
 

 

 

 

 
 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน บรษิัท วทิยุการบนิแห่งประเทศไทย จำกัด   
 

ฉบับปรับปรุงครั้งที่ ๔  พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดทำโดย ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน  

บริษัท วิทยุการบนิแห่งประเทศไทย จำกัด   

 

 



 

สารบัญ 

           หน้า 

 

 หลักการและที่มา         ๑ 

 วัตถุประสงค์          ๒ 

 นโยบายการจัดการเรื่องรอ้งเรียน       ๓ 

 ผูร้้องเรียน          ๕ 

 ช่องทางการรอ้งเรียน         ๕ 

 ประเภทเรื่องรอ้งเรียน         ๖ 

 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน       ๗ 

 หลักเกณฑ์ในการไม่รับเรื่องรอ้งเรียน       ๘ 

 การพิจารณาในการกำหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน    ๙ 

 คำจำกัดความ                   ๙ 

 หนา้ทีค่วามรับผดิชอบ                ๑๑ 

 การดำเนินการ กรณีบัตรสนเท่ห์               ๑๓ 

 การดำเนินการ กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน             ๑๓ 

 Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน             ๑๔ 

 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                ๑๖ 

การรายงานผลการดำเนินงานและการประเมินผล            ๒๐ 

 แบบฟอร์มหนังสือรอ้งเรียน               ๒๑ 

 แบบฟอร์มการรายงานความคบืหนา้การดำเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียน          ๒๒ 

 แบบบันทึกข้อมูลสถิตกิารดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน           ๒๓ 

 แบบรายงานผลการจัดการเรื่องรอ้งเรียนประจำเดือน (นำเสนอตามสายงาน)         ๒๔ 

 แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการดำเนินการจัดการ กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน         ๒๖ 

 แบบรายงานการดำเนินการเรื่องรอ้งเรียนประจำเดือน (นำเสนอผู้อำนวยการใหญ่         ๒๗ 

 (สำนักตรวจสอบภายใน)) 
 

 

 

 

 



 

๑ 

หลักการและที่มา 

 

บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จำกัด (บวท.) เป็นหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งมีบทบาทสำคัญ

อย่างยิ่งต่อการพัฒนาประเทศในด้านการให้บริการการเดินอากาศและบริการที่เกี่ยวเนื่อง โดยมี

สถานภาพเป็นหน่วยงานรัฐว ิสาหกิจ ส ังก ัดกระทรวงคมนาคม ซึ ่งกำกับดูแลโดยสำนักงาน

คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) สังกัดกระทรวงการคลัง ดังนั้น เพื่อเป็นการเสริมสร้างและ

จัดการระบบบริหารจัดการองค์กรเพื่อตอบสนองนโยบายของ สคร. ทาง บวท. จึงได้ใช้หลักการและ

แนวทางการกำกับดูแลที่ดีของรัฐวิสาหกิจ เป็นกลไกสำคัญที่จะผลักดันให้เกิดความโปร่งใสในกิจการ

รัฐวิสาหกิจ นอกจากนั ้น ยังมุ ่งพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการและการบริการขององค์กรให้

ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยเน้นการพัฒนากิจกรรมดำเนินงานต่าง ๆ ที่แสดงออกถึง

ความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม  

บวท. ตระหนักถึงแนวทางการกำกับดูแลกิจการที่ดีและการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 

และเพื่อให้การบริหารงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส เป็นธรรม โดยคำนึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทุกกลุ่ม ตลอดจนการดูแลรักษาสังคมและสิ่งแวดล้อม อีกทั้ง บวท . ได้ดำเนินการให้ความร่วมมือกับ

ภาครัฐในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ด้วยการ

ลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือเรื่องการขับเคลื่อนการป้องกันและปราบปรามการทุจริต กับ

สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) และ สคร. โดย

มีแนวทางการดำเนินการและกิจกรรมความร่วมมอืในการร่วมสนับสนุนและดำเนินการให้มกีารประเมิน

ค ุณธรรมและความโปร ่งใสในการดำเน ินงานในหน่วยงานภาคร ัฐ (Integrity & Transparency 

Assessment: ITA) เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่จะให ้บวท. มีการบริหารงานที่โปร่งใสตามหลักธรรมาภิบาล

และประมวลจริยธรรมของหน่วยงาน ตามแผนแม่บทการกำกับดูแลกิจการที่ดี ในการดำเนินการ

ดังกล่าว บวท. ได้กำหนดนโยบายการจัดการเรื่องร้องเรียน และมีกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ตั้งแต่การลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน พิจารณาตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ส่งเรื่องรอ้งเรียนให้หน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข รายงานผลข้อเท็จจริง รายงานผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

รวมถึงการเก็บข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรียนเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ ปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนของ บวท. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารองค์กรและความโปร่งใสในการดำเนินงานของ 

บวท. อย่างจริงจัง  

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ ประกอบด้วย รายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ  

ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

การปฏิบัติงาน และการรายงานสรุปผลการดำเนนิการ 

 

หลักการและที่มา 



 

๒ 

 

 

การจัดการเรื่องร้องเรียนของ บวท. ได้คำนึงถึงหลักการตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

หมวด ๓ สิทธิและเสรภีาพของปวงชนชาวไทย มาตรา ๔๑ ทีบุ่คคลและชุมชน ย่อมมีสทิธิเสนอเรื่องราว

ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย

หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ีพ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอำนวยความสะดวกและ

การตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ ซึ่งกำหนดว่า เมื่อส่วนราชการใดได้รับการ

ติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจ

หนา้ที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหนา้ที่ของส่วนราชการนั้นต้องตอบคำถามหรือแจ้งผลการดำเนินการ 

และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้นให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้  อาจแจ้งให้

ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบ

เครอืข่ายสารสนเทศ มิใหเ้ปิดเผยชื่อหรอืที่อยู่ของผูร้้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรอืแสดงความคิดเห็น 

ดังนัน้ การจัดทำคู่มอืฉบับนีจ้งึดำเนินการจัดทำเพื่อวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

๑. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ได้มีการ

ปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับนโยบาย ข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ

รับเรื่องรอ้งเรียนและดำเนนิการจัดการเรื่องร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ 

บวท. ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับจากช่อง

ทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู ้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่  

พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  หรือ

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ สามารถเข้าใจและ

ใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความตอ้งการ 

๔. เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการ

จัดการเรื่องร้องเรียน และหลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการรอ้งเรียน   

 

 

 

 

วัตถุประสงค์ 



 

๓ 

 

 

บวท. ได้ให้ความสำคัญต่อการจัดการเรื่องรอ้งเรียน เพื่อเป็นการแสดงออกถึงความรับผิดชอบ

ต่อสังคม/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารงานตามแนวทางการกำกับ

ดูแลกิจการที่ดี มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเป็นธรรม โดย บวท. ได้จัดทำนโยบายการจัดการเรื ่อง

ร้องเรียน ดังนี ้
 

 

นโยบายการจัดการเรื่องร้องเรียน 



 

๔ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

๕ 

   

 

- ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ ผู้กำกับดูแล ผู ้ถือหุ ้น คู ่ค้า ผู ้ส่งมอบ คู ่ความร่วมมือ ชุมชน 

บุคลากร และลูกค้า (จำแนกตามแผนยุทธศาสตร์ดา้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญของ บวท.)  

- หน่วยงานภาครัฐและเอกชน    

- ประชาชนทั่วไป 

 

 

ขอบเขต 

 

ผูร้้องเรียนสามารถยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ บวท. ในวันและเวลาทำการ โดยผ่านทางช่องทางต่าง ๆ 

ดังต่อไปนี ้

๑. ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (ศรร.) บวท. สำนักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

๒. จัดทำเป็นหนังสือส่งมาที่ ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (กองสื่อสารองค์กรและกิจการสังคม) 

บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จำกัด เลขที่ ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระรามสี่ แขวงทุ่งมหาเมฆ 

เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๓. โทรศัพท์ ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๒ หรอื ๐ ๒๒๘๗ ๓๕๓๑ ต่อ ๕  

 โทรศัพท์เคลื่อนที่ ๐๖ ๓๒๗๑ ๖๙๘๘  

๔. เว็บไซต์ www.aerothai.co.th (ศูนย์จัดการเรื ่องร้องเรียน) สำหรับบุคคลภายนอก และ

เว็บไซต์ home.aerothai.co.th (ข้อเสนอแนะ/เรื่องร้องเรียน) สำหรับพนักงาน บวท. 

๕. E-mail: complaints@aerothai.co.th  

 กรณีผูร้้องเรียนต้องการร้องเรียนการปฏิบัติงานของ กองสื่อสารองค์กรและกิจการสังคม (สอ.สส.) 

หรอื เจ้าหน้าที่ สอ.สส. สามารถยื่นเรื่องรอ้งเรียนต่อ บวท. โดยผ่านทาง ผู้อำนวยการกองพนักงาน

สัมพันธ์และส่งเสริมความผูกพัน (E-mail : งานสารบรรณกลาง saraban@aerothai.co.th) 

  

 

 

 

 

  ผู้ร้องเรยีน 

ช่องทางการร้องเรียน 

 

http://www.aerothai/


 

๖ 

 

 

แบ่งเป็น ๕ ประเภทตามภารกิจและความรับผดิชอบของ บวท. ได้ดังต่อไปนี้ 

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการทำหน้าที่ของกรรมการผู้อำนวยการใหญ่ หรือคณะกรรมการ 

บวท. โดยการใช้อำนาจในทางมิชอบ การกระทำที่เป็นการข่มขู่ คุกคามบุคลากร บวท. การกระทำที่

เป็นการทุจริตหรือฉ้อโกง การละเลยหรือการประพฤติมิชอบต่อหน้าที่ การใช้เงิน ทรัพย์สินหรือสิ่ง

อำนวยความสะดวกของ บวท. โดยไม่ได้ร ับการอนุมัติ มีความเกี ่ยวข้องกับความขัดแย้งทาง

ผลประโยชนใ์นตำแหน่งหรอืโอกาสทางธุรกิจ การไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ หรอืจรรยาบรรณ

ในการดำเนินธุรกิจของ บวท. 

๒. ร้องเรียนเกี ่ยวกับการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานใน บวท.  ด้านทุจริต 

ประพฤติมิชอบ ความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรมในการปฏิบัติหน้าที่ ด้านวินัยร้ายแรง ร้องเรียนเกี่ยวกับ

การบริหารงานบุคคล การกระทำที่ไม่ได้มาตรฐานวิชาชีพ การกระทำที่เสี่ยงต่อความปลอดภัย  

๓. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซือ้จัดจา้ง ด้านความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรม หรอืผดิระเบียบใน

กระบวนการจัดซือ้จัดจา้งของ บวท.  

๔. ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวเนื่อง (Related Services) [คุณภาพของผลิตภัณฑ์

และการบริการ]  

๕. ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการการเดินอากาศ ด้านประเด็นที่เกี่ยวเนื่อง/ผลกระทบที่

เกิดขึ้นจากการให้บริการการเดินอากาศ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน 



 

๗ 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
  

     เรื่องร้องเรียนที่ บวท. จะรับไว้พิจารณา ต้องมีลักษณะดังต่อไปนี้ 

๑. ใช้ถ้อยคำหรอืข้อความที่สุภาพ และต้องมี 

- วัน เดือน ปี 

- ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 

- ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ซึ่งมีรายละเอียดอย่างชัดเจนว่าได้รับ

ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ดำเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส 

เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของ บวท. ได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการ สืบสวน 

สอบสวนได้ 

- ระบุ ผูร้ับบริการ/หน่วยงานต้นสังกัด กรณีผูร้้องเรียนเป็นผูใ้ช้บริการหรือลูกค้า หรือ

พนักงาน บวท. 

- ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๒. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ

บุคคลอื่นหรอืหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

๓. ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อ

กล่าวหาบุคคลอื่น 

๔. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 

ของเจา้หนา้ที่หรอืหน่วยงานภายในสังกัด บวท. 

๕. เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้ บวท. ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับความ

รับผิดชอบหรอืภารกิจของ บวท. โดยตรง 

 

 

 

 

 

 

 

 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรยีน 



 

๘ 

 
 

  เรื่องร้องเรียนที่ บวท. ไม่รับพิจารณา มีลักษณะดังต่อไปนี้ 

๑. เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ

ดำเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในหลักเกณฑ์การรับ

เรื่องร้องเรียน ข้อที่ ๑ นั้น ให้ถือว่าไม่เป็นเรื่องร้องเรียนและไม่รับดำเนนิการต่อ 

๒. เรื่องร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

 - เรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์  

 - เรื่องร้องเรียนที่เป็นพฤติกรรมส่วนบุคคลที่ไม่กระทบต่อภารกิจหรือภาพลักษณ์ของ บวท. 

 - เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทำหน้าที่ของประธานกรรมการ บวท. (หากพบเรื่องร้องเรียน

ดังกล่าว ศรร. จะได้ดำเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องต่อไป รวมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียนยื่น

เรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานต้นสังกัดของผูถู้กร้องเรียน) 

 - เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับผลกระทบทางเสียง จากการให้บริการการเดินอากาศในแนว

เส้นทางบินหรอืบริเวณโดยรอบสนามบิน 

 - เรื่องร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือ

คำสั่งถึงที่สุดแล้ว 

 - เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันชาติ ศาสนา พระมหากษัตรยิ์  

 - เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 

 - เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานตรวจสอบภาครัฐอยู่ระหว่างดำเนินการตรวจสอบ พิจารณา

วินจิฉัย หรอืได้มขี้อสรุปผลการพจิารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว  

 - เรื่องร้องเรียนที่ บวท. อยู่ระหว่างดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาดำเนินการแก้ไข หรือได้

มีขอ้สรุปผลการพิจารณาหรอืการดำเนินการเป็นที่เรียบร้อยแลว้ 

 

 

 

 

 

 

 

หลักเกณฑ์ในการไม่รับเรื่องร้องเรียน 



 

๙ 

 

การกำหนดชั้นความลับของเรื ่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ รวมถึงพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

พ.ศ. ๒๕๖๒ การส่งเรื่องให้หน่วยงานพจิารณานั้น ผูใ้ห้ข้อมูลและผูร้้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน  

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก

เรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความ

เดือดร้อนและเสียหายได้ 

- กรณีผูร้้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรอืไม่ประสงค์ใหเ้ปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงาน

ต้องไม่เปิดเผยช่ือผู้ร้องให้หน่วยงานผูถู้กร้องทราบ เนื่องจากผู้รอ้งอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุ

แห่งการรอ้งเรียนนัน้ ๆ 

 

 

 “เรื ่องร้องเรียน” หมายความว่า เรื ่องที่ผู ้ร้องเรียนทำการร้องเรียนต่อ บวท. จากการ

ดำเนนิงานตามภารกิจของ บวท. ในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการทำหน้าที่ของกรรมการผู้อำนวยการใหญ่ หรอืคณะกรรมการ บวท.  

การใช้อำนาจในทางมิชอบ การกระทำที่เป็นการข่มขู่ คุกคามบุคลากร การกระทำที่เป็นการทุจริตหรือ

ฉ้อโกง การละเลยหน้าที่ การใช้เงิน ทรัพย์สินหรือสิ่งอำนวยความสะดวกของ บวท. โดยไม่ได้รับการ

อนุมัต ิมีความเกี่ยวข้องกับความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในตำแหน่งหรือโอกาสทางธุรกิจ การไม่ปฏิบัติ

ตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ หรอืจรรยาบรรณในการดำเนินธุรกิจของ บวท.   

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานใน บวท. ด้านทุจริต ประพฤติ

มิชอบ ความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรมในการปฏิบัติหน้าที่ ด้านวินัยร้ายแรง ร้องเรียนเกี่ยวกับการ

บริหารงานบุคคล การกระทำที่ไม่ได้มาตรฐานวิชาชีพ การกระทำที่เสี่ยงต่อความปลอดภัย  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ด้านความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรม หรือผิดระเบียบใน

กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของ บวท.  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวเนื่อง (Related Services) [คุณภาพของผลิตภัณฑ์

และการบริการ]  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการการเดินอากาศ ด้านประเด็นที่เกี่ยวเนื่อง/ผลกระทบที่

เกิดขึ้นจากการให้บริการการเดินอากาศ  

การพิจารณาในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

คำจำกัดความ 



 

๑๐ 

“การดำเนินการจนได้ข้อยุติ” ได้แก่ 

- เรื่องที่ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้รอ้งทั้งหมด และได้แจง้ให้ผู้รอ้งได้ทราบ 

- เรื่องที่ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยเกี่ยวข้องได้ดำเนินการ

ตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม

และได้แจง้ให้ผู้รอ้งทราบ 

- เรื่องดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง ซึ่งพ้นวิสัยการดำเนินการและ

ขอบเขตอำนาจหน้าที ่และได้แจง้ทำความเข้าใจกับผูร้้อง 

- เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งให้

ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

“ ผู้ร้องเรยีน” หมายความถึง  

- ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ ผู้กำกับดูแล ผู ้ถือหุ ้น คู ่ค้า ผู ้ส่งมอบ คู ่ความร่วมมือ ชุมชน 

บุคลากร และลูกค้า (จำแนกตามแผนยุทธศาสตร์ดา้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญของ บวท.)  

- หน่วยงานภาครัฐและเอกชน  

- ประชาชนทั่วไป 

“การดำเนินการ” หมายความว่า การที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้มีกระบวนการตรวจสอบและ

มีการแก้ไขเรื่องร้องเรียนอย่างชัดเจน  

“ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (ศรร.)” หมายความว่า หน่วยงานที่ได้รับมอบหมายให้เป็น

ศูนย์กลางในการรับเรื่องรอ้งเรียน และดำเนนิการตามกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน  

 “หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง” หมายความว่า หน่วยงานที่มีอำนาจหนา้ที่และความรับผิดชอบในการ

ดำเนนิการจัดการต่าง ๆ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้น 

 “คณะทำงานพิจารณาเรื่องร้องเรยีน” หมายความว่า ผูท้ี่ได้รับมอบหมายพิจารณาประเด็น

เรื่องร้องเรียน โดยมีผูอ้ำนวยการฝ่ายหรือเทียบเท่าที่มีความเกี่ยวข้องตรงกับเรื่องร้องเรียน ๑ คน เป็น

ประธานคณะทำงานฯ และมีผู้อำนวยการฝ่ายหรือเทียบเท่า ไม่เกิน ๔ คนเป็นคณะทำงาน ซึ่งจะทำ

หน้าที่โดยการเวียน และมีผู ้อำนวยการกองที่ได้รับมอบหมายทำหน้าที่เลขานุการคณะทำงานฯ/

ผู้ช่วยเลขานุการคณะทำงานฯ และผู้ที่เป็นคณะทำงานฯ จะต้องไม่มีความขัดแย้งทางผลประโยชน์ใน

เรื่องที่รอ้งเรียน  

 ทั้งนี ้ กรณีผูถู้กร้องเรียนเป็นบุคลากรระดับผูอ้ำนวยการฝ่ายหรอืเทียบเท่าขึน้ไป ให้บุคลากรใน

ระดับตำแหน่งสูงกว่า เป็นประธานคณะทำงานฯ  

 



 

๑๑ 

 

 “การถอนเรื่องร้องเรยีน” หมายความว่า ผูร้้องเรียนได้ยื่นความประสงค์หรือแจ้งความจำนง

เป็นลายลักษณ์อักษรในการขอถอนเรื่องรอ้งเรียนที่ทำการรอ้งเรียนมาแล้ว และเรื่องรอ้งเรียนนั้นอยู่ใน

ระหว่างการดำเนนิการตามกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน และยังไม่ได้ขอ้ยุติ 

 “บัตรสนเท่ห์” หมายความว่า เอกสารเรื่องร้องเรียนที่มไิด้ลงชื่อหรือไม่ปรากฏการลงชื่อจริง

ของผู้เขียนหรอืไม่สามารถระบุแหล่งที่มาของผู้เขียนเอกสารนั้นได้ 

 

 

 

 

- กรรมการผู้อำนวยการใหญ่ บวท. (กอญ.บวท.): รับทราบเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้น แต่งตั้ง

คณะทำงานพิจารณาเรื่องร้องเรียน พิจารณาให้ความเห็นชอบการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน การ

ถอนเรื่องรอ้งเรียน และการยุติเรื่องรอ้งเรียน  

- ผู้อำนวยการใหญ่สายงานทรัพยากรบุคคล: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตาม

แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการบริหารงานบุคคล การปฏิบัติของ

เจา้หน้าที่หรอืหน่วยงานใน บวท.  

- ผู้อำนวยการใหญ่สายงานสำนักกรรมการผู้อำนวยการใหญ่: พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

- ผูอ้ำนวยการใหญ่สายงานพัฒนาธุรกิจ: พิจารณาและอนุมัตแิผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการให้บริการเกี่ยวเนื่อง [คุณภาพผลิตภัณฑ์

และการบริการ] 

- ผูอ้ำนวยการใหญ่สายงานปฏิบัติการจราจรทางอากาศ: พิจารณาและอนุมัตแิผนการตรวจสอบ 

ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการบริการจราจรทางอากาศ 

- ผู้อำนวยการใหญ่สายงานมาตรฐานและความปลอดภัย : พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านมาตรฐานและความ

ปลอดภัยในการบริการจราจรทางอากาศ 

 

 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 



 

๑๒ 

 

 - คณะทำงานพิจารณาเรื่องร้องเรียน: ประชุมเพื่อพิจารณาการดำเนินการประเด็นเรื่องร้องเรียน

ที่เกิดขึ้น พิจารณาแนวทางการแก้ไขเบื้องต้น และมอบหมายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไปดำเนินการแก้ไข 

รวมทั้งกำหนดกรอบการตอบชี้แจงเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้น วิธีการตอบชี้แจงกับผู้ร้องเรียนตามความ

เหมาะสม และนำเรียน กอญ.บวท. เพื่อทราบ หากมีกรณีขอถอนเรื่องร้องเรียน คณะทำงานฯ ที่ได้รับ

การแต่งตั้งให้พิจารณาในเรื่องร้องเรียนนั้น ประชุมเพื่อพิจารณาการถอนเรื่องร้องเรียนดังกล่าว และ

หากมีมตเิห็นควรใหถ้อนเรื่องได้ ให้นำเสนอ กอญ.บวท. พจิารณาให้ความเห็นชอบการถอนเรื่องนั้น  

 - ศรร.: ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ บวท. โดยรับเรื่องร้องเรียน นำเสนอแต่งตั้ง 

คณะทำงานพิจารณาเรื่องร้องเรียน จัดการประชุมคณะทำงานฯ ส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียน แจ้งความคืบหน้า/ผลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ รายงานการดำเนินการเพื่อการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียน รวมทั้งกรณีไม่เข้าเกณฑ์การรับเป็นเรื่อง

ร้องเรียนต่อ กอญ.บวท. หรอื ผูอ้ำนวยการใหญ่หรอืเทียบเท่าที่เกี่ยวข้องทราบ แจง้หน่วยงานเจ้าของ

กระบวนการ หรอืหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายใหแ้ก้ไขเรื่องรอ้งเรียน เพื่อนำสู่การพิจารณาปรับปรุง

มาตรการควบคุมภายในของกระบวนการนั้น แจ้งหน่วยงานที่รับผดิชอบด้านสื่อสารองค์กรเพื่อพิจารณา

สื่อสารสร้างการรับรู้/ตระหนักรู้ในประเด็นที่ถูกร้องเรียนสร้างผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร รวมถึงจัดทำ

ข้อมูลสถิตเิรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

๑๓ 

 

 กรณบีัตรสนเท่ห์หรอืไม่มีข้อมูลการระบุช่องทางการติดต่อผู้ร้องเรยีน (ทั้งทีส่่งตรงมายัง 

บวท. และส่งผ่านไปยังหน่วยงานของรัฐ) ให้ถือว่าไม่เป็นเรื่องร้องเรียนและไม่รับดำเนินการต่อ แต ่ศรร. 

จะพิจารณาประเด็นการรอ้งเรียนนั้น หากพบว่า 

 - ข้อมูลที่เป็นประเด็นอ่อนไหวต่อการดำเนินงานขององค์กร หรอืมีผลต่ออนาคต/ความยั่งยืนของ

องค์กร หรอืส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร หรือเป็นข้อมูลที่มกีารระบุหลักฐาน กรณีปรากฏชัดแจง 

ตลอดจนชีพ้ยานบุคคลแน่นอน ศรร. จะสรุปประเด็นสำคัญ นำเสนอ กอญ.บวท. เพื่อทราบเป็นข้อมูล

และเฝ้าระวังต่อไป 

 ทั้งนี ้บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการดำเนินการจัดการ กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 กรณไีม่เป็นบัตรสนเท่ห์และไม่เข้าเกณฑ์การรับเป็นเรื่องร้องเรียน (ทั้งที่ส่งตรงมายัง บวท. 

และส่งผ่านไปยังหน่วยงานของรัฐ) ใหถ้ือว่าไม่เป็นเรื่องรอ้งเรียนและไม่รับดำเนินการต่อ แต่ ศรร. จะ

พิจารณาประเด็นการรอ้งเรียนนั้น หากพบว่า 

 - มีความเกี่ยวข้องกับการดำเนนิการของหน่วยงานใด ศรร. จะส่งเรื่องไปยังหน่วยงานนั้นเพื่อ

ดำเนนิการในส่วนที่เกี่ยวข้อง หากมีความเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ศรร. จะหารอืร่วมกันกับ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งหมด และนำเสนอ กอญ.บวท. ให้มอบหมายหน่วยงานเจ้าภาพเพื่อบูรณาการ

การดำเนินการและจัดทำหนังสอืตอบชี้แจง (หากมี) ต่อไป  

 - มีขอ้มูลที่สามารถตอบชีแ้จงได้ทันที ศรร. จะตอบชี้แจงไปยังผูส้่งเรื่องดังกล่าว (ผูร้้อง/ผู้แจ้ง) 

ทราบ กรณีที่มขี้อมูลไม่เพียงพอต่อการตอบชีแ้จงทันที ศรร. จะประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อขอ

ข้อมูลเพิ่มเตมิ และตอบชีแ้จงไปยังผูส้่งเรื่องดังกล่าว (ผูร้้อง/ผูแ้จง้) ทราบ 

 - มีขอ้มูลที่เป็นประเด็นอ่อนไหวต่อการดำเนินงานขององค์กร หรอืมีผลต่ออนาคต/ความยั่งยืน

ขององค์กร หรอืส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร ศรร. จะสรุปประเด็นสำคัญ นำเสนอ กอญ.บวท. 

เพื่อทราบเป็นข้อมูลและเฝ้าระวังต่อไป 

 ทั้งนี ้บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการดำเนินการจัดการ กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

การดำเนินการ กรณบีัตรสนเท่ห์ 

การดำเนินการ กรณไีม่เข้าเกณฑ์การรับเป็นเรื่องร้องเรียน 



 

-หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 

เร่ืองร้องเรียน 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

เห็นชอบ 

ไม่เห็นชอบ 

 -นำเสนอยุติเรื่องร้องเรยีนต่อ กอญ.บวท. พร้อมทำหนังสือ/

ข้อความตอบเรื่องร้องเรยีน  

 -กอญ.บวท. พิจารณาให้ความเห็นชอบแนวทางการยุติเรื่อง

รอ้งเรยีน และวิธีแจ้งผู้รอ้งเรยีน 

  
 
 

ศรร. 

คณะทำงาน

พิจารณา

เรื่องร้องเรยีน 

  

  
 
 

-แจง้ผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียนท่ีผลเป็นท่ียุติต่อผู้ร้องเรยีน 

 

 

 

 

 

 

  
 
 

ขึน้อยู่กับ 

กระบวน

การของ

แต่ละ 

หน่วยงาน 

ทีเ่กี่ยวข้อง 

 -ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรยีน 

 -แจง้ผู้ร้องเรยีนว่าไดร้ับเรื่องร้องเรยีนแลว้/ตรวจสอบตัวตน 

 -วิเคราะห์ประเด็นเบื้องต้น จัดทำหนังสือแต่งต้ังคณะทำงาน   

พิจารณาเรื่องร้องเรยีน/จัดทำวาระการประชุมและนัดประชุม  

  

 
 

 -พิจารณาประเด็นท่ีเกิดขึ้น 

 -มอบหมายหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข 

 -พิจารณาวิธกีารตอบชีแ้จงกับผู้รอ้งเรยีน 

 (หนังสือตอบเรื่องร้องเรยีนทางไปรษณีย์ อีเมล โทรศัพท์  

     

 
 

Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของ บวท. ๙ 

รับเรื่องร้องเรยีน 

ยุติเรื่องร้องเรยีน 

 

กอญ.บวท. 

แต่งต้ัง

คณะทำงาน

พิจารณาฯ

เรื่องร้องเรยีน 
สำเนาหนังสือ

มอบหมายหน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้อง

ดำเนินการจัดการ

เรื่องร้องเรยีน ให้ 

กอญ.บวท. ทราบ 

 
ดำเนินการแก้ไขเรื่อง

รอ้งเรยีน 

รายงานผลข้อเท็จจรงิ 

สรุปผลการดำเนินการ 

 นำเรยีน 

กอญ.บวท. 

เพื่อพิจารณา 

แจง้ผู้ร้องเรยีน  

เพื่อทราบผลการ

ดำเนินการแก้ไข 

 

พิจารณา

เรื่อง

รอ้งเรยีน 

๓ วัน 

๕ วัน 

-หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีนตาม

กระบวนการของแต่ละหน่วย  

 -รายงานความคืบหน้าการดำเนินการต่อ ศรร. เพื่อนำเสนอ  

 กอญ.บวท. ทุก ๑๕ วัน และแจง้ความคบืหน้าต่อผู้รอ้งเรยีน  

    

  
 
 

๕ วัน 

๒ วัน 

ศรร. 

กระบวนการ เวลา* รายละเอยีดงาน ผู้รับผิดชอบ 

 ศรร. 

  -เมื่อดำเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนเรยีบร้อยแลว้ ให้หน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้องทำหนังสือชีแ้จ้งผลการดำเนินการต่อ กอญ.บวท. 

เพื่อขอความเห็นชอบก่อนนำส่ง ศรร.  

  
 
 

-หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 

๑๔ 

ช่องทางการร้องเรยีน 

-พิจารณาตรวจสอบข้อมูลที่แจ้งผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 

ว่าเป็นเรื่องร้องเรยีนหรอืไม่ และจัดอยู่ในประเภทใด 

 

 
 

    พิจารณาตรวจสอบ 
ฝ่ายมาตรฐานและ

ความปลอดภัย 

เรื่องเก่ียวกับมาตรฐานและ

ความปลอดภัยการเดินอากาศ 

แจ้งหน่วยงาน

เจ้าของ

กระบวนการ 

เพื่อพิจารณา

ปรับปรุง

มาตรการ

ควบคุมภายใน 

แจ้ง สอ.สส. เพือ่พิจารณา

สื่อสารสร้างการตระหนักรู้ 

-แจง้หน่วยงานเจ้าของกระบวนการเพื่อนำสู่การพิจารณา

ปรับปรุงมาตรการควบคุมภายในของกระบวนการน้ัน 

-แจง้ สอ.สส. เพื่อพิจารณาการสื่อสารสรา้งการรับรู/้ตระหนักรูใ้ห้

พนักงานทราบท่ัวทั้งองค์กรในกรณีของประเด็นท่ีถูกรอ้งเรยีน

สร้างผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร 

 

 

  
 
ginjv' 

รายงานผลการดำเนินการ/จัดทำข้อมูลสถติิ 

  ศรร. ๓ วัน 

-รายงานผลการดำเนินการเรื่องร้องเรยีน นำเสนอตามสายงาน

ถึง กอญ.บวท. และนำเรยีน ผู้อำนวยการใหญ่ (สำนักตรวจสอบ

ภายใน เพื่อทราบ (รายเดอืน) 

-จัดทำข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรยีน นำเสนอตามสายงานถงึ 

กอญ.บวท. เพื่อทราบ (รายปี) 

 

  ศรร. ๒ วัน 

-ศรร. 



 

๑๕ 

หมายเหต ุ

* ระยะเวลาดำเนินการนับจากวันทำการ 

- กรณีเปน็เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของ สอ.สส. หรือ เจ้าหน้าที่ สอ.สส. กองพนักงานสัมพันธ์และส่งเสริมความผูกพัน 

ดำเนนิการจัดการตามกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนแทน ศรร.  

- กรณีเป็นเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐานและความปลอดภัยการเดนิอากาศ ทาง ศรร. จะส่งให้ฝ่ายมาตรฐานและความปลอดภัย

ดำเนนิการตามกระบวนการ SMS ปฏบัิตกิาร 

-  กรณีมเีรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการด้านโทรคมนาคมของ บวท. ทาง ศรร. จะจัดทำรายงานสรุปผลการแก้ไขตาม 

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื ่อง กระบวนการรับและ

พจิารณาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๙  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

๑๖ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

รายละเอียดงาน ข้อกำหนด/ขอบเขตงาน 
 

๑. ผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง

ต่าง ๆ ดังนี ้

๑.๑ ตดิต่อด้วยตนเอง ท่ีศูนย์จัดการเร่ืองร้องเรียน 

(ศรร.) บวท. สำนักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

๑.๒ จัดทำเป็นหนังสอืส่งมาท่ีศูนย์จัดการเร่ือง

ร้องเรียน (กองสื่อสารองค์กรและกิจการสังคม) บริษัท 

วทิยุการบินแห่งประเทศไทย จำกัด เลขท่ี ๑๐๒ ซอย

งามดูพล ีถนนพระรามสี่ แขวงทุ่งมหาเมฆ เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๑.๓ โทรศัพท์ ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๒ หรือ ๐ ๒๒๘๗ 

๓๕๓๑ ต่อ ๕ โทรศัพท์เคลื่อนท่ี ๐๖ ๓๒๗๑ ๖๙๘๘ 

๑.๔ เว็บไซต์ www.aerothai.co.th (ศูนย์จัดการเร่ือง

ร้องเรียน) สำหรับบุคคลภายนอก และเว็บไซต ์

home.aerothai.co.th (ข้อเสนอแนะ/เร่ืองร้องเรียน) 

สำหรับพนักงาน บวท. 

๑.๕  E-mail: complaints@aerothai.co.th 
    
    กรณผีู้ร้องเรียนต้องการร้องเรียนการปฏบัิตงิานของ 

กองสื่อสารองค์กรและกจิการสงัคม (สอ.สส.) หรือ 

เจ้าหนา้ที่ สอ.สส. สามารถยื่นเร่ืองร้องเรียนต่อ บวท. 

โดยผ่านทาง ผู้อำนวยการกองพนักงานสัมพันธ์และ

ส่งเสริมความผูกพัน (E-mail: งานสารบรรณกลาง 

saraban@aerothai.co.th) 

 

มีช่องทางในการแจง้เร่ืองร้องเรียนครอบคลุมรวมท้ังหมด 

๕ ช่องทาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๒. ศรร. พจิารณาตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนตามประเภท

และหลักเกณฑใ์นการรับเร่ืองร้องเรียนท่ีกำหนด 
พจิารณาเร่ืองร้องเรียนตามประเภทและหลักเกณฑ์ในการ

รับเร่ืองร้องเรียนท่ี ศรร. กำหนด ท้ังน้ี หากไม่เป็นไปตามท่ี

กำหนด ศรร. จะถือวา่ไม่เป็นเร่ืองร้องเรียนและไม่รับ

ดำเนนิการต่อ   

 

 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

mailto:complaints@aerothai.co.th


 

๑๗ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายละเอียดงาน ข้อกำหนด/ขอบเขตงาน 

๓. ศรร. ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน 

 

- แจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบว่าได้รับเร่ืองแลว้และตรวจสอบ

ตัวตนผู้ร้องเรียน รวมท้ังแจ้งเลขท่ีรับและช่องทางการตดิตาม

ความคืบหนา้/สถานะการดำเนนิการจากทางเว็บไซต ์บวท. 

- บันทึกในระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ขัน้ตอนรับเร่ือง)  

- จัดทำหนังสอืแต่งตัง้คณะทำงานพจิารณาเร่ืองร้องเรียน

นำเสนอ กอญ.บวท. ลงนาม ภายใน ๓ วันทำการ นับตัง้แต่

ได้รับเร่ืองร้องเรียน 

- นัดหมายการประชุมและจัดทำหนังสอืเชญิประชุม

คณะทำงานฯ พร้อมวาระการประชุม 

- บันทึกในระบบบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน (ขัน้ตอนตัง้

คณะทำงานพจิารณา) 

๔. ศรร. นำเสนอคณะทำงานพจิารณาเร่ือง

ร้องเรียน 

จัดประชุมภายใน ๓ วันทำการ เพื่อ 

- พจิารณาประเด็นท่ีเกิดขึ้น 

- มอบหมายหน่วยเกี่ยวข้องดำเนนิการแกไ้ข 

- พจิารณาวิธีการตอบชี้แจงกับผู้ร้องเรียน 

(หนังสือตอบเร่ืองร้องเรียนทางไปรษณีย์ อเีมล โทรศัพท์) 

๕. ศรร. จัดส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยเกี่ยวข้อง

รับผิดชอบ 

จัดทำรายงานการประชุมพร้อมหนังสอืมอบหมายดำเนนิการ 

ภายใน ๒ วันทำการ และบันทึกในระบบการจดัการเร่ือง

ร้องเรียน (ขั้นตอนส่งให้หน่วยเกี่ยวข้องดำเนินการ)  

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

การทำหน้าท่ีของ

กรรมการผู้อำนวยการ

ใหญ่/กรรมการบรษัิท 

-หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมาย

จากคณะทำงานพิจารณาเรื่อง

รอ้งเรยีน (*)  

การปฏบัิติของเจา้หน้าท่ี

หรือหน่วยงานใน บวท.  

การบริหารงานบุคคล 

-ฝ่ายทรัพยากรบุคคลและ

คุณภาพชีวิต 

การจัดซื้อจัดจา้ง -ฝ่ายบรหิารท่ัวไป  



 

๑๘ 
 

รายละเอียดงาน ข้อกำหนด/ขอบเขตงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

(*) ศรร. นำเสนอแต่งตั้งประธานกรรมการบริษัท เป็นประธานคณะทำงานพิจารณาเรื่องร้องเรียน และให้มีการพิจารณา

คัดเลือกกรรมการบริษัท (ท่านที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องในการร้องเรียนครั้งนั้น) เป็นคณะทำงานฯ จำนวนอย่างน้อย ๒ ท่าน โดย 

(๑) ประธานฯ เป็นผู้พิจารณาคัดเลือก หรือ (๒) ประธานฯ มอบหมายที่ประชุมคณะกรรมการบริษัท เป็นผู้พิจารณาคัดเลือก 

และให้ประธานฯ มอบหมายผู้ทำหน้าที่เลขานุการคณะทำงานฯ โดย (๑) มอบหมายผู้อำนวยการใหญ่ (สำนักตรวจสอบ

ภายใน) (ผญต.) เนื่องจาก ผญต. มีหน้าที่ตรวจสอบการดำเนินงานด้านต่าง ๆ หรือ (๒) มอบหมายผู้อำนวยการใหญ่ (สำนัก

กรรมการผู้อำนวยการใหญ่) (ผญก.) เนื่องจาก ผญก. มีหน้าที่รับผิดชอบงานการกำกับดูแลกิจการที่ดี และสนับสนุนกิจการ

คณะกรรมการบริษัท หรือ (๓) มอบหมายผู้ท่ีประธานฯ เห็นสมควร ซึ่ง ศรร. จัดทำเป็นวาระการประชุมคณะกรรมการบริษัท 

นำเสนอผ่าน กอญ.บวท. แต่หาก กอญ.บวท. เป็นผู้ถูกรอ้งเรียน จะนำเสนอผ่านทีมเลขานุการคณะกรรมการบริษัท ท้ังน้ี หาก

ผู้ถูกรอ้งเรียนเป็นประธานกรรมการบริษัท ศรร. จะไม่รับเป็นเร่ืองร้องเรียน เนื่องจากไม่มผีู้ท่ีมีอำนาจในการดำเนินการจัดการ

ได้ แต่จะได้ดำเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องต่อไป รวมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานต้น

สังกัดของผู้ถูกร้องเรียน จากนั้น เลขานุการคณะทำงานฯ จัดการประชุมคณะทำงานฯ เพื่อพิจารณาประเด็นการร้องเรียน 

และมอบหมายหน่วยงาน/บุคคล เป็นผู้ดำเนนิการจัดการเร่ืองร้องเรียน รวมท้ังวิธีการตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน โดยเร็วท่ีสุด 

 

๕. ศรร. จัดส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยเกี่ยวข้อง

รับผิดชอบ (ต่อ) 

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

การใหบ้รกิารเกี่ยวเนื่อง  

[คุณภาพของผลติภัณฑ์และ

การบริการ] 

- ฝ่ายบรหิารธุรกจิ 

- ฝ่ายวิศวกรรมบรกิาร 

- ฝ่ายมาตรฐานและความปลอดภัย 

- ฝ่ายบินทดสอบ 

การใหบ้รกิารการเดิน-

อากาศ  

 

- ฝ่ายบรหิารศูนย์ควบคุมจราจร

ทางอากาศเสน้ทางบินกรุงเทพ 

- ฝ่ายบรหิารศูนย์ควบคุมจราจร

ทางอากาศเขตสนามบินกรุงเทพ 

- ฝ่ายบรหิารเครอืข่ายการจราจร

ทางอากาศ 

- ฝ่ายบรหิารศูนย์ควบคุมจราจร

ทางอากาศเขตประชิดสนามบิน

ภูมิภาค 

- ฝ่ายบรหิารงานวิศวกรรมจราจร

ทางอากาศ 

- ฝ่ายสนับสนุนงานวิศวกรรม

จราจรทางอากาศ 

- ฝ่ายมาตรฐานและความปลอดภัย 
 



 

๑๙ 
 

รายละเอียดงาน ข้อกำหนด/ขอบเขตงาน 

๖. หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริงและ

ดำเนนิการตามกระบวนการภายในของแต่ละหน่วยงาน 

รวมท้ัง รายงานความคบืหนา้/ผลการดำเนนิการงาน

ท่ีแล้วเสร็จต่อ กอญ.บวท. และ ศรร. 

- ดำเนนิการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนตามกระบวนการของแต่ละ

หน่วย  

- รายงานความคบืหนา้การดำเนนิการต่อ ศรร. ทุก ๑๕ วัน 

เพื่อ ศรร. นำเสนอ กอญ.บวท. และแจ้งความคืบหนา้ต่อผู้

ร้องเรียน 

- ศรร. บันทึกในระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ในส่วนของ

รายงานความคบืหนา้การดำเนนิการ)  

- เมื่อดำเนนิการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนเสร็จสิ้นแลว้ให้ทำหนังสอื

ชี้แจงผลการดำเนนิการต่อ กอญ.บวท. เพื่อขอความเห็นชอบ

ก่อนนำส่ง ศรร. 

๗. ศรร. นำเสนอการยุติเร่ืองร้องเรียนต่อ กอญ.บวท. - นำเสนอยุติเร่ืองร้องเรียน พร้อมท้ังจัดทำหนังสอื/ข้อความ

ตอบเรื่องร้องเรยีน และระบุช่องทางตอบกลับผู้ร้องเรียน 

(หนังสือตอบเร่ืองร้องเรียนทางไปรษณีย์ อเีมล โทรศัพท์) 

และ กอญ.บวท. พิจารณาเห็นชอบ ภายใน ๕ วันทำการ 

- บันทึกในระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ขัน้ตอนนำเสนอ

ยุติเร่ืองร้องเรียน)  

- กรณหีน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายดำเนินการต่อเร่ือง

ร้องเรียนมขีั้นตอนการดำเนินการท่ีสิ้นสุดกระบวนการด้วย

การเสนอยุติเร่ืองต่อ กอญ.บวท. ศรร. จะไม่นำเสนอยุติเร่ือง

ร้องเรียน เพื่อไม่ให้เกิดความซ้ำซ้อน แต่จะจัดทำแนวทางการ

ตอบชี้แจง พร้อมขอ้ความ/หนังสือตอบชี้แจง นำเสนอ 

กอญ.บวท. พจิารณาใหค้วามเห็นชอบ และลงนามหนังสือ

ตอบชี้แจงถึงผู้ร้องเรียน (กรณีตอบชี้แจงเป็นหนังสอื)  

๘. ศรร. แจ้งผู้ร้องเรียน ทราบผลการดำเนนิการ

แก้ไขเร่ืองร้องเรียน 

แจ้งผลการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นท่ียุตแิลว้แก่ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๒ วันทำการ นับจาก กอญ.บวท. ให้ความเห็นชอบ

การยุตเิร่ืองร้องเรียนแลว้ และบันทึกในระบบการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน (ขัน้ตอนแจ้งผลกับผู้ร้องเรียน)  

๙. ศรร. แจ้งหน่วยงานเจ้าของกระบวนการ เพื่อ

พจิารณาปรับปรุงมาตรการควบคุมภายใน 

จัดทำหนังสือแจ้งหน่วยงานเจ้าของกระบวนการท่ีถูกร้องเรียน 

หรือหน่วยงานท่ีแก้ไขเร่ืองร้องเรียน ภายใน ๒ วันทำการ นับ

จากวันท่ีแจ้งผลแกผู่้ร้องเรียนทราบแล้ว เพื่อพจิารณาการ

ปรับปรุงมาตรการควบคุมภายในของกระบวนการนัน้ เพื่อ

ป้องกันมิให้มีการกระทำความผดิเกิดขึ้นอกีในอนาคต 

 

 



 

๒๐ 

 

รายละเอียดงาน ข้อกำหนด/ขอบเขตงาน 

๑๐. ศรร. แจ้ง สอ.สส. เพื่อพิจารณาการสื่อสาร

สร้างการตระหนักรู ้

แจ้งข้อมูลประเด็นการร้องเรียนและผลการดำเนินการให้ 

สอ.สส. ภายใน ๑ วันทำการ นบัจากวันท่ีแจ้งหน่วยงาน

เจ้าของกระบวนการแล้ว เพือ่พิจารณาการสื่อสารสร้างการ

รับรู้/ตระหนักรูใ้ห้พนักงานทราบท่ัวท้ังองค์กรในกรณขีอง

ประเด็นท่ีถูกร้องเรียนสร้างผลกระทบเชงิลบต่อองค์กร 

๑๑. ศรร. รายงานผลการดำเนนิการ/จัดทำขอ้มูล

สถิต ิ

 

 

 

- จัดทำรายงานการดำเนนิการของ ศรร. ทัง้ในส่วนท่ีเป็นการ

ดำเนนิการ/การรายงานความคบืหนา้ของการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน และการดำเนนิการในประเด็น/เร่ืองท่ีเข้ามาทาง

ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนของ บวท. แต่ไม่เขา้หลักเกณ์การรับ

เป็นเร่ืองร้องเรียน และที่เข้ามาช่องทางอื่น (รายเดอืน) 

นำเสนอตามสายงานถึง กอญ.บวท. และ นำเรียนผู้อำนวยการ

ใหญ่ (สำนักตรวจสอบภายใน) เพื่อทราบ (๑ วันทำการ) 

- จัดทำข้อมูลสถิตเิร่ืองร้องเรียน (รายปี) นำเสนอตามสายงาน

ถึง กอญ.บวท. เพื่อทราบ (๑ วันทำการ) 

 

 

 
 

 

  บวท. มีการรายงานผลการดำเนินงานของ ศรร. ตามสายงานบังคับบัญชา เป็นประจำทุกเดือน 

โดยรายงานความคืบหน้า/ผลการจัดการเรื่องร้องเรียน และระยะเวลาดำเนินการในทุกขั้นตอน รวมทั้ง

รายงานข้อมูลเรื่องร้องเรียน ผลการดำเนินการ และสถิติเรื่องร้องเรียน ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/

ร้องขอ (ถ้ามี) สำหรับกรณีเจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการทุจริตและประพฤติมิชอบ รายงานในระบบ

รายงานข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการทุจริตและประพฤติมิชอบของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน

การทุจริต (ศปท.) สำนักงาน ป.ป.ท. และรายงานต่อ ศปท. ของกระทรวงคมนาคม เป็นประจำทุก

เดือน นอกจากนี้ ได้จัดทำข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรียน และประเมินสัดส่วนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับการ

ดำเนนิการจนได้ข้อยุติต่อจำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด เป็นประจำทุกปี เพื่อประเมินผลการดำเนินงาน

ของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน และรายงานต่อผู้เกี่ยวข้องระดับผู้อำนวยการกองหรือเทียบเท่า

ขึ้นไป เพื่อการรายงานผลการดำเนินการตามระบบประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจของ สคร. 

และการแสดงข้อมูลที่ตอ้งเปิดเผยต่อสาธารณะ สำหรับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ

ดำเนนิงานของหน่วยงานภาครัฐ 
 

 

 

การรายงานผลการดำเนินงานและการประเมินผล 



 

๒๑ 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

ของบริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จำกัด 

 

  วันที_่____เดือน__________พ.ศ._______ 
 

ชื่อ-นามสกุล ผูร้้องเรียน/ผู้แจ้ง _______________________________________________________ 

ผูร้ับบริการ/หน่วยงานต้นสังกัด_______________________________________________________ 

ที่อยู่ที่สามารถติดต่อได้สะดวก  บ้านเลขที ่_______ หมู่ที่ ______ ตรอก/ซอย ________________ 

ถนน__________________________ แขวง/ตำบล______________ เขต/อำเภอ_________________ 

จังหวัด___________________ รหัสไปรษณีย์______________ โทรศัพท์______________________

โทรศัพท์เคลื่อนที่___________________________ โทรสาร________________________________ 

E-mail address____________________________________________________________________ 

ข้อร้องเรียน เรื่อง___________________________________________________________________ 

รายละเอียด (พร้อมระบุพยานหลักฐาน) 

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________   

 

                         ลงช่ือ ___________________________ ผูร้้องเรียน/ผู้แจ้ง 

                                                                        ( ___________________________ ) 

 

ผูท้ี่สามารถใหข้้อมูล (เพิ่มเติม) ชื่อ-นามสกุล______________________________________________  

            ความสัมพันธ์กับผูร้้องเรียน/ความเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน_________________________________ 

_____________________________________________________________________________________ 

สถานที่ติดต่อกลับที่สะดวก/ที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชน บ้านเลขที่____________ หมู่ที_่______ 

ตรอก/ซอย_____________ ถนน______________________แขวง/ตำบล_________________________ 

เขต/อำเภอ___________________ จังหวัด____________________ รหัสไปรษณีย์_________________ 

โทรศัพท์_________________ โทรศัพท์เคลื่อนที่______________________ โทรสาร_______________ 

E-mail address_____________________________________ 
 

ผูร้ับเรื่อง__________________________________ 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรยีน 



 

๒๒ 

                

 

 

      แบบฟอร์มการรายงานความคบืหน้าการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีน 

 

ชื่อเรื่องร้องเรียน _______________________________________________________________________ 

เลขที่รับเรื่องร้องเรียน_______________________________ รายงานความคืบหนา้ครั้งที่____________ 

อ้างถึง หนังสือเลขที่________________________________ ลงวันที_่____________________________ 

การดำเนินการที่ผ่านมา__________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

ความคบืหน้าการดำเนินการ______________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

ผูร้ายงาน______________________________สังกัด_____________วันที่รายงาน___________________ 

ผูต้รวจสอบ____________________________สังกัด_____________วันที่ตรวจสอบ_________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบฟอร์มการรายงานความคืบหน้าการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 



 

๒๓ 

 

 

 

หมายเหต ุ การระบปุระเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี้ 

  ๑ การทำหน้าท่ีของกรรมการผูอ้ำนวยการใหญ่/กรรมการบริษัท    ๓ การจัดซื้อจัดจ้าง 

  ๒ การปฏบัิตขิองเจ้าหนา้ท่ีหรือหน่วยงานใน บวท.       ด้านความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรม 

   ด้านทุจริต ประพฤติมิชอบ ความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรมในการปฏบัิตหินา้ท่ี  ผิดระเบียบในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของ บวท. 

   ด้านวนิัยร้ายแรง        ๔ การให้บริการเกี่ยวเนื่อง [คุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการ] 

   การบริหารงานบุคคล การกระทำท่ีไม่ได้มาตรฐานวชิาชพี    ๕ การให้บริการการเดินอากาศ ด้านประเด็นท่ีเกี่ยวเนื่อง/ผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจาก 

   การกระทำท่ีเสี่ยงต่อความปลอดภัย      การให้บริการการเดินอากาศ 

เดือน/ปี 

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน จำนวนเรื่อง

ร้องเรยีน ทั้งหมด 

จำนวนเรื่องที่

ดำเนินการแล้วเสร็จ 

จำนวนเรื่องที่ 

อยู่ระหว่างดำเนินการ 

จำนวนเรื่องที่แจ้งเพื่อ

ปรับปรุงมาตรการ 

จำนวนเรื่องที่แจ้ง

เพื่อการสื่อสาร 

       

       

       

       

       

       

       

แบบบันทึกข้อมูลสถติิการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 



 

๒๔ 

 

 

 เดือน............... ป.ี........... มีจำนวนเรื่องรอ้งเรียน ........ เรือ่ง โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ประเภทเรื่องร้องเรยีน ช่องทาง ขั้นตอน 

 (ระยะเวลาตามท่ีกำหนด) 

การดำเนนิการ ระยะเวลา

ดำเนินการจรงิ 

หมายเหตุ 

 การทำหน้าที่ของ ผวท./

คณะกรรมการบรษิัท 

 การปฏิบัติของเจา้หนา้ทีห่รอื

หน่วยงานใน บวท. 

 การจัดซื้อจัดจา้ง 

 การให้บริการเกี่ยวเนื่อง 

 การให้บริการการเดินอากาศ 

 ติดตอ่ด้วยตนเอง 

 หนังสือถงึ บวท./ศรร. 

 โทรศัพท์ 

 website 

 email Complaints 

 

 ตรวจสอบ + รับเรื่อง + แต่งตั้ง

คณะทำงานฯ (๓ วนั) 

 เชิญประชุม + วาระการประชุม + 

จัดการประชุม (๓ วัน) 

 รายงานการประชุม + มอบหมาย

หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง (๒ วัน) 

 หน่วยงานดำเนินการ + นำเสนอ

ขอความเห็นชอบ (ไม่กำหนด ขึน้กับ

กระบวนการของหน่วยงาน) 

 รายงานความคบืหน้าทุก ๑๕ วัน  

 นำเสนอยตุิเรื่องรอ้งเรียน + 

แนวทาง การตอบชีแ้จง (๕ วนั) 

 แจ้งผลผู้ร้องเรียน (๒ วัน) 

 แจ้งปรับปรุงกระบวนการ (๒ วัน) 

 แจ้งเพื่อการสื่อสาร (๑ วนั) 

   

 

 

แบบรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนประจำเดือน (นำเสนอตามสายงาน) 



 

๒๕ 

 - การดำเนนิการต่อเนือ่งในเรือ่งรอ้งเรียนของเดือน................ ปี.............. โดยมีรายละเอยีด ดังนี้ 

เรื่องร้องเรียน ขั้นตอน 

 (ระยะเวลาตามที่กำหนด) 

การดำเนนิการ ระยะเวลา

ดำเนินการจริง 

หมายเหต ุ

ประเภท .................................... 

ช่องทาง …………………………………... 

รับเรื่อง ..................................... 

เลขที่รับ ....................................  

 ตรวจสอบ + รับเรื่อง + แต่งตั้งคณะทำงานฯ 

(๓ วัน) 

 เชิญประชุม + วาระการประชุม + จัดการ

ประชุม (๓ วัน) 

 รายงานการประชุม + มอบหมายหน่วยงานที่

เก่ียวข้อง (๒ วัน) 

 หน่วยงานดำเนินการ + นำเสนอขอความ

เห็นชอบ (ไม่กำหนด ขึน้กับกระบวนการของ

หน่วยงาน) 

 รายงานความคบืหน้าทุก ๑๕ วัน  

 นำเสนอยตุิเรื่องรอ้งเรียน + แนวทาง การ

ตอบชีแ้จง (๕ วนั) 

 แจ้งผลผู้ร้องเรียน (๒ วัน)  

 แจ้งปรับปรุงกระบวนการ (๒ วัน) 

 แจ้งเพื่อการสื่อสาร (๑ วนั) 

  
 

  

 

 

 

 



 

 

๒๖ 

 

  
 

กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน 

 

 ช่องทางของศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน บวท.   

ประเด็น/เรื่อง ตดิต่อด้วย

ตนเอง 

หนังสือถึง 

บวท./ศรร. 

โทรศัพท์ website email 

Complaints 

การดำเนนิการ หมายเหต ุ

        

        

        

 

 ช่องทางอื่น   

ประเด็น/เรื่อง email 

CCCR 

ระบบรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

คค. (สปน ๑๑๑๑) 

ระบบเร่ืองราวร้องทุกข์ 

คค. (eservice.mot) 

การดำเนนิการ หมายเหต ุ

      

      

      

 

 

 

แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการดำเนินการจัดการ กรณไีม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน

ร้องเรยีน 



 

๒๗ 

 

 

 

 

การดำเนินการเดือน..............................ปี.......................  
 

วันเดือนปี ช่องทาง ประเภท ที่มา การดำเนินการ 

     

กรณีไม่มีเรื่องรอ้งเรียน ระบุไม่มี 

 หมายเหตุ ข้อมูล ณ วันที่......................................... 

 

 รายงานความคืบหน้าการจัดการเรื่องร้องเรียน ประเภท..................................................... ซึ่งได้รับ

เรื่องเมื่อเดอืน......................................ปี.................. และมีการดำเนินการมาอย่างต่อเนื่อง โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

  การดำเนินการเดือน...............................ปี.................. 

  -  

  -  

  -  
 

 นอกจากนี้ มปีระเด็น/เรื่องที่เข้ามาทางช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของบริษัท แต่ไม่เข้าเกณฑ์การรับเป็นเรื่อง

ร้องเรียน และที่เข้ามาช่องทางอื่น ดังนี้ 
 

ประเด็น/เรื่อง การดำเนินการ 

  

  

  

  

 

 

 

แบบรายงานการดำเนินการเรื่องร้องเรียนประจำเดือน (นำเสนอผู้อำนวยการใหญ่ (สำนักตรวจสอบภายใน)) 


