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หลักการและที่มา 

 

บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด (บวท.) เป็นหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งมีบทบาทส าคัญ

อย่างยิ่งต่อการพัฒนาประเทศในด้านการให้บริการการเดินอากาศและบริการที่เกี่ยวเนื่อง โดยมี

สถานภาพเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม ซึ่งก ากับดูแลโดยส านักงาน

คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) สังกัดกระทรวงการคลัง ดังนั้น เพื่อเป็นการเสริมสร้างและ

จัดการระบบบริหารจัดการองค์กรเพื่อตอบสนองนโยบายของ สคร. ทาง บวท. จึงได้ใช้หลักการและ

แนวทางการก ากับดูแลที่ดีของรัฐวิสาหกิจ เป็นกลไกส าคัญที่จะผลักดันให้เกิดความโปร่งใสในกิจการ

รัฐวิสาหกิจ นอกจากนั้น ยังมุ่งพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการและการบริการขององค์กรให้

ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยเน้นการพัฒนากิจกรรมด าเนินงานต่าง ๆ ที่แสดงออกถึง

ความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม  

บวท. ตระหนักถึงแนวทางการก ากับดูแลกิจการที่ดีและการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 

และเพื่อให้การบริหารงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส เป็นธรรม โดยค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทุกกลุ่ม ตลอดจนการดูแลรักษาสังคมและสิ่งแวดล้อม อีกทั้ง บวท. ได้ด าเนินการให้ความร่วมมือกับ

ภาครัฐในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ด้วยการ

ลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือเรื่องการขับเคลื่อนการป้องกันและปราบปรามการทุจริต กับ

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

มีแนวทางการด าเนินการและกิจกรรมความร่วมมอืในการร่วมสนับสนุนและด าเนินการให้มีการประเมิน

คุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานในหน่วยงานภาครัฐ (Integrity & Transparency 

Assessment: ITA) เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่จะให ้บวท. มีการบริหารงานที่โปร่งใสตามหลักธรรมาภิบาล

และประมวลจริยธรรมของหน่วยงาน ตามแผนแม่บทการก ากับดูแลกิจการที่ดี ในการด าเนินการ

ดังกล่าว บวท. ได้ก าหนดนโยบายการจัดการเรื่องร้องเรียน และมีกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ตั้งแตก่ารลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน พิจารณาตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข รายงานผลข้อเท็จจริง รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

รวมถึงการเก็บข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรียนเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ ปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนของ บวท. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารองค์กรและความโปร่งใสในการด าเนินงานของ 

บวท. อย่างจริงจัง  

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ ประกอบด้วย รายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ  

ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแตช่่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

การปฏิบัติงาน และการรายงานสรุปผลการด าเนนิการ 

 

หลักการและที่มา 



 

๒ 

 

 

การจัดการเรื่องร้องเรียนของ บวท. ได้ค านึงถึงหลักการตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร

ไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรภีาพของปวงชนชาวไทย มาตรา ๔๑ ทีส่รุปความว่า บุคคลและ

ชุมชน ย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจง้ผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว 

และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.  ๒๕๔๖ หมวด ๗ 

การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ ซึ่งก าหนดว่า          

เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกัน

เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นต้องตอบค าถาม

หรือแจ้งผลการด าเนินการ  และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้นให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผล                            

การด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ 

ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิใหเ้ปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 

หรอืแสดงความคิดเห็น 

ดังนัน้ การจัดท าคูม่อืฉบับนีจ้งึด าเนินการจัดท าเพื่อวัตถุประสงค์ ดังตอ่ไปนี้ 

๑. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ได้มี                

การปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับนโยบาย ข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับ

การรับเรื่องร้องเรียนและด าเนนิการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ 

บวท. ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับจากช่อง

ทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่  

พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร หรือ

เจ้าหนา้ที่ผู้รับผดิชอบ รวมทั้งแสดงหรอืเผยแพร่ให้บุคคลภายนอกหรอืผูใ้ช้บริการ สามารถเข้าใจและใช้

ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความตอ้งการ 

๔. เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ

เรื่องร้องเรียน และหลักเกณฑ์ตา่ง ๆ ในการรอ้งเรียน   

 

 

 

วัตถุประสงค์ 



 

๓ 

 

 

บวท. ได้ให้ความส าคัญต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อเป็นการแสดงออกถึงความรับผิดชอบ

ต่อสังคม/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารงานตามแนวทางการก ากับ

ดูแลกิจการที่ดี มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเป็นธรรม โดย บวท. ได้จัดท านโยบายการจัดการเรื่อง

ร้องเรียน ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นโยบายการจัดการเรื่องร้องเรียน 



 

๔ 
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 ๖ 

   

 

- ผูม้ีสว่นได้ส่วนเสีย ได้แก่ ผูก้ ากับดูแล ผูถ้ือหุน้ คู่ค้า ผูส้่งมอบ คู่ความร่วมมอื ชุมชน บุคลากร 

และลูกค้า (จ าแนกตามเกณฑ์การประเมินองค์กร แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและผู้ใช้บริการ และแผน

ยุทธศาสตรด์้านผู้มสี่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของ บวท.)  

- หนว่ยงานภาครัฐและเอกชน องค์กรอิสระ  

- ประชาชนทั่วไป 

 

ขอบเขต 

 

ผูร้้องเรียนสามารถยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ บวท. โดยผ่านทางช่องทางตา่ง ๆ ดังตอ่ไปนี้ 

๑. ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (ศรร.) บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

๒. ส่งเป็นหนังสือมาที่ ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (กองสื่อสารองค์กรและกิจการสังคม) บริษัท 

วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด เลขที่ ๑๐๒ ซอยงามดูพลี ถนนพระรามสี่ แขวงทุ่งมหาเมฆ เขต

สาทร กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๓. โทรศัพท์ ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๒ หรอื ๐ ๒๒๘๗ ๓๕๓๑ ต่อ ๕ โทรศัพท์เคลื่อนที่ ๐๖ ๓๒๗๑ ๖๙๘๘ 

๔. โทรสาร ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๗ 

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

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

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

๗. กล่องรับเรื่องรอ้งเรียน ช้ัน ๑ อาคารอ านวยการ บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

 กรณีผู้ร้องเรียนต้องการร้องเรียนการปฏิบัติงานของ กองสื่อสารและกิจการสังคม (สอ.สส.) และ/

หรือ เจ้าหน้าที่ สอ.สส. สามารถยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ บวท. โดยผ่านทาง ผูอ้ านวยการกองพนักงานสัมพันธ์

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

  

 

 

 

 

  ผู้ร้องเรยีน 

ช่องทางการร้องเรียน 

 

http://www.aerothai/


 

๗ 

 

 

แบ่งเป็น ๕ ประเภทตามภารกิจและความรับผดิชอบของ บวท. ได้ดังต่อไปนี้ 

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการท าหน้าที่ของกรรมการผู้อ านวยการใหญ่ และ/หรือคณะกรรมการ

บวท. ตัวอย่างเช่น การใช้อ านาจในทางมิชอบ การกระท าที่เป็นการข่มขู่ คุกคามผู้บริหารหรือพนักงาน 

การกระท าที่เป็นการทุจริตและ/หรือฉ้อโกง การละเลยและ/หรือการประพฤติมิชอบต่อหน้าที่ การใช้

เงิน ทรัพย์สินและ/หรือสิ่งอ านวยความสะดวกของ บวท. โดยไม่ได้รับการอนุมัติ มีความเกี่ยวข้องกับ

ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในต าแหน่งและ/หรือโอกาสทางธุรกิจ การไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบ 

ข้อบังคับ และ/หรอืจรรยาบรรณในการด าเนินธุรกิจของ บวท. เป็นต้น 

๒. ร้องเรียนเกี ่ยวกับการปฏิบัติของเจ้าหน้าที ่หรือหน่วยงานใน บวท.  ด้านทุจริต 

ประพฤติมิชอบ ความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรมในการปฏิบัติหน้าที่ ด้านวินัยร้ายแรง ร้องเรียนเกี่ยวกับ

การบริหารงานบุคคล การกระท าที่ไม่ได้มาตรฐานวิชาชีพ การกระท าที่เสี่ยงตอ่ความปลอดภัย  

๓. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซือ้จัดจา้ง ด้านความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรม หรอืผดิระเบียบใน

กระบวนการจัดซือ้จัดจา้งของ บวท.  

๔. ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวเนื่อง (Related Services) [คุณภาพของผลิตภัณฑ์

และการบริการ]  

๕. ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการการเดินอากาศ ด้านประเด็นที่เกี่ยวเนื่อง/ผลกระทบที่

เกิดขึ้นจากการให้บริการการเดินอากาศ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน 



 

๘ 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรยีน 

  

     เรื่องร้องเรียนที่ บวท. จะรับไว้พิจารณา ต้องมีลักษณะดังตอ่ไปนี้ 

๑. ใช้ถ้อยค าหรอืข้อความที่สุภาพ และต้องมี 

- วัน เดือน ปี 

- ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 

- ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ซึ่งมีรายละเอียดอย่างชัดเจนว่าได้รับ

ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส 

เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของ บวท. ได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สืบสวน 

สอบสวนได้ 

- ระบุ ผู้รับบริการ/หน่วยงานต้นสังกัด กรณีผู้ร้องเรียนเป็นผู้ใช้บริการหรือลูกค้า หรือ

พนักงาน บวท. 

- ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๒. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ

บุคคลอื่นหรอืหนว่ยงานตา่ง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

๓. ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อ

กล่าวหาบุคคลอื่น 

๔. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 

ของเจา้หนา้ที่หรอืหนว่ยงานภายในสังกัด บวท. 

๕. เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้ บวท. ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับความ

รับผิดชอบหรอืภารกิจของ บวท. โดยตรง 

๖. เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ใน               

การด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้น ให้ถือ

ว่าไม่เป็นเรื่องร้องเรียนและไม่รับด าเนินการต่อ 

๗. ไม่เป็นเรื่องร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังตอ่ไปนี้ 

 - เรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์  

 - เรื่องร้องเรียนที่เป็นพฤติกรรมส่วนบุคคลที่ไม่กระทบต่อภารกิจหรือภาพลักษณ์ของ บวท. 

 - เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการท าหน้าที่ของประธานกรรมการบริษัทฯ (หากพบเรื่องร้องเรียน 

ศรร. จะได้ด าเนนิการตามกฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องต่อไป) 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรยีน 



 

๙ 

 

 - เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับผลกระทบทางเสียง จากการให้บริการการเดินอากาศในแนว

เส้นทางบิน/บรเิวณโดยรอบสนามบิน 

- เรื่องร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแลว้ หรอืเป็นเรื่องที่ศาลได้มคี าพิพากษาหรอืค าสั่ง

ถึงที่สุดแล้ว 

- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันชาติ ศาสนา พระมหากษัตรยิ์  

- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 

- เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานตรวจสอบภาครัฐอยู่ระหว่างด าเนินการตรวจสอบ พิจารณา

วินิจฉัย หรือได้มีข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว ตัวอย่างเช่น ส านักงาน ป.ป.ช. 

ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ส านักงาน ป.ป.ท.) ส านักงาน

ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) ส านักงานผู้ตรวจการแผน่ดิน (สผผ.) เป็นต้น  

- เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานภายในอยู่ระหว่างด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาด าเนินการแก้ไข 

หรอืได้มขี้อสรุปผลการพจิารณา/การด าเนินการเป็นที่เรียบร้อยแลว้ 

 

 

การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
 

การก าหนดช้ันความลับของเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ รวมถึงพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

พ.ศ. ๒๕๖๒ และที่แก้ไขเพิ่มเติม การส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะ

ได้รับความเดือดร้อน เช่น เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษพนักงาน ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทาง

ราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้อง

จะต้องแจ้งให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องดว้ย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก

เรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความ

เดือดร้อนและเสียหายได้ 

- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงาน

ต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผูถู้กร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุ

แหง่การร้องเรียนนั้น ๆ 

การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 



 

๑๐ 

 

 

 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้ร้องเรียนท าการร้องเรียนต่อ บวท. จากการ

ให้บริการของ บวท. ในเรื่องตา่ง ๆ ดังนี้ 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการท าหน้าที่ของกรรมการผู้อ านวยการใหญ่ และ/หรือคณะกรรมการ

บวท. ตัวอย่างเช่น การใช้อ านาจในทางมิชอบ การกระท าที่ เป็นการข่มขู่ คุกคามผู้บริหารหรือพนักงาน 

การกระท าที่เป็นการทุจริตและ/หรือฉ้อโกง การละเลยและ/หรือการประพฤติมิชอบต่อหน้าที่ การใช้

เงิน ทรัพย์สินและ/หรือสิ่งอ านวยความสะดวกของ บวท. โดยไม่ได้รับการอนุมัติ มีความเกี่ยวข้องกับ

ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในต าแหน่งและ/หรือโอกาสทางธุรกิจ การไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบ 

ข้อบังคับ และ/หรอืจรรยาบรรณในการด าเนินธุรกิจของ บวท. เป็นต้น 

- ร้องเรียนเกี ่ยวกับการปฏิบัติของเจ้าหน้าที ่หรือหน่วยงานใน บวท.   ด้านทุจริต 

ประพฤติมิชอบ ความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรมในการปฏิบัติหน้าที่ ด้านวินัยร้ายแรง ร้องเรียนเกี่ยวกับ

การบริหารงานบุคคล การกระท าที่ไม่ได้มาตรฐานวิชาชีพ การกระท าที่เสี่ยงตอ่ความปลอดภัย  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซือ้จัดจ้าง ด้านความไม่โปร่งใส/ไม่เป็นธรรม หรือผิดระเบียบใน

กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของ บวท.  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวเนื่อง (Related Services) [คุณภาพของผลิตภัณฑ์

และการบริการ]  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการการเดินอากาศ ด้านประเด็นที่เกี่ยวเนื่อง/ผลกระทบที่

เกิดขึ้นจากการให้บริการการเดินอากาศ  

 “การด าเนินการจนได้ข้อยุติ” ได้แก่ 

- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผูร้้องทั้งหมด และได้แจง้ให้ผู้รอ้งได้ทราบ 

- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หนว่ยเกี่ยวข้องได้ด าเนินการ

ตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม

และได้แจง้ให้ผู้รอ้งทราบ 

- เรื่องด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการและ

ขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจง้ท าความเข้าใจกับผูร้้อง 

- เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งให้          

ผูร้้องทราบถึงหนว่ยงานที่รับเรื่องตอ่ 

ค าจ ากัดความ 



 

๑๑ 

 

“ผู้ร้องเรยีน” หมายความถึง  

- ผูม้ีสว่นได้ส่วนเสีย ได้แก่ ผูก้ ากับดูแล ผูถ้ือหุน้ คู่ค้า ผูส้่งมอบ คู่ความร่วมมอื ชุมชน บุคลากร 

และลูกค้า (จ าแนกตามเกณฑ์การประเมินองค์กร แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและผู้ใช้บริการ และแผน

ยุทธศาสตรด์้านผู้มสี่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของ บวท.)  

- หนว่ยงานภาครัฐและเอกชน องค์กรอิสระ  

- ประชาชนทั่วไป 

“การด าเนินการ” หมายความว่า การที่หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องได้มกีระบวนการตรวจสอบและมี

การแก้ไขเรื่องร้องเรียนอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การที่เจ้าหน้าที่ได้ลงพื้นที่

เพื่อแก้ไขเรื่องร้องเรียน การประชุมเพื่อปรึกษาหารือหรือหาทางออกของการแก้ไขเรื่องร้องเรียน

ร่วมกันของผู้ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียนหรือกรณีการกระท าผิดของเจ้าหน้าที่ ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน 

หรอืลงโทษตามกฎระเบียบที่ก าหนดไว้ เป็นต้น 

 “ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน (ศรร.)” หมายความว่า หน่วยงานที่ได้รับมอบหมายเป็น

ศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน ส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของ

เรื่อง แจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบ รวมถึงการรายงานการด าเนินการเพื่อการแก้ไข

เรื่องร้องเรียนต่อกรรมการผู้อ านวยการใหญ่ บวท. (กอญ.บวท.) และ/หรอื ผูบ้ริหารระดับสูงที่เกี่ยวข้อง 

 “หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง” หมายความว่า หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบในการ

ด าเนนิการจัดการต่าง ๆ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้น 

 “คณะท างานพิจารณาเรื่องร้องเรียน” หมายความว่า ผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายพิจารณา

ประเด็นเรื่องร้องเรียน โดยมีผู้อ านวยการฝ่ายที่มีความเกี่ยวข้องตรงกับเรื่องร้องเรียน ๑ คน เป็น

ประธานคณะท างานฯ และมีผู้บริหารระดับผู้อ านวยการฝ่ายหรือเทียบเท่า ไม่เกิน ๔ คนเป็น

คณะท างาน ซึ่งจะท าหน้าที่โดยการเวียน และมีผู้บริหารระดับผู้อ านวยการกองที่ได้รับมอบหมายท า

หน้าที่เลขานุการคณะท างานฯ/ผู้ช่วยเลขานุการคณะท างานฯ และผู้ที่เป็นคณะท างานฯ จะต้องไม่มี

ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในเรื่องที่รอ้งเรียน  

 ทั้งนี ้ กรณีผูถู้กร้องเรียนเป็นผู้บริหารระดับผูอ้ านวยการฝ่ายขึ้นไป ให้ผูบ้ริหารในระดับต าแหนง่

สูงกว่า เป็นประธานคณะท างานฯ  

 “การถอนเรื่องร้องเรยีน” หมายความว่า ผูร้้องเรียนได้ยื่นความประสงค์/แจง้ความจ านงเป็น

ลายลักษณ์อักษรในการขอถอนเรื่องรอ้งเรียนที่ท าการร้องเรียนมาแล้ว และเรื่องรอ้งเรียนนั้นอยู่ใน

ระหว่างการด าเนนิการตามกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน และยังไม่ได้ข้อยุติ 



 

๑๒ 

 

 “บัตรสนเท่ห์” หมายความว่า เอกสารเรื่องรอ้งเรียนที่มไิด้ลงชื่อหรือไม่ปรากฏการลงชื่อจริง

ของผู้เขียนหรอืไม่สามารถระบุแหลง่ที่มาของผู้เขียนเอกสารนั้นได้ 

 

  

 

- กรรมการผู้อ านวยการใหญ่ บวท. (กอญ.บวท.): รับทราบเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้น แต่งตั้ง

คณะท างานพิจารณาเรื่องร้องเรียน พิจารณาให้ความเห็นชอบการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน การ

ถอนเรื่องรอ้งเรียน และการยุติเรื่องรอ้งเรียน  

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานทรัพยากรบุคคล: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตาม

แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการบริหารงานบุคคล การปฏิบัติของ

เจา้หน้าที่หรอืหน่วยงานใน บวท.  

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานส านักกรรมการผู้อ านวยการใหญ่: พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

- ผูอ้ านวยการใหญ่สายงานพัฒนาธุรกิจ: พิจารณาและอนุมัตแิผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการให้บริการเกี่ยวเนื่อง [คุณภาพผลิตภัณฑ์

และการบริการ] 

- ผูอ้ านวยการใหญ่สายงานปฏิบัติการจราจรทางอากาศ: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ 

ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านการบริการจราจรทางอากาศ 

- ผู้อ านวยการใหญ่สายงานมาตรฐานและความปลอดภัย: พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบด้านมาตรฐานและความ

ปลอดภัยในการบริการจราจรทางอากาศ 

 - คณะท างานพิจารณาเรื่องร้องเรียน: ประชุมเพื่อพิจารณาการด าเนินการประเด็นเรื่องร้องเรียน

ที่เกิดขึน้ พิจารณาแนวทางการแก้ไขเบือ้งตน้ และมอบหมายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไปด าเนนิการแก้ไข 

รวมทั้งก าหนดกรอบการตอบชีแ้จงเรื่องรอ้งเรียนในเบือ้งตน้ วิธีการตอบชีแ้จงกับผูร้้องเรียนตามความ

เหมาะสม และน าเรียน กอญ.บวท. เพื่อทราบ หากมีกรณีขอถอนเรื่องร้องเรียน คณะท างานฯ ที่ได้รับ

การแตง่ตั้งให้พิจารณาในเรื่องรอ้งเรียนนั้น ประชุมเพื่อพิจารณาการถอนเรื่องร้องเรียนดังกล่าว และ

หากมีมตเิห็นควรให้ถอนเรื่องได้ ใหน้ าเสนอ กอญ.บวท. พจิารณาให้ความเห็นชอบการถอนเรื่องนั้น  

 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 



 

๑๓ 

 

 

 กรณบีัตรสนเท่ห์หรอืไม่มีการระบุช่องทางการติดต่อผู้ร้องเรยีน (ทั้งที่ส่งตรงมายัง บวท. 

และส่งผา่นไปยังหนว่ยงานของรัฐ) ให้ถือว่าไม่เป็นเรื่องร้องเรียนและไม่รับด าเนินการตอ่ แต่ ศรร. จะ 

พิจารณาประเด็นการรอ้งเรียนนั้น หากพบว่า 

 - ข้อมูลที่เป็นประเด็นอ่อนไหวต่อการด าเนินงานขององค์กร และ/หรือมีผลต่ออนาคต/ความยั่งยืน

ขององค์กร และ/หรอืส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร และ/หรอืเป็นข้อมูลที่มกีารระบุหลักฐาน กรณี

ปรากฏชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน ศรร. จะสรุปประเด็นส าคัญ น าเสนอ กอญ.บวท. เพื่อ

ทราบเป็นข้อมูลและเฝ้าระวังต่อไป 

 ทั้งนี ้บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการด าเนินการจัดการ กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 กรณไีม่เป็นบัตรสนเท่ห์และไม่เข้าเกณฑ์การรับเป็นเรื่องร้องเรียน (ทั้งที่สง่ตรงมายัง บวท. 

และส่งผา่นไปยังหนว่ยงานของรัฐ) ใหถ้ือว่าไม่เป็นเรื่องรอ้งเรียนและไม่รับด าเนินการต่อ แต่ ศรร. จะ

พิจารณาประเด็นการรอ้งเรียนนั้น หากพบว่า 

 - มีความเกี่ยวข้องกับการด าเนนิการของหน่วยงานใด ศรร. จะส่งเรื่องไปยังหนว่ยงานนั้นเพื่อ

ด าเนนิการในส่วนที่เกี่ยวข้อง หากมีความเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ศรร. จะหารอืร่วมกันกับ

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องทั้งหมด และน าเสนอ กอญ.บวท. ให้มอบหมายหน่วยงานเจ้าภาพเพื่อบูรณาการ

การด าเนินการและจัดท าหนังสอืตอบชี้แจง (หากมี) ต่อไป  

 - มีขอ้มูลที่สามารถตอบชีแ้จงได้ทันที ศรร. จะตอบชี้แจงไปยังผูส้่งเรื่องดังกล่าว (ผูร้้อง/ผูแ้จง้) 

ทราบ กรณีที่มขี้อมูลไม่เพียงพอตอ่การตอบชีแ้จงทันที ศรร. จะประสานหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อขอ

ข้อมูลเพิ่มเตมิ และตอบชีแ้จงไปยังผูส้่งเรื่องดังกล่าว (ผูร้้อง/ผูแ้จง้) ทราบ 

 - มีขอ้มูลที่เป็นประเด็นอ่อนไหวต่อการด าเนินงานขององค์กร และ/หรือมีผลต่ออนาคต/ความ

ยั่งยืนขององค์กร และ/หรอืส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร ศรร. จะสรุปประเด็นส าคัญ น าเสนอ 

กอญ.บวท. เพื่อทราบเป็นข้อมูลและเฝา้ระวังต่อไป 

 ทั้งนี ้บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการด าเนินการจัดการ กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน 

 

 

การด าเนินการ กรณบีัตรสนเท่ห์ 

การด าเนินการ กรณไีม่เข้าเกณฑ์การรับเป็นเรื่องร้องเรียน 



 

-หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 

-ศรร. 

เรื่องรอ้งเรยีน 

 

 

 

 ** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

เห็นชอบ 

ไมเ่ห็นชอบ 

 -น าเสนอยุติเรื่องร้องเรยีนต่อ กอญ.บวท. พร้อมท าหนังสือ/

ข้อความตอบเรื่องร้องเรยีน  

 -กอญ.บวท. พจิารณาให้ความเห็นชอบแนวทางการยุติเรื่อง

รอ้งเรยีน และวิธีแจ้งผู้รอ้งเรยีน 

  
 
 

 -ศรร. 

-คณะท างาน

พิจารณาเรื่อง

รอ้งเรยีน 

  

  
 
 

 -แจง้ผลการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีนท่ีผลเป็นท่ียุตต่ิอผู้ร้องเรยีน  

  
 
 

ขึน้อยู่กับ 

กระบวน

การของ

แต่ละ 

หน่วยงาน 

ทีเ่กี่ยวข้อง 

 -ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรยีน 

 -แจง้ผู้ร้องเรยีนว่าไดร้ับเรื่องร้องเรยีนแลว้/ตรวจสอบตัวตน 

 -วิเคราะห์ประเด็นเบื้องต้น จัดท าหนังสือแต่งต้ังคณะท างาน   

พิจารณาเรื่องร้องเรยีน/จัดท าวาระการประชุมและนัดประชุม  

  

 
  -พิจารณาประเด็นท่ีเกิดขึ้น 

 -มอบหมายหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข 

 -พิจารณาวิธกีารตอบชีแ้จงกับผู้รอ้งเรยีน 

 (หนังสือตอบเรื่องร้องเรยีนทางไปรษณีย์ อีเมล โทรศัพท์ โทรสาร) 

     

 
 

Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของ บวท. ๙ 

รับเรื่องร้องเรยีน 

ยุติ 

 

กอญ.บวท. 

แต่งต้ัง

คณะท างาน

พิจารณาฯ

เรื่องร้องเรยีน 

ส าเนาหนังสือ

มอบหมายหน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้อง

ด าเนินการจัดการ

เรื่องร้องเรยีน ให้ 

กอญ.บวท. ทราบ 

 

 

ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีน 

รายงานผลข้อเท็จจรงิ 

สรุปผลการด าเนินการ 

 น าเรยีน 

กอญ.บวท. 

เพื่อ

พิจารณา 

แจง้ผู้ร้องเรยีน/หนว่ยงานต้นเรื่อง 

เพื่อทราบผลการด าเนินการแก้ไข 

พิจารณา

เรื่อง

ร้องเรยีน 

๓ วัน 

๕ วัน 

-หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีนตาม

กระบวนการของแต่ละหนว่ย  

 -รายงานความคืบหน้าการด าเนินการต่อ ศรร. เพื่อน าเสนอ  

 กอญ.บวท. ทุก ๑๕ วัน และแจง้ความคบืหน้าต่อผู้รอ้งเรียน  

    

  
 
 

๕ วัน 

๒ วัน 

-ศรร. 

กระบวนการ เวลา* รายละเอยีดงาน ผู้รับผิดชอบ 

 -ศรร. 

  -เมื่อด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนเรยีบร้อยแลว้ ให้

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องท าหนังสือชีแ้จงผลการด าเนินการต่อ 

กอญ.บวท. เพื่อขอความเห็นชอบก่อนน าส่ง ศรร.  

  
 
 

 -หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 

๑๔ 

ช่องทางการร้องเรยีน 

 -พิจารณาตรวจสอบข้อมูลท่ีแจง้ผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 

ว่าเป็นเรื่องร้องเรยีนหรอืไม่ และจัดอยู่ในประเภทใด 

 

 
 

    
พิจารณา

ตรวจสอบ 

ฝ่ายมาตรฐานและ

ความปลอดภัย 

เรื่องเกี่ยวกับมาตรฐาน

และความปลอดภัย

การเดินอากาศ 



 

๑๕ 

หมายเหต ุ

* ระยะเวลาด าเนินการนับจากวันท าการ 

- กรณีเปน็เรื่องร้องเรียนการปฏิบัตงิานของ สอ.สส. และ/หรือ เจ้าหนา้ที่ สอ.สส. กองพนักงานสัมพันธ์และส่งเสริมความ

ผูกพัน ด าเนินการจัดการตามกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนแทน ศรร.  

- กรณีเป็นเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐานและความปลอดภัยการเดนิอากาศ ทาง ศรร. จะส่งใหฝ้่ายมาตรฐานและความปลอดภัย

ด าเนนิการตามกระบวนการ SMS ปฏบัิตกิาร 

-  กรณีมเีรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการด้านโทรคมนาคมของ บวท. ทาง ศรร. จะจัดท ารายงานสรุปผลการแก้ไขตาม

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

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๙ ดังนี้ 

๑) จะจัดท ารายงานสรุปผลการแก้ไขส่งให้ส านักงาน กสทช. ทุก ๖ เดอืน ตามประกาศขอ้ ๒๗ (๒) 

๒) ตอ้งจัดเก็บขอ้มูลการร้องเรียนท่ีได้รับการพจิารณา แก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนและผลการด าเนนิการท้ังหมดไว้เป็นเวลา

อย่างนอ้ย ๒ ปี นับแตว่ันท่ีได้รับเร่ืองร้องเรียน ตามประกาศขอ้ ๒๗ (๓) 

๓) ผู้ได้รับใบอนุญาตต้องพิจารณาแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันท่ีได้รับเร่ืองร้องเรียน 

เว้นแต่มีเหตุสุดวิสัยท าให้ผู้รับใบอนุญาตไม่อาจด าเนินการแล้วเสร็จภายในก าหนดเวลา ผู้รับใบอนุญาตต้องแจ้งให้ผู้

ร้องเรียนทราบถึงความคืบหน้าในการด าเนินการและก าหนดเวลาท่ีคาดหมายจะด าเนินการแล้วเสร็จทุกสิบวัน ตาม

ประกาศขอ้ ๑๑ 

** การจัดการเรื่องร้องเรียนของส่วนงานมาตรฐานและความปลอดภัย ประกอบด้วย 

๑) flowchart กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนด้านบริการจราจรทางอากาศ 

๒) กระบวนการ ๑๐.๒.๒.๑ กระบวนการแจ้งเหตุ รายงานเหตุ และวิเคราะห์เหตุดา้นปฏบัิตกิาร (รายละเอยีดสืบค้นได้จาก 

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

owner หมวด ๑๐ การบริหารมาตรฐานความปลอดภัย - ด้านการบริหารความปลอดภัย) 

๓) แนวปฏบัิตกิารแจ้งเหตุ รายงานเหตุ และสอบสวนเหตุท่ีเกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ท่ีมผีลตอ่ความปลอดภัยด้านจราจรทาง

อากาศ (เฉพาะขั้นตอนการปฏิบัติกรณีได้รับรายงานเหตุเกี่ยวกับความปลอดภัยด้านบริการการเดินอากาศจากหนว่ยงาน

ภายนอก ท้ังนี ้รายละเอยีดแนวปฏบัิตฯิ ท้ังฉบับสบืค้นได้จาก intranet - web กองบริหารความปลอดภัย – SMS Standard 

Documents – SMS ปฏบัิตกิาร – คู่มอื/แบบฟอร์ม) 

๔) การจัดการเร่ืองร้องเรียน และหนังสืออื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับความปลอดภัยฯ ท่ีกองบริหารความปลอดภัยได้รับจาก

หนว่ยงานภายนอก 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

๑๖ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

รายละเอียดงาน ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 
 

๑. ผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง

ตา่ง ๆ ดังนี ้

๑.๑ ตดิตอ่ด้วยตนเอง ท่ีศูนยจ์ัดการเร่ืองร้องเรียน 

(ศรร.) บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ  

๑.๒ ส่งเป็นหนังสอืมาท่ีศูนยจ์ัดการเร่ืองร้องเรียน 

(กองสื่อสารองคก์รและกิจการสังคม) บริษัท วิทยุการ

บินแห่งประเทศไทย จ ากัด เลขท่ี ๑๐๒ ซอยงามดูพล ี

ถนนพระรามสี่ แขวงทุง่มหาเมฆ เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ๑๐๑๒๐ 

๑.๓ โทรศัพท์ ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๒ หรือ ๐ ๒๒๘๗ 

๓๕๓๑ ต่อ ๕ โทรศัพท์เคลื่อนท่ี ๐๖ ๓๒๗๑ ๖๙๘๘ 

๑.๔ โทรสาร ๐ ๒๓๐๗ ๒๒๒๗ 

๑.๕ เว็บไซต์ www.aerothai.co.th (ศูนยจ์ัดการเร่ือง

ร้องเรียน) ส าหรับบุคคลภายนอก และเว็บไซต ์

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

ส าหรับพนักงาน บวท. 

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

   ๑.๗ กล่องรับเร่ืองร้องเรียน ชัน้ ๑ อาคาร

อ านวยการ บวท. ส านักงานใหญ่ ทุ่งมหาเมฆ 
 

    กรณผีู้ร้องเรียนต้องการร้องเรียนการปฏบัิตงิานของ 

กองสื่อสารและกิจการสังคม (สอ.สส.) และ/หรือ 

เจ้าหนา้ที่ สอ.สส. สามารถยื่นเร่ืองร้องเรียนต่อ บวท. 

โดยผ่านทาง ผู้อ านวยการกองพนักงานสัมพันธ์และ

ส่งเสริมความผูกพัน (E-mail: งานสารบรรณกลาง 

saraban@aerothai.co.th) 

 

มชีอ่งทางในการแจง้เร่ืองร้องเรียนครอบคลุมรวมท้ังหมด 

๗ ชอ่งทาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๒. ศรร. พจิารณาตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนตามประเภท

และหลักเกณฑใ์นการรับเร่ืองร้องเรียนท่ีก าหนด 
พจิารณาเร่ืองร้องเรียนตามประเภทและหลักเกณฑ์ในการ

รับเร่ืองร้องเรียนท่ี ศรร. ก าหนด ท้ังน้ี หากไมเ่ป็นไปตามท่ี

ก าหนด ศรร. จะถือวา่ไมเ่ป็นเร่ืองร้องเรียนและไม่รับ

ด าเนนิการต่อ   

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

mailto:complaints@aerothai.co.th


 

๑๗ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายละเอียดงาน ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 
 

๓. ศรร. ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน (ตอ่) 

 

 

- แจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบว่าได้รับเร่ืองแลว้และตรวจสอบ

ตัวตนผู้ร้องเรียน รวมท้ังแจ้งเลขท่ีรับและชอ่งทางการตดิตาม

ความคืบหนา้/สถานะการด าเนนิการจากทางเว็บไซต ์บวท. 

- บันทึกในระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ขัน้ตอนรับเร่ือง)  

- จัดท าหนังสอืแต่งต้ังคณะท างานพจิารณาเร่ืองร้องเรียน

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

ได้รับเร่ืองร้องเรียน 

- นัดหมายการประชุมและจัดท าหนังสือเชญิประชุม

คณะท างานฯ พร้อมวาระการประชุม 

- บันทึกในระบบบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน (ขัน้ตอนตัง้

คณะท างานพจิารณา) 

๔. ศรร. น าเสนอคณะท างานพจิารณาเร่ือง

ร้องเรียน 

จัดประชุมภายใน ๓ วันท าการ เพื่อ 

- พจิารณาประเด็นท่ีเกิดขึน้ 

- มอบหมายหนว่ยเกี่ยวข้องด าเนนิการแกไ้ข 

- พจิารณาวิธีการตอบชี้แจงกับผู้ร้องเรียน 

(หนังสือตอบเร่ืองร้องเรียนทางไปรษณีย์ อเีมล โทรศัพท์ 

โทรสาร) 

๕. ศรร. จัดส่งเร่ืองร้องเรียนให้หนว่ยเกี่ยวข้อง

รับผิดชอบ 

จัดท ารายงานการประชุมพร้อมหนังสอืมอบหมายด าเนินการ 

ภายใน ๒ วันท าการ และบันทึกในระบบการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน (ขั้นตอนส่งให้หน่วยเกี่ยวข้องด าเนินการ)  

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

การท าหน้าท่ีของ

กรรมการผู้อ านวยการ

ใหญ่/กรรมการบรษัิทฯ  

-หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมาย

จากคณะท างานพิจารณาเรื่อง

รอ้งเรยีน (*)  

การปฏบัิติของเจา้หน้าท่ี

หรือหน่วยงานใน บวท.  

การบริหารงานบุคคล 

-ฝ่ายทรัพยากรบุคคลและ

คุณภาพชีวิต 

การจัดซื้อจัดจา้ง -ฝ่ายบรหิารท่ัวไป  



 

๑๘ 
 

รายละเอียดงาน ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

(*) ศรร. น าเสนอแต่งตั้งประธานกรรมการบริษัท เป็นประธานคณะท างานพิจารณาเร่ืองร้องเรียน และให้มีการพิจารณา

คัดเลือกกรรมการบริษัท (ท่านท่ีไม่มีส่วนเกี่ยวข้องในการร้องเรียนคร้ังนั้น) เป็นคณะท างานฯ จ านวนอย่างน้อย ๒ ท่าน โดย 

(๑) ประธานฯ เป็นผู้พิจารณาคัดเลือก หรือ (๒) ประธานฯ มอบหมายท่ีประชุมคณะกรรมการบริษัท เป็นผู้พิจารณาคัดเลอืก 

และให้ประธานฯ มอบหมายผู้ท าหน้าท่ีเลขานุการคณะท างานฯ โดย (๑) มอบหมายผู้อ านวยการใหญ่ (ส านักตรวจสอบ

ภายใน) (ผญต.) เนื่องจาก ผญต. มีหน้าท่ีตรวจสอบการด าเนินงานด้านต่าง ๆ หรือ (๒) มอบหมายผู้อ านวยการใหญ่ (ส านัก

กรรมการผู้อ านวยการใหญ่) (ผญก.) เนื่องจาก ผญก. มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานการก ากับดูแลกิจการท่ีดี และสนับสนุนกิจการ

คณะกรรมการบริษัท หรือ (๓) มอบหมายผู้ท่ีประธานฯ เห็นสมควร ซึ่ง ศรร. จัดท าเป็นวาระการประชุมคณะกรรมการบริษัท 

น าเสนอผ่าน กอญ.บวท. แตห่าก กอญ.บวท. เป็นผู้ถูกรอ้งเรียน จะน าเสนอผ่านทีมเลขานุการคณะกรรมการบริษัท ท้ังน้ี หาก

ผู้ถูกร้องเรียนเป็นประธานกรรมการบริษัท ศรร. จะไมรั่บเป็นเร่ืองร้องเรียน เนื่องจากไมม่ผีู้ท่ีมีอ านาจในการด าเนินการจัดการ

ได้ แต่จะได้ด าเนนิการตามกฎหมาย ระเบียบ ท่ีเกี่ยวข้องต่อไป จากนั้น เลขานุการคณะท างานฯ จัดการประชุมคณะท างานฯ 

เพื่อพิจารณาประเด็นการร้องเรียน และมอบหมายหนว่ยงาน/บุคคล เป็นผู้ด าเนนิการจัดการเร่ืองร้องเรียน รวมท้ังวิธีการตอบ

ชี้แจงผู้ร้องเรียน โดยเร็วท่ีสุด 

 

๕. ศรร. จัดส่งเร่ืองร้องเรียนให้หนว่ยเกี่ยวข้อง

รับผิดชอบ (ตอ่) 

 

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 ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 

๖. หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริงและ

ด าเนินการตามกระบวนการภายในของแต่ละหนว่ยงาน 

รวมท้ัง รายงานความคบืหนา้/ผลการด าเนนิการงาน

ท่ีแล้วเสร็จต่อ กอญ.บวท. และ ศรร. 

- หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนนิการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนตาม

กระบวนการของแต่ละหน่วย  

- รายงานความคบืหนา้การด าเนนิการต่อ ศรร. ทุก ๑๕ วัน 

เพื่อน าเสนอ กอญ.บวท. และแจ้งความคืบหนา้ต่อผู้ร้องเรียน 

- บันทึกในระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ในสว่นของ

รายงานความคบืหนา้การด าเนนิการ)  

- เมื่อด าเนนิการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนเสร็จสิ้นแลว้ให้ท าหนังสือ

ชี้แจงผลการด าเนนิการต่อ กอญ.บวท. เพื่อขอความเห็นชอบ

ก่อนน าส่ง ศรร. 

๗. ศรร. น าเสนอการยุติเร่ืองร้องเรียนต่อ กอญ.บวท. - ศรร. น าเสนอยุติเร่ืองร้องเรียน พร้อมท้ังจัดท าหนังสอื/

ข้อความตอบเรื่องร้องเรยีน และระบชุอ่งทางตอบกลับผู้ร้องเรียน 

(หนังสือตอบเร่ืองร้องเรียนทางไปรษณีย์ อเีมล โทรศัพท์ 

โทรสาร) และ กอญ.บวท. พจิารณาเห็นชอบ ภายใน ๕ วัน

ท าการ 

- บันทึกในระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ขัน้ตอนน าเสนอ

ยุติเร่ืองร้องเรียน)  

- กรณหีนว่ยงานท่ีได้รับมอบหมายด าเนินการตอ่เร่ือง

ร้องเรียนมขีั้นตอนการด าเนินการท่ีสิ้นสุดกระบวนการด้วย

การเสนอยุติเร่ืองตอ่ กอญ.บวท. ศรร. จะไมน่ าเสนอยุติเร่ือง

ร้องเรียน เพื่อไมใ่ห้เกิดความซ้ าซ้อน แต่จะจัดท าแนวทางการ

ตอบชี้แจง พร้อมข้อความ/หนังสอืตอบชี้แจง น าเสนอ 

กอญ.บวท. พจิารณาใหค้วามเห็นชอบ และลงนามหนังสือ

ตอบชี้แจงถึงผู้ร้องเรียน (กรณีตอบชี้แจงเป็นหนังสอื)  

๘. แจ้งผู้ร้องเรียน ทราบผลการด าเนนิการแกไ้ข

เร่ืองร้องเรียน 

ศรร. แจ้งผลการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นท่ียุติแล้วแก่ผู้รอ้งเรียน 

ภายใน ๒ วันท าการ นับจาก กอญ.บวท. ให้ความเห็นชอบ

การยุติเร่ืองร้องเรียนแล้ว และบันทึกในระบบการจัดการเร่ือง

ร้องเรียน (ขัน้ตอนแจ้งผลกับผู้ร้องเรียน)  

 

 

 

 

 

 

 



 

๒๐ 

 
 

 

  บวท. มีการรายงานผลการด าเนนิงานของ ศรร. ต่อผู้บริหาร เป็นประจ าทุกเดือน โดยรายงาน

ความคืบหน้า/ผลการจัดการเรื่องร้องเรียน และระยะเวลาด าเนินการในทุกขั้นตอน รวมทั้งรายงาน

ข้อมูลเรื่องรอ้งเรียนและผลการด าเนนิการ (ถ้ามี) กรณีเจ้าหนา้ที่ของรัฐกระท าการทุจริตและประพฤติ

มิชอบ โดยรายงานในระบบรายงานข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการทุจริตและประพฤติมิชอบ

ของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต (ศปท.) ส านักงาน ป.ป.ท. และรายงานต่อ ศปท. ของกระทรวง

คมนาคม เป็นประจ าทุกเดือน นอกจากนี้ ได้จัดท าข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรียน และประเมินสัดส่วนเรื่อง

ร้องเรียนที่ได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติต่อจ านวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด เป็นประจ าทุกปี เพื่อ

ประเมินผลการด าเนินงานของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน และรายงานต่อผู้บริหาร เพื่อการ

รายงานผลการด าเนินการตามระบบประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจของ สคร. และการแสดง

ข้อมูลที่ต้องเปิดเผยต่อสาธารณะ ส าหรับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงาน

ของหน่วยงานภาครัฐ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรายงานผลการด าเนินงานและการประเมินผล 



 

๒๑ 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

ของบริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด 

 

  วันที_่____เดือน__________พ.ศ._______ 
 

ชื่อ-นามสกุล ผูร้้องเรียน/ผู้แจ้ง _______________________________________________________ 

ผูร้ับบริการ/หน่วยงานต้นสังกัด_______________________________________________________ 

ที่อยู่ที่สามารถติดต่อได้สะดวก  บ้านเลขที ่_______ หมู่ที่ ______ ตรอก/ซอย ________________ 

ถนน__________________________ แขวง/ต าบล______________ เขต/อ าเภอ_________________ 

จังหวัด___________________ รหัสไปรษณีย์______________ โทรศัพท์______________________

โทรศัพท์เคลื่อนที่___________________________ โทรสาร________________________________ 

E-mail address____________________________________________________________________ 

ข้อร้องเรียน เรื่อง___________________________________________________________________ 

รายละเอียด (พร้อมระบุพยานหลักฐาน) 

                    ____________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________   

 

                         ลงช่ือ ___________________________ ผูร้้องเรียน/ผู้แจ้ง 

                                                                        ( ___________________________ ) 

 

ผูท้ี่สามารถใหข้้อมูล (เพิ่มเติม) ชื่อ-นามสกุล______________________________________________  

            ความสัมพันธ์กับผูร้้องเรียน/ความเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน_________________________________ 

_____________________________________________________________________________________ 

สถานที่ติดตอ่กลับที่สะดวก/ที่อยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน บ้านเลขที่____________ หมูท่ี_่______ 

ตรอก/ซอย_____________ ถนน______________________แขวง/ต าบล_________________________ 

เขต/อ าเภอ___________________ จังหวัด____________________ รหัสไปรษณีย์_________________ 

โทรศัพท์_________________ โทรศัพท์เคลื่อนที่______________________ โทรสาร_______________ 

E-mail address_____________________________________ 
 

ผูร้ับเรื่อง__________________________________ 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรยีน 



 

๒๒ 

                

 

 

      แบบฟอร์มการรายงานความคบืหน้าการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรยีน 

 

ชื่อเรื่องร้องเรียน _______________________________________________________________________ 

เลขที่รับเรื่องร้องเรียน_______________________________ รายงานความคืบหนา้ครั้งที่____________ 

อ้างถึง หนังสือเลขที่________________________________ ลงวันที_่____________________________ 

การด าเนินการที่ผ่านมา__________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

ความคบืหน้าการด าเนินการ______________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

ผูร้ายงาน______________________________สังกัด_____________วันที่รายงาน___________________ 

ผูต้รวจสอบ____________________________สังกัด_____________วันที่ตรวจสอบ_________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบฟอร์มการรายงานความคืบหน้าการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 



 

๒๓ 

 

 

 

เดือน/ป ี จ านวนเรื่อง

ร้องเรียน ทัง้หมด 

(ดา้นผู้ใชบ้ริการ) 

จ านวนเรื่องที่

ด าเนินการ

แล้วเสร็จ 

จ านวนเรื่องที่

อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ 

จ านวนเรื่องร้องเรียน 

ทั้งหมด 

(ดา้นผู้มสี่วนไดส้่วนเสีย) 

จ านวนเรื่อง

ที่ด าเนินการ

แล้วเสร็จ 

จ านวนเรื่อง

ที่อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ 

       

       

       

       

       

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบบันทึกข้อมูลสถติิการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 



 

๒๔ 

 

 

 เดือน............... ป.ี........... มีจ านวนเรื่องรอ้งเรียน ........ เรือ่ง โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ประเภทเรื่องร้องเรยีน ช่องทาง ขั้นตอน 

 (ระยะเวลาตามท่ีก าหนด) 

การด าเนนิการ ระยะเวลา

ด าเนินการจรงิ 

หมายเหต ุ

 การท าหน้าที่ของ ผวท./

คณะกรรมการบรษิัทฯ 

 การปฏิบัติของเจา้หนา้ทีห่รอื

หน่วยงานใน บวท. 

 การจัดซื้อจัดจา้ง 

 การให้บริการเกี่ยวเนื่อง 

 การให้บริการการเดินอากาศ 

 ติดตอ่ด้วยตนเอง 

 หนังสือถงึ บวท./ศรร. 

 โทรศัพท์ 

 โทรสาร 

 website 

 email Complaints 

 กล่องรับเรื่องรอ้งเรยีน 

 ตรวจสอบ + รับเรื่อง + แต่งตั้ง

คณะท างานฯ (๓ วนั) 

 เชิญประชุม + วาระการประชุม + 

จัดการประชุม (๓ วัน) 

 รายงานการประชุม + มอบหมาย

หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง (๒ วัน) 

 หน่วยงานด าเนินการ + น าเสนอ

ขอความเห็นชอบ (ไม่ก าหนด ขึน้กับ

กระบวนการของหน่วยงาน) 

 รายงานความคบืหน้าทุก ๑๕ วัน  

 น าเสนอยตุิเรื่องรอ้งเรียน + 

แนวทาง การตอบชีแ้จง (๕ วนั) 

 แจ้งผลผู้ร้องเรียน (๒ วัน) 

   

 

 

 

 

แบบรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนประจ าเดือน 



 

๒๕ 

 - การด าเนนิการต่อเนือ่งในเรือ่งรอ้งเรียนของเดือน................ ปี.............. โดยมีรายละเอยีด ดังนี้ 

เรื่องร้องเรียน ขั้นตอน 

 (ระยะเวลาตามที่ก าหนด) 

การด าเนนิการ ระยะเวลา

ด าเนินการจริง 

หมายเหต ุ

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

ช่องทาง …………………………………... 

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

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

 

 ตรวจสอบ + รับเรื่อง + แต่งตั้งคณะท างานฯ 

(๓ วัน) 

 เชิญประชุม + วาระการประชุม + จัดการ

ประชุม (๓ วัน) 

 รายงานการประชุม + มอบหมายหน่วยงานที่

เก่ียวข้อง (๒ วัน) 

 หน่วยงานด าเนินการ + น าเสนอขอความ

เห็นชอบ (ไม่ก าหนด ขึน้กับกระบวนการของ

หน่วยงาน) 

 รายงานความคบืหน้าทุก ๑๕ วัน  

 น าเสนอยตุิเรื่องรอ้งเรียน + แนวทาง การ

ตอบชีแ้จง (๕ วนั) 

 แจ้งผลผู้ร้องเรียน (๒ วัน)  

  
 

  

 

 

 

 

 

 



 

๒๖ 

 

  
 

กรณีไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน 

 ช่องทางของศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน บวท.   

ประเด็น/เรื่อง 

ตดิ
ตอ่

ดว้
ย

ตน
เอ
ง 

หน
ังสื

อถ
ึง 

บว
ท.

/ศ
รร

. 

โท
รศ

ัพท์
 

โท
รส

าร
 

w
eb

sit
e 

em
ail

 

Co
m

pla
int

s 
กล

่อง
รับ

เรื่
อง

ร้อ
งเ
รีย

น การด าเนนิการ หมายเหต ุ

          

          

          

 

 ช่องทางอื่น   

ประเด็น/เรื่อง email 

CCCR 

ระบบรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

คค. (สปน ๑๑๑๑) 

ระบบเร่ืองราวร้องทุกข์ 

คค. (eservice.mot) 

การด าเนนิการ หมายเหต ุ

      

      

      

 

 

แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลการด าเนินการจัดการ กรณไีม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน

ร้องเรยีน 


