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สัญญำว่ำจ้ำงบริษัทรักษำควำมปลอดภัย
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ภำคผนวก ค-15

แผนรับเรื่องร้องเรียน



 

 
บรษัิท พลัส พรอ็พเพอรต้ี์ จ ำกัด 

วิธกีำรรบัเรื่องงำนบรกิำร ขอ้รอ้งเรยีน และ งำนบรกิำรพิเศษ 
Document SOP-PMR-019 Revision 00 Update Date 15/8/2020 

Head of Department  
… นฤมล  อำภรณ์ธนกุล … 

(นฤมล  อำภรณ์ธนกุล) 
ฝ่ำยบริหำรอำคำรท่ีพกัอำศัย 

(คอนโดมิเนียมและโครงกำรต่ำงจังหวัด / บ้ำนเด่ียวและทำวน์เฮ้ำส)์ 
 

… กฤติยำ  มิติกำญจน์ … 

(กฤติยำ  มิติกำญจน์) 
ฝ่ำยบริหำรอำคำรท่ีพกัอำศัย (โครงกำรหวัหนิ) 

 

QMR Approve   
… อัมพกิำ  พรพรหมประทำน … 

(อัมพกิำ  พรพรหมประทำน) 
ตัวแทนฝ่ำยบริหำรระบบคุณภำพ (QMR) 

 

1. วัตถุประสงค์ 

1.1 เพื่อก ำหนดขั้นตอนกำรปฏิบัติเปน็มำตรฐำนเดียวกัน และเปน็แนวทำงในกระบวนกำรท ำงำน ของ บริษัท พลัส พร็อพเพอร์ต้ี จ ำกัด 
1.2 เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงำน เข้ำใจในหน้ำท่ีและควำมรับผิดชอบของ วิธีกำรรับเรื่องงำนบริกำร ข้อร้องเรียน และ งำนบริกำรพิเศษ 

 
2. ขอบข่ำย 

ครอบคลุมขั้นตอนกำรปฏิบัติในกำรรับเรื่องงำนบริกำร ข้อร้องเรียน และงำนบริกำรพิเศษ ท่ีฝ่ำยจัดกำรในทุกโครงกำร (C, HH, HT) ต้องด ำเนินกำร 

 
3. เอกสำร ISO ท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.1 FRM-PMR-054 ใบรับแจ้งบริกำร 
3.2 FRM-PMR-055 ใบแจ้งค่ำใช้จ่ำยก่อนด ำเนินกำร 
3.3 FRM-PMR-058 สมุดบนัทึกประจ ำหน่วยงำน 
3.4 FRM-PMR-064 บันทึกกำรซ่อมบ ำรุงรักษำเครื่องจักร (ส ำหรับโครงกำร PMR-C) 
3.5 FRM-PMR-065 รำยกำรซ่อมบ ำรุงเครื่องจักร เครื่องออกก ำลังกำย (ส ำหรับโครงกำร PMR-HT และ PMR-HH) 
3.6 FRM-PMR-099 บันทึกข้อควำม (Memo) 
3.7 SOP-PMR-032 วิธีกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและประเมินผล 
3.8 SOP-PMR-040 วิธีกำรออกใบแจ้งหน้ี 
3.9 SOP-PMR-042 วิธีกำรอนุมติักำรเบกิจ่ำย 
 

4. ระยะเวลำในกำรด ำเนนิกำร ทันทีท่ีได้รับแจ้ง จนด ำเนินกำรแก้ไขแล้วเสร็จ ภำยใน 7 วัน ขึ้นกับประเภทงำนท่ีได้รับแจ้ง/ร้องเรียน 
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1. กำรรบัเรื่องงำนบรกิำร และ ขอ้รอ้งเรยีน 

 

 

/ต่อหน้ำ 2  

ขัน้ 
ตอน
ท่ี หวัขอ้ปฏิบัติ วิธกีำรปฏิบัติ ระยะเวลำ เอกสำร ผูร้บัผดิชอบ หมำยเหต ุ
1 กำรรับเรื่องงำน

บริกำร /  
ข้อร้องเรียน จำกทุก
ช่องทำง 

1.1 ผูพ้ักอำศัย แจ้งข้อบกพร่อง / ข้อรอ้งเรียนในรูปแบบ
เผชิญหน้ำ, โทรศัพท์ , อีเมล, Call Centre, Home Service 
App, Living Plus และ อ่ืนๆ 
1.2 ผู้รับเรื่องเพื่อด ำเนินกำร / เรื่องรอ้งเรียน (ฝ่ำยจัดกำร / 
Call Centre) บันทึกข้อมูลและออกใบรบัแจ้งบริกำร 
1.3 BM/VM บันทึกขอ้มูลและเลขท่ีใบงำน (ถ้ำมี) ท่ีรับแจ้งใน
สมุดบันทึกหน่วยงำน (Log Book) 
กรณีท่ีต้องออกใบรับแจ้งบริกำร 
1) กรณีลูกค้ำรอ้งเรียนและต้องกำรรับบริกำรจำกฝำ่ยจัดกำร 
2) กรณีเครื่องจักรหรือทรัพย์สินในหน่วยงำนช ำรุดและต้อง
ซ่อมแซมแก้ไขโดยช่ำงประจ ำหน่วยงำน 
3) กรณีส่ังงำนให้ผู้รับเหมำในหน่วยงำน (รปภ. แม่บ้ำน สวน 
กวำด) ท ำงำนเพิ่มเติมจำกหน้ำท่ีประจ ำ 
กรณีท่ีไมต้่องออกใบรับแจ้งบริกำร 
1) กรณีท่ีรับเรื่องร้องเรียนผ่ำน Call Centre, Home Service 
และ Living Plus ให้ติดตำมงำนผ่ำนช่องทำงท่ีรับเรื่อง 
2) กรณีเครื่องจักรหรือทรัพย์สินในหน่วยงำนช ำรุดและต้อง
ซ่อมแซมแก้ไขโดยผู้รับเหมำ แต่ต้องลงข้อมูลในสมุดบันทึก
ประจ ำหน่วยงำน และ ประวัติซ่อมบ ำรุงรักษำเครื่องจักร 

ทันทีท่ีได้รับ
แจ้ง 

1. FRM-PMR-054 
ใบรับแจ้งบริกำร 
2. FRM-PMR-058 
สมุดบันทึกประจ ำ
หน่วยงำน 
3. FRM-PMR-064 
บันทึกกำรซอ่ม
บ ำรุงรักษำ
เครื่องจักร (ส ำหรับ
โครงกำร PMR-C) 
หรือ  FRM-PMR-
065 รำยกำรซ่อม
บ ำรุงเครื่องจักร 
เครื่องออกก ำลัง
กำย (ส ำหรับ
โครงกำร PMR-HT 
และ PMR-HH) 

- เจ้ำของรว่ม 
/ เจ้ำของบ้ำน 
- ฝ่ำยจัดกำร / 
Call Centre 
-  BM/VM 

 

2 กำรติดต่อกลับเพื่อ
ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
และรำยงำนควำม
คืบหน้ำ 

กรณีแจ้งงำนบริกำร หรือ ตอบค ำถำมลูกบำ้น 
ฝ่ำยจัดกำร ตอบกลับข้อมูลให้ลูกบ้ำนรบัทรำบ ตำมช่องทำง
ท่ีรับเรื่อง 
กรณีแจ้งซอ่ม 
ฝ่ำยจัดกำรตรวจสอบ List รำยกำรท่ีช่ำงสำมำรถด ำเนินกำร
แก้ไขเองได้ จำกเอกสำรรำยกำรงำน In Room Service เพื่อ
ด ำเนินกำรแก้ไขก่อน และติดต่อกลับผู้แจ้งเพื่อรำยงำนผล
กำรด ำเนินกำร 
กรณีรำยกำรท่ีไม่สำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขเองได้ ควร
สอบถำมวิธีกำรแก้ไขจำกหน่วยงำนท่ีเก่ียวข้อง และแจ้งแนว
ทำงแก้ไขผูพ้ักอำศัยรับทรำบ 
 
***กรณีรับเรื่องผำ่นช่องทำง Call Centre, Home Service 
และ Living Plus ให้ส่งรำยงำนควำมคืบหน้ำผำ่นช่องทำงท่ีรับ
เรื่อง*** 

แจ้งกลับ
ลูกค้ำ
ภำยใน 1 
ชม. นับจำก
ท่ีได้รับแจ้ง 
(ภำยในเวลำ
ท ำกำร) 
กรณีรับแจ้ง
นอกเวลำท ำ
กำร ให้ฝ่ำย
จัดกำรแจ้ง
กลับลูกค้ำ 
ภำยใน 1 ชม. 
หลังจำกเปดิ
ท ำกำร 

1. FRM-PMR-054 
ใบรับแจ้งบริกำร 
2. รำยกำรงำน In 
Room Service 
(บน Siriintranet) 

ฝ่ำยจัดกำร  

3 กำรด ำเนินกำร
แก้ไข 

3.1 กรณีด ำเนินกำรได้โดยไม่มค่ีำใช้จ่ำย 
ฝ่ำยจัดกำร ประสำนงำนหน่วยงำนท่ีเก่ียวข้อง นัดหมำยวัน
เข้ำด ำเนินกำร 
3.2 กรณีมค่ีำใช้จ่ำย ฝ่ำยจัดกำร ด ำเนินกำรตำม วิธีกำร
คัดเลือกประเมินและจัดซื้อจัดจ้ำง 
- น ำเสนอคณะกรรมกำร หรือผู้มอี ำนำจอนุมัติตำมเง่ือนไข 
- ส่ังซื้อ และนัดหมำยเข้ำด ำเนินกำร 
- รับมอบงำน 

ภำยใน 7 วัน 1. FRM-PMR-054 
ใบรับแจ้งบริกำร 
2. FRM-PMR-055 
ใบแจ้งค่ำใช้จ่ำย
ก่อนด ำเนินกำร 
3. FRM-PMR-099 
บันทึกข้อควำม 
(Memo) 
4. SOP-PMR-032 
วิธีกำรจัดซื้อจัดจ้ำง
และประเมินผล 
5. SOP-PMR-042 
วิธีกำรอนุมัติกำร
เบิกจ่ำย 

ฝ่ำยจัดกำร 
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1. กำรรบัเรื่องงำนบรกิำร และ ขอ้รอ้งเรยีน (ต่อ) 

 

2. กำรรบัเรื่องงำนบรกิำรพเิศษ 

 

  

ขัน้ 
ตอน
ท่ี หวัขอ้ปฏิบัติ วิธกีำรปฏิบัติ ระยะเวลำ เอกสำร ผูร้บัผดิชอบ หมำยเหต ุ

4 กำรแจ้งผลกำร
ด ำเนินงำนแล้วเสร็จ 

4.1 กรณีท่ีเจ้ำของร่วม / เจ้ำของบ้ำน อยู่ในพื้นท่ี ฝ่ำย
จัดกำร ติดต่อหำเจ้ำของร่วม / เจ้ำของบ้ำนทันทีเพื่อแจ้ง
ผลด ำเนินกำรและประเมินผลควำมพึงพอใจก่อนปดิงำน 
4.2 กรณีท่ีเจ้ำของร่วม / เจ้ำของบ้ำน ไม่อยู่ในพื้นท่ี ฝ่ำย
จัดกำร ติดต่อหำเจ้ำของร่วม / เจ้ำของบ้ำนทำงโทรศพัท์
หรืออีเมลหรือช่องทำงท่ีรับเรื่องเพื่อแจ้งผลกำรด ำเนินงำน
และสอบถำมผลควำมพงึพอใจก่อนปดิงำน 

ภำยใน 1 วัน FRM-PMR-054 
ใบรับแจ้งบริกำร 

ฝ่ำยจัดกำร 

 

5 กำรจัดเก็บข้อมูล ฝ่ำยจัดกำร จัดเก็บข้อมูลกำรแจ้งงำนบรกิำร / ขอ้ร้องเรียน 
เข้ำแฟ้มกลำงของหน่วยงำน 

เมื่อได้รับ
แจ้ง (จัดเก็บ
ข้อมูล
รำยวัน) 

1. FRM-PMR-054 
ใบรับแจ้งบริกำร 
2. FRM-PMR-058 
สมุดบันทึกประจ ำ
หน่วยงำน 

ฝ่ำยจัดกำร  

ขัน้ 
ตอน
ท่ี หวัขอ้ปฏิบัติ วิธกีำรปฏิบัติ ระยะเวลำ เอกสำร ผูร้บัผดิชอบ หมำยเหต ุ
1 กำรรับเรื่องงำนบริกำร

พิเศษ (เช่น กำรจอง
พื้นท่ีส่วนกลำง หรือ ส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวก
เพิ่มเติม) 

1.1 ฝ่ำยจัดกำร จัดเตรียมสมุดบนัทึกกำร
จองและกำรขอใช้บริกำรส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวก 
1.2 ฝ่ำยจัดกำร รับแจ้งควำมประสงค์จำก
ลูกบ้ำน / ผู้ขอใช้บริกำร ในรูปแบบ
เผชิญหน้ำ, โทรศัพท์, อีเมล, Call Centre, 
Home Service, Living Plus และ อ่ืนๆ 
และลงบันทึกในสมุดบนัทึกกำรจองและ
กำรขอใช้บริกำรส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1.3 ฝ่ำยจัดกำร ตรวจสอบตำรำงกำรจอง
เพื่อดูว่ำส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกดังกล่ำวมี
ลูกบ้ำนท่ำนอ่ืนจองไว้หรือไม่  

ทันทีท่ีได้รับแจ้ง 1. สมุดบันทึกกำรจอง
และกำรขอใช้บริกำรส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวกท่ีมี
อยู่ภำยในตัวอำคำร 
หรือ หมู่บ้ำน 
 
2. หลักฐำนเอกสำรกำร
แจ้งซ่อมในกรณีท่ีพบ
กำรช ำรุดหรือเสียหำย* 
 
3. หลักฐำนเอกสำรกำร
ตรวจสอบสภำพของส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวก
ประจ ำวันท่ีมกีำรลง
นำมของท้ังฝ่ำยช่ำงและ 
BM/VM** 
 
4. SOP-PMR-040 
วิธีกำรออกใบแจ้งหน้ี 

ฝ่ำยจัดกำร *,** ต้องมี
เอกสำร
หลักฐำนส่วน
น้ีเก็บไว้ใน
แฟ้มพร้อมให้ 
Audit เขำ้ไป
ตรวจสอบ 

2 กำรติดต่อกลับผู้แจ้ง
งำนบริกำรพิเศษ 

ฝ่ำยจัดกำร ต้องแจ้งกลับไปยงัลูกบ้ำน / ผู้
ขอใช้บริกำร ภำยในเวลำท่ีก ำหนด   ไมว่่ำ
ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกดังกล่ำวจะมี
ลูกบ้ำนท่ำนอ่ืนจองไว้หรือไม่ก็ตำม 
 
กรณีตรวจสอบพบว่ำ ส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวกท่ีลูกบ้ำนร้องขอดังกล่ำว ยังว่ำงอยู่ 
ฝ่ำยจัดกำร แจ้งให้ลูกบ้ำนลงนำมรับทรำบ
กำรใช้ โดยหำกมีค่ำใช้จ่ำยให้สรุปและ
เรียกเก็บกับลูกบ้ำน / ผู้ขอใช้บริกำร ตำม
วิธีกำรออกใบแจ้งหน้ี 

ภำยใน 10 นำที 
หลังจำกได้รับแจ้ง 

ฝ่ำยจัดกำร 
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รำยกำรแก้ไขเอกสำร 

แก้ไขครัง้ท่ี DAR No. วันท่ี รำยละเอียด 
00 DAR-PMR-003 29/7/2020 จัดท ำเอกสำรใหม่ แก้ไขรูปแบบ และรหัสเอกสำร เพิ่มเติมรำยละเอียดของขั้นตอน กำรติดต่อกลับ

เพื่อขอขอ้มูลเพิม่เติม และรำยงำนควำมคืบหน้ำ พร้อมกับเพิม่เติมรำยละเอียดในขั้นตอนกำร
ปฏิบัติงำนให้ครบถ้วนมำกยิ่งขึ้น 
 

 



ภำคผนวก ค-16

หนังสือส ำคัญกำรจดทะเบียนอำคำรชุด (อ.ช.10)
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