
 

 
ประกาศองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

เรื่อง  ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

 

--------------------------------------- 

  สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ได้แจ้งหนังสือสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี                
ด่วนที่สุด ที่ นร 0105.6/ว 8022 ลงวันที่ 10 กันยายน 2567 เรื่อง แนวทางการบริหารจัดการเรื่อง         
ร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น ประกอบกับหนังสืออำเภอป่าโมก ที่ อท 0318/ว 4129 ลงวันที่                
12 ธันวาคม 2567 เรื่อง แนวทางการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น ดำเนินการ
จัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน             
ของประชาชนของหน่วยงานระดับท้องถิ่น เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ นั้น 

 ดังนั้น เพื่อให้การบริการประชาชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประชาชนสามารถเข้าถึง            
การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทองอย่างทั่วถึง องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง จึงจัดทำ
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ประกาศฉบับนี้ เรียกว่า ประกาศองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง เรื่อง ข้อตกลงระดับ             
การให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

 2. ประกาศฉบับนี้บังคับใช้นับจากวันถัดจากประกาศ เป็นต้นไป 
 3. ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ขององค์การบริหาร             

ส่วนตำบลสายทอง ให้บริการประชาชนดังนี้ 
  3.1 งานบริการการประสานงานแก้ไขปัญหาให้ประชาชน ที่ร้องทุกข์ทางช่องทางโทรศัพท์                  

035-610307 
 3.2 งานบริการการประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ที ่ร้องทุกข์ทางช่องทาง                 

มายื่นร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
 3.3 งานบริการการประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ที่ร้องทุกข์ทางช่องทางเว็บไซด์               

ขององค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง www.saithong.go.th 
 
      

   ประกาศ ณ  วันที่   18   ธันวาคม  พ.ศ. ๒๕๖7 
 
 
 
         (นายสมศักดิ์    นิ่มพงษ์) 
                                                         นายกองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

ขอบเขตการให้บริการ 
สถานที่/ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 

1.ช่องทางโทรศัพท์ ทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 
2.เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง                
ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

วันจันทร์-วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา 08.30 - 16.30 น. 

(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 
3. เว็บไซด์องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
www.saithong.go.th 

ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
กระบวนการ หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

กระบวนงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
ประกอบด้วย 3 กระบวนย่อย 

 
 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

1.กระบวนงาน: การประสานงานแก้ไขปัญหา 
ให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 

ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 24 ชั่วโมง 
2.กระบวนงาน: การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
 ณ องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 15 วันทำการ 
3.กระบวนงาน: การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์มาทางเว็บไซด์                
องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 

ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 15 วันทำการ 



 

 

 

 

 

 

ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ 
       เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานระดับท้องถิ่น  หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความ    
เดือนร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน  หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ หรือส่วน
ราชการ  หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์  นอกจากนี้  ยังหมายถึง
การแจ้งเหตุ   แจ้งแบะแส  ติชม  เสนอข้อคิดเห็น  โดยยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับท้องถิ่นทาง
ช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 

วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์ 
       ร้องทุกข์จะต้องยื่นคำร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจำเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อ่ืน              
ร้องทุกข์แทนได้)  โดยมีรายการประกอบด้วย  ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์  เรื ่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ 
พฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์  และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์  โดย
นำเสนอข้อเท็จจริง  ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคำสุภาพ  พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ 
       ผู้ร้องทุกข์จะถอนคำร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้  โดยการถอนคำร้องทุกข์ต้องทำเป็น
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์  แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคำร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ให้เจ้าหน้าที่
บันทึกไว้และ ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 

การร้องเรียนการให้บริการ 
       หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น  สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ
ประชาชน สำนักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง  ผ่านช่องทาง  3  ช่องทาง  ดังนี้ 

- ช่องทางโทรศัพท์ (035-610307) 
- เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง  ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
- เว็บไซด์องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง www.saithong.go.th 

       ซึ่งหน่วยงานในระดับท้องถิ่น จะได้ดำเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายใน
องค์กรพร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ  ตามเอกสารภาคผนวก 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องทุกข์
ทางโทรศัพท์ 

เจ้าหน้าท่ีรับสาย สอบถาม
รายละเอียดและบันทึกข้อมูล

เรื่องราวร้องทุกข์ 
 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงและไม่ซับซ้อน) 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 24 ชั่วโมง 
 

ขั้นตอนท่ี 1 
 

ขั้นตอนท่ี 2 
 

ขั้นตอนท่ี 3 
 

ขั้นตอนท่ี 4 
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์สรุป                  
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง               
ทำความเข้าใจให้คำปรึกษา/               

แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

8 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าท่ี วิเคราะห์ และ                
สรุปประเด็นคำร้องทุกข์                
เพื่อพิจารณาแนวทางการ               

แก้ไขปัญหา 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์/                 
ปรับปรุงประเด็น                 

คำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความเข้าใจ              
ให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ              
ตามหน้าท่ีและอำนาจและหรือประสานส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ            
...........................................................              
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง                
ท่ีเหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ             
ตามหน้าท่ีและอำนาจและหรือประสานส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ            
...........................................................              
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง                
ท่ีเหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่าน              

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่าน              

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องทุกข์เดินทาง
มายื่นเรื่องร้อง
ทุกข์ด้วยตนเอง 

ณ ท่ีทำการ อบต.
สายทอง 

เจ้าหน้าท่ี  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข์ง 
-ให้คำปรึกษาแนะนำ 
ในการเขียนคำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำร้องทุกข์ 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมายื่นคำร้องทุกข์ด้วนตนเอง ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง 
สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 15 วันทำการ/เร่ือง 

 

ขัน้ตอนท่ี 1 
 

ขั้นตอนท่ี 2 
 

ขั้นตอนท่ี 3 
 

ขั้นตอนท่ี 4 
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์สรุป                  
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง               
ทำความเข้าใจ 
ให้คำปรึกษา/               

แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าท่ี วิเคราะห์ และ                
สรุปประเด็นคำร้องทุกข์                 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์/                 
ปรับปรุงประเด็น                 

คำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความเข้าใจ              
ให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ              
ตามหน้าท่ีและอำนาจและหรือประสานส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ            
...........................................................              
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง                
ท่ีเหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ             
ตามหน้าท่ีและอำนาจและหรือประสานส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ            
...........................................................              
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง                
ท่ีเหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่าน              

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่าน              

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

15 วันทำการ 



 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

  

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องทุกข์ยื่นเรื่อง
ผ่านเว็บไซด์

องค์การบริหาร
ส่วนตำบล       
สายทอง 

เจ้าหน้าท่ี  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจคำร้องทุกข์ง 
-ให้คำปรึกษาแนะนำ 
ในการเขียนคำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำร้องทุกข์ 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเร่ืองร้องทุกขท์างเว็บไซด์องค์การบริหารส่วนตำบลสายทอง   
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 15 วันทำการ/เร่ือง 
 

ขั้นตอนท่ี 1 
 

ขั้นตอนท่ี 2 
 

ขั้นตอนท่ี 3 
 

ขั้นตอนท่ี 4 
 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์สรุป                  
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง               
ทำความเข้าใจ 
ให้คำปรึกษา/               

แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

24 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าท่ี วิเคราะห์ และ                
สรุปประเด็นคำร้องทุกข์                 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์/                 
ปรับปรุงประเด็น                 

คำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความเข้าใจ              
ให้คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ              
ตามหน้าท่ีและอำนาจและหรือประสานส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ            
...........................................................              
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง                
ท่ีเหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ             
ตามหน้าท่ีและอำนาจและหรือประสานส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ            
...........................................................              
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทาง                
ท่ีเหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่าน              

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผ่าน              

ช่องทางที่เหมาะสม 
จบขั้นตอน 

15 วันทำการ 



ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอยีดงาน ผู้รับผิดชอบ 
1  

 
 
 
 
 

1 วัน -รับเรื่องร้องเรยีนที่ส่งมาตามชอ่งทาง
ต่างๆ                                             
-พิจารณาส่งเรื่องไปยังผูม้ีหน้าที่              
และอำนาจ                                                     
-ผู้มีหน้าที่และอำนาจพิจารณา
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงโดยปกปิดชือ่         
ผู้ร้องเพื่อเป็นการคุ้มครองสทิธิของ             
ผู้ร้อง 

สำนักปลัด 

2  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

12 วัน -กรณีเรื่องร้องเรยีนเกี่ยวกับบุคลากร
ในเรื่องมารยาทการให้บรกิารเรยีกรับ
สินบน ให้บรกิารไม่โปร่งใสผู้มีหน้าที่
และอำนาจที่เจ้าหน้าทีถู่กร้องเรียน
ปฏิบัติงานอยู่พจิารณาข้อมูล หาก
ร้ายแรงจะเสนอให้ผู้มีหน้าที่และ
อำนาจ พิจารณากรณทีี่ไม่ร้ายแรงให้
ดำเนนิการตามความเหมาะสม เช่น 
การตกัเตอืนส่งเข้าอบรม หรือ กำกับ
ดูแลอย่างใกลช้ิดเป็นต้น 
-กรณีเรื่องร้องเรยีนเกี่ยวกับขัน้ตอน/
กระบวนงาน ให้ผู้ทีมีหน้าทีแ่ละอำนาจ
เป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและ
จัดทำแผนการปรับปรุงกระบวนงาน/
การให้บรกิารเสนอผู้มีหน้าที่และ
อำนาจพจิารณา 

สำนักปลัด 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 วัน ผู้มีหน้าทีแ่ละอำนาจ พิจารณาและมี
ข้อสั่งการ/ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกีย่วขอ้งนำไปปฏิบัต ิ

สำนักปลัด 

  
 
 

1 วัน แจ้งผลการดำเนนิการเบ้ืองต้น ภายใน 
15 วัน หากผลการสอบสวนหา
ข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอขยายเวลา
ได้ครั้งละ 30 วนั 

สำนักปลัด 

 

 

ผู้มีหน้าทีแ่ละ
อำนาจไดร้ับเรื่อง

ร้องเรยีน 
กระบวนงาน บุคลากร 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
ดำเนนิการปรับ 

ผู้มีอำนาจพิจารณา 

ไม่มีมูล 
มีมูล 

ไม่ร้ายแรง ร้ายแรง 

ผู้มีอำนาจพิจารณา 
สอบสวนหาขอ้เท็จจริง 

ผู้มีอำนาจพิจารณาตั้ง    
คกก.ตรวจสอบขอ้เท็จจริง 

ไม่ผิด ผิด 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา
ยุติเรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา

ดำเนนิการตาม
ความเหมาะสม 

ผิด ไม่ผิด 

ผู้มีอำนาจ
ดำเนนิการตาม
ความเหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา              
ยุติเรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา

ดำเนนิการ
ปรับ 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/นโยบาย
ให้ผู้เกี่ยวขอ้งนำไปปฏิบัติ 

แจ้งผลการพิจารณาให้                  
ผู้ร้องทราบ 



 

 

 

 

 

 

 


