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   6 เพิ่มการอ้างอิงคู่มือ 
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4 6 มีค.67  6 ยกตัวอย่างขอ้ร้องเรียน 
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การจัดการข้อร้องเรียน 
 

1.1 วัตถุประสงค์ 
 1.1.1 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถึงขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน น าไปสู่         

การแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของผู้ร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบและรวดเร็ว 
 1.1.2 เพ่ือให้เกิดความมั่นใจว่า กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน และการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของการยาง            

แห่งประเทศไทย ได้ปฏิบัติตามขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์        
ได้อย่างครบถ้วน สอดคล้องกับนโยบายและวัตถุประสงค์ของการยางแห่งประเทศไทย 

 1.1.3 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ใช้แนวทางและวิธีการที่ได้ก าหนดขึ้นในการ
แก้ไขปัญหา หรือเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ร้องเรียน เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 1.1.4 เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ร้องเรียนได้มีช่องทางในการเสนอเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสการท าผิด หรือเสนอ
ข้อคิดเห็น ผ่านช่องทางต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 

 1.15 เพ่ือเป็นเอกสารแสดงให้ผู้ร้องเรียน ได้รับทราบขั้นตอน และกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของการยางแห่ง
ประเทศไทยได้อย่างชัดเจน 

  

1.2 ประโยชน์ที่ได้รับ 
 1.2.1 ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ 
 1.2.2 ลดความเสี่ยงจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 
 1.2.3 ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้ถูกต้องตามหลักปฏิบัติของมาตรฐาน FSC – COC 
  

1.3 ขอบเขต 
        คู่มือนี้ส าหรับผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ของการยาง   
แห่งประเทศไทย เพ่ือช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับข้อก าหนด กฎเกณฑ์ต่าง  ๆ       
ในเรื่องขอบเขตของการรับรอง COC  
 

1.4 ค าจ ากัดความ 
ผู้ร้องเรียน  = ผู้ซื้อ ผู้ขาย หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อส่วนงาน หรือผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยม ี 
     วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน 

ระบบการจัดการข้อร้องเรียน = การมีระบบจัดการให้วิธีรับฟังและเรียนรู้ทันต่อสถานการณ์ของผู้ร้องเรียน รวมทั้ง
    การน าข้อร้องเรียน มาปรับปรุงให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
    รวดเร็วและเหมาะสมกับสถานที่เกิดขึ้น 

ข้อร้องเรียน ความไม่พอใจ จากบุคคลหรือองค์กรใด ที่เกี่ยวข้อง กับข้อก าหนดกฎเกณฑ์                
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ขององค์กร ที่ได้รับการรับรอง ข้อร้องเรียนที่เขียนมานั้น ควรต้องอยู่ในขอบเขต
ของห่วงโซ่การควบคุมขององค์กรที่ได้รับการรับรอง โดยต้องมีชื่อและข้อมูลที่ติดต่อ
ของผู้ร้องเรียน มีการอธิบายปัญหาที่ชัดเจน และหลักฐานยืนยันของแต่ละ
องค์ประกอบหรือแง่มุมของค าร้องเรียนนั้นนั้น 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน = ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทาง     
                                     หนังสือ ทางเว็บไซต์ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  = เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน โดยมีหน่วยธุรกิจเป็นผู้รับผิดชอบก ากับดูแล 
เจ้าหน้าที ่  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของส่วนงาน 
ส่วนงาน  = หน่วยธุรกิจ กองจัดการโรงงาน 1 กองจัดการโรงงาน 2 ส านักงานตลาดกลาง   
     ยางพาราจังหวัด 
หน่วยรับรอง (Certification Body,CB) คือ บุคคลที่สามที่ให้บริการการตรวจประเมินและรับรองหรือจดทะเบียนการเป็นไป

ตามเกณฑ์ก าหนดของกิจกรรมต่าง ๆ เช่น หน่วยรับรองระบบคุณภาพ หน่วยรับรอง
ระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม หน่วยตรวจ ห้องปฏิบัติการ หน่วยจดทะเบียนบุคลากร
ผู้ทรงคุณวุฒิ หลักสูตรและองค์กรฝึกอบรมด้านการมาตรฐาน 

1.5 ช่องทางการร้องเรียน 
      1.5.1 ทางจดหมาย เรียน ผู้จัดการหน่วยธุรกิจ การยางแห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่ เลขที่ 67/25 ถนนบางขุนนนท์ 
แขวงบางขุนนนท์ เขตบางกอกน้อย กรุงเทพฯ 10700 
      1.5.2 ผ่านเว็บไซต์ การยางแห่งประเทศไทย (www.raot.co.th) หัวข้อร้องเรียน เลือกเรื่องร้องเรียน ผ่านระบบ      
รับเรื่องร้องเรียน 
      1.5.3 ผ่านแบบฟอร์มรับค าร้องเรียน 
1.6 ขั้นตอนการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน 
 1.6.1 ค าร้องเรียนจะถูกส่งมายังช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
 1.6.2 ส่วนงานหลัก (หน่วยธุรกิจ) จะเป็นผู้รับข้อร้องเรียน และท าการบันทึกรายละเอียดลงในทะเบียนรับ                  
เรื่องร้องเรียน 
 1.6.4 ส่วนงานหลัก (หน่วยธุรกิจ) จะเป็นผู้พิจารณาเรื่องร้องเรียน ว่าอยู่ในความรับผิดชอบของส่วนงานใด และจะส่ง
เรื่องร้องเรียนนั้นไปทางระบบงานสารบรรณ เพ่ือแจ้งให้ส่วนงานทราบ 
 1.6.3 ส่วนงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว จะต้องพิจารณาด าเนินการและแจ้งผล            
ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 2 สัปดาห์ ว่าได้รับข้อร้องเรียนแล้ว โดยนับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
 1.6.4 ภายใน 3 เดือน จากที่ได้รับข้อร้องเรียน ส่วนงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนท าการรวบรวมและทวนสอบ
ข้อมูลที่จ าเป็นทั้งหมด และระบุขั้นตอนที่จะปฏิบัติเพ่ือแก้ไข ถ้าต้องใช้เวลาในการสอบสวนมากขึ้น ต้องแจ้งให้ผู้ร้องเรียน 
และหน่วยรับรอง (CB) ขององค์กร ให้ทราบ 
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 1.6.5 ส่วนงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ด าเนินแก้ไขและป้องกันปัญหาที่เหมาะสมใด ๆ ที่พบในการปฏิบัติการ    
ที่จะมีผลต่อข้อก าหนดการรับรอง 
 1.6.6 ส่วนงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน แจ้งให้ผู้ร้องเรียน และหน่วยรับรอง (CB) ขององค์กรทราบ เมื่อได้
แก้ไขหรือปิดข้อร้องเรียนนั้นแล้ว  
 1.6.7 นอกจากนี้ ส่วนงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนต้องแจ้งให้ส่วนงานหลัก (หน่วยธุรกิจ) ทราบ เพ่ือรวบรวม 
และวิเคราะห์ข้อมูลสรุปรายงาน เสนอผู้ว่าการยางแห่งประเทศไทยต่อไป 
          ตัวอย่างข้อร้องเรียน  : 
   หมวดแรงงาน 
    - มีการใช้แรงงานเด็ก 
    - คนงานได้รับการคุกคามทางเพศจากผู้ควบคุม 
    - มีการเลือกปฏิบัติเกี่ยวเพศสภาพในโรงงาน 
    - หน่วยงานไม่ได้จัดหาอุปกรณ์ป้องกันส่วนบุคคล 
    - ถูกบังคับให้ท างานโดยไม่ได้รับความยินยอม 
    - ไม่ได้รับค่าตอบแทนที่เป้นธรรมตามที่กฎหมายก าหนดเช่น ค่าท างานล่วงเวลา  ค่าท างาน
วันหยุด 
    - ใช้แรงงานหญิงตั้งครรภ์ท างานในลักษณธที่ไม่เหมาะสม เช่น ยกของหนักเกินกว่ากฎหมาย
ก าหนด ไม่มีเวลาหยุดพักระหว่างวัน  ไม่ให้ลาคลอดบุตร ไม่ได้เงินเดือนในระหว่างลาคลอดบุตร 
    - ไม่ให้เข้าร่วมกิจกรรมขององค์กรอันเนื่องจากการเลือกปฏิบัติจากข้อแตกต่างทางศาสนา เพศ  
เชื้อชาติ 
   หมวดสินค้า 
    -  ร้องเรียนเรื่องการออกเอกสารการขายไม่ถูกต้อง 
    -  มีการซื้อขายสินค้า FSC ทั้งท่ีใบอนุญาตถูกแขวน หรือ หมดอายุ 
    - มีการใช้ตราสัญลักษณ์ผิดประเภท หรือไม่ได้รับอนุญาต 
 
1.7 การจัดการผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 
     ผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดจะถูกควบคุม/ตรวจสอบ ก่อนการจ าหน่าย ในการส่งสินค้าที่มีการอ้างสิทธิ์ FSC   
เมื่อพบความไม่สอดคล้องหลังจากส่งสินค้าไปแล้ว หน่วยธุรกิจจะด าเนินการดังนี้ 

1.7.1 แจ้งให้หน่วยรับรอง (CB) และแจ้งให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ภายใน 5 วัน
ท าการ 

1.7.2 วิเคราะห์สาเหตุที่เกิดข้ึน และให้วางแผนการป้องกันเพ่ือไม่ให้เกิดข้ึนอีก 
1.7.3 ร่วมมือกับหน่วยหน่วยรับรอง (CB) ขอการด าเนินการแก้ไขผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

1.8 หลักเกณฑ์ในการพิจารณาข้อร้องเรียน 
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 เป็นการใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ มีรายละเอียด ดังนี้ 
1. วัน เดือน ปี ที่แจ้งเรื่องร้องเรียน 
2. ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ e-mail ที่สามารถต่อถึงผู้ร้องได้ 
3. ให้ระบุข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียนให้ชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย

อย่างไร ต้องการอย่างไร รวมถึงระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
4. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน/เสียหาย     

อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ หรือเรื่องที่เก่ียวข้องกับส่วนงาน และสามารถตรวจสอบได้ 
5. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน มีความประสงค์ขอให้การยางแห่งประเทศไทย ช่วยเหลือหรือขจัดความ

เดือดร้อนในเรื่องที่เก่ียวข้อง หรืออยู่ในความรับผิดชอบ  
6. การใช้บริการร้องเรียนของการยางแห่งประเทศไทยนั้น ทางส่วนงานที่เกี่ยวข้อง ต้องสามารถติดต่อ

กลับไปยังผู้ร้องได้ เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้มีเจตนาสร้างความเสียหายให้การยางแห่งประเทศไทย และเพ่ือสะดวก
ต่อการขอข้อมูลเพ่ิมเติมประกอบเรื่องร้องเรียนนั้น อีกทั้งเพ่ือแจ้งผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนดังกล่าวให้ผู้ร้องเรียน
ทราบโดยตรง 

7. เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนเพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติม เพ่ือประกอบการ
ด าเนินการตรวจสอบสืบสวน หรือสอบสวนข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้างต้นให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล
หลักฐาน 

8. เรื่องร้องเรียนที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
(1) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
(2) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
(3) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลมีค าพิพากษา หรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 

  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา หรือผู้ว่าการการยาง
แห่งประเทศไทยว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
1.9 มาตรฐานการด าเนินงาน 
 การรับและตอบข้อร้องเรียน 
  เจ้าหน้าที่ของทุกส่วนงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันที เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้           
ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ โดยส่วนงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาซ้ าได้อีก 
1.10 อ้างอิง 
  คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของการยางแห่งประเทศไทย  
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1.11 บันทึกและการจัดเก็บ 
 

รหัส ชื่อเอกสาร 
ระยะเวลา 
การจัดเก็บ 

วิธีการจัดเก็บ สถานที่จัดเก็บ ผู้รับผิดชอบ 

 
คู่มือการบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียนของการยางแห่ง

ประเทศไทย 
5 ปี 

แฟ้มเอกสาร
ควบคุม 

ตู้เก็บเอกสาร 
หน่วยธุรกิจ 

MR 

 - แบบค าร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 5 ปี 
แฟ้มเอกสาร

ควบคุม 
ตู้เก็บเอกสาร 
หน่วยธุรกิจ 

HR 

 - แบบค าร้องเรียนทางโทรศัพท์ 5 ปี 
แฟ้มเอกสาร

ควบคุม 
ตู้เก็บเอกสาร 
หน่วยธุรกิจ 

HR 

COC-BU-FOM-21 
ทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 

หน่วยธุรกิจ 
5 ปี 

แฟ้มเอกสาร
ควบคุม 

ตู้เก็บเอกสาร 
หน่วยธุรกิจ 

MR 
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ภาคผนวก 
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