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11. วตัถุประสงค์การจดัทําคู่มือ
1.1 เพ่ือใหเ้จา้หนา้ท่ีโรงแรมฯ ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังาน ในการรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ ใหมี้มาตรฐานเดียวกนัและ

เป็นไปอยา่ง มีประสิทธิภาพ[]คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1
1.2 เพ่ือใหก้ารดาํเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงแรม ทยะ มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานเป็น

มาตรฐานเดียวกนั
1.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ
1.4 เพ่ือเผยแพร่ใหก้บัผูรั้บบริการและชุมชนขา้งเคียงทราบ กระบวนการ
1.5 เพ่ือใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้กาํหนดระเบียบหลกัเกณ ฑเ์ก่ียวกบัการจดัการ ขอ้ร้องเรียนท่ีกาํหนดไวอ้ยา่งสมํ่าเสมอ

และมีประสิทธิ ภาพ

2. ขอบเขต
คู่มือการปฏิบติังานเล่มน้ีครอบคลุมขั้นตอนการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขข์องโรงแรม ทยะ ตั้งแต่ขั้นตอนการรับและรวบรวม

ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขจ์ากผูร้้องเรียน ผูร้้องทุกข์ ขั้นตอนการ ตรวจสอบและวิเคราะห์ขอ้ร้องเรียน/ขอ้ร้องทุกข์ การดาํเนินการประสานงาน
กบัหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือแกไ้ข ขั้นตอนช้ีแจง/ตอบกลบัผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ ขั้นตอนรวบรวมบนัทึกสรุปขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์
และ ขั้นตอนจดัทาํสรุปรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนต่อผูบ้ริหารของโรงแรม ทยะ

3. คาํจาํกัดความ
“ผูรั้บบริการ” หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการและประชาชนทัว่ไป
“ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย” หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการดาํเนินการของ

โรงแรม ทยะ
“การจดัการขอ้ร้องเรียน”
หมายถึง การวนิิจฉยั สัง่การ การเจรจา การไกล่เกล่ีย การดาํเนินงาน การประสานงาน การควบคุม กาํกบัติดตาม และการ

ประเมินผลการ ดาํเนินงาน
“ผูร้้องเรียน” หมายถึง ผูย้ืน่ขอ้ร้องเรียน กล่าวโทษ ขอ้คิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะ หรือ หน่วยงานของรัฐซ่ึงส่งต่อขอ้ร้องเรียน

กล่าวโทษ ขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะให้ โรงแรม ทยะ พิจารณาและดาํเนินการ
“ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศพัท์

ทางไปรษณีย์ อีเมล์ เวบ็ไซตห์รือ Facebook
“ขอ้ร้องเรียน” หมายถึง เร่ืองท่ีผูร้้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะ เดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจ

หลีกเล่ียงได้ ไม่วา่จะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณี กต็าม และการให้ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น รวมทั้งเร่ืองท่ีไดรั้บการร้องขอจาก
ศูนยด์าํรงธรรมหรือหน่วยงานของรัฐ[ช]คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

4. ขั้นตอนวธีิการปฏิบัตเิร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
4.1 การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
4.1.1 เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นอกัษรผา่นทางช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศพัท์ ไปรษณีย์ หนงัสือ เวบ็ไซต์ ของโรงแรม ทยะ หรือส่ือ

อิเลก็ทรอนิกส์ ติดต่อดว้ยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ดาํเนินการรับ เร่ือง ตามระบบสารบรรณ
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4.1.2 เร่ืองร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลกัษณ์อกัษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศพัท์ หรือมาติดต่อดว้ยตนเองโดยไม่มีหนงัสือ
ร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งสอบถามและกรอกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี

(1) รายละเอียดของผูร้้องเรียน ไดแ้ก่ ช่ือ ท่ีอยูห่รือหมายเลขโทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้ ทั้งน้ี ผูร้้องเรียนบางรายไม่ประสงค์
แสดงตน โดยไม่แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัตนเอง จะตอ้งตรวจสอบขอ้เทจ็จริงวา่ มีขอ้มูลน่าเช่ือถือเพียงใด

(2) รายละเอียดของเร่ืองท่ีตอ้งการร้องเรียน โดยสอบถามใหไ้ดป้ระเดน็ท่ีชดัเจนวา่ ตอ้งการร้องเรียนเร่ืองอะไร เก่ียวขอ้งกบั
บุคคลหรือองคก์รใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อ ผูร้้องเรียน ทั้งน้ี เจา้หนา้ท่ีของทุกหน่วยงานจะตอ้งสามารถรับเร่ืองไดท้นัที
แมจ้ะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออาํนวยความสะดวกและไม่ทาํใหผู้ร้้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและ ระยะเวลาในการดาํเนินการ หากไม่ไดรั้บการตอบกลบัภายใน ๑๕ วนัทาํการสามารถสอบถามไดท่ี้หมายเลข
โทรศพัท์ 0-2321 0639 ต่อ 2401

55. การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
5.1 กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย/์ระบบจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ ใหเ้จา้หนา้ท่ีดาํเนินการดงัน้ี
(1) อ่านเร่ือง ตรวจสอบขอ้มูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยละเอียด
(2) สรุปประเดน็การร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยยอ่ แลว้จดัทาํบนัทึกขอ้ความแจง้ผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือ พิจารณาตามลาํดบั
(3) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการ พร้อมทั้งกาํหนดใหห้น่วยงานท่ี เก่ียวขอ้งรายงานผลการ

ดาํเนินงานใหท้ราบภายใน 7 วนัทาํการ

5.2 กรณีผูร้้องเรียนร้ องทุกขม์าดว้ยตนเอง ใหเ้จา้หนา้ท่ีดาํเนินการ ดงัน้ี
(1) สอบถามขอ้มูลจากผูร้้องแลว้กรอกขอ้มูลลงในแบบฟอร์ม ใหมี้สาระสาํคญัพอสมควรประกอบ ไปดว้ย ช่ือและท่ีอยูข่องผูร้้อง

ซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได้
(2) ระบุเร่ืองอนัเป็นเหตุใหร้้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมขอ้เทจ็จริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือ ความเห็น ความตอ้งการ

ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ และใหล้งลายมือช่ือของผูร้้อง
(3) ถา้เป็นการร้องเรียนร้องทุกขแ์ทนผูอ่ื้นตอ้งแนบใบมอบอาํนาจดว้ย/หากผูร้้องไม่ยนิยอม ลงช่ือมิใหรั้บเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์

นั้นไวพิ้จารณาและแจง้ใหผู้ร้้องทราบพร้อมบนัทึกเหตุดงักล่าวไวใ้น แบบคาํร้อง
(4) สรุปประเดน็การร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยยอ่แลว้จดัทาํบนัทึกขอ้ความเสนอผูบ้งัคบับญัชา เพ่ือพิจารณาคู่มือการปฏิบัติงาน

การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
(5) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการ พร้อมทั้งกาํหนดใหห้น่วยงานท่ี เก่ียวขอ้งรายงานผลการ

ดาํเนินงานใหท้ราบภายใน 7 วนัทาํการ

5.3 กรณีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขท์างโทรศพัท/์และร้องผา่นส่ืออิ เลก็ทรอนิกส์ ใหเ้จา้หนา้ท่ี ดาํเนินการ ดงัน้ี
(1) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศพัทท่ี์ติดต่อได้
(2) สอบถามเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขแ์ละปัญหาท่ีเกิดข้ึน
(3) ถา้เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีกล่าวหาผูอ่ื้นจะตอ้งสอบถามผูร้้องใหไ้ดร้ายละเอียดท่ีชดัเจน หากผูร้้องมีขอ้มูลเป็นเอกสารขอใหส่้ง

เอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก์ไ็ด้
(4) พิจารณาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขว์า่สามารถดาํเนินการต่อไดห้รือไม่ ถา้ดาํเนินการไดจ้ะ ประสาน หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทาง

โทรศพัทท์นัที และหากไดรั้บคาํตอบจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกใ็หแ้จง้ ใหผู้ร้้องทราบต่อไป
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(5) บนัทึกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนยด์าํรงธรรมกาํหนดไว้ หากผูร้้องไม่ยนิยอมให้ขอ้มูลมิใหรั้บ เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขน์ั้นไว ้
พิจารณา ทั้งน้ี เพ่ือคุม้ครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผูเ้ก่ียวขอ้งมิใหเ้กิดปัญหาการ กลัน่แกลง้ และแจง้ใหผู้ร้้องทราบ

(6) สรุปประเดน็การร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยยอ่เพ่ือจดัทาํบนัทึกขอ้ความและหนงัสือบนัทึก ขอ้ความแทนการลงช่ือเสนอ
ผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือพิจารณา

(7) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการ พร้อมทั้งกาํหนดใหห้น่วยงานท่ี เก่ียวขอ้งรายงานผลการ
ดาํเนินงานใหท้ราบภายใน 7 วนัทาํการ

66. ขั้นตอนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
6.1 การจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบติั จาํนวน 9 ขั้นตอน ดงัน้ี
ขั้นตอนท่ี 1 รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์

ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์เร่ือง แยกเป็น 2 กรณี
(1) กรณีลกัษณะเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขเ์ป็นบตัรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกลุผูร้้องไม่มีท่ี อยูผู่ร้้อง หรือขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีสามารถติดต่อได้

ไม่มีพยานหลกัฐานหรือแวดลอ้มท่ีปรากฏชดัเจน ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคลไดแ้น่นอน) ใหเ้สนอผูบ้งัคบับญัชาไม่ใหรั้บเร่ืองไว ้
พิจารณาและยติุเร่ือง

(2) กรณีไม่ใช่บตัรสนเท่ห์ ใหด้าํเนินการตามวธีิการรับเร่ืองขา้งตน้

ขั้นตอนท่ี 3 ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการ พร้อมทั้งกาํหนดให้ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการ
ดาํเนินงานใหท้ราบภายใน 7 วนัทาํการ

ขั้นตอนท่ี 4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแจง้ผลการดาํเนินการโดยใหมี้สาระสาํคญัดงัน้ี
(1) มูลเหตุของปัญหา
(2) การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้
(3) แนวทางและวธีิการแกไ้ขปัญหา
(4) ผลการช้ีแจงใหผู้ร้้องทราบ
(5) ขอ้เสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน
[ช่ือผู้ เขยีน]
ขั้นตอนท่ี 5 ครบกาํหนดรายงานแลว้ หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีกาํหนดให้ แจง้เตือนคร้ังท่ี 1 ผูจ้ดัการโรงแรม ทยะ

ใหร้ายงานภายใน 5 วนัทาํการ

ขั้นตอนท่ี 6 ครบกาํหนดแจง้เตือนคร้ังท่ี 1 แลว้ ยงัไม่ไดรั้บรายงาน ใหแ้จง้เตือนคร้ังท่ี 2 ถึงผูจ้ดัการโรงแรม ทยะ ใหร้ายงาน
ภายใน 3 วนั ทาํการ

ขั้นตอนท่ี 7 ครบกาํหนดแจง้เตือนคร้ังท่ี 2 แลว้ยงัไม่ไดรั้บรายงานใหร้ายงานผูจ้ดัการโรงแรม ทยะ เพ่ือพิจารณาสัง่การต่อไป

ขั้นตอนท่ี 8 การสรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเม่ือไดรั้บแจง้ผลการตรวจสอบตามขั้นตอน ท่ี 4 ใหด้าํเนินการจดัทาํบนัทึก
ขอ้ความสรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบั
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- ยติุเร่ือง จดัเกบ็ในแฟ้มพร้อมทั้งบนัทึก
- ไม่ยติุ เสนอใหต้รวจสอบขอ้เทจ็จริงเพิ่มเติม

ขั้นตอนท่ี 9 ดาํเนินการแจง้ผลดาํเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงใหก้บัผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ

7. การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
7.1 เจา้หนา้ท่ีงานรับเร่ืองราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละพิจารณาความ น่าเช่ือถือของประเด็นท่ี

ร้องเรียน ตอ้งไม่ขดัแยง้กบักฎหมาย กฎระเบียบ และอยูใ่นอาํนาจหนา้ท่ีของโรงแรม ทยะ ท่ีสามารถดาํเนินการได้ หากเร่ืองร้องเรียนนั้น
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใดจะทาํหนงัสือแจง้ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งภายใน 1 วนัทาํการ หลงัจากไดรั้บแจง้เพ่ือใหด้าํเนินการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง จากนั้นจะทาํ บนัทึกเร่ืองไว้ ในฐานขอ้มูลและสาํเนาเร่ืองร้องเรียนเสนอผูบ้ริหารเพ่ือทราบ

7.2 การตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียนจะตอ้งใหค้วามสาํคญัต่อเร่ืองร้องเรียน
เป็นลาํดบัแรก โดยเร่งตรวจสอบขอ้เทจ็จริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแกไ้ข รวมทั้งการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาไดอี้ก
และแจง้ผลการดาํเนินการแกไ้ขปัญหาใหผู้ร้้องเรียนทราบทนัทีท่ีไดข้อ้สรุปหรือภายใน 15 วนัทาํการ ยกเวน้เร่ือง ร้องเรียน 2 กรณี ไดแ้ก่
- กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน วงกวา้งหรือส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของโรงแรม ท
ยะ ตอ้งดาํเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและรายงานผล ภายใน 3 วนัทาํการ กรณีมีการแกไ้ขปัญหาแลว้แต่ยงัไม่ไดข้อ้ยติุใหร้ายงานทุก ๆ 5
วนั
- กรณีซบัซอ้น เป็นกรณีท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาในการวเิคราะห์และตรวจสอบขอ้เทจ็จริงหรือ เก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมายซ่ึงอาจใชเ้วลาในการ
ดาํเนินการเกินกวา่ 5 วนัทาํการ ตอ้งแจง้ความคืบหนา้ในการ ดาํเนินการให้ผูร้้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ

7.3 การตอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนจะตอ้งแจง้ผลใหผู้ร้้องเรียนทราบ และรายงานผลการ
ดาํเนินการให้งานกฎหมายและคดี สาํนกังานปลดัทราบตามเวลาท่ีกาํหนด เพ่ือใหง้านกฎหมายและคดี เกบ็รวบรวมสรุปผลการดาํเนินการ
ซ่ึงบางเร่ืองงานกฎหมายและคดี จะพิจารณาทาํหนงัสือตอบผูร้้องเรียนเอง แลว้แต่กรณี ซ่ึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งแจง้ใหง้านกฎหมายและ
คดี ทราบล่วงหนา้ก่อนครบระยะเวลาท่ีกาํหนด อยา่งนอ้ย 1 วนัทาํการ (กรณีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแจง้ตอบผูร้้องเรียนแลว้ หรือผูร้้องเรียน
ไม่แจง้ท่ีอยูห่รือ ไม่สามารถติดต่อไดจ้ะทาํการเกบ็รวบรวมเร่ือง) และบนัทึกลงในฐานขอ้มูล พร้อมทั้งสาํเนาผลการดาํเนินการเสนอ
ผูบ้ริหารเพ่ือทราบ [ช่ือผู้ เขยี

7.4 การติดตามผลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
หากหน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ม่ช้ีแจงผลการดาํเนินงานภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด งานกฎหมายและคดีจะติดตามเร่ือง
ทางโทรศพัทห์รือตามดว้ยตนเอง และหากไม่ไดรั้บการตอบสนองจะ รายงานต่อกรรมการผูจ้ดัการเพ่ือสัง่การต่อไป

7.5 การรวบรวมขอ้มูล
งานกฎหมายและคดี จะรวบรวมขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ คาํช้ีแจงของหน่วยงาน จดัทาํ สรุปผลการดาํเนินการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์
พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะ เสนอผูบ้ริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็น ประจาํทุกเดือน

88. ช่องทางการร้องเรียน
กรณีผูรั้บบริการตอ้งการแจง้ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอ้คิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัการปฏิบติังาน หรือใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ี สามารถแจง้ผา่นช่องทางต่างๆ ดงัน้ี
8.1 ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ สาํนกังานโรงแรม ทยะ เลขท่ี 888 ซอยพฒันาการ 42 ถนนพฒันาการ แขวงพฒันาการ เขตสวนหลวง

กรุงเทพมหานคร 10250 (จดหมาย/บตัรสนเท่ห์/เอกสาร)
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8.2 ทางไปรษณีย์ ท่ีโรงแรม ทยะ เลขท่ี 888 ซอยพฒันาการ 42 ถนนพฒันาการ แขวงพฒันาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร
10250 (จดหมาย/บตัรสนเท่ห์/เอกสาร)

8.3ทางโทรศพัท์ เบอร์โทร 0 2321 0639 ต่อ 2401
8.4 ทางเวบ็ไซตโ์รงแรม ทยะ : http://www.thayahotelbangkok.com
8.5 ทาง Facebook โรงแรม ทยะ
8.6 ทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail) : hrm@thayahotel.com
8.7 ร้องเรียนผา่นตู/้กล่องรับความความคิดเห็นหนา้โรงแรม ทยะ (จดหมาย/บตัรสนเท่ห์/เอกสาร)

99. สถานท่ีตั้ง
โรงแรม ทยะ เลขท่ี 888 ซอยพฒันาการ 42 ถนนพฒันาการ แขวงพฒันาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร 10250

10. ระยะเวลาเปิดให้บริการ
เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการกาํหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น.
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111. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์

หนา้ 7

ชอ่งทางรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์

ลงทะเบียนรบัเรืÉอง
และพิจรา�าประเดน็เรืÉองรอ้งเรยีน

แจง้หนว่ยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ
เบื Êองตน้และหาสาเหตทีุÉเกิดเรืÉอง �1 วนั�

มีมลู ขาดสาระสาํคญั/ไมมี่มลู
ความจรงิ

สง่เรืÉองใหห้นว่ยงานทีÉรบัผิดชอบ
พิจาร�าดาํเนินการตามอาํนาจ

หนา้ทีÉ

สิ Êนสดุ/ยติุเรืÉอง

หนว่ยงานทีÉรบัผิดชอบ ดาํเนินการแกไ้ข
ปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนรอ้งทกุขแ์ละ
รายงานผูบ้งัคบับญัชาทราบ

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรยีน รอ้งทกุขท์ราบ
ภายใน �1�วนั�

ยืÉนเรืÉองดว้ยตนเอง

ทางไปรษ�ีย์
โรงแรม ทยะ เลขทีÉ 888 ถนนพมันาการ
เขตพฒันาการ เขตสวนหลวง
กรุงเทพมหานคร 102�0

ทางโทรศพัท์
02-321 0639 ตอ่ 2401

ทางอีเมล์

ทาง

ทางไปรษ�ียอิ์เลก็ทรอนิกส์

ผา่นตู/้กลอ่งรบั¢ังความคิดเห็น

รายงาน
ผูบ้งัคบับญัชาทราบ

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรยีน
รอ้งทกุขท์ราบ



112. การประสานหน่วยงานเพืÉอแก้ไขข ้อร ้องเร ียนและการแจง้กลับผู้ร ้องเร ียน
�1� กร�ีเป็นการขอขอ้มลูขา่วสาร ประสานหนว่ยงานผูค้รอบครองเอกสารเจา้หนา้ทีÉทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอให้ ขอ้มลูแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัที
�2� ขอ้รอ้งเรยีนทีÉเป็นการรอ้งเรยีนเกีÉยวกบัค�ุภาพการใหบ้รกิารของหนว่ยงาน เช่น เสียง การจราจร การจดัการขยะมลู อย
ตดัตน้ไม้ กลิÉนเหม็นรบกวน เป็นตน้ จดัทาํบนัทกึขอ้ความ เสนอไปยงั ผูบ้รหิารเพืÉอสัÉงการใหส้ว่นงานผูร้บัผิดชอบ
�3� ขอ้รอ้งเรยีนทีÉไมอ่ยูใ่นอาํนาจความรบัผิดชอบของโรงแรม ทยะ ใหด้าํเนินการประสานแจง้ หนว่ยงานภายนอกทีÉเกีÉยวขอ้ง
เพืÉอใหเ้กิดความรวดเรว็และถกูตอ้งชดัเจนในการแกไ้ขปัญหาตอ่ไป
13. การตดิตามแก้ไขข ้อร ้องเร ียน
ใหผู้ร้บัผิดชอบดาํเนินการแกไ้ขเรืÉองรอ้งเรยีน และแจง้ผลการดาํเนินงานใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบภายใน 1� วนัทาํการ
14. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร ้องเร ียน
เจา้หนา้ทีÉของทกุหนว่ยงานจะตอ้งสามารถรบัเรืÉองไดท้นัที แมจ้ะเป็นเรืÉองทีÉเกีÉยวขอ้งกบัหนว่ยงานอืÉน เพืÉออาํนวยความสะดวก

และไมท่าํใหผู้ร้อ้งเรยีนเกิดความไม่พอใจ จากนัÊนแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบขัÊนตอนและ ระยะเวลาในการดาํเนินการ หากไม่ไดร้บัการตอบ
กลบัภายใน ÒÖ วนัทาํการ สามารถสอบถามไดที้Éหมายเลข โทรศพัท์ ทัÊงนี Ê หนว่ยงานทีÉไดร้บัแจง้เรืÉองรอ้งเรยีนจะตอ้งใหค้วามสาํคญัตอ่
เรืÉองรอ้งเรยีนเป็นอนัดบัแรก โดยเรง่ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ ปัญหาสาเหตแุละแนวทางการแกไ้ข รวมทัÊงการปอ้งกนัมิใหเ้กิดปัญหาไดอี้ก

1�. ระบบตดิตามและประเมนิผล
ผูบ้รหิารโรงแรม ทยะ จะติดตามผลการนาํขอ้รอ้งเรยีนรอ้งทกุขน์ัÊน ไปปรบัปรุงค�ุภาพ การใหบ้รกิารหรอืการปฏิบตัิงานจากหนว่ยงานทีÉ
เกีÉยวขอ้งเป็นระยะ ๆ หากเกีÉยวขอ้งกบัหลายหนว่ยงานจะประชมุ หารอืรว่มกนัหรอืนาํเรยีนผูบ้งัคบับญัชาพิจาร�าต่อไป

16. ประโยชนท์ ีÉไดร้ ับ
เพืÉอบคุคลไดร้บัความสะดวก รวดเรว็และเป็นปัจจบุนัและตอบสนองต่อสทิธิรบัรูข้อ้มลูเรืÉองรอ้งเรยีน ของชมุชนอยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เพืÉอเป็นคูมื่อในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ทีÉโรงแรม ทยะ รวมทัÊงสง่เสรมิความเขา้ใจอนัดีและสมานฉนัทร์ะหวา่งชมุชนในพืÊนทีÉและ
ตอบสนองความตอ้งการของชมุชน ไดอ้ยา่งแทจ้รงิ

จดัทาํโดยโครงการ โรงแรม ทยะ
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แแบบคาํร ้องท ุกข /์ร ้องเร ียน �ดว้ยตนเอง�

เขียนทีÉ.......................................................
วนัทีÉ.........เดือน..........................พ.ศ................

เรืÉอง ...........................................................
เรยีน ผูจ้ดัการโรงแรม ทยะ

ขา้พเจา้............................................... อาย.ุ.............ปี อยูบ่า้นเลขทีÉ....................หมูที่É............. ถนน..............................
ตาํบล/แขวง.......................................อาํเภอ/เขตhhhhhhh................จงัหวดั.....................................รหสัไปรษ�ีย.์...........
โทรศพัท.์..........................................
อาชีพ................................................ตาํแหนง่.............................................ถือบตัรประชาชนเลขทีÉ...............................................
ออกโดย............................................วนั ออกบตัร...........................................บตัรหมดอาย.ุ.......................................................
มีความประสงคข์อรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีน เพืÉอใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลสระขวญั พิจาร�า
ดาํเนินการชว่ยเหลอืหรอืแกไ้ขปัญหา ดงันี Ê ..hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh..
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
ทัÊงนี Ê ขา้พเจา้ขอรบัรองวา่คาํรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีนตามขา้งตน้เป็นจรงิทกุประการ โดยขา้พเจา้ขอสง่เอกสารหลกัฐานประกอบการรอ้งทกุข/์
รอ้งเรยีน �ถา้มี� ไดแ้ก่
Ò� ............................................................................................................... จาํนวน................ชดุ
2� ................................................................................. .............................. จาํนวน.................ชดุ
3� ............................................................................................................... จาํนวน.................ชดุ
4� ................................................................................. .............................. จาํนวน.................ชดุ
�� ............................................................................................................... จาํนวน.................ชดุ

จงึเรยีนมาเพืÉอโปรดพิจาร�าดาํเนินการตอ่ไป

ขอแสดงความนบัถือ

�ลงชืÉอ� ................................................
�...............................................................�

ผูร้อ้งทกุข/์รอ้งเรยีน
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แแบบคาํร ้องท ุกข /์ร ้องเร ียน �โทรศัพท�์

เรืÉอง ................................................................
เรยีน ผูจ้ดัการโรงแรม

ดว้ยนาย/นาง/นางสาว......................................................................... อาย.ุ.............ปี อยูบ่า้นเลขทีÉ.................................
หมูที่É............. ถนน........................................ตาํบล/แขวง......................................... อาํเภอ/เขตhhhhhhh............................
จงัหวดั.....................................รหสัไปรษ�ีย.์...................................... โทรศพัท.์...................................... อาชีพ.............................
ตาํแหนง่....................................................................... มีความประสงคข์อรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีน เพืÉอใหโ้รงแรม ทยะ พิจาร�า ดาํเนินการ
ชว่ยเหลอืหรอืแกไ้ขปัญหา ดงันี Ê ..hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh..
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
โดยขออา้ง......................................................................................................................................................................................
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh
เป็นพยานหลกัฐานประกอบทัÊงนี Ê ผูร้อ้งเรยีน/รอ้งทกุขร์บัรองวา่คาํรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีนตามขา้งตน้เป็นจรงิ และเจา้หนา้ทีÉ
ผูร้บัเรืÉองไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีน/รอ้งทกุขท์ราบแลว้ วา่หากเป็นคาํรอ้งทีÉไมส่จุรติอาจตอ้งรบัผิดตามก�หมายได้

ลงชืÉอhhhhhhhhhhhhhh เจา้หนา้ทีÉผูร้บัเรืÉอง
�..................................................�

วนัทีÉ............... เดือน.................. พ.ศ...............
เวลา.....................นา¯ิกา
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