
 

 

 
 

ประกาศองค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 
เรื่อง  ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 

..................................................................... 
 

    ด้วย สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ได้ขอความอนุเคราะห์จังหวัดแจ้งให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นดำเนินการจัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) โดยใช้กรอบ
ข้อตกลงระดับการให้บริการที่สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีกำหนดเป็นมาตรฐานขั้นต่ำและประกาศให้
ประชาชนทราบ เพ่ือเป็นมาตรฐานการให้บริการรับเรื่องร้องทุกข์ในระดับท้องถิ่น ตามหนังสือสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรี ด่วนที่สุด ที่ นร ๐๑๐๕.๖/ว ๘๐๒๒ ลงวันที่ ๑๐ กันยายน ๒๕๖๗ เรื่อง แนวทางการ
บริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น นั้น 

   ดังนั้น  เพ่ือให้การบริการประชาชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประชาชนสามารถเข้าถึง
การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวายอย่างทั่วถึง  องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย จึง
จัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  ๑. การร้องทุกขผ์่านทางโทรศัพท ์ 0 5445 3081 ต่อ 108 
   ๒. การร้องทุกข์ด้วยการเดินทางยื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วน
ตำบลจำป่าหวาย 
  ๓. การร้องทุกขผ์่านทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย www.jampawai.go.th 
  รายละเอียดเพ่ิมเติมตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 
การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ แนบท้ายประกาศนี ้

  จึงประกาศมาเพ่ือทราบโดยทั่วกัน  

   ประกาศ  ณ  วันที่   11   เดือน ตุลาคม  พ.ศ. 2567 
 
 
 
                   (นายสมชาย  ขวญัใจ) 
                                               รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล  รักษาราชการแทน 
                                                      นายกองค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
  

งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 

 
 

ขอบเขตการให้บริการ 
 

สถานที่/ช่องทางการให้บริการ  ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
1. ช่องทางโทรศัพท์  0 5445 3081 ต่อ 108  ทุกวัน  ตลอด 24 ชั่วโมง 
2. เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ที่ทำการ  
    องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 

 วันจันทร์ - วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา  08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

3. ช่องทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 
    www.jampawai.go.th 

 ทุกวัน  ตลอด 24 ชั่วโมง 

 
 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 

กระบวนงาน  หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
กระบวนงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย ๓ กระบวนงานย่อย   

สำนักปลัด 
องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 

๑. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้อง
ทุกข์ทางโทรศัพท์ 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๒๔ ชั่วโมง 

 

๒. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่
เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบล 
จำป่าหวาย 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑0 วันทำการ 

 สำนักปลัด 
องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 

๓. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้อง
ทุกข์ทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน ๑0 วันทำการ 

 สำนักปลัด 
องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย 

 
 

ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ 
          เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานระดับท้องถิ่น หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  หรือส่วนราชการ หรือ
จำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์  นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การแจ้งเหตุ แจ้ง
เบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับท้องถิ่นทางช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์
ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 

 



 
 

วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์  
          ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นคำร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจำเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้ อ่ืน       
ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ พฤติการณ์เกี่ยวกับ
เรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยนำเสนอข้อเท็จจริง ไม่ใช้
ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคำสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ  
          ผู้ร้องทุกข์จะถอนคำร้องทุกข์ท้ังหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนคำร้องทุกข์ต้องทำเป็นหนังสือและ
ลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคำร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่บันทึกไว้และให้ผู้ร้องทุกข์
ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน  

 
 

การร้องเรียนการให้บริการ  
          หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ
ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย ผ่านช่องทาง 3 ช่องทาง ดังนี้  
          - ช่องทางโทรศัพท์  0 5445 3081 ต่อ 108 
          - เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงาน  
          - เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย  www.jampawai.go.th 
          ซ่ึงองค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวายจะดำเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายใน
องค์กรพร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนทีร่้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ   24   ชั่วโมง 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าท่ีรับสาย สอบถาม
รายละเอียดและบันทึกข้อมลู

เรื่องร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง  
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ี วิเคราะห์ และสรุปประเด็น
คำร้องทุกข์ เพื่อพิจารณาแนวทางการ

แก้ไขปัญหา 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

คำร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง 
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

...................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

...................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่

เหมาะสม 
 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

2 ชั่วโมง 

22 ชั่วโมง 

ผู้ร้องทุกข์ 
ร้องทุกข์ทาง

โทรศัพท์ 

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่

เหมาะสม 
 



 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องทุกข์เดินทาง 
มาร้องทุกข์ด้วยตนเอง  

ณ สำนักงาน 

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่

เหมาะสม 
 

เจ้าหน้าท่ี : 
- ให้การต้อนรับ 
- ตรวจคำร้องทุกข ์
- ให้คำปรึกษาแนะนำในการ
เขียนคำร้องทุกข์ 
- ออกใบรับคำร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง  
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

คำร้องทุกข ์
แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่

เหมาะสม 
 

จบขั้นตอน 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์  
และสรุปประเด็นคำร้องทุกข์  

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง 
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

2 ชั่วโมง 
10 วันทำการ 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนทีเ่ดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงาน 
สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ   10   วันทำการ/เรื่อง 

ขั้นตอนที่ 3 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

...................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

...................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่เหมาะสม 



 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง  
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห/์
ปรับปรุงประเด็น 

คำร้องทุกข ์

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่

เหมาะสม 
 

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องและบันทึก
ข้อมูลเรื่องร้องทุกข ์

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนทีร่้องทุกข์ทางเว็บไซต์หน่วยงาน 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขั้นตอน ๑ จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ   10   วันทำการ/เรื่อง 

ผู้ร้องทุกข์ยื่นเร่ืองผ่าน
เว็บไซต์หน่วยงาน 

แจ้งผลการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกขใ์ห้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่

เหมาะสม 
 

จบขั้นตอน 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์  
สรุปประเด็นคำร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจง 
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/

แนะนำกับผู้ร้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

...................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหนา้ที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 

...................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

2 ชั่วโมง 
10 วันทำการ 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 



ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1  
 
 
 
 
 

 - รับเรื่องร้องเรียนทีส่่งมาตามช่องทาง 
ต่างๆ 
- พิจารณาส่งเรื่องไปยังผู้มีหน้าที่และ 
อำนาจ 
- ผู้มีหน้าที่และอำนาจพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยปกปิดช่ือผู้
ร้องเพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง 

นิติกร 

2  
 

 - กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบคุลากร 
ในเรื่องมารยาทการให้บริการ การ
เรียกรับสินบน ให้บริการไม่โปร่งใส ผู้
มีหน้าที่และอำนาจที่เจ้าหน้าท่ีผู้ถกู
ร้องเรียนปฏบิัติงานอยู่พิจารณาขอ้มูล 
หากร้ายแรงจะเสนอใหผู้้มีหนา้ที่และ
อำนาจ พิจารณา 
กรณีที่ไม่ร้ายแรงให้ดำเนินการตาม 
ความเหมาะสม เช่น การตักเตือน 
ส่งเข้าอบรม หรือกำกับดูแลอย่าง
ใกล้ชิด เป็นต้น 
- กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับขั้นตอน/ 
กระบวนงานให้ผู้มหีน้าท่ีและอำนาจ 
เป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมลูและ 
จัดทำแผนการปรับปรุงกระบวนงาน/ 
การให้บริการ เสนอผู้มีหน้าที่และ 
อำนาจพิจารณา 
 
 
 

นิติกร 

3  

 
 
 
 
 
 

 ผู้มีหน้าที่และอำนาจ พิจารณาและมี
ข้อสั่งการ/ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกี่ยวข้องนำไปปฏิบัต ิ
 
 
 
 
 
 
 

นายก อบต. 

4  
 
 
 

 แจ้งผลการดำเนินการเบื้องต้นภายใน 
๑๕ วัน หากผลการสอบสวนหา
ข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอขยายเวลา
ได้ครั้งละ ๓๐ วัน 

นิติกร 

 

ผู้มีหน้าที่และอำนาจ
ได้รับเรื่องร้องเรียน 

 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/
นโยบายให้ผู้เกี่ยวข้อง 

นำไปปฏิบัต ิ
 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ร้ายแรง 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

กระบวนงาน 
 

บุคลากร 

แจ้งผลการพิจารณา 
ให้ผู้ร้องทราบ 

 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณาตั้ง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

    ผู้มีอำนาจพิจารณา 
    ดำเนินการปรับปรุง 
    (แล้วแต่กรณี) 

ไม่มีมูล 

ไม่ผิด 

มีมูล 

ผิด 

ไม่ผิด 

ไม่ร้ายแรง 

ผิด 

ผู้มี
อำนาจ

พิจารณา 
ยุติเรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ 
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ผู้มี
อำนาจ

พิจารณา 
ยุติเรื่อง 


