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ค าน า 
คู่มือการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์                  

เทศบาลนครขอนแก่น จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานและการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์จากประชาชน เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐบาล ตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการที่มีเป้าหมายเพ่ือให้
เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว เกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ                 
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนที่ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ และตามประกาศคณะกรรมการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ก าหนดแนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์                   
ของประชาชนในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล 
ทั้งนี้ เทศบาลนครขอนแก่น ได้น าระบบร้องทุกข์ (อยู่พ่ี) เข้ามาเพ่ือให้บริการประชาชน และใช้บริหารจัดการ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จนได้ข้อยุติ เพ่ิมความรวดเร็วในการพิจารณาและส่งต่อเรื่อง มีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของประชาชน เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
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หน้าที ่1 

บทที่ 1 บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546                   
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการที่มีเป้าหมายเพ่ือให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน                       
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว                 
เกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ                        
ไม่มีขั้นตอนที่ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ และมีการประเมินผล                    
การให้บริการ สม่ าเสมอ  

เทศบาลนครขอนแก่น ได้เล็งเห็นความส าคัญถึงปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ในเขตเทศบาล
นครขอนแก่น อาทิเช่น ถนนช ารุด ,ไฟส่องสว่างสาธารณะดับ ,ฝาท่อระบายน้ าช ารุด ,ขยะตกค้าง ,ถังขยะไม่เพียงพอ ,
ปัญหาเหตุร าคาญ ,สัตว์เลี้ยงจรจัด ,ตัดกิ่งไมร้ะสายไฟฟ้าในชุมชน ,ถนนและฟุตบาทช ารุด ,จับสัตว์มีพิษ ,เหตุน้ าท่วม 
,ต้นไม้ล้มในชุมชนจากเหตุสาธารณะภัย ,การจัดระเบียบทางเท้า ,ปัญหาคนเร่ร่อน ,การจอดรถกีดขวางการจราจร                    
,การรักษาความสงบในชุมชน ,การรักษาความสะอาดบนทางสาธารณะ ,การตรวจสอบอาคาร ,การรุกล้ าทางสาธารณะ 
,ขอขยายเขตไฟฟ้าในชุมชน เป็นต้น เทศบาลนครขอนแก่น จึงไดน้ าระบบร้องทุกข์(อยู่พ่ี) เข้ามาเพ่ือให้บริการประชาชน
ในการแจ้งเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านแอพพลิเคชั่นไลน์ ให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว และตอบสนอง                        
ความต้องการของประชาชน และเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และพัฒนา
ขีดความสามารถด้านการให้บริการ สู่การเป็น KKM SMART CITY :Smart Governance (โครงการระบบร้องทุกข์
อยู่พี ่เทศบาลนครขอนแก่น) 

งานรับเรื่องร้องเรียน จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์เพ่ือใช้เป็นกรอบ
แนวทางการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์ในระบบร้องทุกข์(อยู่พี่) เทศบาลนครขอนแก่น 

2. วัตถุประสงค์ 
2.1 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทาง               

ในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2.2 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
2.2 เพ่ือรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการ

ด าเนินงานแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏบิัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ของเทศบาลนครขอนแก่น ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิด 
เกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ความรู้ทั่วไปส าหรับเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน รวมถึงระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ประกาศ ค าสั่ง 
หนังสือเวียนที่เกี่ยวข้องกับแนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน 
 
 

/ แนวคิดเก่ียวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ... 



หน้าที ่2 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข ์  
4.1 ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน (2546: 928) ให้ความหมายของค าว่า 

ร้องเรียน ร้องทุกข์ ไว้ดังนี้ 
ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน ร้องทุกข์ (๒๕๕๓: ๑-๒) ได้แบ่งแยก พิจารณา

ความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์” ไว้ ๒ ประการ คือ 
(๑) เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูก ร้องเรียน เนื่องจาก

ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  
(๒) เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ ได้รับการ

ปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความ เสียหาย และ                
ยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

อุกฤษ มงคลนาวิน (๒๕๔๐: ๓) การร้องทุกข์คือ การที่บุคคลทัว่ไป ไม่ว่าจะเป็น บุคคลธรรมดาหรือ
นิติบุคคล ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างขององค์การของรัฐหรือของเอกชน ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย
หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้จากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าทีข่องรัฐหรือจากหน่วยงาน
ของรัฐ และต้องการให้มีการแก้ไขเยียวยาความเดือดร้อนหรือเสียหายนั้นหรือแก้ไขข้อบกพร่องในระบบราชการ                
การร้องทุกข์นี ้จงึเป็นการร้องเรียนเพ่ือขอให้มีการแก้ไขความเดือดร้อน หรือข้อขัดแย้ง ทีม่ีอยู่ระหว่างบุคคลดังกล่าว
กับหน่วยงานของรัฐหรือหน่วยราชการ มิใช่การแก้ไขความเดือดร้อนหรือข้อขัดข้องที่มีอยู่ระหว่างประชาชน                  
ด้วยกันเอง  

ชาญชัย แสวงศักดิ์  (๒๕๔๐: ๑๓-๑๔) การร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กร ของรัฐ                     
ฝ่ายปกครอง แบ่งได้เป็น ๓ กรณี  

(๑) โดยการร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุ                
แห่งการร้องทุกข์นั้นเองเพ่ือให้พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม่ เช่น ร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอให้พิจารณาทบทวน 
ค าสั่งของนายอ าเภอท่ีเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์  

(๒) โดยการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาหรือ “หน่วยเหนือ” ของเจ้าหน้าทีข่องรัฐ หรือองค์กรของรัฐ
ฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์เพ่ือให้พิจารณาแก้ไขปัญหาในเรื่องนั้น เช่น ในกรณีที่ประชาชนได้รับ
ความเดือดร้อนจากการกระท าของก านัน ประชาชนก็อาจร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอ หรือผู้ว่าราชการจังหวัดให้สั่งระงับ
หรือยกเลิกการกระท าดังกล่าวของก านันได้  

(๓) โดยการร้องทุกข์ต่อองค์กรต่าง ๆ  ของฝ่ายปกครองซึ่งมีอ านาจหน้าที่ในการรับพิจารณาค าร้อง
ทุกข์ของประชาชน เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง ๆ ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี หรือ 
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ เป็นต้น สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราว                    
ต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการ
ได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงาน ของรัฐ
เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่ องมาจากการได้รับ                 
ความเดือดร้อน ความไมเ่ป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

/๔.๒ ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์... 
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๔.๒ ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
(๑) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียน

กล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียน               
ในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา ต่อไป               
ซ่ึงในกรณีนี้ สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

(๒) เรื่องร้องเรียนทัว่ไป ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ทีเ่กี่ยวข้อง รับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึง่
ก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้วจะแจ้งให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านระบบเครือข่าย
สารสนเทศและผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหา หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลา              
การพิจารณาด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือ               
ของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลา             
ทีก่ าหนด ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะมีหนังสือติดตามทวงถามขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 

 (๓) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้อง
กับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริง และรายละเอียด              
ตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทาง              
ไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องด าเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน 
เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้ว จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป 

 

************* 
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บทที่ 2 
ประเภทของเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ 

ในระบบร้องทุกข ์(อยู่พ่ี) เทศบาลนครขอนแก่น 

1. ประเภทของเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์ในระบบร้องทุกข์ เทศบาลนครขอนแก่น แบ่งออกเป็น 16 ประเภทหลัก 
ดังนี้ 

1.1 ประเภทงานไฟฟ้าสาธารณะ  เช่น ไฟส่องสว่างสาธารณะดบั/ช ารุด ,ขอติดตั้งโคมไฟ/หลอดไฟ              
,เสาไฟฟ้าสาธารณะช ารุด , ไฟจราจรขัดข้อง/ช ารุด  

1.2 ประเภทงานขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะ 
1.3 ประเภทงานถนน เช่น ซ่อมแซมถนนช ารุด ,ขอท าทางเชื่อม ,ซ่อมแซมทางเท้าช ารุด  
1.4 ประเภทงานท่อระบายน้ า เช่น ดูดท่อระบายน้ า ,ท่อระบายน้ าช ารุด ,ฝาท่อระบายน้ าช ารุด               

,บ่าฝาท่อระบายน้ าช ารุด 
1.5 ประเภทงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม เช่น จับสัตว์เลี้ยงจรจัด ,ขยะตกค้าง , เหตุร าคาญจาก

กลิ่น/สี/เสียง/แสง/ฝุ่น/ควัน ,เหตุเดือดร้อนจากแมลง ,ตรวจสอบใบอนุญาตสถานประกอบการ ,ขอถังขยะ 
1.6 ประเภทงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เช่น จับสัตว์มีพิษ ,ตัดต้นไม้สาธารณภัยล้มแลว้                

,สูบน้ าท่วม ,ขอความช่วยเหลือป้องกันเหตุสาธารณะภัย ,ขอกระสอบทรายป้องกันน้ าท่วม 
1.7 ประเภทงานอาคาร เช่น ตรวจสอบอาคาร ,ตรวจสอบการรุกล้ าทางสาธารณะ ,ชี้แนวเขต                      

,ตรวจสอบการถมดินสูง 
1.8 ประเภทงานเทศกิจ เช่น จดัระเบียบทางเท้า ,รถขนดินท าดินร่วง ,วางสิ่งของกีดขวางการจราจร 

,การลักลอบทิ้งขยะในพ้ืนที่สาธารณะ ,หาบเร่แผงลอยกีดขวางการจราจร 
1.9 ประเภทงานอ่ืนๆ ส านักการช่าง เช่น ตีเส้นจราจร ,ทาสีคันหิน ,ขอกระจกนูน ,ขอยืมเต้นท ์                  

,ตัดกิ่งไมส้าธารณะ ,ความสะอาดในสวนสาธารณะ ,ซ่อมแซมป้ายจราจร ป้ายซอย 
1.10 งานที่เกี่ยวกับ ส านักสวัสดิการสังคม เช่น ขอซ่อมแซมเสียงตามสาย ,ขอความช่วยเหลือกลุ่ม

เปราะบาง ,ขอความช่วยเหลือ เหตุวาตภัย/เหตุอุทกภัย ,ถนนคนเดิน 
1.11 งานที่เกี่ยวกับ ส านักการศึกษา เช่น ขอใช้ลานกีฬาของสวนสาธารณะ ,ตรวจสอบอุปกรณ์กีฬา

ของสวนสาธารณะ , ตรวจสอบอาคารในสถานศึกษาสังกัดเทศบาลฯ 
1.12 งานที่เกี่ยวกับ ส านักคลัง เช่น ขอตรวจสอบการช าระภาษี 
1.13 งานที่เกี่ยวกับ งานทะเบยีนราษฎร์ เช่น การขอคัดส าเนาเอกสาร ,การเปลี่ยนแปลงข้อมูลบัตร

ประชาชน/ทะเบียนบ้าน  
1.14 งานที่เกี่ยวกับ กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ เช่น การลงทะเบียนรับวัคซีน 
1.15 อ่ืนๆ งานควบคุมการก่อสร้าง เช่น ตรวจสอบแผนงานกอ่สร้าง/โครงการก่อสร้าง ,ผลกระทบ

จากโครงการ การก่อสร้าง 
1.16 งานอ่ืนๆ เช่น แจ้งซ้ าซ้อน ,สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม/ข้อเสนอแนะ ,ขอยกเลิกค าร้อง ,นอกเขต

พ้ืนที่เทศบาล ,ส่งต่อหน่วยงานภายนอก 

2. ช่องทางการยื่นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
1. ยื่นต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ชั้น 2 ส านักปลัดเทศบาล  
 

/2. ยื่นผ่านระบบร้องทุกข.์.. 
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2. ยื่นผ่านระบบร้องทุกข์ (U-Phee) ได้ที่เว็บไซต ์http://www.kkmuni.go.th 
3. ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการ ได้ตามที่อยู่เลขท่ี 1 ถนนประชาส าราญ ต าบลในเมือง 

อ าเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น รหัสไปรษณีย์ 40000 
4. แจ้งผ่านช่องทางโทรศัพท์ได้ที่ 0 4327 1261 
5. หรือแจ้งผ่านช่องทางของส่วนราชการสังกัดเทศบาลนครขอนแก่น 

 
******************* 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/บทที่ 3 ขั้นตอนการด าเนินงาน… 
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 รายงานผลการด าเนินงาน 
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ให้ผู้บริหารทราบ เป็นประจ าทุกเดือน  

หน้าที่ 6 

บทที่ 3 
ขั้นตอนการด าเนินงาน และ Flow Chart แสดงขั้นตอนการปฏิบัติงาน (กรณีเรื่องท่ัวไป) 

ในระบบร้องทุกข์ อยู่พี่ เทศบาลนครขอนแก่น 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                      
 

 

 

 

ระบบร้องทุกข ์
(อยู่พี่) 

(U-Phee) 

ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

โทรศัพท์สายด่วน 

0 4327 1261 

 

ระบบทราฟฟ่ีฟองดูว ์

 

บัตรสนเท่ห ์

1. การรับเรื่อง 
    1.1 ด าเนินการลงทะเบียนรับเรื่อง ในระบบ          
ร้องทุกข์ ภายใน 1 วันท าการ พร้อมบันทึก               
ในทะเบียนหนังสือรับ และแจ้งระยะเวลาการ
แก้ไขปัญหาให้ประชาชนทราบทันท ี
    1.2 จัดท าส าเนาหนังสือไว้ 3 ฉบับ ดังนี ้
ส าเนาฉบับท่ี 1 มอบให้ประชาชน 
ส าเนาฉบับท่ี 2 เก็บไวใ้นระบบร้องทุกข์
(ไฟล์ PDF.) 
ส าเนาฉบับท่ี 3 ส่งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
หมายเหตุ  
ปฏิบัติตามระเบียบฯ และคู่มือการปฏิบัติงาน 

 

2. การส่งเรื่อง 
    ด าเนินการจัดแยกหนั งสือตาม
ประเภทของเรื่อง และจัดท าทะเบียน
หนังสือส่ง(ภายใน) พร้อมส่งเรื่องให้ส่วน
ราชการที่เกี่ยวข้องผ่านระบบร้องทุกข์ 
และให้ด าเนินการจัดส่งเป็นเอกสาร                 
โดยให้ลงช่ือหน่วยงานที่รับหนังสือนั้น                
ในช่องการปฏิบัติ เพื่อเป็นหลักฐาน
ในทางราชการ ภายใน 1 วันท าการ 

3. การติดตามผลการด าเนินการ 
      3.1 รายงานผลการแก้ไขปัญหาและความ
คืบหน้าให้ประชาชนทราบ ภายใน 15 วัน  
      3.2 กรณีไม่มีการรายงานผลการด าเนนิการ
ให้ทราบ ให้ติดตามทวงถามครั้งที่ 1 เมื่อครบ
ก าหนด 15 วัน และติดตามทวงถามครั้งที่ 2 
เมื่อครบก าหนด 7 วัน ในกรณีหลังจากทวงถาม
แล้วยังไม่มีการรายงานผลการด าเนินการ                  
ให้ทราบ ให้รายงานต่อนายกเทศมนตรี                 
นครขอนแก่น เพื่อพิจารณา และน าเรื่องเข้า
ประชุมติดตามฯ 
     3.3 กรณี เรื่ องที่ยุติแล้ว ให้ เจ้าหน้าที่
ด าเนินการบันทึกผลแก้ไขปัญหาในระบบ                
ร้องทุกข์ พร้อมแจ้งให้ประชาชนทราบทันท ี
     3.4 กรณีเรื่องไม่ยุติ ให้เจ้าหน้าที่แจ้งเหตุ
ของเรื่องให้ประชาชนทราบ เช่น การขอถนน
คอนกรีต การวางท่อระบายน้ า ซึ่งจะต้องน าเรื่อง
ที่ต้องเข้าแผนนโยบาย 
     3.5 กรณีเป็นเรื่องที่จะต้องส่งต่อหน่วยงาน
ภายนอกให้ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ ตามประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ าจาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2558 และแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรงทันที 

เจ้าหน้าท่ี 
 ด าเนินการตรวจสอบความสมบูรณ ์

และสาระส าคญัของเรื่อง พร้อมจดัล าดบัความส าคัญ 
ความเร่งด่วนเพื่อด าเนินการก่อนหลัง 

 

ประชาชนยื่นค าร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ผ่านช่องทาง ดังนี้ 
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ขั้นตอนการด าเนินงาน และ Flow Chart แสดงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่) 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/บทที่ 4 ... 

ประชาชน                            

แจ้งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

การก ากับติดตามข้อร้องเรียน 

1. เมือ่มกีารด าเนนิการในเบื้องตน้เป็นประการใด ใหแ้จ้งผู้ร้องเรยีนทราบภายในระยะเวลา สิบหา้วัน เว้นแตก่รณี           
ที่ผู้ร้องเรียนไม่ให้ข้อมลูที่สามารถติดตอ่กลับไปยังผู้รอ้งเรียนได ้
2. หากส านัก/กอง ยังไม่ได้รายงานผลในระบบโดยไม่ชี้แจงปัญหา/อุปสรรค/ขอขยายระยะเวลา                       
งานรับเร่ืองร้องเรียน จะด าเนินการ ดังนี้ 
   2.1 ติดตามทวงถามและรายงานผล ครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนด 15 วัน 
   2.2 ติดตามทวงถามและรายงานผล ครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด   7 วัน 
         หากครบก าหนดจะเสนอเรื่องต่อนายกเทศมนตรีนคขอนแก่น เพื่อพิจารณา ต่อไป 
3. สรุปผลการด าเนินงานประจ าเดือนรายงานผลให้ผู้บริหารทราบและจัดเกบ็เรื่องในแต่ละประเภท 
 

 

 

 

กรณี ร้ายแรง 
รายงานผลภายใน 3 วันท าการ 

(หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 วัน) 

กรณี ทั่วไป 
รายงานผลภายใน 15 วันท าการ 

กรณี ซับซ้อน 
รายงานผลภายใน 15 วันท าการ 

หากไม่สามารถรายงานผลภายในระยะเวลา            
ที่ก าหนดได้ ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ                    

และรายงานเป็นระยะ ๆ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฯ 
งานรับเร่ืองร้องเรียน ด าเนินการพิจารณาประเด็นเร่ืองร้องเรียน   

ในเบื้องต้น และลงทะเบียนรับเร่ืองพร้อมบันทึกในระบบร้องทุกข์ฯ  
พร้อมส่งเร่ืองให้ส านัก/กอง ภายใน 1 วนั 

ส านัก/กอง พิจารณาด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการ

ตามอ านาจหน้าที ่ 
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บทที่ 4 
ขั้นตอนการด าเนินงาน 

 
1. จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

วัตถุประสงค์ : เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง เพ่ือให้การด าเนินการแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์              
ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน โดยก าหนดสถานที่ตั้งศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ณ ส านักปลัดเทศบาล (ชั้น 2) ส านักงานเทศบาลนครขอนแก่น ที่ตั้งเลขที่ 1 ถนนประชาส าราญ 
ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
 
2. แต่งตั้งคณะท างานเพื่อขับเคลื่อนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ  

วัตถุประสงค์ : เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงานแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน และบูรณาการการบริหารจัดการเพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทาง 
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยได้แบ่งคณะท างานออกเป็น 15 คณะท างาน ดังนี้ 

1. คณะท างานฝ่ายอ านวยการ โดยมีหน้าที่ บูรณาการการบริหารจัดการเพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทาง การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ค าปรึกษา แนะน า ก ากับ ดูแล และ
ตรวจสอบการด าเนินงาน ติดตาม เร่งรัด และประเมินผลการด าเนินงานของคณะท างาน 

2. คณะท างานฝ่ายบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/               
ร้องทุกข์ โดยมีหน้าที่ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากทุกช่องทาง วิเคราะห์และประเมินเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                   
เพ่ือจัดล าดับความส าคัญ ความเร่งด่วน ในการแก้ไขปัญหา แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
พิจารณาแก้ไขปัญหา ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ติดตาม เร่งรัดการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือสรุปผล
การด าเนินงานรายงานให้ผู้บริหารทราบ และแจ้งผู้เกี่ยวข้องทราบ และปฏิบัติงานอ่ืนใดที่เกี่ยวข้องตามที่ ได้รับ
มอบหมาย 

3. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  งานไฟฟ้า โดยมีหน้าที่ 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไฟฟ้าดับ, ช ารุด/ขอโคมไฟ, หลอดไฟ/ไฟฟ้าขยายเขต และ
ปฏิบัติงานอื่นใดที่เก่ียวข้องตามท่ีได้รับมอบหมาย 

4. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  งานถนน โดยมีหน้าที่ 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซ่อมถนนช ารุด/ขอถนนคอนกรีต/ขอรถเกรด/ปรับเกรดถนน/                
ขอยางมะตอย/ยางชะลอความเร็ว/ลูกระนาด/ไฟกระพริบ/ทาสีตีเส้นจราจร และปฏิบัติงานอ่ืนใดที่เกี่ยวข้องตามท่ี
ได้รับมอบหมาย 

5. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งานท่อระบายน้ า โดยมีหน้าที่ 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ วางทอระบายน้ า/เชื่อมท่อระบายน้ า/ดูดท่อระบายน้ า/ฝาท่อระบาย
น้ า/บ าบัดน้ าเสีย/ขอรถแม็คโคร และปฏิบัติงานอ่ืนใดที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมาย 

6. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  งานอาคาร โดยมีหน้าที่ 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รุกล้ าทางสาธารณะ/ชี้แนวเขต/งานควบคุมอาคารก่อสร้าง
อาคารล้ าแนวเขต/ขอเครื่องออกก าลังกาย/ขอเครื่องเล่นเด็ก/ขอแบบแปลน/คัดส าเนา  และปฏิบัติงานอ่ืนใด               
ที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมาย 

 
/7. คณะท างาน... 
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7. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งาน อ่ืนๆ ส านักช่าง                   
โดยมีหน้าทีด่ าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอป้าย/ซ่อมแซมเครื่องออกก าลังกาย/ขอกระจกนูน/
เสาล้มลุก/ตัดกิ่งไม้/ขอยืมโต๊ะ/เก้าอ้ี/ยืมเต็นท์/ซ่อมแซมที่ท าการชุมชน/ขอราวเหล็กกั้นสะพาน และปฏิบัติงาน
อ่ืนใดที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมาย 

8. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  งานเทศกิจ โดยมีหน้าที่ 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดระเบียบทางเท้า/คนเร่ร่อน/จอดรถกีดขวางการจราจร                      
และปฏิบัติงานอ่ืนใดที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมาย 

9. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  งานป้องกันและบรรเทา                
สาธารณภัย โดยมีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตัดต้นไม้สาธารณภัย ,จับสัตว์มีพิษ                  
,จับสัตว์ไม่มีพิษ ,ขอถังดับเพลิง ,ขอน้ าอุปโภค/บริโภค ,ขอน้ าล้างพ้ืนถนน/ฉีดฝุ่น ,ลักลอบจับปลา 

10. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งานสาธารณสุข                      
โดยมีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เหตุร าคาญเดือดร้อนจากแมว ,สุนัข ,สัตว์เลี้ยง                     
/ขยะตกค้าง ,ขอถังขยะ ,เก็บเศษกิ่งไม้/เหตุร าคาญจาก กลิ่น ,เสียง ,ฝุ่น ,ควัน ,ป้าย ,พ่นยุง 

11. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งานส่วนควบคุมการ
ก่อสร้างอาคารฯ โดยมีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โครงการก่อสร้าง ,แผนงานก่อสร้าง 

12. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักการศึกษา โดยมี
หน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอใช้ลานกีฬาของสวนสาธารณะ ,ตรวจสอบอุปกรณ์กีฬาของ
สวนสาธารณะ , ตรวจสอบอาคารในสถานศึกษาสังกัดเทศบาลฯ 

13. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักสวัสดิการสังคม โดยมี
หน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอซ่อมแซมเสียงตามสาย ,ขอความช่วยเหลือกลุ่มเปราะบาง  
,ขอความช่วยเหลือ เหตุวาตภัย/เหตุอุทกภัย ,ถนนคนเดิน 

14. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งานที่เกี่ยวกับ งานทะเบียน
ราษฎร์ โดยมีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การขอคัดส าเนาเอกสาร ,การเปลี่ยนแปลงข้อมูล
บัตรประชาชน/ทะเบียนบ้าน 

15. คณะท างานฝ่ายด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งานที่เกี่ยวกับส านักคลัง ,
กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ ,กองการเจ้าหน้าที่ โดยมีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์             
ที่เกี่ยวข้อง 
 
3. ก าหนดระยะเวลาการแก้ไขปัญหา (16 ประเภท) 

วัตถุประสงค์ : เพ่ือให้การปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนในการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อน สามารถอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี สร้างประโยชน์สุขให้แก่ประชาชนในเขตเทศบาลนครขอนแก่น 
 
4. ระบบร้องทุกข์ เทศบาลนครขอนแก่น (อยู่พ่ี) 

วัตถุประสงค์ : เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ในการยื่นเสนอเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
ผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศ และเพ่ือเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถให้เป็นองค์กรที่มีสมรรถนะสูง ในด้านการให้บริการ
ที่เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์

 
/5. กิจกรรมการประชุม... 
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5. กิจกรรมการประชุมติดตามการแก้ไขปัญหาร้องทุกข์ ในระบบร้องทุกข์ เทศบาลนครขอนแก่น 
วัตถุประสงค์ :  
๑. เพ่ือเร่งรัด ติดตามการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 

ส าเร็จตามวัตถุประสงค์  
๒. เพ่ือรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ แลกเปลี่ยนและหาแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
๓. เพ่ือติดตามผลการท างานอย่างต่อเนื่อง 
๔. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลนครขอนแก่น มีขั้นตอนกระบวนการ และ

แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
6. การรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ปฏิบัติตามประกาศหลักเกณฑ์ และแนวทางปฏิบตัิเกี่ยวกับการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข ์ในระบบร้องทุกข์ เทศบาลนครขอนแกน่ ดงันี้ 

1. การเสนอและการรับค าร้องทุกข์ 
1.1 การเสนอค าร้องทุกข ์

1.1.1 ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
ผู้ร้องมีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้ 

1.1.2 ผู้ร้องทุกข์จะต้องร้องทุกข์ด้วยตนเอง เว้นแต่ผู้ร้องทุกข์เจ็บป่วย หรือไม่สามารถ               
ร้องทุกข์ด้วยตนเองได้เพราะเหตุจ าเป็นอ่ืน ผู้ร้องทุกข์จะมอบฉันทะให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทนก็ได้ 

1.1.3 ค าร้องทุกข์ต้องท าเป็นหนังสือและมีรายการ ดังต่อไปนี้ 
(1) วัน เดือน ปี ที่ร้องทุกข์ 
(2) ชื่อ-สกุล ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้องทุกข์ 
(3) ระบุเหตุแห่งการร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร 

เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และค าขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
(4) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(5) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล และแผนที่พอสังเขป 
(6) ลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ 

1.1.4 ค าร้องทุกข์ใดมีรายการไม่ครบตามข้อ 1.1.3 หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้ 
ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องทุกข์เพ่ือด าเนินการแก้ไขเพ่ิมเติมค าร้องทุกข์นั้น ให้ถูกต้อง 

1.1.5 หากผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะใช้วิธีการชั่วคราวเพ่ือบรรเทาทุกข์ จะต้องระบุ              
ในค าร้องทุกข์ให้ชัดเจนว่าผู้ร้องทุกข์ประสงค์ให้มีการด าเนินการอย่างใดพร้อมด้วยเหตุผลสนับสนุน ที่แสดง               
ให้เห็นถึงความจ าเป็นรีบด่วนในการบรรเทาความเดือดร้อนที่จะเกิดข้ึนแก่ผู้ร้องทุกข์โดยชัดแจ้ง   

1.1.6 ในกรณียื่นค าร้องทุกข์แทน ถ้าเจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ เห็นว่า                
มีความจ าเป็นเพ่ือคุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกที่อาจเสียหายเพราะการร้องทุกข์จะขอให้ผู้รับมอบ
ฉันทะหรือผู้จัดการแทนแสดงบัตรประจ าตัวประชาชนหรือเอกสารส าคัญประจ าตัวอ่ืนและเหตุผลที่ต้องมีการ
ร้องทุกข์แทนก็ได ้

1.1.7 ในกรณีที่ผู้ร้องทุกข์มีเหตุจ าเป็นไม่สามารถท าค าร้องทุกข์เป็นหนังสือได้               
อาจแจ้งต่อเจ้าหน้าที่ส่วนราชการด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ 
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         ในการนี้ ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์บันทึกถึงเหตุแห่งความ
จ าเป็นที่ผู้ร้องทุกข์จ าต้องแจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องทุกข์โดยให้มีรายการหรือ                
เอกสารแนบ ตามข้อ 1.1.3 

1.2 การรับค าร้องทุกข์ 
1.2.1 ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้อง

ทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน และใบรับค าร้องทุกข์จะต้องมีข้อความแสดงถึงวันเดือนปีที่รับค าร้องทุกข์ และลงลายมือ
ชื่อเจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ 

1.2.2 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องทุกข์ที่เสนอตามข้อ 1.4.2 หรือข้อ 1.4.3  
หรือจากส่วนราชการอ่ืน ให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์                
ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอื่นภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับค าร้องทุกข์ 

1.2.3 กรณีมีผู้ร้องทุกข์ในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบตรวจสอบค าร้องทุกข์ว่ามีรายละเอียดครบถ้วนตามข้อ 1.1.3 
หรือไม่ หากเห็นว่ารายละเอียดของค าร้องทุกข์ไม่ครบถ้วนหรือมีความไม่ชัดเจนเพียงพอที่จะสามารถเข้าใจได้
ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับค าร้องทุกข์ประสานไปยังผู้ร้องทุกข์เพ่ือด าเนินการแก้ไขให้ถูกต้องตามข้อ 1.1.4  

1.2.4 การรับค าร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อในโอกาสแรกท่ีจะท าได้ 
1.3 เรื่องร้องทุกขด์ังต่อไปนี้ที่ไม่ให้รับไว้พิจารณา 

1.3.1 เรื่องร้องทุกข ์ที่มีลักษณะเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
1.3.2 เรื่องร้องทุกข ์ทีม่ีลักษณะเกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐ 

1.3.3 เรื่องร้องทุกข ์ที่เข้าสู่กระบวนการยุตธิรรมแลว้ หรือศาลได้มีค าพิพากษาหรือได้มี
ค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 

1.3.4 เรื่องร้องทุกข ์ที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณา และวินิจฉัย 
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว  

1.3.5 เรื่องร้องทุกข์ ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้น จะระบุรายละเอียด           
ตามความในข้อ 1.1.3 (1) (2) (3) (4) (5) (6) จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

1.3.6 เรื่องท่ียังมิได้ด าเนินการเพื่อแก้ไขความเดือดร้อนหรือเสียหายครบขั้นตอน
ตามท่ีกฎหมายก าหนดไว้ 

      1.4 ช่องทางการร้องทุกข ์
           1.4.1 ยื่นต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ชัน้ 2 ส านักปลัดเทศบาล  
     1.4.2 ยื่นผ่านระบบร้องทุกข์ (U-Phee) ได้ที่เว็บไซต ์http://www.kkmuni.go.th 

  1.4.3 ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการ ได้ตามที่อยู่เลขที่ 1 ถนนประชาส าราญ 
ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น รหัสไปรษณีย์ 40000 

  1.4.4 แจ้งผ่านช่องทางโทรศัพท์ได้ที่ 0 4326 1271 
           ในการนี้ ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์บันทึกเหตุแห่งความ

จ าเป็นที่ผู้ร้องทุกข์จ าต้องแจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องทุกข์โดยให้มีรายการหรือเอกสาร
แนบตามข้อ 1.1.3 

 
/2 การด าเนินการพิจารณาค าร้องทุกข์... 
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2.  การด าเนินการพิจารณาค าร้องทุกข ์
     2.1 ค าร้องทุกข์ที่เสนอต่อส่วนราชการตามข้อ 1.4 แล้ว ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการ

ผู้รับผิดชอบค าร้องทุกข์ลงทะเบียนค าร้องทุกข์ในสารบบการพิจารณา แล้วตรวจสอบค าร้องทุกข์ในเบื้องต้น             
ถ้าเห็นว่าเป็นค าร้องทุกข์ที่สมบูรณ์ครบถ้วนให้รีบด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากเห็นว่าหากค าร้องทุกข์นั้น
ไม่สมบูรณ์ครบถ้วน ไม่ว่าด้วยเหตุใดๆ ให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการแนะน าให้ผู้ร้องทุกข์แก้ไขภายในระยะเวลา              
ที่ก าหนด และให้บันทึกไว้ แล้วเสนอค าร้องทุกข์ดังกล่าวต่อหัวหน้าส่วนราชการ เพ่ือด าเนินการต่อไป และ             
แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบถึงข้ันตอนหรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์เท่าท่ีจะสามารถกระท าได้  

 2.2 ในกรณีที่ผู้ร้องทุกข์ได้ขอให้พิจารณาใช้วิธีการชั่วคราว เพ่ือบรรเทาทุกข์ตามข้อ
1.1.3 เมื่อส่วนราชการที่รับค าร้องทุกข์เห็นว่า มี เหตุสมควรที่จะใช้วิธีการชั่วคราวเพ่ือบรรเทาทุกข์                       
ก็ให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ โดยค านึงถึงสิทธิของผู้ร้องทุกข์ ประโยชน์ส่วนรวมของราชการ และ                   
ความเสียหายที่ผู้ร้องทุกข์จะได้รับ หากไม่ได้รับการใช้วิธีชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข ์

2.3 ในการพิจารณาค าร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับผิดชอบค าร้องทุกข์                      
ต้องพิจารณาพยานหลักฐาน ที่ตนเห็นจ าเป็นแก่การพิสูจน์ข้อเท็จจริง ในการนี้ให้รวมถึงการด าเนินการ
ดังต่อไปนี้ 

2.3.1 แสวงหาพยานหลักฐานทุกอย่างที่เก่ียวข้อง 
2.3.2 รับฟังพยานหลักฐาน ค าชี้แจง หรือความเห็นของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ที่

เกี่ยวข้องและความเห็นของพยานผู้เชี่ยวชาญ เว้นแต่เป็นเรื่องไม่จ าเป็น ฟุ่มเฟือย หรือเป็นการประวิงเวลา 
2.3.3 ขอให้ผู้ครอบครองเอกสารส่งเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
2.3.4 ออกไปตรวจสถานที่ 

 2.4 ถ้าผู้ร้องทุกข์ได้รับแจ้งจากเจ้าหน้าที่ส่วนราชการให้มาให้ถ้อยค าหรือแสดง
พยานหลักฐานแล้ว ไม่ด าเนินการตามท่ีได้รับแจ้งนั้น ภายในระยะเวลาที่เจ้าหน้าที่ส่วนราชการก าหนด โดยไม่มี
เหตุผลอันสมควร ส่วนราชการจะสั่งให้จ าหน่ายค าร้องทุกข์ออกจากสารบบการพิจารณาได้ ตามข้อ 2.1 

 2.5 เมื่อเจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับผิดชอบค าร้องทุกข์ได้พิจารณาค าร้องทุกข์และ
รวบรวมข้อเท็จจริงต่างๆ ตามความจ าเป็นและสมควรแล้ว เห็นว่าไม่อาจด าเนินการได้ตามข้อ 2.1 ให้เจ้าหน้าที่
ส่วนราชการผู้รับผิดชอบค าร้องทุกข์ท าบันทึกเสนอหัวหน้าส่วนราชการ โดยมีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

2.5.1 สรุปข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายพร้อมด้วยเหตุผลให้หัวหน้าส่วนราชการวินิจฉัย 
2.5.2 เสนอความเห็นพร้อมด้วยเหตุผล กรณีที่ค าร้องทุกข์ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่               

ของส่วนราชการนั้น 
2.6 ในกรณีได้รับแจ้งการร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ ให้น าหลัก

พิจารณาเรื่องบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลักพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์
ที่ได้รับว่า การร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีก าหนด ไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณา เว้นแต่
กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนพยานบุคคลแน่นอนก็ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามที่
เห็นสมควร 

 
 
 

/2.7 กรณีไม่มีการรายงาน... 
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2.7 กรณีไม่มีการรายงานผลการด าเนินการให้ทราบ ให้ติดตามทวงถามครั้งที่ 1 เมื่อครบ

ก าหนด 15 วัน และติดตามทวงถามครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด 7 วัน ในกรณีหลังจากทวงถามแล้วยังไม่มีการรายงาน
ผลการด าเนินการให้ทราบ ให้รายงานต่อนายกเทศมนตรีนคขอนแก่น เพ่ือพิจารณา และน าเรื่องเข้าประชุม
ติดตามฯ 

2.8 กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ให้รีบด าเนินการโดยเร็ว 
แต่ถ้าเกินขีดความสามารถให้ร้องขอไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการ หรือหน่วยงานของรัฐ และแจ้ง
ให้ประชาชนทราบโดยตรงทันที 
 
7. การรับเรื่องราวร้องเรียน กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ ให้ปฏิบัติตามประกาศ
หลักเกณฑ์ และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบ                       
ของเจ้าหน้าที ่ดังนี้ 

1. หลักเกณฑ์และรายละเอียดในการร้องเรียน 
1.1  หลักเกณฑ์การร้องเรียน 

1.1.1 เรื่องที่จะน ามาร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสยีหายอัน
เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของเทศบาลนครขอนแก่น ในเรื่องต่อไปนี้ 

(1) กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
(2) กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ 
(3) ละเลยหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ 
(4) ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินสมควร 
(5) กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 

   1.1.2 เรื่องที่ร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูล มิใช่ลักษณะกระแสข่าว ที่สร้างความ
เสียหายแก่บุคคลที่ขาดหลักฐานแวดล้อมที่ปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนขาดพยานบุคคลแน่นอน 

   1.1.3 ข้อร้องเรียนให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและระบุข้อมูลดังต่อไปนี้ 
(1) วัน เดือน ปี ที่ร้องเรียน 
(2) ชื่อ-สกุล ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน 
(3) ระบุเหตุแห่งการร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร 

เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน เบาะแสเกี่ยวกับการทุจริต และค าขอให้เทศบาลนครขอนแก่นด าเนินการ 
(4) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล และแผนที่พอสังเขป 
(5) ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน 

1.2  เรื่องร้องเรียนที่มิอาจรับไว้พิจารณาได้ 
1.2.1 เรื่องร้องเรียน ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้น จะระบุรายละเอียด                

ตามหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติในการร้องเรียนตามความในข้อ 1.1.3 วรรคสาม (1) (2) (3) (4) (5)                   
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  
                                     1.2.2  เรื่องร้องเรียน ที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือศาลได้มีค าพิพากษาหรือมี
ได้ค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 

1.2.3  เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐ 
 

/1.2.4  เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานอื่น... 
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1.2.4  เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณา และวินิจฉัย  
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว 

1.2.5  เรื่องร้องเรียนอันเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
      1.3.   ช่องทางการร้องเรียน 

              1.3.1  ส่งข้อร้องเรียนดว้ยตนเองโดยตรงได้ที่ ศูนย์รับเรือ่งร้องเรียนร้องทุกข์ 
เทศบาลนครขอนแก่น ชั้น 2 ส านักปลัด  
        1.3.2  ส่งข้อร้องเรียนผา่นระบบอิเล็กทรอนิคส์ได้ที่เว็บไซต์เทศบาลนครขอนแก่น  
www.line.kkmuni.go.th หรือ www.kkmuni.go.th 

     1.3.3  ทางไปรษณีย์ เลขที่ 1 ถนนประชาส าราญ ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง 
จังหวัดขอนแก่น รหสัไปรษณีย ์40000 

2.  กระบวนการพิจารณาด าเนินการ 
     2.1 เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนให้รวบรวมข้อมูลการร้องเรียนเสนอนายกเทศมนตรีนครขอนแก่น

ในกรณีเป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่มีลักษณะตามที่ก าหนดไว้ในประกาศนี้ 
2.2 กรณีท่ีนายกเทศมนตรีนครขอนแก่นเห็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง

หรือมอบหมายให้ผู้ใดตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ด าเนินการตามค าสั่งนั้น 
2.3 ให้คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงที่ได้รับแต่งตั้งมีหน้าที่รวบรวมข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้อง

และพิจารณาไต่สวนหาข้อเท็จจริงว่าเรื่องร้องเรียนมีมูลหรือไม่อย่าไร โดยให้ด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว พร้อมทั้ง
น าความเห็นเสนอผู้บริหารท้องถิ่น ว่ามีการกระท าทุจริตและประพฤติมิชอบหรือการทุจริตการจัดซื้อจัดจ้างเกิดขึ้น
หรือไม่และเป็นการกรท าผิดวินัยหรือไม่ หากเป็นกรณีไม่มีมูลตามที่ร้องเรียนให้เสนอความคิดเห็นต่อนายกเทศมนตรี
นครขอนแก่น สั่งยุติเรื่อง 

2.4  ในกระบวนการพิจารณาสอบสวนข้อเท็จจริงให้ด าเนินการสอบสวนและรายงานผล
การสอบสวนต่อนายกเทศมนตรีตามระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด 

2.5 การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้องนั้นจะต้อง
ปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 

3.  การก ากับติดตามข้อร้องเรียน 
3.1  เมื่อมีการด าเนินการในเบื้องต้นเป็นประการใดให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบภายในระยะเวลา 

สิบห้าวันเว้นแต่กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่ให้ข้อมูลที่สามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ 

 
******************* 

 

 

 

 

 
 

/บทที่ 5... 
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บทที่ 5 
ขั้นตอนการลงทะเบียนเพื่อเข้าใช้งานในระบบร้องทุกข์ 
ผ่านแอพพลิเคชั่น (ไลน์) ส าหรับให้บริการประชาชน 

 

1. การลงทะเบียนใช้งานระบบรอ้งทุกข์ (อยู่พี่) ส าหรับประชาชน 
1.1. สแกน QR CODE ระบบรอ้งทุกข์ ได้ที่เว็บไซต์ของเทศบาล https://www.kkmuni.go.th/ และกดเพ่ิมเพ่ือน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/1.2 ให้กดที่เมนูลงทะเบียนผู้ร้องทุกข์… 

https://www.kkmuni.go.th/
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1.2 ให้กดที่เมนูลงทะเบียนผู้ร้องทุกข์ และกดลงทะเบียนส าหรับประชาชน  
1.3 กรอกเลขบัตรประจ าตัวประชาชน 13 หลัก เพ่ือตรวจสอบข้อมูล หลังจากนั้น ให้ใส่ข้อมูล ชื่อ-นามสกุล  

เบอร์โทรศัพทไ์ม่ต้องใส่ขีด – ตัวอย่าง 0935001309 และข้อมูลวัน/เดือน/ปีเกิด ตัวอย่างเช่นท่านเกิด วันที่ 3 
มกราคม พ.ศ.2530  ให้ใส่ข้อมูลตัวเลขดังนี้ 03/01/2530 เมื่อกรอกข้อมูลครบทุกช่องข้อมูลแล้ว ให้กดลงทะเบียน 
หลังจากนั้นจะมีข้อความอัตโนมัติจากระบบ และท่านสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านระบบได้ 

      
 

 
 

 

/1.4. การแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข…์ 
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1.4. การแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ในระบบแอพพลิเคชั่นไลน์ ส าหรับประชาชน 
       ภายในเมนูระบบร้องทุกข์ จะประกอบไปด้วย 3 เมนู ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

1.4.1 เมนสูายด่วน ใช้ส าหรับ โทรประสานงานหรือติดตามเรื่อง แจ้งเรื่อง ผ่านช่องทางโทรศัพท์ 
1.4.2 เมนูติดตามค าร้อง ใช้ส าหรับแสดงสถานะของเรื่องที่แจ้ง และประเมินผลความพึงพอใจ 

 
 

/1.4.3 เมนูร้องทุกข…์ 
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1.4.3 เมนูร้องทุกข์ ใช้ส าหรับแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังนี้ ให้กดเข้าไปที่เมนูร้องทุกข์ หลังจากนั้นให้
เลือกเขตพ้ืนที่ ,ชุมชน ,ถนน และระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริง และค าขอให้ส่วน
ราชการชว่ยเหลือเยียวยา และระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล และแผนที่พอสังเขป หลังจากนั้นให้กดส่งค า
ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

  
 

/1.4.4 หลังจากส่งค าร้องทุกข์… 

1 2 3 

4 5 6 
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1.4.4 หลังจากส่งค าร้องทุกข์แล้ว ระบบจะแจ้งแสดงสถานะของเรื่อง ,เลขที่ค าร้อง ,ระยะเวลาในการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหา 

 
 

  
 

 
/1.4.5 เมื่อเจ้าหน้าที่แก้ไขปัญหาแล้วเสรจ็ … 

1 2 3 

4 5 6 
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1.4.5 เมื่อเจ้าหน้าที่แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ระบบจะรายงานผลการแก้ไขปัญหาไปยังระบบแอพพลิเคชั่นไลน์
ของประชาชน และประชาชนสามารถตรวจสอบผลการแก้ไขปัญหา พร้อมประเมินผลความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะ 

     

    
/1.4.6 คู่มือการลงทะเบียน… 
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1.4.6 คู่มือการลงทะเบียนส าหรับประชาชน 

 

 
 

******************* 

 


