ้มสู ้ -19 เพื ่อช่วยเหลือและบรรเทำควำมเดือดร้อน
ทำงด้ำนเศรษฐกิจของประชำชน และผู้ประกอบกำรธุรกิจด้ำนต่ำงๆ  ที่ต้องกำรฝำกส่ง
สิ่งของที่มีน้ ำหนักไม่เกิน 1 กิโลกรัม ในรำคำประหยัด 

 ขยำยกำรให้บริกำรรับฝำกนอกที่ท ำกำร (ณ ที่อยู่ลูกค้ำ) ด้วยระบบ Pick Up Service 
เพื่อให้สำมำรถเข้ำถึงผู้ใช้บริกำรได้มำกยิ่งขึ้น เป็นทำงเลือกท่ำมกลำงสถำนกำรณ์
กำรแข่งขันที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน และอ ำนวยควำมสะดวกให้ผู้ใช้บริกำรไม่ต้องออก
จำกบ้ำนลดควำมเสี่ยงกำรสัมผัสเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 (Covid-19) 

 โครงกำร “ส่งควำมห่วงใย ส่งให้ สู้ภัย Covid-19” เพ่ือขนส่งหน้ำกำกอนำมัย อุปกรณ์
ทำงกำรแพทย์จำกคนไทยไปให้โรงพยำบำลทั่วประเทศด้วยบริกำร EMS โดยไม่คิด
ค่ำใช้จ่ำย 
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 ให้บริกำรจัดส่งยำและเวชภัณฑ์ถึงที่อยู่ผู้รับ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้ผู้ป่วยไม่ต้องรับยำ
ด้วยตนเอง และลดควำมแออัดของจ ำนวนผู้ป่วยในโรงพยำบำลท่ำมกลำงสถำนกำรณ์
กำรระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 (Covid-19)  

 บริกำรส่งผลผลิตของเกษตรกรในรำคำกล่องเหมำจ่ำยด้วยบริกำร EMS พร้อมทั้งเพ่ิม
ช่องทำงกำรขำยให้กับผู้ประกอบกำรและเกษตรกร เพื่อสนับสนุนให้เศรษฐกิจไทย
ยังสำมำรถเดินหน้ำต่อได้ในภำวะวิกฤติ ผ่ำนเว็บไซต์ Thailandpostmart.com 

 ปรับลดอัตรำค่ำบริกำร EMS ในพิกัดน้ ำหนักที่สูงกว่ำ 2,000 กรัม ขึ้นไป 
 บริกำรคลังสินค้ำครบวงจร (THP Fulfillment) ที่เข้ำมำรองรับควำมต้องกำรของกลุ่ม

ผู้ประกอบกำร e-Commerce ที่จ ำหน่ำยสินค้ำผ่ำน Online Platforms เพ่ืออ ำนวย
ควำมสะดวกให้แก่ผู ้ประกอบกำรสำมำรถบริหำรจัดกำรธุรกิจได้ง่ำยขึ้น ลดต้นทุน 
ตอบโจทย์ทุกธุรกิจได้อย่ำงครบครัน 

 กำรเปิดให้บริกำรฟ้ิวซ์ โพส (FUZE POST) เพ่ือธุรกิจขนส่งสินค้ำควบคุมอุณหภูมิแบบด่วน 
(Cold Chain Express) 

 ยกระดับคุณภำพกำรน ำจ่ำยทุกวัน เพ่ือลดปัญหำชิ้นงำนตกค้ำงหรือล่ำช้ำเสียหำยจำก
วันหยุดต่อเนื่อง รวมถึงให้บริกำรของ ปณท สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ
มำกยิ่งขึ้นต่อไป 

นอกจำกนี้ เพ่ือให้บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด มีมำตรฐำนกำรให้บริกำรอยู่ในระดับที่สำมำรถ
แข่งขันกับคู่แข่งอื่นได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น จึงได้ก ำหนดตัวชี้วัดควำมส ำเร็จ (KPIs) 
กำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ดังนี้ 

 

ตัวช้ีวัด ปี 2564 ผลกำรด ำเนินงำน 
ด้ำนประสิทธิภำพ อัตรำควำมส ำเร็จในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเป็น   

ไปตำม SLA ที่ ปณท ก ำหนด ไม่น้อยกว่ำ 75% 
ด ำเนินกำรได้ 76.57% 

ด้ำนประสิทธิผล จ ำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้ำต่ ำกว่ำปีที่ผ่ำนมำ  
(ปี 2563 มีจ ำนวนเรื่องร้องเรียน 373 เรื่อง) 

ด ำเนินกำรได้ 239 เรื่อง 
 

ด้ำนประสิทธิผล ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่ประสบปัญหำ 
ในกำรใช้บริกำรไปรษณีย์ ไม่น้อยกว่ำ 78% 

ด ำเนินกำรได้ 73.8% 

ด้ำนประสิทธิผล ควำมสำมำรถในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนในพื้นที่
เกิดเหตุร้องเรียนสูงสุด 10 อันดับแรก ไม่ต่ ำกว่ำ 
80% 

ด ำเนินกำรได้ 90% 

 


