
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
 

 
งานท่ีให้บริการ การจดัการเรือ่งรอ้งทุกข ์

หน่วยงานท่ีรบัผิดชอบ ศนูยบ์รกิารประชาชน 
 

 
ขอบเขตการให้บริการ 

 

สถานท่ี / ช่องทางการให้บริการ     
1. สายดว่น 1111 
 

 วนัจนัทร ์ ถงึวนัอาทติย ์ 
ตลอด 24 ชัว่โมง 

2. จุดบรกิารประชาชน 1111 
ศนูยบ์รกิารประชาชน สาํนกังานปลดัสาํนกั
นายกรฐัมนตร ีเลขที ่1 ถ.พษิณุโลก เขตดุสติ กทม. 
10300 

 วนัจนัทร ์ ถงึวนัศุกร ์ 
(ยกเวน้วนัหยดุทีท่างราชการกําหนด) 
ตัง้แต่เวลา 8.-30 -16.30 น. 

3. www.1111.go.th 
   

 * วนัจนัทร ์ ถงึวนัศุกร ์ 
(ยกเวน้วนัหยดุทีท่างราชการกําหนด) 
ตัง้แต่เวลา 8.-30 -16.30 น. 

4. ตู ้ปณ.1111 
 เลขที ่1 ถ.พษิณุโลก เขตดุสติ กทม. 10300 

 วนัจนัทร ์ ถงึวนัศุกร ์ 
(ยกเวน้วนัหยดุทีท่างราชการกําหนด) 
ตัง้แต่เวลา 8.-30 -16.30 น. 

* หมายเหตุ ชอ่งทางเวบ็ไซตเ์ปิดใหบ้รกิารทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง แต่เจา้หน้าทีด่าํเนินการเรือ่งรอ้งทุกขเ์ฉพาะวนัและเวลาราชการ 

 
ข้อกาํหนดการให้บริการ 

 

เอกสารหรือหลกัฐานท่ีต้องใช้ 
1. แบบฟอรม์กรอกคาํรอ้ง (ใชเ้ฉพาะจุดบรกิารประชาชน)  -  จาํนวน 1 ฉบบั 
2. เอกสาร___-___ตวัจรงิ พรอ้มสาํเนา__-____ทีม่กีารลงนามลงรบัรองสาํเนาถูกตอ้ง  จาํนวน _ ชุด 
3. สาํเนาเอกสาร___-__________ทีม่กีารลงนามลงรบัรองสาํเนาถกูตอ้ง  จาํนวน _ ชุด 
4. สาํเนาเอกสารประกอบคาํรอ้ง (ถา้ม)ี  จาํนวน _ ใบ 

 

ค่าธรรมเนียม 
__-___ บาท (___-_ บาทถว้น) 

 
ระดบัการให้บริการ 

 

ระยะเวลา 

1. ช่องทางโทรศพัท ์(สายด่วน 1111) ใชร้ะยะเวลาทัง้สิน้ ไมเ่กนิ 2 ชัว่โมง   
2. ช่องทางจดุบริการประชาชนทาํเนียบรฐับาล (จดุบริการประชาชน 1111)  ใชร้ะยะเวลาทัง้สิน้ ไมเ่กนิ 1.5 วนัทาํการ   
3. ช่องทางไปรษณียอิ์เลก็ทรอนิกส ์ (เวบ็ไซต ์www.1111.go.th) ใชร้ะยะเวลาทัง้สิน้ ไมเ่กนิ 3 วนัทาํการ   

 



 
เร่ิมนับระยะเวลาเม่ือ : เจา้หน้าทีบ่นัทกึขอ้มลูเรือ่งรอ้งทุกขเ์ขา้สูร่ะบบการจดัการเรือ่งราวรอ้งทุกข ์  
ส้ินสดุระยะเวลาเม่ือ : เจา้หน้าทีไ่ดบ้นัทกึขอ้มลูการดาํเนินการในระบบการจดัการเรือ่งราวรอ้งทุกข ์วา่ไดม้กีาร
ประสานสง่เรือ่งรอ้งทุกข ์หรอืชีแ้จง หรอืใหค้าํแนะนําแกผู่ร้อ้ง หรอืขอขอ้มลูเพิม่เตมิจากผูร้อ้ง หรอืระงบัเรือ่ง หรอืยตุิ
เรือ่ง หรอืรวมเรือ่งแลว้แต่กรณี 

4. ช่องทางไปรษณีย ์(ตู้ ปณ.1111) ใชร้ะยะเวลาทัง้สิน้ ไมเ่กนิ 8.5 วนัทาํการ 
เร่ิมนับระยะเวลาเม่ือ : ฝา่ยบรหิารงานทัว่ไปสง่เรื่องทีม่เีอกสารประกอบใหส้ว่นทีร่บัผดิชอบ   
ส้ินสดุระยะเวลาเม่ือ : เจา้หน้าทีไ่ดบ้นัทกึขอ้มลูการดาํเนินการในระบบการจดัการเรือ่งราวรอ้งทกุข ์วา่ไดม้กีาร
ประสานสง่เรือ่งรอ้งทุกข ์หรอืชีแ้จง หรอืใหค้าํแนะนําแกผู่ร้อ้ง หรอืขอขอ้มลูเพิม่เตมิจากผูร้อ้ง หรอืระงบัเรือ่ง หรอืยตุิ
เรือ่ง หรอืรวมเรือ่งแลว้แต่กรณี 
* ชอ่งทางไปรษณีย ์(ตู ้ปณ.1111) เริม่นบัเวลาต่างจาก 3 ชอ่งทางแรก 
 

 

คณุภาพ 
 จาํนวนเรือ่งรอ้งทุกขท์ีด่าํเนินการไดต้ามมาตรฐานระยะเวลาการใหบ้รกิาร รอ้ยละ 85 

 
กระบวนงาน ค่าเป้าหมาย 

การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีร่อ้งเรยีนทางโทรศพัท ์สายดว่นของ
รฐับาล 1111  กรณีปกต ิ(สายดว่น 1111) 

85 

การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีเ่ดนิทางมารอ้งเรยีนทีจุ่ดบรกิาร
ประชาชน ๑๑๑๑ ทาํเนียบรฐับาล กรณีปกต ิ(จุดบรกิารประชาชน 1111) 

85 

การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีส่ง่เรื่องรอ้งเรยีนทางไปรษณีย์
อเิลก็ทรอนิกส ์กรณีปกต ิ(เวบ็ไซต ์www.1111.go.th) 

85 

การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีส่ง่เรื่องรอ้งเรยีนทางไปรษณีย ์กรณี
ปกต ิ(ตู ้ปณ.1111) 

85 

 
 ผลการสาํรวจความพงึพอใจผูม้ารบับรกิารไดค้ะแนนความพงึพอใจดเียีย่มไมน้่อยกวา่  รอ้ยละ 85 

 
ขัน้ตอนการให้บริการ 

 

กระบวนงาน  หน่วยงานผู้รบัผิดชอบ 
กระบวนงานการจดัการเรือ่งรอ้งทุกข ์ประกอบดว้ย 4 กระบวนงานยอ่ย  ศนูยบ์รกิารประชาชน 
(1)  กระบวนงาน : การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีร่อ้งทุกข์
 ทางโทรศพัท ์สายดว่นของรฐับาล 1111  กรณีปกต ิ

 

(2)  กระบวนงาน : การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีเ่ดนิทางมา
 รอ้งทุกขท์ีจุ่ดบรกิารประชาชน 1111 ทาํเนียบรฐับาล กรณีปกต ิ

 

(3)  กระบวนงาน : การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีส่ง่เรื่อง
 รอ้งทุกขท์างไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์(เวบ็ไซต ์www.1111.go.th)  
 กรณีปกต ิ

 



กระบวนงาน  หน่วยงานผู้รบัผิดชอบ 
(4)  กระบวนงาน : การดาํเนินการแกไ้ขปญัหาใหก้บัประชาชนทีส่ง่เรื่อง
 รอ้งทุกขท์างไปรษณีย ์(ตู ้ปณ.1111) กรณีปกต ิ

 

หมายเหตุ : 1.  ระบบการจดัการเรือ่งรอ้งทุกขไ์ดก้าํหนดระดบัความสาํคญัของเรือ่งไว ้4 ระดบั ไดแ้ก่ 
  (1) ปกต ิ (2) สาํคญั 
  (3) สาํคญัมาก (4) สาํคญัมากทีส่ดุ   
 2. การประมวลผลขอ้มลูเรือ่งรอ้งทุกขด์าํเนินการ ดงัน้ี 
  2.1 กรณีปกต ิจะเรยีกขอ้มลูจากเรื่องรอ้งทุกขท์ีม่คีวามสาํคญัของเรือ่งในระดบั “ปกต”ิ  
   และ “สาํคญั” 
  2.2 กรณีทีเ่ป็นเรื่องซบัซอ้น จะเรยีกขอ้มลูเรือ่งรอ้งทุกขม์คีวามสาํคญัของเรือ่งในระดบั  
   “สาํคญัมาก” และ “สาํคญัมากทีส่ดุ” 
 3.  รายละเอยีดขัน้ตอนของแต่ละกระบวนงานปรากฎตามเอกสารภาคผนวก 
  

การรบัเร่ืองรอ้งเรียน 
 

หากการใหบ้รกิารไมเ่ป็นไปตามขอ้ตกลงทีร่ะบุไวข้า้งตน้ สามารถตดิต่อเพือ่รอ้งเรยีนไดท้ี ่ ศนูยบ์รกิารประชาชน 
สาํนกังานปลดัสาํนกันายกรฐัมนตร ีผา่นชอ่งทาง 4 ชอ่งทาง ดงัน้ี 
 - สายดว่น 1111  
 - จุดบรกิารประชาชน 1111 

 - www.1111.go.th   
 - ตู ้ปณ.1111 
 ซึง่สาํนกังานปลดัสาํนกันายกรฐัมนตรจีะไดด้าํเนินการใหเ้ป็นไปตามผงักระบวนการจดัการต่อเรือ่งรอ้งเรยีน
ภายในองคก์ร 
หมายเหตุ : รายละเอยีดผงักระบวนการจดัการต่อเรือ่งรอ้งเรยีนภายในองคต์ามเอกสารภาคผนวก  

 


