
 
 
 
 
 

ประกาศเทศบาลตำบลพรุพี 
เรื่อง แนวทางบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลพรุพี 

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

    ด้วยเทศบาลตำบลพรุพี ได้ดำเนินการจัดทำข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level 
Agreement : SLA) โดยใช้กรอบข้อตกลงระดับการให้บริการที่สำนักปลัดนายกรัฐมนตรีกำหนดเป็นมาตรฐาน
ขั้นต่ำ โดยได้กำหนดข้อตกลงระดับการให้บริการ และแผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน รวมทั้งผังกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร เพ่ือให้เป็นมาตรฐานในการให้บริการรับเรื่องร้องทุกข์ในระดับท้องถิ่น 
 
   ในการนี้ เทศบาลตำบลพรุพีจึงขอประกาศแนวทางการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ของ
เทศบาลตำบลพรุพี รายละเอียดปรากฏตามภาคผนวกแนบท้ายประกาศฉบับนี้ 
    
   จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน 
  
 
        ประกาศ ณ วันที่  21  เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2567 
  
         
    
       (ลงชื่อ)     สมคิด  ดำฉวาง 

(นายสมคิด  ดำฉวาง) 
นายกเทศมนตรีตำบลพรุพี 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
(Service Level Agreement : SLA) 

เทศบาลตำบลพรุพี อำเภอบ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
 
งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เทศบาลตำบลพรุพี อำเภอบ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
ขอบเขตการให้บริการ 
 
สถานที่ / ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
1.ช่องทางโทรศัพท์ วันจันทร์ - วันศุกร์ 

ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

2.เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ 
สำนักงาน 

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

3.เว็บไซต์ www.phuriphi.go.th ทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 
 
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 
กระบวนงาน หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
กระบวนงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
3 กระบวนงานย่อย 

 

1.กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 3 วันทำการ 

เทศบาลตำบลพรุพี 

2.กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงาน 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 3 วันทำการ 

เทศบาลตำบลพรุพี 

3.กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ 
ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 3 วันทำการ 

เทศบาลตำบลพรุพี 
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ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ 
          เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานระดับท้องถิ่น หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ หรือส่วน
ราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือ เยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง 
การแจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับท้องถิ่น ทาง
ช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 
 
วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์ 
          ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นคำร้องทุกข์ด้วยตนเอง(เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจำเป็น สามารถมอบฉันทะให้
ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ 
พฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดย
นำเสนอข้อเท็จจริง ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคำสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ 
          ผู้ร้องทุกข์จะถอนคำร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเม่ือใดก็ได้ โดยการถอนคำร้องทุกข์จะต้องทำเป็น
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคำร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่
บันทึกไว้และให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 
 
การร้องเรียนการให้บริการ 
          หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพื่อร้องเรียนได้ที่
ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผ่านช่องทาง 3 ช่องทาง ดังนี้ 
          - ช่องทางโทรศัพท์ 
          - เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงาน 
          - แอปพลิเคชั่นไลน์ 
          ซึ่งหน่วยงานในระดับท้องถิ่นจะได้ดำเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
ภายในองค์กรพร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 
ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1  1 ช่ัวโมง รับเรื่องราวร้องเรียนท่ีส่งมาตามช่องทางต่างๆ 
พิจารณาส่งเรื่องไปยังผู้มหีน้าที่และอำนาจ 
ผู้มีหน้าที่และอำนาจพิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง โดยปกปดิชื่อผู้ร้องเพือ่เป็นการคุ้มครอง
สิทธิของผู้ร้อง 
 
 

สำนักปลัดเทศบาล 

2  1 วันทำการ กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบุคลากรในเรื่อง
มารยาทการให้บริการ การเรียกรบัสินบน ให้บริการ
ไม่โปร่งใส ผู้มหีน้าท่ีและอำนาจที่เจ้าหน้าที่ผู้ถูก
ร้องเรียนปฏิบตัิงานอยู่พิจารณาขอ้มูล หากร้ายแรง
จะเสนอใหผู้้มีหน้าที่และอำนาจพิจารณา กรณไีม่
ร้ายแรงให้ดำเนินการตามความเหมาะสม เช่น การ
ตักเตือน ส่งเข้าอบรม หรือกำกับดแูลอย่างใกล้ชิด 
เป็นต้น 
กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับข้ันตอน/กระบวนงาน
ให้ผู้มีหน้าท่ีและอำนาจเป็นผูร้ับผดิชอบรวบรวม
ข้อมูลและจัดทำแผนการปรับปรุงกระบวนงาน/การ
ให้บริการ เสนอผู้มหีน้าท่ีและอำนาจพิจารณา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สำนักปลัดเทศบาล 

3  3 วันทำการ ผู้มีหน้าที่และอำนาจ พิจารณาและมีข้อสั่งการ/
ความเห็น/นโยบายให้ผู้เกีย่วข้องนำไปปฏิบตัิ 
 
 
 
 
 

สำนักปลัดเทศบาล 

4 

 

ภายใน 15 
วันทำการ 

แจ้งผลการดำเนินการเบื้องต้นภายใน 15 วัน 
หากผลการสอบสวนหาข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอ
ขยายเวลาได้ครั้งละ 30 วัน 

สำนัก
ปลัดเทศบาล 

 
 
 
 

บุคลากร กระบวนงาน 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ผู้มีหน้าที่และอำนาจ
ได้รับเรื่องร้องเรียน 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกี่ยวข้องนำไปปฏิบัติ 

แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ผู้มีอำนาจ
ดำเนินการปรบัปรุง 

มีมูล ไม่มีมูล 

ไม่ร้ายแรง ร้ายแรง 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

ผู้มีอำนาจพิจารณาต้ัง
คณะกรรมการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ผิด ไม่ผิด 

ผู้มีอำนาจ
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มี
อำนาจ

พิจารณา
ยุติเรื่อง 

ผู้มี
อำนาจ

พิจารณา
ยุติเรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ไม่ผิด ผิด 



แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงาน 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 3 วันทำการ/เรื่อง 

 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

เจ้าหน้าที่ :  
-ให้การต้อนรับ 
-ตรวจสอบคำร้องทุกข์ 
-ให้คำปรึกษาแนะนำในการเขียนคำร้องทุกข์ 
-ออกใบรับคำร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข์เดินทาง 
มาร้องทุกข์ด้วยตนเอง 

ณ สำนักงาน 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง ทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

1 ชั่วโมง 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/ 
ปรับปรุงประเด็นคำร้อง
ทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง ทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 
 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทางที่
เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และหรือประสานส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทางที่
เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อ ให้ดำเนินการ
ตามหน้าที่และอำนาจ และ/หรือประสาน
เรื่องส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 

3 วันทำการ 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 



แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 3 วันทำการ/เรื่อง 

 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

เจ้าหน้าที่รับสาย สอบถามรายละเอียดและ
บันทึกเรื่องร้องทุกข์ 
 

ผู้ร้องทุกข์ 
ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง ทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

1 ชั่วโมง 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/ 
ปรับปรุงประเด็นคำร้อง
ทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง ทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 
 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทางที่
เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และหรือประสานส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทางที่
เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อ ให้ดำเนินการ
ตามหน้าที่และอำนาจ และ/หรือประสาน
เรื่องส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 

3 วันทำการ 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 



แผนผังแสดงข้ันตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ทางเว็บไซต์ 

สรุป 4 ขั้นตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาดำเนินการ 3 วันทำการ/เรื่อง 

 

 

 
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ตรวจสอบประเด็นข้อ
ร้องเรียน บันทึกเรื่องร้องทุกข์ 
 

ผู้ร้องทุกข์ 
ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง ทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

1 ชั่วโมง 

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป 
ประเด็นคำร้องทุกข์ 
 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์/ 
ปรับปรุงประเด็นคำร้อง
ทุกข์ 
 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจง ทำความเข้าใจให้
คำปรึกษา/แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 
 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทางที่
เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการ
ตามอำนาจหน้าที่และหรือประสานส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป 

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านช่องทางที่
เหมาะสมเป็นเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อ ให้ดำเนินการ
ตามหน้าที่และอำนาจ และ/หรือประสาน
เรื่องส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 

3 วันทำการ 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

แจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง
ทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 


