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หลักการและท่ีมา 
 
 

บริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด (บวท.) เปNนหน�วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีบทบาทสําคัญ
อย�างย่ิงต�อการพัฒนาประเทศในด�านการควบคุมจราจรทางอากาศและส่ือสารการบิน โดยมีสถานภาพ
เปNนหน�วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม ซ่ึงกํากับดูแลโดยสํานักงานคณะกรรมการนโยบาย
รัฐวิสาหกิจ (สคร.) สังกัดกระทรวงการคลัง ดังนั้น เพ่ือเปNนการเสริมสร�างและจัดการระบบบริหาร
จัดการองค�กร เพ่ือตอบสนองนโยบายของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ บวท. จึงได�ใช�
หลักการและแนวทางการกํากับดูแลที่ดีของรัฐวิสาหกิจ ปS ๒๕๕๒ เมื่อวันที่ ๓ มิถุนายน ๒๕๕๒ เปNน
กลไกสําคัญที่จะผลักดันให�เกิดความโปร�งใสในกิจการรัฐวิสาหกิจ นอกจากนั้น ยังมุ�งพัฒนารูปแบบการ
บริหารจัดการและการบริการขององค�กรให�ตอบสนองความต�องการของประชาชน โดยเน�นการพัฒนา
กิจกรรมดําเนินงานต�าง ๆ ที่แสดงออกถึงความรับผิดชอบต�อสังคม 

บวท. ตระหนักถึงแนวทางการกํากับดูแลกิจการที่ดีและการแสดงความรับผิดชอบต�อสังคม 
และเพ่ือให�การบริหารงานเปNนไปอย�างมีประสิทธิภาพ โปร�งใส� เปNนธรรม โดยคํานึงถึงผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย
ทุกกลุ�ม ตลอดจนการดูแลรักษาสังคมและส่ิงแวดล�อม อีกทั้ง บวท. ได�ดําเนินการให�ความร�วมมือกับ
ภาครัฐในการขับเคล่ือนยุทธศาสตร�ชาติว�าด�วยการปVองกันและปราบปรามการทุจริตแห�งชาติ (ระยะที่ ๒) 
พ.ศ. ๒๕๕๖ - ๒๕๖๐ ด�วยการลงนามในบันทึกข�อตกลงความร�วมมือเรื่องการขับเคล่ือนการปVองกัน
และปราบปรามการทุจริต กับสํานักงานคณะกรรมการปVองกันและปราบปรามการทุจริตแห�งชาติ 
(สํานักงาน ป.ป.ช.) และ สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) เมื่อวันที่ ๒๘ พฤษภาคม 
๒๕๕๗ โดยมีแนวทางการดําเนินการและกิจกรรมความร�วมมือในการร�วมสนับสนุนและดําเนินการให�
มีการประเมินคุณธรรมและความโปร�งใสในการดําเนินงานในหน�วยงานภาครัฐ (Integrity & 
Transparency Assessment: ITA) เพ่ือให�บรรลุเปVาหมายที่จะให� บวท. มีการบริหารงานที่โปร�งใสตาม
หลักธรรมาภิบาลและประมวลจริยธรรมของหน�วยงานภายในปS ๒๕๖๐ ในการดําเนินการดังกล�าว 
บวท. ได�นําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข�ามาใช�ในกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน ตั้งแต�การ
ลงทะเบียนรับเรื่องร�องเรียนพิจารณาตรวจสอบเรื่องร�องเรียน ส�งเรื่องร�องเรียนให�หน�วยงานที่เกี่ยวข�อง
ดําเนินการแก�ไข รายงานผลข�อเท็จจริง รายงานผลการดําเนินการให�ผู�ร�องเรียนทราบ รวมถึงการเก็บ
ข�อมูลสถิติเรื่องร�องเรียนเพ่ือใช�ในการวิเคราะห� ปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร�องเรียนของ 
บวท. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด�านความโปร�งใส�ในการดําเนินงานของ บวท. อย�างจริงจัง 

คู�มือการจัดการเรื่องร�องเรียนฉบับน้ีประกอบด�วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร�องเรียนต�างๆ
วิธีดําเนินการจัดการเรื่องร�องเรียน ซ่ึงจะแบ�งเปNนแต�ละข้ันตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน 
ตั้งแต�ช�องทางการรับเรื่องร�องเรียน การปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่ และการรายงานสรุปผลการ
ดําเนินการ 

หลักการและท่ีมา 

๑ 



 ๔ 

๑. วัตถุประสงค- 

 
การจัดการข�อร�องเรียนของ บวท. ได�คํานึงถึงหลักการตามรัฐธรรมนูญแห�งราชอาณาจักรไทย 

พ.ศ.๒๕๕๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย ส�วนที่ ๑๐ สิทธิในข�อมูลข�าวสารและการ
ร�องเรียน มาตรา ๕๙ ที่บัญญัติว�า “บุคคลย�อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร�องทุกข�และได�รับแจ�งผลการ
พิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการ
บ�านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความต�องการของ
ประชาชน มาตรา ๓๘ ที่บัญญัติว�า “เมื่อส�วนราชการใดได�รับการติดต�อจากประชาชน หรือจากส�วน
ราชการด�วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู�ในอํานาจหน�าที่ของส�วนราชการนั้น ให�เปNนหน�าที่ของส�วนราชการ 
และในกรณีที่มีที่อยู�ของบคุคลนั้น ให�แจ�งให�บุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการด�วย ทั้งน้ีอาจแจ�งให�ทราบ
ผ�านทางระบบเครือข�ายสารสนเทศของส�วนราชการด�วยก็ได�ในกรณีการแจ�งผ�านทางระบบเครือข�าย
สารสนเทศ มิให�เปiดเผยช่ือหรือที่อยู�ของผู�ร�องเรียน ข�อเสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น”  

ดังนั้น การจัดทําคู�มือฉบับน้ีจึงดําเนินการจัดทําเพ่ือวัตถุประสงค� ดังต�อไปน้ี 
๑. เพ่ือให�มั่นใจว�ากระบวนการรับเรื่องร�องเรียนและดําเนินการจัดการข�อร�องเรียน ได�มีการปฏิบัติ

ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล�องกับข�อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ�เกี่ยวกับการรับเรื่องร�องเรียน

และดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนที่กําหนดไว�อย�างครบถ�วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให�บุคลากรหรือเจ�าหน�าที่ผู�รับผิดชอบด�านการดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนของ บวท. 

ใช�เปNนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแก�ไขปjญหาตามข�อร�องเรียนที่ได�รับจากช�องทางการ

ร�องเรียนต�าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานต�องเปNนไปในทิศทางเดียวกัน 

๓. เพ่ือเปNนหลักฐานแสดงวิธีการทํางานที่สามารถถ�ายทอดให�กับผู�เข�ามาปฏิบัติงานใหม�  

พัฒนาให�การทํางานเปNนมืออาชีพ และใช�ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร หรือ

เจ�าหน�าที่ผู�รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร�ให�กับบุคคลภายนอกหรือผู�ใช�บริการ ให�สามารถเข�าใจ

และใช�ประโยชน�จากกระบวนการที่มีอยู�เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต�องการ 

๔. เพ่ือเปNนการเผยแพร� ประชาสัมพันธ�ให�ประชาชนผู�รับบริการ ได�ทราบถึงกระบวนการ

จัดการข�อร�องเรียน หลักเกณฑ�ต�าง ๆ ในการร�องเรียน โดย บวท. เปiดโอกาสให�ประชาชนผู�รับบริการ

เข�ามามีส�วนร�วมในการรบัรู� แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดําเนินการจัดการข�อ

ร�องเรียน เพ่ือเปNนประโยชน�ในการปรับปรุง แก�ไขการดําเนินงานต�อไป โดยระบบการจัดการข�อ

ร�องเรียนของ บวท. ได�ปรับปรุงและพัฒนาข้ึน เพ่ือลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ลดความ

ซํ้าซ�อน ลดพ้ืนที่ในการจัดเก็บเอกสาร และเพ่ือรวมข�อมูลไว�ในฐานข�อมูลเดียวกัน ทําให�ข�อมูลไม�

สูญหาย กระจัดกระจาย สามารถค�นหาได�สะดวกและรวดเร็ว 

วัตถุประสงค- 

๒ 



 ๕ 

ผู�รับบริการและผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย 

 
  

บวท. จําแนกผู�รับบริการ(ลูกค�า) และผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย ตามระบบการประเมินคุณภาพ
รัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) ดังน้ี 

ผู�รับบริการ (ลูกค�า) ได�แก� ผู�ใช�บริการห�วงอากาศ (Airspace User) ผู�ประกอบการที่เกี่ยวเนื่อง

กับกิจการบินทั้งภายในประเทศและระหว�างประเทศในภูมิภาคเอเซีย เจ�าหน�าที่อํานวยการบิน (Flight 
Operations) หรือ ผู�รับบริการด�านบริการข�อมูลข�าวสารการบิน 

ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย ได�แก� ประชาชน ผู�ถือหุ�น ผู�กาํกบัดูแล คู�ค�า คู�ความร�วมมือ ผู�ส�งมอบ ชุมชน 

พนกังาน บวท. หน�วยงานภาครัฐ องค�กรอิสระ 
 

ขอบเขต 

 

ผู�รับบริการและผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย สามารถย่ืนเรื่องร�องเรียนต�อ บวท. โดยผ�านทางช�องทาง

ต�าง ๆ ดังต�อไปน้ี 

๑. ติดต�อด�วยตนเอง ติดต�อที่ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองส่ือสารองค�กร) อาคารอํานวยการ ช้ัน ๒ 

๒. ส�งเปNนหนังสือมาที่ ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองส่ือสารองค�กร) บริษัท วิทยุการบินแห�ง

ประเทศไทย จํากัด เลขที่  ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระราม ๔ แขวงทุ� งมหาเมฆ เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๓. โทรศัพท�หมายเลข ๐-๒๒๘๗-๓๕๓๑ ต�อ ๕, ๐-๒๓๐๗-๒๒๒๒ 

    โทรศัพท�เคล่ือนที่ ๐๖๓-๒๗๑-๖๙๘๘ 

๔. โทรสาร ๐-๒๓๐๗-๒๒๒๗ 

๕. เว็บไซต� www.aerothai.com (ช�องทางให�กรอกข�อมูลในข�อเสนอแนะ/ข�อร�องเรียน/คําถาม) 

๖. E-mail: complaints@aerothai.co.th 

๗. กล�องรับเรื่องร�องเรียน ช้ัน ๑ อาคารอํานวยการ บริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด 

เลขที่ ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระราม ๔ แขวงทุงมหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

 

 

 

 

  ผู�รับบริการ(ลูกค�า)และผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย 

ช�องทางการร�องเรียน 

๓ 



 ๖

ประเภทข�อร�องเรียน 

 

แบ�งเปNน ๕ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของ บวท. ได�ดังต�อไปน้ี 

๑. ร�องเรียนเกี่ยวกับการทําหน�าทีข่องกรรมการผู�อํานวยการใหญ� และ/หรือคณะกรรมการ

บวท. ตัวอย�างเช�น การใช�อํานาจในทางมิชอบ การกระทําที่เปNนการข�มขู� คุกคามผู�บริหารหรือพนักงาน 

การกระทําที่เปNนการทุจริตและ/หรือฉ�อโกง การละเลยและ/หรือการประพฤติมิชอบต�อหน�าที่ การใช�

เงิน ทรัพย�สินและ/หรือส่ิงอํานวยความสะดวกของ บวท. โดยไม�ได�รับการอนุมัติ มีความเกี่ยวข�องกับ

ความขัดแย�งทางผลประโยชน�ในตําแหน�งและ/หรือโอกาสทางธุรกิจ การไม�ปฏิบัติตามกฎระเบียบ 

ข�อบังคับ และ/หรือจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจของ บวท. เปNนต�น 

๒. ร�องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติของเจ�าหน�าที่หรือหน�วยงานใน บวท. ตัวอย�างเช�น 

ร�องเรียนเจ�าหน�าที่ทุจริตในการเบิกจ�ายเงินงบประมาณต�าง ๆ ร�องเรียนการบริหารงานบุคคล (การโอน 

การย�าย การบรรจุลงตําแหน�ง การพิจารณาการเล่ือนข้ันตําแหน�งหรือเงินเดือน ร�องเรียนด�านวินัยต�าง ๆ  

ร�องเรียนด�านพฤติกรรมฉันท�ชู�สาวของพนักงาน) การกระทําที่ไม�ได�มาตรฐานวิชาชีพ การเปiดเผยข�อมูล

ของ บวท. โดยไม�ได�รับอนุญาต การกระทําที่เส่ียงต�อความปลอดภัย การรักษาความปลอดภัยใน

ทรัพย�สิน ส่ิงอํานวยความสะดวกและ/หรือต�อพนักงานของ บวท. เปNนต�น 

๓. ร�องเรียนการจัดซ้ือจัดจ�าง ตัวอย�างเช�น ร�องเรียนเกี่ยวกับความไม�โปร�งใสหรือผิด

ระเบียบในกระบวนการจัดซ้ือจัดจ�างของ บวท.  

๔. ร�องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ�และการบริการ ตัวอย�างเช�น ร�องเรียนเกี่ยวกับ

คุณภาพอุปกรณ�ระบบ Trunked Radio ระบบ Air to Ground Radio ระบบ AFTN Terminal ระบบบริการ

บินทดสอบ ระบบส่ือสารข�อมูลปฏิบัติการสายการบิน ระบบสอบเทียบมาตรฐานเครื่องมือวัด 

พฤติกรรมการให�บริการของเจ�าหน�าที่ในด�านงานบริการต�าง ๆ การให�บริการของเจ�าหน�าที่ Call center 

เปNนต�น 

๕. ร�องเรียนการให�บริการจราจรทางอากาศ ตัวอย�างเช�น การร�องเรียนว�าเจ�าหน�าที่

ควบคุมจราจรทางอากาศ ให�บริการที่ไม�เปNนไปตามมาตรฐานที่กําหนดขององค�การการบินพลเรือน

ระหว�างประเทศ หรือไม�เปNนไปตามกฎหมาย กฎ ข�อบังคับ ระเบียบต�าง ๆ ที่เกี่ยวข�อง หรือเปNนการ

ร�องเรียนเกี่ยวกับความรู� ทักษะ หรือพฤติกรรมในการให�บริการ เปNนต�น 

 

 

 

 

ประเภทเรื่องร�องเรียน 

๔ 



 ๗

หลักเกณฑ-ในการรับเรื่องร�องเรียน 

 

 เรื่องร�องเรียนที่ บวท. จะรบัไว�พิจารณา ต�องมีลักษณะดังต�อไปน้ี 

๑. ระบุวัน เดือน ปS ช่ือ-สกุล ที่อยู� หมายเลขโทรศัพท� อีเมล�ที่สามารถติดต�อถึงผู�ร�องเรียนหรือ

ร�องทุกข�ได� 

- ข�อเท็จจริง หรือ พฤติการณ�ของเรื่องที่ร�องเรียนได�อย�างชัดเจนว�าได�รับความเดือดร�อน

หรือเสียหายอย�างไร ต�องการให�แก�ไข ดําเนินการอย�างไร หรือช้ีช�องทางแจ�งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริต

ของเจ�าหน�าที่/หน�วยงานของ บวท. ได�ชัดแจ�งเพียงพอที่สามารถดําเนินการ สืบสวน สอบสวนได� 

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ�ามี) 

๒. ข�อร�องเรียนต�องเปNนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได�หวังสร�างกระแสหรือสร�างข�าวที่เสียหายต�อ

บุคคลอ่ืนหรือหน�วยงานต�าง ๆ ที่เกี่ยวข�อง 

๓. ต�องสามารถติดต�อกลับไปยังผู�ใช�บริการได� เพ่ือยืนยันว�ามีตัวตนจริง ไม�ได�สร�างเรื่องเพ่ือ

กล�าวหาบุคคลอ่ืน 

๔. เปNนเรื่องที่ผู�ร�องได�รับความเดือดร�อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน�าที่ต�าง ๆ 

ของเจ�าหน�าที่หรือหน�วยงานภายในสังกัด บวท. 

๕. เปNนเรื่องที่ประสงค�ขอให� บวท. ช�วยเหลือหรือขจัดความเดือดร�อนในด�านที่เกี่ยวข�องกับ

ความรับผิดชอบหรือภารกิจของ บวท. โดยตรง 

๖. ข�อร�องเรียนที่มีข�อมูลไม�ครบถ�วน ไม�เพียงพอ หรือไม�สามารถหาข�อมูลเพ่ิมเติมได�ในการ

ดําเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข�อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล�าวมาในข�อที่ ๑ นั้น ให�ยุติเรื่อง

และเก็บเปNนฐานข�อมูล 

๗. ไม�เปNนข�อร�องเรียนที่เข�าลักษณะดังต�อไปน้ี 

- ข�อร�องเรียนที่เปNนบัตรสนเท�ห�   

- ข�อร�องเรียนที่เกี่ยวข�องกับสถาบันพระมหากษัตริย� 

- ข�อร�องเรียนที่เกี่ยวข�องกับนโยบายของรัฐบาล 

- ข�อร�องเรียนที่หน�วยงานตรวจสอบภาครัฐได�ดําเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได�มี

ข�อสรุปผลการพิจารณาเปNนที่เรียบร�อยไปแล�ว ตัวอย�างเช�น สํานักงานคณะกรรมการปVองกันและ

ปราบปรามการทุจริตแห�งชาติ (ป.ป.ช.) สํานักงานคณะกรรมการปVองกันและปราบปรามการทุจริต

ภาครัฐ (ป.ป.ท.) สํานักงานปVองกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) สํานักงานผู�ตรวจการแผ�นดิน 

(สสผ.) เปNนต�น 

 

หลักเกณฑ-ในการรับเรื่องร�องเรียน 

๕ 



 ๘

การพิจารณาในการกําหนดชั้นความลับและคุ�มครองผู�ร�องเรียน 
 

การกําหนดช้ันความลับของเรื่องร�องเรียนและคุ�มครองผู�ร�องเรียนนั้น จะต�องปฏิบัติตาม

ระเบียบว�าด�วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส�งเรื่องให�หน�วยงานพิจารณา

นั้น ผู�ให�ข�อมูลและผู�ร�องอาจจะได�รับความเดือดร�อน เช�น ข�อร�องเรียนกล�าวโทษพนักงาน ในเบ้ืองต�นให�

ถือว�าเปNนความลับทางราชการ การแจ�งเบาะแสผู�มีอิทธิพล ต�องปกปiดช่ือและที่อยู�ของผู�ร�อง หากไม�

ปกปiดช่ือ ที่อยู� ผู�ร�องจะต�องแจ�งให�หน�วยงานที่เกี่ยวข�องทราบและให�ความคุ�มครองแก�ผู�ร�องด�วย 

- กรณีมีการระบุช่ือผู�ถูกกล�าวหา จะต�องคุ�มครองทั้งฝ|ายผู�ร�องและผู�ถูกกล�าวหา เนื่องจาก

เรื่องยังไม�ได�ผ�านกระบวนการตรวจสอบข�อเท็จจริงและอาจเปNนการกล่ันแกล�งกล�าวหาให�ได�รับความ

เดือดร�อนและเสียหายได� 

- กรณีผู�ร�องเรียนระบุในคําร�องขอให�ปกปiดหรือไม�ประสงค�ให�เปiดเผยช่ือผู�ร�องเรียน หน�วยงาน

ต�องไม�เปiดเผยช่ือผู�ร�องให�หน�วยงานผู�ถูกร�องทราบ เนื่องจากผู�ร�องอาจจะได�รับความเดือดร�อนตามเหตุ

แห�งการร�องเรียนนั้น ๆ 

 

คําจํากัดความ 

 

“เรื่องร�องเรียน” หมายความว�า เรื่องที่ผู�รับบริการและผู�มีส�วนได�ส�วนเสียร�องเรียนต�อ บวท. 

จากการให�บริการของ บวท. ในเรื่องต�างๆ ดังน้ี 

- เรื่องร�องเรียนเกี่ยวกับการทําหน�าที่ของกรรมการผู�อํานวยการใหญ� และ/หรือคณะกรรมการ

บวท.  

- เรื่องร�องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติของเจ�าหน�าที่หรือหน�วยงานใน บวท.  

- เรื่องร�องเรียนการจัดซ้ือจัดจ�าง  

- เรื่องร�องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ�และการบริการ  

- เรื่องร�องเรียนการให�บริการจราจรทางอากาศ  

- เรื่องร�องเรียนที่มีความร�ายแรงเปNนกรณีพิเศษ เช�น เรื่องร�องเรียนที่มีการเสนอข�าวทาง

ส่ือมวลชน หรือเปNนเรื่องร�องเรียนที่สร�างความเสียหายอย�างร�ายแรงต�อภาพลักษณ�ของ บวท. 

“การดําเนินการจนได�ข�อยุติ” ได�แก� 
- เรื่องที่ดําเนินการแล�ว ได�ตามความประสงค�ของผู�ร�องทั้งหมด และได�แจ�งให�ผู�ร�องได�ทราบ 

การพิจารณาในการกําหนดชั้นความลับและคุ�มครองผู�ร�องเรียน 

คําจํากัดความ 

๖ 



 ๙ 

- เรื่องที่ดําเนินการแล�ว ได�ตามความประสงค�ของผู�ร�องบางส�วน (หน�วยงานเจ�าของเรื่องได�

ดําเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล�ว) หรือได�บรรเทา เยียวยาปjญหาความเดือดร�อนของผู�ร�องตามความ

เหมาะสมและได�แจ�งให�ผู�ร�องทราบ 

- เรื่องดําเนินการแล�ว แต�ไม�ได�ตามความประสงค�ของผู�ร�อง เช�น พ�นวิสัยการดําเนินการและ

ขอบเขตอํานาจหน�าที่แล�ว และได�แจ�งทําความเข�าใจกับผู�ร�อง 

- เรื่องที่ส�งต�อให�หน�วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดําเนินการตามอํานาจหน�าที่แล�ว และได�แจ�งให�ผู�

ร�องทราบถึงหน�วยงานที่รับเรื่องต�อ 

- เรื่องร�องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช�น บัตรสนเท�ห� เรื่องที่อยู�ในกระบวนการ

ทางศาล ข�อร�องเรียนกล�าวโทษแต�ไม�มีพยาน หลักฐานที่ชัดเจน พร�อมได�แจ�งให�ผู�ร�องทราบตามควรแก�

กรณี 

- เรื่องเสนอข�อคิดเห็นที่พ�นวิสัยดําเนินการหรือเปNนกรณีที่หน�วยงานได�ดําเนินการอยู�แล�ว 

“ผู�ร�องเรียน” หมายความว�า ผู�รับบริการ (ลูกค�า) และผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย  

“การตอบสนอง” หมายความว�า การที่ บวท. ได�ให�ข�อมูลการดําเนินการเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียน

ให�กับผู�รับบริการ 

“การดําเนินการ” หมายความว�า การที่หน�วยงานเจ�าของเรื่องหรือหน�วยงานที่รับผิดชอบ ได�

มีกระบวนการตรวจสอบและมีการแก�ไขปjญหาอย�างชัดเจน เช�น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การ

ที่เจ�าหน�าที่ได�ลงพ้ืนที่เพ่ือแก�ไขปjญหา การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือหรือหาทางออกของการแก�ไข

ปjญหาร�วมกันของผู�ร�องหรือผู�ถูกร�องเรียนหรือกรณีการกระทําผิดของเจ�าหน�าที่ ได�มีการว�ากล�าว

ตักเตือน หรือลงโทษตามกฎระเบียบที่กําหนดไว� เปNนต�น 

“เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ/เจ�าหน�าท่ีผู�ประสานงาน” หมายความว�า เจ�าหน�าที่ที่ผู�บังคับบัญชา

ได�มอบหมายให�รับผิดชอบการดําเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร�องเรียน 

“ศูนย-จัดการเรื่องร�องเรียน” หมายความว�า กองส่ือสารองค�กร ฝ|ายส่ือสารสัมพันธ� เปNน

ศูนย�กลางในการรับเรื่องร�องเรียน ส�งต�อเรื่องร�องเรียนไปยังหน�วยงานที่รับผิดชอบ/หน�วยงานเจ�าของ

เรื่อง แจ�งผลการจัดการเรื่องร�องเรียนให�ผู�ร�องทราบ รวมถึงการรายงานผลการพิจารณาตรวจสอบ/

แก�ไขเรื่องร�องเรียนต�อกรรมการผู�อํานวยการใหญ� บวท. 

“หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ/หน�วยงานเจ�าของเรื่อง” หมายความว�า เปNนหน�วยงานที่มีอํานาจ

หน�าที่และความรับผิดชอบในการดําเนินการจัดการต�าง ๆ เกี่ยวกับข�อร�องเรียนนั้น 

“ผู�บังคับบัญชา” หมายความว�า หัวหน�าสายงานระดับผู�อํานวยการใหญ�/หรือเทียบเท�า ที่

ได�รับอํานาจมอบหมายให�พิจารณา วิเคราะห� และจัดการเรื่องร�องเรียน 

๗ 



 ๑๐

“ผู�บริหาร” หมายความว�า กรรมการผู�อํานวยการใหญ� และคณะกรรมการ บวท. 

 “ระบบรายงานเรื่องร�องเรียน” หมายความว�า ระบบเทคโนโลยีที่นํามาใช�ในการบริหาร

จัดการเรื่องร�องเรียน และหรือปรับปรุงสถานะตลอดจนผลการดําเนินการแก�ไขเรื่องร�องเรียน 

 

หน�าท่ีความรับผิดชอบ 

 

- กรรมการผู�อํานวยการใหญ� บวท. : ส่ังการ มอบนโยบายและพิจารณาให�ความเห็นชอบ

เกี่ยวกับการดําเนินการแก�ไขปjญหาข�อร�องเรียน 

- ผู�อํานวยการใหญ�สายงานทรัพยากรบุคคล: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตาม

แก�ไขปjญหาข�อร�องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด�านการบริหารงานบุคคล 

- ผู�อํานวยการใหญ�สายงานสํานักกรรมการผู�อํานวยการใหญ�: พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแก�ไขปjญหาข�อร�องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด�านการจัดซ้ือจัดจ�าง 

- ผู�อํานวยการใหญ�สายงานพัฒนาธุรกิจ: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแก�ไข

ปjญหาข�อร�องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด�านคุณภาพผลิตภัณฑ�และการบริการ 

- ผู�อํานวยการใหญ�สายงานปฏิบัติการจราจรทางอากาศ: พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแก�ไขปjญหาข�อร�องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด�านการบริการจราจรทาง

อากาศ 

- ผู�อํานวยการใหญ�สายงานตรวจสอบภายใน: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตาม

แก�ไขปjญหาข�อร�องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด�านการทําหน�าที่ของกรรมการผู�อํานวยการ

ใหญ�และ/หรือคณะกรรมการบริษัทฯ 

- เจ�าหน�าที่ผู�รับผิดชอบสายงาน/หน�วยงาน: ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบ สรุปรายงาน

ผลการตรวจสอบและติดตามผลการแก�ไขปjญหา 

- เจ�าหน�าที่ที่เกีย่วข�องในสายงาน/หน�วยงาน: ให�ความร�วมมือในการตรวจสอบและแก�ไขปjญหา 

 

 

 

 

 

 

หน�าท่ีความรับผิดชอบ 

๘ 



 ๑๑ 

  
 

ลําดับ ผังกระบวนการ เวลา รายละเอยีดงาน ผู�รับผิดชอบ เอกสารอ�างอิง 
๑  

๗ วัน 

แจ�งเร่ืองร�องเรียนผ�านช�องทางต�าง ๆ ได�แก� ติดต�อ
ด�วยตนเอง หนังสือร�องเรียน โทรศัพท� โทรสาร 
เว็บไซต� อีเมล� กล�องรับเร่ืองร�องเรียน 

ผู�ใช�บริการ หนังสือร�องเรียนเว็บไซต� 

๒  ลงทะเบียนรับเร่ืองร�องเรียน   ฝ|ายส่ือสารสัมพันธ� 
  ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 
- เจ�าหน�าที่กองส่ือสารองค�กร  

สํานักกรรมการ
ผู�อํานวยการใหญ� 

- สารบรรณกลาง 

ทะเบียนรับเร่ืองร�องเรียน 

๓  พิจารณาว�าควรดําเนินการเร่ืองร�องเรียนต�อหรือไม� 
หากดําเนินการต�อจะส�งให�หน�วยงานใด  
- นําเสนอประเด็นเรื่องร�องเรยีนต�อกรรมการ

ผู�อํานวยการใหญ� 

 ฝ|ายส่ือสารสัมพันธ� 
  ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 

 

๔  - บันทึกเร่ืองร�องเรียนพร�อมทั้งหน�วยงานที่
รับผิดชอบลงระบบสารสนเทศการจัดการเร่ือง
ร�องเรียน (IT) 

  ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 
-  เจ�าหน�าที่กองส่ือสารองค�กร 

 

๕  จัดส�งเร่ืองร�องเรียนให�หน�วยงานที่เกี่ยวข�อง
รับผิดชอบ เช�น 
- สายงานสํานักตรวจสอบภายใน 
- สายงานสํานักกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
- สายงานทรัพยากรบุคคล  
- สายงานพัฒนาธุรกิจ 
- สายงานบริหารจราจรทางอากาศ 
- สายงานวิศวกรรมจราจรทางอากาศ 

  ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 
- เจ�าหน�าที่กองส่ือสารองค�กร 
- หัวหน�าสายงาน ระดับ

ผู�อํานวยการใหญ�ฯ 
- ฝ|ายงานที่เกี่ยวข�อง 

 

๖  
๓ วัน 

แจ�งให�ผู�ร�องเรียนหรือหน�วยงานต�นเร่ือง ทราบถึงการส�ง
เร่ืองให�หน�วยงานที่รับผิดชอบแล�ว ทุกช�องทาง (หนังสือ
แจ�งการดําเนินการเร่ืองร�องเรียน โทรศัพท� เว็บไวต�) 

ฝ|ายส่ือสารองค�กร 
  ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 
(ผู�จัดการเร่ืองร�องเรียน) 

ห นั ง สื อ แ จ� ง ก า ร
ดําเนินการเร่ืองร�องเรียน 
โทรศัพท� เว็บไวต� 

๗  ขึ้นอยู�กับ
กระบวน 
การของ
แต�ละ
หน�วย 
งานที่

รับผิดชอบ 

- หน�วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข�อเท็จจริงและ
ดําเนินการตรวจสอบ ตามกระบวนการของแต�ละ
หน�วยงาน 

หน�วยงานที่รับผิดชอบ เช�น 
- สายงานสํานักตรวจสอบภายใน 
- สายงานสํานักกรรมการ

ผู�อํานวยการใหญ� 
- สายงานทรัพยากรบุคคล  
- สายงานพัฒนาธุรกิจ 
- สายงานบริหารจราจรทางอากาศ 
- สายงานวิศวกรรมจราจรทางอากาศ 

กระบวนการภายในของ
หน�วยงานที่ รับผิดชอบ 
(ตรวจสอบ/แก�ไข) 

๘  

๕ วัน 

- หน�วยงานที่รับผิดชอบ/ผู�ที่รับผิดชอบ รายงานผล 
   การตรวจสอบข�อเทจ็จรงิ หรือการดําเนนิการใดๆ 
- รายงานผลข�อเท็จจริงและสรุปผลฯ ต�อ     
   กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

เจ�าหน�าที ่
หน�วยงานที่รับผิดชอบ 
 

รายงานผลสรุปการ
ตรวจสอบข�อเท็จจริง 
หรือการดําเนินการใด  ๆ

๙ 

 

๕ วัน 

- พิจารณาผลการดําเนินการ ควรยุติเร่ืองร�องเรียน  
หรือไม� หากไม�สมควร แจ�งให�หน�วยงาน
ดําเนินการตรวจสอบใหม� (กรณีเร่ืองร�องเรียนที่มี
ความสลับซับซ�อน) 

- รายงานผลการดําเนินการเรือ่งร�องเรียน 
   ที่เป>นที่ยุติต�อกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

ฝ|ายส่ือสารองค�กร 
  ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 

 

ร า ย ง า น ผ ล ก า ร
ดํ า เนิ น ก า ร เ ร่ื อ ง
ร�องเรียนที่เปNนที่ยุติ 

๑๐  
๓ วัน 

แจ�งผลดําเนินการเร่ืองร�องเรียนที่ผลเปNนที่ยุติกับผู�
ร�องเรียน (หนังสือตอบเร่ืองร�องเรียน โทรศัพท� เว็บไวต�) 

ฝ|ายส่ือสารองค�กร 
ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน
(ผู�จัดการเร่ืองร�องเรียน) 

หนังสือตอบเร่ือง
ร�องเรียน โทรศัพท� 
เว็บไซต� 

 

เริ่มจัดการเร่ืองร�องเรียน 

รับเรื่องร�องเรียน 

พิจารณาตรวจสอบ 

นําเร่ืองร�องเรียน 

เข�าระบบจัดการ 

ส�งต�อเร่ืองร�องเรียนให�หน�วยงาน 

ที่เกี่ยวข�องรับผิดชอบ 

แจ�งผู�ร�องเรียน/หน�วยงานต�นเร่ือง 

ทราบการดําเนินการ 

ดําเนินการตรวจสอบและแก�ไข 
ตามกระบวนการภายใน 

ของหน�วยงานที่รับผิดชอบ 

รายงานผลข�อเท็จจริง  
สรุปผลการดําเนินการ 

ยุติเรื่อง 

แจ�งผู�ร�องเรียน/หน�วยงานต�นเร่ือง 
ทราบผลการดําเนินการ 

Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนของบริษัทฯ 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

ทราบ/พิจารณา 

๙ 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

ทราบ/พิจารณา 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

ทราบ/พิจารณา 



 12 
ผังการบริหารจัดการเรื่องร�องเรียนของบริษัทฯ 

 

การบริหารจัดการเรื่องร�องเรียน   

ผู�ร
�อง

เร
ียน

/
หน

�วย
งา

นต
�น

เรื
่อง

  
       

ศูน
ย�จั

ดก
ารรื

อ่ง
ร�อ

งเร
ียน

/  
   

งา
นธุ

รก
าร

แล
ะ 

สา
รบ

รร
ณ

 (ส
กญ

.)  
 
 

      

ฝ|า
ยสื่

อส
าร

อง
ค�ก

ร 
(ศ

ูนย
�จัด

กา
รเ

รื่อ
งร

�อง
เร

ียน
)/

ฝ|า
ยเ

ทค
โน

โล
ยีส

าร
สน

เท
ศ 

(ส
อ.

สส
.)/

(บ
ท.

สท
.) 

 

 

 
 

      

หน
�วย

งา
นท

ี่เก
ี่ยว

ข�อ
ง 

หน
�วย

งา
นท

ี่รับ
ผิด

ชอ
บ 

ศจ
. ศ

ป.
 ม

ป.
 ธ

ก.
 ส

กญ
. ท

บ.
  

 
 
 
 

      

 

แจ�งเรื่องร�องเรียนผ�านช�องทางต�าง ๆ ได�แก� ติดต�อ
ด�วยตนเอง หนังสือร�องเรียน โทรศัพท�  โทรสาร 
เว็บไซต� อีเมล� กล�องรับเรื่องร�องเรียน 

เริ่มต�น 

ลงทะเบียนรับเรื่อง
ร�องเรียน/ระบบ 
สารบรรณกลาง 

พิจารณาตรวจสอบ

เรื่องร�องเรียน 

นําเรื่องร�องเรียนเข�า
ระบบจัดการเรื่อง

ร�องเรียน 

ส�งเรื่องต�อให�หน�วยงาน
ที่เกี่ยวข�องรับผิดชอบ

ตามสายงาน 

แจ�งเรื่องร�องเรียน/
หน�วยงานต�นเรื่องทราบ

การดําเนินการ 

ทําหนังสือติดตาม

เรื่องร�องเรียน C 
ใกล�ครบกําหนด 

เวลา ยังไม�ได�รับผลการ
ดําเนินงาน 

ผลการรายงาน 

สมควรยุติเรื่องร�องเรียน จบ 

ส�งเรื่องร�องเรียนให�

พิจารณาดําเนินการใหม� 

C 

แจ�งเรื่องร�องเรียน/
หน�วยงานต�นเรื่องทราบ

การดําเนินการ 

A B 

รับรายงานผลการ
ดําเนินงาน 

จบ 

หน�วยงานดําเนินการ
ตรวจสอบข�อเท็จจริง 
และดําเนินการแก�ไข 

รายงานผลข�อเท็จจริง 
สรุปผลการดําเนินการ B A 

ใช� ใช� 

ไม�ใช� ไม�ใช� 

ผวท. 
ทราบ/พิจารณา 

ผวท. 
ทราบ/พิจารณา 

ผวท. 
ทราบ/พิจารณา 

เริ่มต�น 

ผังการจัดการเรื่องร�องเรียนของบริษัทฯ 

๑๐ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
 
๑. ผู�ร�องเรียนสามารถแจ�งเร่ืองร�องเรียนผ�านช�องทาง
ต�าง ๆ ดังนี้ 
    ๑.๑ ติดต�อด�วยตนเอง ติดต�อท่ีศูนย�จัดการเร่ือง
ร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) อาคารอํานวยการ ช้ัน ๒     
    ๑.๒ ส�งเปNนหนังสือมาท่ี ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน 
(กองสื่อสารองค�กร) บริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศ
ไทย จํากัด เลขท่ี ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระราม ๔ 
แขวงทุ�งมหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 
    ๑.๓ โทรศัพท�หมายเลข ๐-๒๒๘๗-๓๕๓๑ 
ต�อ ๕, ๐-๒๓๐๗-๒๒๒๒ 
โทรศัพท�เคลื่อนท่ี ๐๖๓-๒๗๑-๖๙๘๘ 
    ๑.๔ โทรสาร ๐-๒๓๐๗-๒๒๒๗ 
    ๑.๕ เว็ปไซต� www.aerothai.com (ช�องทางให�
กรอกข�อมูลในข�อเสนอแนะ/ข�อร�องเรียน/คําถาม) 
    ๑.๖ E-mail: complaints@aerothai.co.th 
    ๑.๗ กล�องรับเร่ืองร�องเรียน ช้ัน ๑ อาคาร
อํานวยการ บริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด 
เลขท่ี ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระราม ๔ แขวงทุ�ง 
มหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

 

มีช�องทางในการแจ�งเร่ืองร�องเรียนและข�อเสนอแนะท่ี

หลากหลาย ครอบคลุมรวมท้ังหมด ๗ ช�องทาง 

๒. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 
ลงทะเบียนรับเร่ืองร�องเรียน 

บันทึกเร่ืองร�องเรียนและข�อเสนอแนะลงระบบจัดการเร่ือง
ร�องเรียน ภายใน ๗ วันทําการ นับตั้งแต�ได�รับเร่ืองร�องเรียน 

๓. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) รับ
พิจารณาตรวจสอบ ได�แก� เร่ืองร�องเรียนท่ีเกี่ยวข�องกับ
การบริหารงานบุคคล การจัดซื้อจัดจ�าง การปฏิบัติการ
ควบคุมจราจรทางอากาศ และคุณภาพของผลิตภัณฑ�
และบริการ เร่ืองร�องเรียนต�าง ๆ เหล�านี้จะต�องรายงาน
ต�อกรรมการผู�อํานวยการใหญ�เพ่ือทราบ/พิจารณาสั่ง
การให�จัดการแก�ไขเร่ืองเรียน และจะถูกส�งต�อให�
ผู�เกี่ยวข�องดําเนินการต�อไป  

๑. เร่ืองร�องเรียนเหล�านี้ ต�องทําเปNนหนังสือท่ีใช�ถ�อยคํา
สุภาพ และต�องมีรายละเอียดดังต�อไปนี้ 
    ๑.๑ ช่ือ-นามสกุล หมายเลขบัตรประชาชน ๑๓ หลัก ท่ีอยู� 
และหมายเลขโทรศัพท�ของผู�ร�องเรียน 
    ๑.๒ เร่ืองร�องท่ีเรียนท่ีเข�าลักษณะฝ|าฝ�นจรรยาบรรณ
พนักงาน บวท. ไม�ปฏิบัติตามระเบียบข�อบังคับพนักงาน 
บวท. การละเลยการปฏิบัติหน�าท่ี และการทุจริตประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

๑๑ 
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รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
๓. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) รับ
พิจารณาตรวจสอบฯ (ต�อ) 

      *ท้ังนี้เร่ืองร�องเรียนท่ีไม�รับพิจารณา ได�แก� 
    ๑.๓ เร่ืองร�องเรียนท่ีมไิด�ทําเปNนหนังสือหรือหลักฐานท่ี
ไม�ระบุช่ือ-นามสกุล หมายเลขบัตรประชาชน ๑๓ หลัก ท่ีอยู� 
   ๑.๔ เร่ืองร�องเรียนท่ีไม�ระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ 

หรือเปNนเร่ืองท่ีมีลักษณะเปNนบัตรสนเท�ห� 
๒. พิจารณาเร่ืองร�องเรียนเกี่ยวข�องกับหน�วยงานใด 
๓. นําเสนอประเด็นเร่ืองร�องเรียนและหน�วยงานแก�ไขต�อ
กรรมการผู�อํานวยการใหญ� (ผวท.) เพ่ือทราบ/พิจารณาสั่งการ
ให�ดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน 

๔. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 
บันทึกเร่ืองร�องเรียนพร�อมท้ังหน�วยงานท่ีรับผิดชอบลง
ระบบจัดการเร่ืองร�องเรียน 

บันทึกเร่ืองร�องเรียนและหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ ลงระบบ
จัดการเร่ืองร�องเรียน ภายใน ๗ วันทําการ นับตั้งแต�ได�รับ
เร่ืองร�องเรียน 

๕. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 
จัดส�งเร่ืองร�องเรียนให�หน�วยงานท่ีเกี่ยวข�องรับผิดชอบ  

จัดส�งเร่ืองร�องเรียนท่ีมีความครบถ�วน ถูกต�องของข�อมูล 
เอกสารหรือหลักฐานท่ีเกี่ยวข�อง สําหรับใช�ในการพิจารณา
แก�ปjญหาของหน�วยงานท่ีรับผิดชอบตามกระบวนการ

จัดการเร่ืองร�องเรียนของแต�ละหน�วยงาน 

ประเภทเร่ืองร�องเรียน หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ�
และ/หรือกรรมการบริษทัฯ 
เปNนผู�ถูกร�องเรียน 

สํานักตรวจสอบภายใน 

การบริหารงานบุคคล กองบริหารทรัพยากรบุคคล 
การจัดซื้อจัดจ�าง กองการพัสดุ  
การปฏิบัติการควบคุม
จราจรทางอากาศ  

กลุ�มงานควบคุมจราจรทางอากาศ
เส�นทางการบินกรุงเทพฯ 
กลุ�มงานควบคุมจราจรทางอากาศ
เขตสนามบินกรุงเทพฯ 
กลุ�มงานควบคุมจราจรทางอากาศ
เขตประชิตสนามบนิภูมิภาค 

คุณภาพของผลิตภัณฑ�และ
บริการ 

กองธุรกิจในประเทศ 
กองธุรกิจต�างประเทศ 

 

๖. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 
แจ�งผู�ร�องเรียนหรือหน�วยงานต�นเร่ืองร�องเรียน ทราบ
ถึงการส�งเร่ืองร�องเรียนให�หน�วยงานท่ีรับผิดชอบนําไป
แก�ไข 
 

๑. ดําเนินการออกหนังสือตอบแจ�งรับเร่ืองร�องเรียนแก�ผู�
ร�องเรียนหรือหน�วยงานต�นเร่ืองร�องเรียน ภายใน ๑๐ วัน
ทําการ นับจากวันท่ีได�รับเร่ืองร�องเรียน ผ�านช่ือ-นามสกุล 
ท่ีอยู� และหมายเลขโทรศัพท�ของผู�ร�องเรียน 
๒. แจ�งตอบผ�านโทรศัพท� โทรสาร 
๓. แจ�งตอบผ�านเว็บไซต� 

 

 

 

 

๑๒ 
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รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
๗. หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ ตรวจสอบข�อเท็จจริงและ
ดําเนินการตรวจสอบตามกระบวนการภายในของแต�ละ
หน�วยงาน  

๑. ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริงและดําเนินการแก�ไขตาม
กระบวนการภายในของต�ละหน�วยงาน ดังนี้ 
    ๑.๑ เร่ืองร�องเรียนกรรมการผู�อํานวยการใหญ� และ/หรือ
คณะกรรมการบริษัทฯ ใช�กระบวนการตรวจสอบการปฏิบัติ 
หน�าท่ีของกรรมการผู�อํานวยการใหญ� และ/หรือคณะกรรมการ
บริษัทฯ 
    ๑.๒ เร่ืองร�องเรียนด�านการบริหารงานบุคคล ใช�กระบวน 
การดําเนินการทางวินัยของบริษัทฯ ตามแนวปฏิบัติว�าด�วย
ขั้นตอนดําเนินการทางวินัยในเร่ืองการสืบสวน การสอบสวน 
การพิจารณาลงโทษ และการอุทธรณ� 
   ๑.๓ เร่ืองร�องเรียนด�านการจัดซื้อจัดจ�าง ใช�กระบวนการ
ดําเนินการจัดซื้อจัดจ�างและอุทธรณ�การจัดซื้อจัดจ�าง 
    ๑.๔ เร่ืองร�องเรียนด�านปฏิบัติการควบคุมจราจรทาง
อากาศ ใช�กระบวนการให�บริการจราจรทางอากาศด�วย
ระบบบริหารความปลอดภัย (Safety Management System : 
SMS) 
    ๑.๕ เร่ืองร�องเรียนด�านคุณภาพของผลิตภัณฑ�และ
บริการ ใช�กระบวนการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ�
และบริการ 
๒. ระยะเวลาดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน ขึ้นอยู�กับ
กระบวนการตรวจสอบ/แก�ไขฯ ของหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ 

๘. หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ/ผู�รับผิดชอบรายงานผลการ
ตรวจสอบข�อเท็จจริงและ/หรือการดําเนินการแก�ไข

เร่ืองร�องเรียนได�เสร็จสิ้นแล�ว 

หน�วยงานท่ีรับผิดชอบรายงานงานข�อเท็จริงรวมถึงผลการ
ดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน ต�อกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
(ผวท.) เพ่ือทราบ/พิจารณาผลการดําเนินการแก�ไขเร่ือง
ร�องเรียน ภายใน ๕ วันทําการ นับจากการแก�ไขเร่ือง
ร�องเรียนได�เสร็จสิ้นแล�ว 

๙. ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 
รายงานยุติเร่ืองร�องเรียนต�อกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) รายงานผล
การดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียนท่ีเปNนท่ียุติต�อกรรมการ
ผู�อํานวยการใหญ� (ผวท.) เพ่ือทราบ/พิจารณา ภายใน ๕ วัน
ทําการ นับจากรายงานงานข�อเท็จริงรวมถึงผลการ
ดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียนส�งถึงกองสื่อสารองค�กร 

๑๐. แจ�งผู�ร�องเรียน/หน�วยงานต�นเร่ืองร�องเรียน ทราบ
ผลการดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน 

ศูนย�จัดการเร่ืองร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) แจ�งผลการ
แก�ไขเร่ืองร�องเรียนท่ีเปNนท่ียุติแล�วแก�ผู�ร�องเรียน/หน�วยงาน
ต�นเร่ืองร�องเรียน ภายใน ๓ วันทําการ นับจากรายงานผล
การดําเนินการแก�ไขเร่ืองร�องเรียนท่ีเปNนท่ียุติได�รับความ
เห็นชอบจากกรรมการผู�อํานวยการใหญ� (ผวท.) แล�ว 

 

 

 

 

๑๓ 
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๑. กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนกรรมการผู�อํานวยการใหญ�และ/หรือคณะกรรมการบริษัทฯ 
๒. กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านการบริหารงานบุคคล  
๓. กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านการจัดซ้ือจัดจ�าง  
๔. กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านคุณภาพของผลิตภัณฑ�และการบริการ 
๕. กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านบริการจราจรทางอากาศ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนเฉพาะเรื่อง 

๑๔ 
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สิ้นสุด 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนกรรมการผู�อํานวยการใหญ�และ/หรือคณะกรรมการบริษัทฯ                       
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนกรรมการผู�อํานวยการใหญ�และ/หรือคณะกรรมการบริษัทฯ 

ไม�มีมูล 

๗. เสนอ 
คณะกรรมการ 

ตรวจสอบฯ 

จัดส�งสายงานตรวจสอบภายในตาม
กระบวนการการจัดการเรื่อง
ร�องเรียนของบริษทัฯ กรณีเกี่ยวข�อง
กับ กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
และ/หรือ กรรมการบริษทัฯ 
 

๕. แจ�งความ
คืบหน�าการ
ตรวจสอบ 

• ผู�ร�องเรียน 
• ผู�ถูกร�องเรียน 

• ตรวจสอบข�อร�องเรียนที่มีมูลความจริง
ตามข�อเทจ็ ตามกระบวนการของสายงาน
ตรวจสอบภายใน 

• ประชุม พจิารณา และสรุปผลการ
ตรวจสอบ 

• จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินการ
ตรวจสอบ 

พิจารณารายงานเรื่องร�องเรียนที่เป>นที่ยุต ิ
• คณะกรรมการตรวจสอบฯ ตรวจสอบ

พิจารณารายงานผลข�อเท็จจริง/สรุปผล
การดําเนินการ และแนวทางข�อเสนอแนะ 
เพ่ือแก�ไขอุปสรรคปjญหา 

๖. ดําเนินการ
ตรวจสอบ และ

พิจารณา 

ข�อมูลไม�ครบถ�วน/
ชัดเจน 

สายงานตรวจสอบ
ภายใน 

• ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรยีน 
  (กองสื่อสารองค�กร) 
• สายงานตรวจสอบ

ภายใน 

• ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรยีน   
(กองสื่อสารองค�กร) 
• สายงานตรวจสอบ

ภายใน 

๑. การรับข�อร�องเรียน 

• รับข�อร�องเรียนทีมี่ผลเชิงลบต�อ
องค�กร กรณีเกี่ยวข�องกับ
กรรมการผู�อํานวยการใหญ� และ
กรรมการบริษัทฯ 

• เก็บรวบรวมข�อมูลและแหล�งที่มา 

๒. สายงานตรวจสอบภายใน 
พิจารณาข�อร�องเรยีน 

• ตรวจสอบและพจิารณาเบื้องต�น 
• แหล�งที่มาของข�อมูล ตรวจสอบ

และสามารถตดิต�อได� 
• ประสานหาหน�วยงานที่เกี่ยวข�อง 

เพ่ือดําเนินการต�อไป (ถ�ามี) 

๔. ส�งข�อมูลให�สายงาน 
ตรวจสอบภายใน 

๘. ประชาสัมพันธ�สร�าง

ความเข�าใจที่ถูกต�อง 

ศูนย�จัดการเรือ่งร�องเรยีน   

(กองสื่อสารองค�กร) 

แหล�งที่มาข�อมูล 

ไม�มีมูล 

ประสานงาน มีมูล 

๙. จัดทํารายงานผล
การดําเนินการและ

บันทึกเข�าระบบ 

• ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรยีน     
(กองสื่อสารองค�กร) 

๑๕ 

๓. ผู�อํานวยการใหญ� 

(สํานักกรรมการผู�อํานวยการใหญ�) 
พิจารณา 

เริ่มต�นกระบวนการ 

เสร็จสิ้นกระบวนการ 
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กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านการบริหารงานบุคคล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เริ่มต�นกระบวนการ 

รับเรื่องร�องเรียนการบริการงานบุคคล 
พร�อมเอกสารหลกัฐานจากศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 

ผู�อํานวยการใหญ� (ทรัพยากรบุคคล) 
 พิจารณา 

ผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไข 
เร่ืองร�องเรียนการบริหารงานบุคคล 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

กองบริหารทรัพยากรบุคคล  
รวบรวมข�อเท็จจรงิตามเรื่องร�องเรียน 

พิจารณาเรื่องร�องเรียนขั้นตอนการดาํเนินงานทางวินัยของบริษัทฯ 
ตามแนวปฏิบัติว�าด�วยขั้นตอนการดาํเนินการทางวินัยในเรื่องการ

สืบสวน การสอบสวน การพิจารณาลงโทษ และการอุทธรณ� 

เห็นชอบ 

สรุปผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรยีน 
การบริหารงานบุคคล เสนอผู�อํานวยการใหญ� (ทรัพยากรบุคคล) 

จัดทํารายงานผลการจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียน 
การบริหารงานบุคคล เสนอกรรมการผู�อํานวยการใหญ�เพ่ือพิจารณา 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
 พิจารณา 

รายงานผลการจัดการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน 

การบริหารงานบุคคล 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

เห็นชอบ 

ส�งรายงานผลการจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียนการบริหารงานบุคคล 

ให�ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรยีน (กองสื่อสารองค�กร) 

เสร็จสิ้นกระบวนการ 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านการบริหารงานบุคคล 

๑๖ 
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รายละเอียดข้ันตอน          คณะกรรมการบริษัทฯ             กรรมการผู�อํานวยการใหญ�                             คณะกรรมการสอบสวน /                                            กอง / ศูนย-                            เอกสาแบบฟอร-ม 
 การดําเนินงาน                                                                                                                 คณะกรรมการการพิจารณาความรับผิดชอบทางวินัย                                                                ท่ีเกี่ยวข�อง             

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เริ่มต�นกระบวนการ 

ผู�บังคับบัญชาของผู�ถูกกล�าวหา
สืบสวนหาข�อเท็จจริง พิจารณา 

เปNนความผิดวินัย 
ไม�ร�ายแรง 

เปNนความผิดวินัย 
ร�ายแรง 

ในกรณไีม�ปรากฏหลักฐาน 
ชัดแจ�งหรือมีหลักฐาน  

ชัดแจ�ง 

เพื่อทราบ 

พิจารณาลงโทษ 

ไม�มีมูล 

ส�งไปเก็บ 

นําเสนอการลงโทษ 

แต�งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวน 

มีมูล 

เสนอ 

คณะกรรมการฯ เริ่มการสอบสวนและ
มีระยะเวลาการสอบให�แล�วเสร็จ

ภายใน ๑๒๐ วัน หากครบกําหนดแล�ว
ยังไม�ได�ข�อยุติให�นําเสนอ ผู�ส่ังแต�งตั้ง
เพื่อขอขยายเวลาและเมื่อสอบเสร็จ
แล�วให�คณะกรรมการฯ ประชุมลงมติ

และทํารายงานผลการสอบ 

พิจารณาลงโทษ 

การพิจารณาลงโทษ 

วินัยไม�ร�ายแรง วินัยร�ายแรง พิจารณาลงโทษ 

ผู�บังคับบัญชาแจ�งผู�กระทําผิด
ทราบการลงโทษ และผู�กระทํา

ผิดมีสิทธิอุทธรณ� 

คณะกรรมการฯ พิจารณาความผิด
ทางวินัยมีระยะเวลาพิจารณา 
ภายใน ๓๐ วัน และนําเสนอ 
ความผิดวินัยและบทลงโทษ 

แต�งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวน 

พิจารณาลงโทษ ผู�บังคับบัญชาแจ�งผู�กระทําผิด
ทราบการลงโทษ และผู�กระทํา

ผิดมีสิทธิอุทธรณ� 

การอุทธรณ� 

ระยะเวลาการพิจารณาอุทธรณ�ให�
เสร็จสิ้นภายใน ๓๐ วัน หากไม�แล�ว

เสร็จขอขยายเวลาได�อีกครั้งละไม�เกิน 
๓๐ วัน แต�รวมเวลาการพิจารณา

อุทธรณ�ทั้งสิ้นจะต�องไม�เกิน ๙๐ วัน 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ�.
ส่ังลงโทษให�อุทธรณ�ต�อ

คณะกรรมการบริษัทฯ 

ผู�บริหารระดับตํ่ากว�า
กรรมการผู�อํานวยการใหญ�

ส่ังลงโทษให�อุทธรณ�ต�อ 
กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

กรณีผู�พิจารณาอุทธรณ�
เห็นว�าการส่ังลงโทษ

สมควรแล�วให�ยกอุทธรณ� 

กรณีผู�พิจารณาอุทธรณ�
เห็นว�าการส่ังลงโทษไม�

ถูกต�อง ให�พิจารณาตาม
สมควรแก�กรณี 

๒. การสอบสวน 

แนวปฏิบัติข�อ ๗  
ข�อ ๘ 

แนวปฏิบัติข�อ ๑๕ 
ข�อ ๓๒ , ๓๓ 

แนวปฏิบัติข�อ ๔.๒ 
ข�อ ๓๗ 

แนวปฏิบัติข�อ ๓๘ 
 

แนวปฏิบัติข�อ ๓๙ 
 

แนวปฏิบัติข�อ ๔๐ 
ข�อ ๔๑ ข�อ ๔๒ 

๓. การพิจารณาลงโทษ 

๔. การอุทธรณ- 

ข้ันตอนการดําเนินการ  

   ๑. การสืบสวน 

๑๗ 
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                 กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนการจัดซื้อจัดจ�าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เริ่มต�นกระบวนการ 

รับเรื่องร�องเรียนการจัดซื้อจัดจ�าง 
พร�อมเอกสารหลกัฐานจากศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 

ผู�อํานวยการใหญ�  
(สํานักกรรมการผู�อํานวยการใหญ�)  

พิจารณา 
ผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไขเร่ือง

ร�องเรียนการจัดซื้อจัดจ�าง 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

กองพัสดุรวบรวมข�อเท็จจริงตามเรือ่งร�องเรียน 

พิจารณาเรื่องร�องเรียน 
ตามระเบียบการจัดซื้อจัดจ�าง 

เห็นชอบ 

สรุปผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรยีน 
การจัดซื้อจัดจ�างเสนอผู�อํานวยการใหญ� (สํานักกรรมการผู�อํานวยการใหญ�) 

จัดทํารายงานผลการ การจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียน 
การจัดซื้อจัดจ�างเสนอกรรมการผู�อํานวยการใหญ� เพ่ือพิจารณา 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ�  
พิจารณา 

รายงานผลการการจัดการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน
การจัดซื้อจัดจ�าง 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

เห็นชอบ 

ส�งรายงานผลการ การจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียน 
การจัดซื้อจัดจ�างให�ศูนย�จัดการเรือ่งร�องเรยีน (กองสื่อสารองค�กร) 

เสร็จสิ้นกระบวนการ 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านการจัดซื้อจัดจ�าง 

๑๘ 
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          กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนคุณภาพผลิตภณัฑ-และการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เริ่มต�นกระบวนการ 

รับเรื่องร�องเรียนคุณภาพผลติภัณฑ�และการบริการ 
พร�อมเอกสารหลกัฐานจากศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 

ผู�อํานวยการใหญ� (พัฒนาธุรกิจ)  
พิจารณา 

ผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไขเร่ือง
ร�องเรียนคุณภาพผลิตภัณฑ� 

และการบริการ 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

พิจารณาเรื่องร�องเรียนตามระบบตรวจสอบ 
คุณภาพผลติภัณฑ�และการบริการ 

เห็นชอบ 

สรุปผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรยีน 
คุณภาพผลติภัณฑ�และการบริการเสนอผู�อํานวยการใหญ� (พัฒนาธุรกิจ) 

จัดทํารายงานผลการ การจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียน 
คุณภาพผลติภัณฑ�และการบริการ เสนอกรรมการผู�อํานวยการใหญ�เพ่ือพิจารณา 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
 พิจารณา 

รายงานผลการจัดการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน
คุณภาพผลิตภัณฑ� 

และการบริการ 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

เห็นชอบ 

ส�งรายงานผลการ การจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียนคุณภาพผลิตภณัฑ�และการ

บริการ ให�ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 

เสร็จสิ้นกระบวนการ 

กองธุรกิจในประเทศ/กองธุรกิจต�างประเทศ 
รวบรวมข�อเท็จจรงิตามเรื่องร�องเรียน 

เห็นชอบ 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านคุณภาพผลิตภัณฑ-และการบริการของภาคธุรกิจ 

๑๙ 



 22 ๒๐ 

กองบริการระบบวิทยุสื่อสาร 

กองบริการระบบวิทยุสื่อสาร 

กองบริการระบบวิทยุสื่อสาร 

กองบริการระบบวิทยุสื่อสาร 

กองบริการระบบวิทยุสื่อสาร 
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 การปฏิบัติการแก�ไขข�อร�องเรียนภายนอก  
 

  

  

 

 

๒๑ 

กองสนับสนุนธุรกิจ/ 
เจ�าหน�าท่ีทะเบียน CAR 

กองสนับสนุนธุรกิจ 

กองสนับสนุนธุรกิจ 

กองสนับสนุนธุรกิจ 

กองสนับสนุนธุรกิจ/QMR 

ส"งกลับ CAR /หลักฐานการแก�ไขมาท่ีเจ�าหน�าท่ี 
ทะเบียน CAR และนําส"งมาท่ีกองสนับสนุนธุรกิจ 

CAR : Corrective Action Request 
QMR : Quality Management Representative 
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กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนการบริการจราจรทางอากาศ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เริ่มต�นกระบวนการ 

รับเรื่องร�องเรียนการบริการจราจรทางอากาศ 
พร�อมเอกสารหลกัฐานจากศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 

ผู�อํานวยการใหญ�  
(บริหารจราจรทางอากาศ)  

พิจารณา 
ผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไข 

เร่ืองร�องเรียนการบริการจราจร 

ทางอากาศ 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

กลุ�มงานควบคุมจราจรทางอากาศเส�นทางการบินกรุงเทพฯ 
กลุ�มงานควบคุมจราจรทางอากาศเขตประชิดสนามบนิภูมิภาค

รวบรวมข�อเท็จจรงิตามเรื่องร�องเรียน 

พิจารณาเรื่องร�องเรียนตามระบบบรหิารความปลอดภยั 
(Safety Management System: SMS) 

เห็นชอบ 

สรุปผลการตรวจสอบและการจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรยีนการบริการจราจร
ทางอากาศเสนอผู�อํานวยการใหญ� (บริหารจราจรทางอากาศ) 

จัดทํารายงานผลการ การจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียน 
การบริการจราจรทางอากาศเสนอกรรมการผู�อํานวยการใหญ�เพ่ือพิจารณา 

กรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
 พิจารณา 

รายงานผลการจัดการแก�ไขเร่ืองร�องเรียน 

การบริการจราจรทางอากาศ 

ไม�เห็นชอบ/

ทบทวนใหม� 

เห็นชอบ 

ส�งรายงานผลการ การจัดการแก�ไขเรื่องร�องเรียนการบริการจราจรทาง
อากาศให�ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองสื่อสารองค�กร) 

เสร็จสิ้นกระบวนการ 

กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียนด�านการบริการจราจรทางอากาศ 

๒๒ 
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แบบฟอร-มหนังสือร�องเรียน 
ของบริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด 

______________________ 
   เลขทีร่บั_________________ 

                                                                            วันที_่____เดือน__________พ.ศ._________ 
ช่ือ-สกุล ผู�ร�องเรียน/ผู�แจ�ง _______________________________________________________ 
ผู�รับบริการ_____________________________________________________________________               
ที่อยู�ตามบตัรประจําตัวประชาชน  บ�านเลขที่ ______ หมู�ที ่_______ ตรอก/ซอย ___________ 
ถนน___________________________ แขวง/ตําบล___________ เขต/อําเภอ_______________ 
จังหวัด________________ รหัสไปรษณีย�___________________ 
โทรศัพท�__________________________โทรศัพท�เคล่ือนที_่____________________________ 
โทรสาร_______________________________________________________________________ 
E-mail address_________________________________________________________________ 
ข�อร�องเรียน เรื่อง________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________________        
รายละเอียด (พร�อมระบุพยานหลักฐาน) 
                    _________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________________ 

 
                         ลงช่ือ ___________________________ ผู�ร�องเรียน/ผู�แจ�ง 

                                                                          ( __________________________ ) 
ผู�ที่สามารถให�ข�อมูล 
เพ่ิมเติม________________________________________________________________________ 

                     ______________________________________________________________________________ 
สถานที่ติดต�อกลับที่อยู�ตามบัตรประจําตัวประชาชน บ�านเลขที่____________ หมู�ที่_________ 
ตรอก/ซอย_____________ ถนน_________________แขวง/ตําบล_________________________ 
เขต/อําเภอ_______________ จังหวัด_________________ รหัสไปรษณีย�__________________ 
โทรศัพท�_________________ โทรศัพท�เคล่ือนที่________________ โทรสาร_______________ 
E-mail address_________________________________________________________________ 

                                                                  ผู�รับเรื่อง__________________________________ 

 

แบบฟอร-มหนังสือเรื่องร�องเรียน 

๒๓ 
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บวท. มีการติดตามประเมินผลของกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน ดังน้ี 
๑. มีการลงทะเบียนรับ-ส�ง เรื่องร�องเรียนของศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียน (กองส่ือสารองค�กร) 

หรือกองเลขานุการและสารบรรณ บวท. 
๒. มีการติดตามผลการดําเนินงานของหน�วยงานที่เกี่ยวข�องกับเรื่องร�องเรียนอย�างต�อเนื่อง 
๓. มีการสรุปผลการดําเนินงานจัดการเรื่องร�องเรียน 
๔. มีการรายงานกรรมการผู�อํานวยการใหญ� ในข้ันตอนการเสนอตรวจสอบเรื่องร�องเรียน 

รายงานผลสอบข�อเท็จจริง และรายงานยุติเรื่องร�องเรียน 

  
 
 

ปjจจุบันในยุคการปฎิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร�งรัด สนับสนุนให�หน�วยงาน
ภาครัฐต�าง ๆ ได�นําเทคโนโลยีสารสนเทศเข�ามาช�วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดข้ันตอนและ
ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผู�รับบริการ (ลูกค�า) และผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย สามารถเข�าถึงการบริการที่
สะดวก รวดเร็ว พร�อมกันน้ียังช�วยให�การปฏิบัติงานเปNนไปอย�างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความ
ต�องการของผู�รับบริการ (ลูกค�า) และผู�มีส�วนได�ส�วนเสียในด�านงานบริการต�าง ๆ ได�อย�างครบถ�วน  

การรับเรื่องร�องเรียนหรือการจัดการเรื่องร�องเรียนของ บวท. ในปjจจุบัน ได�นําเทคโนโลยี
สารสนเทศสมัยใหม�มาประยุกต�ใช�งาน คือ การรับเรื่องร�องเรียนผ�านระบบอิเล็กทรอนิกส� ซ่ึงก็คือการ
รับเรื่องร�องเรียนโดยอาศัยส่ืออิเล็กทรอนิกส�หรือระบบอินทราเน็ตและอินเทอร�เน็ต มาใช�ในการรับ
เรื่องร�องเรียน ประสานงานจัดส�งเรื่องร�องเรียนให�หน�วยงาน และหน�วยงานดําเนินการตอบผลการ
จัดการเรื่องร�องเรียนผ�านระบบ ผู�ร�องเรียนสามารถติดตามความคืบหน�าหรือผลการดําเนินการ
จัดการเรื่องร�องเรียนได�ผ�านทางระบบ พร�อมทั้งเก็บข�อมูลเรื่องร�องเรียนต�าง ๆ อย�างเปNนระเบียบซ่ึง
ฐานข�อมูลจะถูกเก็บไว�ในระบบการจัดการเรื่องร�องเรียนอิเล็กทรอนิกส� ซ่ึงระบบการจัดการข�อ
ร�องเรียนอิเล็กทรอนิกส�นั้น จะสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลา ในการดําเนินงาน เพ่ือให�การ
ดําเนินงานนั้นเปNนไปอย�างสะดวก รวดเร็วและเปNนระบบย่ิงข้ึน โดยมุ�งที่จะตอบสนองความต�องการ
ของประชาชนในด�านงานบริการ พร�อมตอบข�อสงสัยหรือ แจ�งผลการดําเนินการอย�างรวดเร็วผ�าน
ระบบ โดยรายละเอียดของระบบงานการจัดการเรื่องร�องเรียนอิเล็กทรอนิกส� นั้นได�กําหนดข้ันตอน
การปฏิบัติงานในการใช�งานไว�ดังต�อไปน้ี 

การเข�าสู�เว็บไซด�รับเรื่องร�องเรียน สามารถเข�าสู�เว็บไซด�ศูนย�จัดการเรื่องร�องเรียนได� ๔ 
ช�องทาง ดังน้ี  

 
 

การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

๒๔ 

ระบบการจัดการเรื่องร�องเรียนอิเล็กทรอนิกส- 
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๑. เข�าสู�ระบบผ�านทางอินเทอร�เน็ต Website บริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด 
www.aerothai.com โดยสามารถคลิกได�ที่กรอบด�านบนขวามือที่มีบล็อกของ  complaints   

 
 

หน�าเว็บไซด�อินเทอร�เน็ตบริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๒๕ 
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หน�าต�างบนัทึกข�อมูลเรื่องร�องเรียน 

 
๒. เข�าสู�ระบบผ�านทางอินทราเน็ตบริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด home.aerothai.co.th 

โดยสามารถคลิกได�ที่กรอบด�านซ�ายตรงกลาง ที่มีบล็อกแจ�งข�อร�องเรียนภายในบริษัทฯ  
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ศูนย�จัดการ
เร่ืองร�องเรียน 

๒๖ 
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หน�าเว็บไซด�อินทราเน็ตบริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด 
 

 
 

หน�าต�างบนัทึกข�อมูลข�อร�องเรียน 
 

 
 
 
 
 
 
 

๒๗ 
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๓. เข�าสู�ระบบผ�านทางอินทราเน็ตบริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด home.aerothai.co.th 
โดยสามารถคลิกได�ที่กรอบด�านซ�ายตรงกลาง ที่มีบล็อกกล�องรับแจ�งข�อคิดเห็น (Comment Box) 
ภายในบริษัทฯ 

 
 

 
 

หน�าต�างบนัทึกข�อมูลข�อคิดเห็น (Comment Box) 
 

   
 

กล�องรับแจ�ง
ข�อคิดเห็น 

๒๘ 
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๔. เข�าสู�ระบบผ�านทางอินทราเน็ตบริษัท วิทยุการบินแห�งประเทศไทย จํากัด home.aerothai.co.th 
โดยสามารถคลิกได�ที่กรอบด�านซ�ายตรงกลาง ที่มีบล็อกกล�องสายตรงกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 

 

   
 

หน�าต�างบนัทึกข�อมูลสายตรงกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
 

   
 

๒๙ 

สายตรงกรรมการ
ผู�อํานวยการใหญ� 
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๑. ผู�อํานวยการใหญ� สํานักกรรมการผู�อํานวยการใหญ� 
๒. ผู�อํานวยการใหญ� สํานักตรวจสอบภายใน 
๓. ผู�อํานวยการใหญ� ทรัพยากรบุคคล 
๔. ผู�อํานวยการใหญ� สํานักพัฒนาธุรกิจ 
๕. ผู�อํานวยการใหญ� บริหารจราจรทางอากาศ 
๖. ผู�อํานวยการใหญ� วิศวกรรมจราจรทางอากาศ 
๗. เจ�าหน�าที่ในสายงานที่เกี่ยวข�อง 

คณะผู�จัดทําคู�มือ 

๓๐ 


