
 

 

 

 

 

 

คู่มือการจัดการเร่ืองร้องเรียน บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด   
 

ฉบับปรับปรุงคร้ังที่ ๒ พ.ศ. ๒๕๖๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดท าโดย ศูนย์จัดการเร่ืองร้องเรียน  

บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด   



 

สารบัญ 

           หน้า 

 
 หลักการและท่ีมา         ๑ 

 วัตถุประสงค์          ๒ 

 นโยบายการจัดการเร่ืองร้องเรียน       ๓ 

 ผู้ร้องเรียน          ๖ 

 ช่องทางการร้องเรียน         ๖ 

 ประเภทเร่ืองร้องเรียน         ๗ 

 หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน       ๘ 

 การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน    ๙ 

 ค าจ ากัดความ                 ๑๐ 

 หนา้ท่ีความรับผิดชอบ                ๑๑ 

 Flowchart กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน             ๑๓ 

 ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน                ๑๕ 

การตดิตามประเมินผลของกระบวนการ              ๑๗ 

 แบบฟอร์มหนังสอืร้องเรียน               ๑๘ 

 แบบฟอร์มการรายงานความคืบหนา้การด าเนนิการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน          ๑๙ 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

๑ 

หลักการและท่ีมา 

 

บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด (บวท.) เป็นหนว่ยงานภาครัฐ ซึ่งมีบทบาทส า คัญ

อย่างย่ิงต่อการพัฒนาประเทศในด้านการให้บริการการเดินอากาศและบริการท่ีเกี่ยวเนื่อง โดยมี

สถานภาพเป็นหน่ว ยงาน รัฐวิ สาหกิจ สังกัดกระทรว งคมนาคม ซึ่งก ากับดูแลโดยส านั ก ง าน

คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) สังกัดกระทรวงการคลัง ดังนัน้ เพ่ือเป็นการเสริมสร้างและ

จัดการระบบบริหารจัดการองค์กรเพ่ือตอบสนองนโยบายของ สคร. ทาง บวท. จึงได้ใช้หลักการและ

แนวทางการก ากับดูแลท่ีดีของรัฐวิสาหกิจ เป็นกลไกส าคัญท่ีจะผลักดันให้เกิดความโปร่งใสในกิจการ

รัฐวิสาหกิจ นอกจากนั้น ยังมุ่งพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการและการบริกา รขององค์กร ให้

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยเนน้การพัฒนากิจกรรมด าเนนิงานต่าง ๆ ท่ีแสดงออกถึง

ความรับผิดชอบตอ่สังคม 

บวท. ตระหนักถึงแนวทางการก ากับดูแลกิจการท่ีดีและการแสดงความรับผิดชอบตอ่สังคม 

และเพ่ือให้การบริหารงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส เป็นธรรม โดยค านงึถึงผู้มีสว่นได้สว่นเสีย

ทุกกลุ่ม ตลอดจนการดูแลรักษาสังคมและสิ่งแวดล้อม อีกท้ัง บวท. ไดด้ าเนนิการให้ความร่วมมือกับ

ภาครัฐในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ชาตวิ่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ด้วยการลง

นามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือเร่ืองการขับเคลื่อนการป้องกันและปราบปรามการทุจริต กับ

ส านกังานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาต ิ (ส านักงาน ป.ป.ช.) และ สคร. โดย

มีแนวทางการด าเนนิการและกิจกรรมความร่วมมือในการร่วมสนับสนุนและด าเนนิการให้มีการประเมิน

คุณธรรมและคว ามโปร่งใส ในการด า เนิ นง านในหน่ว ยงานภาครัฐ (Integrity & Transparency 

Assessment: ITA) เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายท่ีจะให้ บวท. มีการบริหารงานท่ีโปร่งใสตามหลักธรรมาภิบาล

และประมวลจริยธรรมของหน่วยงาน ตามแผนแม่บทการก ากับดูแลกิจการท่ีดี ในการด าเนินการ

ดังกล่าว บวท. ได้ก าหนดนโยบายการจัดการเร่ืองร้องเรียน และมีกระบวนการจัดการเร่ืองร้อง เ รียน 

ตัง้แตก่ารลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน พิจารณาตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน ส่งเร่ืองร้องเรียนให้หนว่ยงาน

ท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข รายงานผลข้อเท็จจริง รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ ร้องเรียนทราบ 

รวมถึงการเก็บข้อมูลสถิติเร่ืองร้องเรียนเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ ปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการเ ร่ือง

ร้องเรียนของ บวท. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านความโปร่งใสในการด าเนนิงานของ บวท. อย่างจริงจัง 

คู่มือการจัดการเร่ืองร้องเรียนฉบับนี้ ประกอบด้วย รายละเอียดการจัดการเร่ืองร้องเรียนตา่ง ๆ  

ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ตัง้แตช่่องทางการรับเร่ืองร้องเ รียน 

การปฏิบัตงิาน และการรายงานสรุปผลการด าเนนิการ 

 

 

หลักการและท่ีมา 



 

๒ 

 

 

การจัดการเร่ืองร้องเรียนของ บวท. ได้ค านงึถึงหลักการตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร

ไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย มาตรา ๔๑ ท่ีสรุปความว่า บุคคลและ

ชุมชน ย่อมมีสทิธิเสนอเร่ืองราวร้องทุกข์ตอ่หนว่ยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวด เร็ว  

และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีด ี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ 

การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้ งการของประชาชน มาตรา ๓๘ ซึ่งก าหนดว่า          

เม่ือส่วนราชการใดได้รับการตดิตอ่สอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้ว ยกัน

เกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหนา้ท่ีของส่วนราชการนัน้ ให้เป็นหนา้ท่ีของส่วนราชการนัน้ตอ้งตอบค าถาม

หรือแจ้งผลการด า เนิ นการ และในกรณี ท่ีมี ท่ีอ ยู่ของ บุคคลนั้ นใ ห้แ จ้ง ใ ห้ บุคคลนั้นทร า บผล                             

การด าเนนิการด้วย ท้ังนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ ได้  

ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเ รียน ข้อเสนอแนะ 

หรือแสดงความคิดเห็น 

ดังนัน้ การจัดท าคู่มือฉบับนี้จึงด าเนนิการจัดท าเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังตอ่ไปนี้ 

๑. เพ่ือให้ม่ันใจว่ากระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและด าเนินการจัดการ เร่ืองร้องเรียน ได้มี                

การปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัตงิานท่ีสอดคล้องกับนโยบาย ข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ ยวกั บ

การรับเร่ืองร้องเรียนและด าเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหนา้ท่ีผู้ รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการ เร่ืองร้องเรียนของ 

บวท. ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามเร่ืองร้องเรียนท่ีได้รับจากช่อง

ทางการร้องเรียนตา่ง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนนิงานตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่  

พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร หรือ

เจ้าหนา้ท่ีผู้รับผิดชอบ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ สามารถเข้าใจและใช้

ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่เพ่ือขอรับบริการท่ีตรงกับความตอ้งการ 

๔. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้ รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ

เร่ืองร้องเรียน และหลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียน   

 

 

 

วัตถุประสงค์ 



 

๓ 

 

 

บวท. ได้ให้ความส าคัญตอ่การจัดการเร่ืองร้องเรียน เพ่ือเป็นการแสดงออกถึงความรับผิดชอบ

ตอ่สังคม/ผู้มีสว่นได้ส่วนเสียขององค์กร  ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของการบริหารงานตามแนวทางการก ากั บ

ดูแลกิจการท่ีดี  มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเป็นธรรม โดย บวท. ได้จัดท านโยบายการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นโยบายการจัดการเรื่องร้องเรียน 



 

๔ 



 

๕ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ๖ 

   

 

- ผู้มีสว่นได้สว่นเสีย ได้แก่ ผู้ก ากับดูแล ผู้ถอืหุ้น คู่ค้า ผู้สง่มอบ คู่ความร่วมมือ ชุมชน บุคลากร 

และลูกค้า (จ าแนกตามเกณฑ์การประเมินองค์กร แผนแม่บทด้านลูกค้าและผู้ใช้บริการ และแผนแม่บท

ด้านหนว่ยงานผู้มีสว่นได้สว่นเสียท่ีส าคัญของ บวท.) 

- หนว่ยงานภาครัฐและเอกชน องค์กรอิสระ  

- ประชาชนท่ัวไป 

 

ขอบเขต 

 

ผู้ร้องเรียนสามารถย่ืนเร่ืองร้องเรียนตอ่ บวท. โดยผ่านทางช่องทางตา่ง ๆ ดังตอ่ไปนี้ 

๑. ตดิตอ่ด้วยตนเอง ตดิตอ่ท่ีศูนย์จัดการเร่ืองร้องเรียน บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

๒. ส่งเป็นหนังสือมาท่ีศูนย์จัดการเร่ืองร้องเรียน (กองสื่อสารองค์กร) บริษัท วิทยุการบินแห่ง

ประเทศไทย จ ากัด เลขท่ี ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระรามสี่  แขวงทุ่งมหาเมฆ เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๓. โทรศัพท์ ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๒ หรือ ๐ ๒๒๘๗ ๓๕๓๑ ตอ่ ๕ โทรศัพท์เคลื่อนท่ี ๐๖ ๓๒๗๑ ๖๙๘๘ 

๔. โทรสาร ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๗ 

๕. เว็บไซต์ www.aerothai.co.th (ศูนย์จัดการเร่ืองร้องเรียน) ส าหรับบุคคลภายนอก และ

เว็บไซต์ home.aerothai.co.th (ข้อเสนอแนะ/เร่ืองร้องเรียน) ส าหรับพนักงาน บวท. 

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

๗. กล่องรับเร่ืองร้องเรียน ชั้น ๑ อาคารอ านวยการ บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

 

 

 

 

 

 

 

  ผู้ร้องเรียน 

ช่องทางการร้องเรียน 

 



 

๗ 

 

 

แบ่งเป็น ๕ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของ บวท. ได้ดังตอ่ไปนี้ 

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการท าหนา้ท่ีของกรรมการผู้อ านวยการใหญ่ และ/หรือคณะกรรมการ

บวท. ตัวอย่างเช่น การใช้อ านาจในทางมิชอบ การกระท าท่ีเป็นการข่มขู่ คุกคามผู้บริหารหรือพนักง าน  

การกระท าท่ีเป็นการทุจริตและ/หรือฉ้อโกง การละเลยและ/หรือการประพฤตมิิชอบต่อหน้าท่ี การใช้

เงิน ทรัพย์สนิและ/หรือสิ่งอ านวยความสะดวกของ บวท. โดยไม่ได้รับการอนุมัต ิ มีความเกี่ยวข้องกั บ

ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ ในต าแหน่งและ/หรือโอกาสทางธุรกิจ การไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบ 

ข้อบังคับ และ/หรือจรรยาบรรณในการด าเนนิธุรกิจของ บวท. เป็นตน้ 

๒. ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิ บัติของ เจ้าหน้ าท่ีหรือหน่ว ยงานใน บวท.   ด้ าน ทุจริต 

ประพฤติมิชอบ ความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรมในการปฏิบัตหินา้ท่ี ด้านวินัยร้ายแรง ร้องเรียนเกี่ ยวกับ

การบริหารงานบุคคล การกระท าท่ีไม่ได้มาตรฐานวิชาชีพ การกระท าท่ีเสี่ยงตอ่ความปลอดภัย  

๓. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ด้านความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรม หรือผิดระเบียบใน

กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของ บวท.  

๔. ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวเนื่อง (Related Services) [คุณภาพของผลิตภัณฑ์

และการบริการ]  

๕. ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการการเดินอากาศ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน 



 

๘ 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

  

     เร่ืองร้องเรียนท่ี บวท. จะรับไว้พิจารณา ตอ้งมีลักษณะดังตอ่ไปนี้ 

๑. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความท่ีสุภาพ และตอ้งมี 

- วัน เดอืน ปี 

- ชื่อ-นามสกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล ท่ีสามารถติดตอ่ถึงผู้ ร้องเรียนได้ 

- ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเร่ืองท่ีร้องเรียน ซึ่งมีรายละเอียดอย่างชัดเจนว่าได้ รับ

ความเดอืดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ตอ้งการให้แก้ไข ด าเนนิการอย่างไร หรือชี้ชอ่งทางแจ้งเบาะแส 

เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหนา้ท่ี/หนว่ยงานของ บวท. ได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถด าเนนิการ สบืสวน 

สอบสวนได้ 

- ระบุ ผู้รับบริการ/หนว่ยงานตน้สังกัด กรณีผู้ร้องเรียนเป็นผู้ใช้บริการหรือลูกค้า หรือ

พนักงาน บวท. 

- ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๒. เร่ืองร้องเรียนต้องเป็นเร่ืองจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อ

บุคคลอื่นหรือหนว่ยงานตา่ง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 

๓. ตอ้งสามารถติดตอ่กลับไปยังผู้ ร้องเรียนได้ เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเร่ือ งเ พ่ือ

กล่าวหาบุคคลอื่น 

๔. เป็นเร่ืองท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัตหินา้ท่ีตา่ง ๆ 

ของเจ้าหนา้ท่ีหรือหนว่ยงานภายในสังกัด บวท. 

๕. เป็นเร่ืองท่ีประสงค์ให้ บวท. ช่วยเหลอืหรือขจัดความเดอืดร้อนในด้านท่ีเกี่ยวข้องกับคว าม

รับผิดชอบหรือภารกิจของ บวท. โดยตรง 

๖. เร่ืองร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ใน               

การด าเนนิการตรวจสอบ สบืสวน สอบสวน ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดท่ีกล่าวมาในข้อท่ี ๑ นัน้ ให้ถือ

ว่าไม่เป็นเร่ืองร้องเรียนและไม่รับด าเนนิการตอ่ 

๗. ไม่เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังตอ่ไปนี้ 

 

 

 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 



 

๙ 

 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์   

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นพฤติกรรมส่วนบุคคลท่ีไม่กระทบตอ่ภารกิจหรือภาพลักษณ์ของ บวท.  

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเร่ืองท่ีศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่ง

ถึงท่ีสุดแล้ว 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีหนว่ยงานตรวจสอบภาครัฐได้ด าเนนิการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้

มีข้อสรุปผลการพิจารณาเป็น ท่ี เ รียบร้อยไปแล้ว ตัวอย่างเช่น ส านักงาน ป.ป.ช. ส านักง าน

คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกันและปราบปรามการ

ฟอกเงิน (ป.ป.ง.) ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน (สผผ.) เป็นตน้ 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีหนว่ยงานภายในได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาด าเนนิการแก้ไข หรือได้มี

ข้อสรุปผลการพิจารณา/การด าเนนิการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว 

 

การพิจารณาในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

การก าหนดชั้นความลับของเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู้ ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ รวมถึงพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน บุคคล 

การส่งเร่ืองให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลและผู้ ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น เร่ือง

ร้องเรียนกล่าวโทษพนักงาน ในเบ้ืองตน้ให้ถอืว่าเป็นความลับทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิ ทธิพล 

ตอ้งปกปิดชื่อและท่ีอยู่ของผู้ ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อ ท่ีอยู่ ผู้ร้องจะตอ้งแจ้งให้หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบ

และให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะตอ้งคุ้มครองท้ังฝ่ายผู้ ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก

เร่ืองยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับคว าม

เดอืดร้อนและเสียหายได้ 

- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ ร้องเรียน หนว่ยงาน

ตอ้งไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หนว่ยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดอืดร้อนตามเหตุ

แห่งการร้องเรียนนัน้ ๆ 

 

 

การพิจารณาในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน  



 

๑๐ 

 

 

 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เร่ืองท่ีผู้ ร้องเรียนท าการร้องเรียนต่อ บวท. จากการ

ให้บริการของ บวท. ในเร่ืองตา่ง ๆ ดังนี้ 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการท าหนา้ท่ีของกรรมการผู้อ านวยการใหญ่ และ/หรือคณะกรรมการ บวท. 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัตขิองเจ้าหนา้ท่ีหรือหนว่ยงานใน บวท.  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

- เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวเนื่อง (Related Services) [คุณภาพของผลิต ภัณฑ์

และการบริการ] 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการการเดินอากาศ 

“การด าเนนิการจนได้ข้อยุติ” ได้แก่ 

- เร่ืองท่ีด าเนนิการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องท้ังหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 

- เร่ืองท่ีด าเนนิการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ ร้องบางส่วน (หนว่ยเกี่ยวข้องได้ด าเนินการ

ตามขอบเขตเต็มท่ีแล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดอืดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม

และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

- เร่ืองด าเนนิการแล้ว แตไ่ม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการและ

ขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีแล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

- เร่ืองท่ีสง่ตอ่ให้หนว่ยงานอื่นเพ่ือทราบ หรือด าเนนิการตามอ านาจหน้าท่ีแล้ว  และได้แจ้งให้          

ผู้ร้องทราบถึงหนว่ยงานท่ีรับเร่ืองตอ่ 

 “ผู้ร้องเรียน” หมายความถึง  

- ผู้มีสว่นได้สว่นเสีย  

- หนว่ยงานภาครัฐและเอกชน องค์กรอิสระ  

- ประชาชนท่ัวไป 

 “การด าเนนิการ” หมายความว่า การท่ีหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องได้มีกระบวนการตรวจสอบและ

มีการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนอย่างชัดเจน เช่น การตัง้คณะกรรมการตรวจสอบ การท่ีเจ้าหน้าท่ีได้ลงพ้ืน ท่ี

เพ่ือแก้ไขเร่ืองร้องเรียน การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือหรือหาทางออกของการแก้ไข เร่ืองร้องเรียน

ร่วมกันของผู้ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียนหรือกรณีการกระท าผิดของเจ้าหน้าท่ี ได้มีการว่ากล่าวตัก เตือน 

หรือลงโทษตามกฎระเบียบท่ีก าหนดไว้ เป็นตน้ 

ค าจ ากัดความ 



 

๑๑ 

 

“ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (ศรร.)” หมายความว่า หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายเป็น

ศูนย์กลางในการรับเร่ืองร้องเรียน ส่งตอ่เร่ืองร้องเรียนไปยังหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ/หนว่ยงานเจ้าของ

เร่ือง แจ้งผลการจัดการเร่ืองร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบ รวมถึงการรายงานการด าเนินการเพ่ือการแก้ ไข

เร่ืองร้องเรียนตอ่กรรมการผู้อ านวยการใหญ่ บวท. และ/หรือ ผู้บริหารระดับสูงท่ีเกี่ยวข้อง 

 “หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง” หมายความว่า หนว่ยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการ

ด าเนนิการจัดการตา่ง ๆ เกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนนัน้ 

 “คณะท างานพิจารณาเรื่องร้องเรียน” หมายความว่า ผู้บริหารท่ีได้รับมอบหมายพิจารณา

ประเด็นเร่ืองร้องเรียน โดยมีผู้อ านวยการฝ่ายท่ีมีความเกี่ยวข้องตรงกับเร่ืองร้องเรียน ๑ คน เป็น

ประธานคณะท าง านฯ  และมีผู้บริหารระดับผู้อ านว ยการฝ่ ายหรือ เทียบเท่า ไม่เกิน ๔ คนเป็น

คณะท างาน ซึ่งจะท าหน้าท่ีโดยการเวียน และมีผู้บริหารระดับผู้อ านวยการกองท่ีได้รับมอบหมายท า

หนา้ท่ีเลขานุการคณะท างานฯ/ผู้ช่วยเลขานุการคณะท างานฯ และผู้ท่ีเป็นคณะท างานฯ จะตอ้งไม่มี

ความขัดแย้งทางผลประโยชนใ์นเร่ืองท่ีร้องเรียน  

 ท้ังนี้ กรณีผู้ถูกร้องเรียนเป็นผู้บริหารระดับผู้อ านวยการฝ่ายขึน้ไป ให้ผู้บริหารในระดับต าแหน่ง

สูงกว่า เป็นประธานคณะท างานฯ  

 “การถอดถอนเร่ืองร้องเรียน” หมายความว่า ผู้ร้องเรียนได้ย่ืนความประสงค์/แจ้งความจ านง

เป็นลายลักษณ์อักษรในการขอถอดถอนเร่ืองร้องเรียนท่ีท าการร้องเรียนมาแล้ว และเร่ืองร้องเรียนนั้น

อยู่ในระหว่างการด าเนนิการตามกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน และยังไม่ได้ข้อยุติ 

 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

 

- กรรมการผู้อ านวยการใหญ่ บวท. (กอญ.บวท.): รับทราบเร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดขึน้  แต่งตัง้

คณะท างานพิจารณาเร่ืองร้องเรียน พิจารณาให้ความเห็นชอบการด าเนนิการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนและ

การยุตเิร่ืองร้องเรียน 

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานตรวจสอบภายใน: พิจารณาและอนุมัตแิผนการตรวจสอบ ตดิตาม

แก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการท าหนา้ท่ีของกรรมการผู้อ านวยการ

ใหญ่และ/หรือคณะกรรมการบริษัทฯ 

 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ 



 

๑๒ 

 

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานทรัพยากรบุคคล: พิจารณาและอนุมัตแิผนการตรวจสอบ ตดิตาม

แก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการบริหารงานบุคคล การปฏิบัตขิอง

เจ้าหนา้ท่ีหรือหนว่ยงานใน บวท.  

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานส านักกรรมการผู้อ านวยการใหญ่: พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ตดิตามแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานพัฒนาธุรกิจ: พิจารณาและอนุมัตแิผนการตรวจสอบ ตดิตามแก้ไข

ปัญหาเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการให้บริการเกี่ยวเนื่อง [คุณภาพผลิตภัณฑ์

และการบริการ] 

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานปฏิบัติการจราจรทางอากาศ : พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ตดิตามแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการบริการจราจร

ทางอากาศ 

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานมาตรฐานและความปลอดภัย : พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ตดิตามแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านมาตรฐานและคว าม

ปลอดภัยในการบริการจราจรทางอากาศ 

 - คณะท างานพิจารณาเร่ืองร้องเรียน: ประชุมเพ่ือพิจารณาการด าเนนิการประเด็นเร่ืองร้องเรียน

ท่ีเกิดขึน้ พิจารณาแนวทางการแก้ไขเบ้ืองตน้ และมอบหมายหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องไปด าเนนิการแก้ไข 

รวมท้ังก าหนดกรอบการตอบชี้แจงเร่ืองร้องเรียนในเบ้ืองตน้ วิธีการตอบชี้แจงกับผู้ร้องเรียนตามความ

เหมาะสม และน าเรียนกรรมการผู้อ านวยการใหญ่เพ่ือทราบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

-หน่วยงานที่

เก่ียวข้อง 

-ศรร. 

เรื่องรอ้งเรยีน 
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เห็นชอบ 

ไม่เห็นชอบ 

 -น าเสนอยุติเรื่องร้องเรยีนต่อ กอญ.บวท. พรอ้มท าหนังสือ/ข้อความ 

ตอบเรื่องรอ้งเรยีน  

 -กอญ.บวท. พิจารณาให้ความเห็นชอบแนวทางการยุติเรื่องรอ้งเรยีน 

และวิธีแจ้งผู้ร้องเรยีน 

  
 
 

 -ศรร. 

-คณะท างาน

พิจารณาเรื่อง

รอ้งเรยีน 

  

  
 
 

 -แจ้งผลการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนที่ผลเป็นที่ยุติต่อ 

 ผู้ร้องเรยีน  

  
 
 

ข้ึนอยู่กับ 

กระบวน

การของ

แต่ละ 

หน่วยงาน 

ทีเ่ก่ียวข้อง 

 -ลงทะเบียนรับเรื่องรอ้งเรยีน 

 -แจ้งผู้ร้องเรยีนว่าได้รับเรื่องรอ้งเรยีนแล้ว/ตรวจสอบตัวตน 

 -วิเคราะห์ประเด็นเบือ้งต้น จัดท าหนังสือแต่งต้ังคณะท างาน    

    พิจารณาเรื่องรอ้งเรยีน/จัดท าวาระและนัดประชุม 

  

 
  -พิจารณาประเด็นที่เกิดข้ึน 

 -มอบหมายหน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข 

 -พิจารณาวิธีการตอบช้ีแจงกับผู้ร้องเรยีน 

 (หนังสือตอบเรื่องรอ้งเรยีนทางไปรษณีย์ อีเมล โทรศัพท์ โทรสาร) 

     

 
 

Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของบริษัทฯ  ๙ 

รับเรื่องรอ้งเรยีน 

ยุติ 

 

กอญ.บวท. 

แต่งต้ัง

คณะท างาน

พิจารณา

เรื่องรอ้งเรยีน 

ส าเนาหนังสือ

มอบหมายหน่วยงาน

ทีเ่ก่ียวข้อง

ด าเนินการจัดการ

เรื่องรอ้งเรยีน ให้ 

ผวท. ทราบ 

 

 

ด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรยีน 

รายงานผลข้อเท็จจรงิ 

สรุปผลการด าเนินการ 

 น าเรยีน 

กอญ.บวท. 

เพ่ือ

พิจารณา 

แจ้งผู้ร้องเรยีน/หน่วยงานต้นเรื่อง 

เพ่ือทราบผลการด าเนินการแก้ไข 

พิจารณา

เรื่อง

รอ้งเรยีน 

๓ วัน 

๕ วัน 

-หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรยีน *** 

  -รายงานความคืบหน้าการด าเนินการต่อ ศรร. เพ่ือน าเสนอ  

    กอญ.บวท. ทุก ๑๕ วัน และแจ้งความคืบหน้าต่อผู้ร้องเรยีน  

    

  
 
 

๕ วัน 

๒ วัน 

-ศรร. 

กระบวนการ เวลา* รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

 -ศรร. 

  -เม่ือด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรยีนเรยีบรอ้ยแล้ว ให้

หน่วยงานที่เก่ียวข้องท าหนังสือช้ีแจงผลการด าเนินการต่อ 

กอญ.บวท. เพ่ือขอความเห็นชอบก่อนน าส่ง ศรร.  

  
 
 

 -หน่วยงานที่

เก่ียวข้อง 

Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของบริษัทฯ  

๑๓ 

ช่องทางการรอ้งเรยีน 

 -พิจารณาตรวจสอบข้อมูลที่แจ้งผ่านช่องทางรับเรื่องรอ้ง เรียน 

ว่าเป็นเรื่องรอ้งเรยีนหรอืไม่ และจัดอยู่ในประเภทใด 

 

 
 

    
พิจารณา

ตรวจสอบ 

ฝ่ายมาตรฐานและ

ความปลอดภัย 

เรื่องเก่ียวกับมาตรฐาน

และความปลอดภัย

การเดินอากาศ 



 

๑๔ 

หมายเหตุ 

* ระยะเวลาด าเนินการนับจากวันท าการ 

- กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนเกีย่วกับการท าหน้าท่ีของกรรมการบริษัทฯ/กรรมการผู้อ านวยการใหญ่/ผูบ้ริหารระดับ

ผู้อ านวยการใหญ่ข้ึนไป ทาง ศรร. จะส่งเรื่องดังกล่าวไปยงัส านักตรวจสอบภายในเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามกระบวนการ

จัดการเรื่องร้องเรียนของส านักตรวจสอบภายใน 

- กรณีเป็นเร่ืองเกี่ยวกับมาตรฐานและความปลอดภัยการเดินอากาศ ทาง ศรร. จะส่งให้ฝ่ายมาตรฐานและความปลอดภัย

ด าเนินการตามกระบวนการ SMS ปฏิบัติการ 

-  กรณีมีเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกบัการให้บริการด้านโทรคมนาคมของ บวท. ทาง ศรร. จะจัดท ารายงานสรุปผลการแก้ไขตาม

ประกาศส านักงาน กสทช. ตามราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๓๓ ตอนพิเศษ ๑๗๘ ง ลงวันที่  ๑๖ สิงหาคม ๒๕๕๙ ประกาศ

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง กระบวนการรับและพิจารณาเรื่อง

ร้องเรียนเก่ียวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๙ ดังน้ี 

๑) จะจัดท ารายงานสรุปผลการแก้ไขส่งให้ส านักงาน กสทช. ทุก ๖ เดือน ตามประกาศข้อ ๒๗ (๒) 

๒) ต้องจัดเก็บข้อมูลการร้องเรียนที่ได้รับการพิจารณา แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนและผลการด าเนินการทั้งหมดไว้เป็น

เวลาอย่างน้อย ๒ ปี นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน ตามประกาศข้อ ๒๗ (๓) 

๓) ผูไ้ด้รับใบอนุญาตต้องพิจารณาแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรยีน 

เว้นแต่มีเหตุสุดวิสัยท าให้ผู้รับใบอนุญาตไม่อาจด าเนินการแล้วเสร็จภายในก าหนดเวลา ผูร้ับใบอนุญาตต้องแจ้งให้ผู้

ร้องเรียนทราบถึงความคืบหน้าในการด าเนินการและก าหนดเวลาที่คาดหมายจะด าเนินการแล้วเสร็จทุกสิบวัน ตาม

ประกาศข้อ ๑๑ 

** การจัดการเร่ืองร้องเรียนของส่วนงานมาตรฐานและความปลอดภัย ประกอบด้วย 

 ๑) flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านบริการจราจรทางอากาศ 

 ๒) กระบวนการ ๑๐.๒.๒.๑ กระบวนการแจ้งเหตุ รายงานเหตุ และวิเคราะห์เหตุด้านปฏิบัติการ (รายละเอียดสืบค้นได้

จาก intranet - web กลุ่มงานพัฒนาองค์กร – งานบริหารระบบคุณภาพ – ระบบงาน - โครงสร้างกระบวนการ พร้อม 

process owner หมวด ๑๐ การบริหารมาตรฐานความปลอดภัย - ด้านการบริหารความปลอดภัย) 

 ๓) แนวปฏิบัติการแจ้งเหตุ รายงานเหตุ และสอบสวนเหตุที่เก่ียวข้องกับเหตุการณ์ที่มีผลต่อความปลอดภัยด้านจราจร

ทางอากาศ (เฉพาะข้ันตอนการปฏิบัติกรณีได้รับรายงานเหตุเก่ียวกับความปลอดภัยด้านบริการการเดินอากาศจาก

หน่วยงานภายนอก ทั้งน้ี รายละเอียดแนวปฏิบัติฯ ทั้งฉบับสืบค้นได้จาก intranet - web กองบริหารความปลอดภัย – 

SMS Standard Documents – SMS ปฏิบัติการ – คู่มือ/แบบฟอร์ม) 

 ๔) การจัดการเรื่องร้องเรียน และหนังสืออื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกับความปลอดภัยฯ ที่กองบริหารความปลอดภัยได้รับจาก

หน่วยงานภายนอก 

*** การจัดการเร่ืองร้องเรียนของแต่ละหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ประกอบด้วย 

 ๑) คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ส านักตรวจสอบภายใน 

 ๒) กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 

 ๓) กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซือ้จัดจ้าง 

 ๔) กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักพัฒนาธุรกิจ 

 ๕) กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านการให้บริการการเดินอากาศ 

 ๖) flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของสายงานวิศวกรรมจราจรทางอากาศ 



 

๑๕ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

รายละเอียดงาน ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 
 

๑. ผูร้้องเรียนสามารถแจ้งเรือ่งร้องเรยีนผา่นช่องทาง

ต่าง ๆ ดังน้ี 

๑.๑ ติดต่อด้วยตนเอง ที่ ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน 

บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

๑.๒ ส่งเป็นหนังสือมาที่ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน 

(กองส่ือสารองค์กร) บริษัท วิทยุการบนิแห่งประเทศไทย 

จ ากัด เลขที่ ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระรามส่ี แขวง

ทุ่งมหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๑.๓ โทรศัพท์ ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๒ หรือ ๐ ๒๒๘๗ 

๓๕๓๑ ต่อ ๕ โทรศัพท์เคล่ือนที่ ๐๖ ๓๒๗๑ ๖๙๘๘ 

๑.๔ โทรสาร ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๗ 

๑.๕ เว็บไซต์ www.aerothai.co.th (ศูนย์จัดการ

เรื่องร้องเรียน) ส าหรับบุคคลภายนอก และเว็บไซต์ 

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

ส าหรับพนักงาน บวท. 

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

   ๑ .๗ ก ล่อ งรั บ เรื่อ งร้อ งเ รียน  ช้ัน  ๑ อา คาร

อ านวยการ บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ 

 

มีช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรยีนครอบคลุมรวมทั้งหมด ๗ 

ช่องทาง 

๒. ศรร. พิจารณาตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีนตามประเภท

ทีก่ าหนด 
พิจารณาเรื่องร้องเรยีนตามประเภทที่ ศรร. ก าหนด ทั้งน้ี หาก

ไม่เป็นไปตามประเภทที่ก าหนด ศรร. จะถือว่าไม่เป็นเรื่องร้องเรียน

และไม่รับด าเนินการต่อ   

๓. ศรร. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
 

-แจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบว่าได้รับเรื่องแล้วและตรวจสอบ

ตัวตนผูร้้องเรียน รวมทั้งแจ้งเลขที่รับและช่องทางการติดตาม

ความคืบหน้า/สถานะการด าเนินการจากทางเว็บไซต์ บวท. 

-บันทึกในระบบบรหิารจดัการเรื่องร้องเรียน (ข้ันตอนรับเรือ่ง)  

-จัดท าหนังสือแต่งต้ังคณะท างานพิจารณาเรื่องร้องเรียน

น าเสนอ กอญ.บวท. ลงนาม ภายใน ๓ วันท าการ นับต้ังแต่

ได้รับเรื่องร้องเรียน 

-จัดท าหนังสือเชิญประชุมคณะท างานฯ พร้อมวาระการ

ประชุม  

 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

mailto:complaints@aerothai.co.th


 

๑๖ 
 

 

รายละเอียดงาน ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 
 

๓. ศรร. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน (ต่อ) 

 

 

-บันทึกในระบบบรหิารจดัการเรื่องร้องเรียน (ข้ันตอนต้ัง

คณะท างานพิจารณา) 

๔. ศรร. น าเสนอคณะท างานพิจารณาเรื่องรอ้งเรียน จัดประชุมภายใน ๓ วันท าการ เพ่ือ 

-พิจารณาประเด็นที่เกิดข้ึน 

-มอบหมายหน่วยเก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข 

-พิจารณาวิธีการตอบช้ีแจงกับผูร้้องเรยีน 

(หนังสือตอบเรื่องร้องเรียนทางไปรษณีย์ อีเมล โทรศัพท์ 

โทรสาร) 

๕. ศรร. จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยเก่ียวข้อง

รับผดิชอบ  
-จัดท ารายงานการประชุมพร้อมหนังสือมอบหมาย

ด าเนินการ ภายใน ๒ วันท าการ และบันทึกในระบบบริหาร

จัดการเรื่องร้องเรยีน (ข้ันตอนส่งให้หน่วยเก่ียวข้อง

ด าเนินการ)  
 

ประเภทเรื่องร้องเรยีน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

การท าหน้าท่ีของกรรมการ

ผู้อ านวยการใหญ่/

กรรมการบริษัทฯ  

-ฝ่ายตรวจสอบภารกิจหลักและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

-ฝ่ายตรวจสอบภารกิจสนับสนุน

และวางแผนการตรวจสอบ 

การปฏิบัติของเจ้าหน้าท่ี

หรือหน่วยงานใน บวท.  

การบริหารงานบุคคล 

-ฝ่ายทรัพยากรบุคคลและ

คุณภาพชีวิต 

การจัดซือ้จัดจ้าง -ฝ่ายบริหารท่ัวไป 

การให้บริการเกี่ยวเนื่อง  

[คุณภาพของผลิตภัณฑ์

และการบริการ] 

-ฝ่ายบริหารธุรกิจ 

-ฝ่ายวิศวกรรมบริการ 

การให้บริการการเดนิอากาศ  

 

-ฝ่ายบริหารศูนย์ควบคุมจราจร

ทางอากาศเส้นทางบินกรุงเทพ 

-ฝ่ายบริหารศูนย์ควบคุมจราจร

ทางอากาศเขตสนามบินกรุงเทพ 

-ฝ่ายบริหารศูนย์ควบคุมจราจร

ทางอากาศเขตประชิดสนามบิน

ภูมิภาค 

-ฝ่ายสนับสนุนงานวิศวกรรม

จราจรทางอากาศ 

-ฝ่ายบริหารงานวิศวกรรมจราจร

ทางอากาศ 

-ฝ่ายมาตรฐานและความปลอดภัย  



 

๑๗ 
 

รายละเอียดงาน ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 

๖. หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจรงิและ

ด าเนินการตามกระบวนการภายในของแต่ละหน่วยงาน 

รวมทั้ง รายงานความคืบหน้า/ผลการด าเนินการงานที่

แล้วเสร็จต่อ กอญ.บวท. และ ศรร. 

-หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนตาม

กระบวนการของแต่ละหน่วย  

-รายงานความคืบหน้าการด าเนินการต่อ ศรร. ทุก ๑๕ วัน เพ่ือ

น าเสนอ กอญ.บวท. และแจ้งความคืบหน้าต่อผู้ร้องเรียน 

-บันทึกในระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน (ในส่วนของ

รายงานความคืบหน้าการด าเนินการ) 

-เม่ือด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนเสรจ็ส้ินแล้วให้ท า

หนังสือช้ีแจงผลการด าเนินการต่อ กอญ.ผวท. เพ่ือขอความ

เห็นชอบก่อนน าส่ง ศรร. 

๗. ศรร. น าเสนอการยุติเรื่องร้องเรียนต่อ ผวท. -ศรร. น าเสนอยุติเรื่องร้องเรียน พร้อมทั้งจัดท าหนังสือ/

ข้อความตอบเรื่องรอ้งเรยีน และระบุช่องทางตอบกลับผูร้้องเรียน 

(หนังสือตอบเรื่องร้องเรียนทางไปรษณีย์ อีเมล โทรศัพท์ 

โทรสาร) และ กอญ.บวท. พิจารณาเห็นชอบ ภายใน ๕ วัน

ท าการ 

-บันทึกในระบบบรหิารจดัการเรื่องร้องเรียน (ข้ันตอนน าเสนอ

ยุติเรื่องร้องเรียน) 

๘. แจ้งผูร้้องเรียน ทราบผลการด าเนินการแก้ไขเรื่อง

ร้องเรียน 

ศรร. แจ้งผลการแก้ไขเรื่องร้องเรียนทีเ่ปน็ที่ยติุแล้วแก่ผู้

ร้องเรียน ภายใน ๒ วันท าการ นับจาก กอญ.บวท. ให้ความ

เห็นชอบการยุติเรื่องร้องเรียนแล้ว และบันทึกในระบบบรหิาร

จัดการเรื่องร้องเรียน (ข้ันตอนแจ้งผลกับผูร้้องเรียน) 
 

 
 

 
 

บวท. มีการตดิตามประเมินผลของกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน โดยด าเนินการตาม

กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนครบทุกขั้นตอนและภายในระยะ เวลาท่ีก าหนด รวมท้ังประเมิน

สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนท่ีได้รับการด าเนนิการจนได้ข้อยุติตอ่จ านวนเร่ืองร้องเรียนท้ังหมด 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 

การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 



 

๑๘ 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

ของบริษัท วทิยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด 

 

  วันท่ี_____เดอืน__________พ.ศ._______ 
 

ชื่อ-นามสกุล ผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้ง _______________________________________________________ 

ผู้รับบริการ/หนว่ยงานตน้สังกัด_______________________________________________________ 

ท่ีอยู่ท่ีสามารถติดตอ่ได้สะดวก  บ้านเลขท่ี _______ หมู่ท่ี ______ ตรอก/ซอย ________________ 

ถนน__________________________ แขวง/ต าบล______________ เขต/อ าเภอ_________________ 

จังหวัด___________________ รหัสไปรษณีย์______________ โทรศัพท์______________________

โทรศัพท์เคลื่อนท่ี___________________________ โทรสาร________________________________ 

E-mail address____________________________________________________________________ 

ข้อร้องเรียน เร่ือง___________________________________________________________________ 

รายละเอียด (พร้อมระบุพยานหลักฐาน) 

                    ____________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________   

 

                         ลงชื่อ ___________________________ ผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้ง 

                                                                        ( ___________________________ ) 

 

ผู้ท่ีสามารถให้ข้อมูล (เพ่ิมเตมิ) ชื่อ-นามสกุล______________________________________________  

            ความสัมพันธ์กับผู้ร้องเรียน/ความเกี่ยวข้องกับเร่ืองร้องเรียน_________________________________ 

_____________________________________________________________________________________ 

สถานท่ีติดต่อกลับท่ีสะดวก/ท่ีอยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน บ้านเลขท่ี____________ หมู่ท่ี_______ 

ตรอก/ซอย_____________ ถนน______________________แขวง/ต าบล_________________________ 

เขต/อ าเภอ___________________ จังหวัด____________________ รหัสไปรษณีย์_________________ 

โทรศัพท์_________________ โทรศัพท์เคลื่อนท่ี______________________ โทรสาร_______________ 

E-mail address_____________________________________ 
 

ผู้รับเร่ือง__________________________________ 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 



 

๑๙ 

                

 

 

      แบบฟอร์มการรายงานความคืบหน้าการด าเนนิการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

 

ชื่อเร่ืองร้องเรียน _______________________________________________________________________ 

เลขท่ีรับเร่ืองร้องเรียน_______________________________ รายงานความคืบหนา้คร้ังท่ี____________ 

อ้างถึง หนังสอืเลขท่ี________________________________ ลงวันท่ี_____________________________ 

การด าเนนิการท่ีผ่านมา__________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

ความคืบหนา้การด าเนนิการ______________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

ผู้รายงาน______________________________สังกัด_____________วันท่ีรายงาน___________________ 

ผู้ตรวจสอบ____________________________สังกัด_____________วนัท่ีตรวจสอบ_________________ 

 

 

 

แบบฟอร์มการรายงานความคืบหน้าการด าเนนิการแก้ไขเรื่องร้องเรียน  


