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1. วัตถุประสงค์    

เพื่อให้มัน่ใจวา่การสือ่สาร การมสีว่นร่วม การให้ค าปรึกษา ข้อมลูระหวา่งหนว่ยงานภายในโรงงานฯ  การสือ่สารข้อมลูสู่
ภายนอก  การรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ในระบบมาตรฐาน ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร เป็นไปอยา่งมีประสทิธิภาพ และบรรลุ
ตามเปา้หมาย 

2. ขอบเขต 
ระเบียบปฏิบตัินีค้รอบคลมุการตดิตอ่สือ่สารข้อมลูในระบบมาตรฐาน ของบริษัทฯ   
 

3. ค าจ ากดัความ 
3.1 การสื่อสาร หมายถึง การด าเนินการใดๆ เพื่อให้ข้อมลูขา่วสารไปถึงผู้ รับอยา่งรวดเร็ว เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกนัระหวา่ง

ผู้สง่สารกบัผู้ รับสาร โดยอาศยัสือ่ตา่งๆ เช่นโทรศพัท์ โทรสาร ประกาศ การสือ่สารผา่นระบบอิเลค็ทรอนิค หรือเอกสารอื่นใด 
3.2 การมีส่วนร่วม หมายถึง กระบวนการที่ผู้มีสว่นได้สว่นเสีย ท่ีเก่ียวข้อง มีโอกาสเข้าร่วมในกระบวนการ   หรือขัน้ตอนต่าง ๆ 

ของการบริหาร ตัง้แต่ การรับรู้ข้อมลูการปฏิบตัิงาน การร่วมแสดงทศันะความคิดเห็น การร่วมเสนอปัญหา และความต้องการ
ของชุมชนและท้องถ่ิน การร่วมคิดแนวทางการแก้ไขปัญหา การร่วมในกระบวนการตดัสินใจ การร่วมในการด าเนินการ และ
การร่วมติดตามประเมินผล รวมทัง้ การร่วมรับผลประโยชน์จากการพฒันา  

3.3 การให้ค าปรึกษา หมายถึง กระบวนการท่ีพนกังาน ผู้ รับเหมา ผู้ รับจ้าง ผู้มีสว่นได้สว่นเสยี ที่เก่ียวข้อง สอบถามความถกูต้อง 
ความชดัเจน ในแนวทางการปฏิบตัิ กระบวนการท างาน  การแก้ไขปัญหาอปุสรรค จากหน่วยงานผู้ รับผิดชอบภายในบริษัท  
เพื่อสร้างความเข้าใจที่ตรงกนั  

3.4 การสื่อสารภายใน หมายถึง การสือ่สารข้อมลูให้แก่ผู้บริหาร หนว่ยงาน หรือพนกังานภายในองค์กรรับทราบ 

3.5 การสื่อสารภายนอก หมายถึง การสือ่สารข้อมลูให้แก่ หนว่ยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง สือ่มวลชน  ผู้ขาย ลกูค้า ผู้ รับจ้างช่วง ผู้
มีสว่นได้สว่นเสยี และชมุชนใกล้เคียง  

 4. ผู้รับผิดชอบ 
4.1 ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงาน   หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  มีหน้าที่ก าหนด การสื่อสารนโยบายบริษัท ข้อมูลระบบมาตรฐาน 

รวมทัง้การสื่อสารภาพรวมของบริษัท และตัดสินใจสื่อสารปัญหาสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัยและความปลอดภัยที่มี
นยัส าคญัตอ่สาธารณชน และเร่ืองอื่น ๆ ท่ีมีผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์บริษัท 

4.2 ผู้ รับผิดชอบสว่นบริหาร หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  มีหน้าที่รับและน าเสนอข้อมลูข่าวสาร ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียนทัง้ภายใน 
และภายนอกรายงาน    แก่ผู้บริหาร และน าเสนอขา่วสารสูภ่ายนอก 

4.3 ผู้ รับผิดชอบส่วน/ผู้ รับผิดชอบงานที่มีหน้าที่สื่อสารข้อมูลด้านคุณภาพฯ ความปลอดภยัของผลิตภณัฑ์ และลกัษณะปัญหา
สิง่แวดล้อมที่พบภายในให้ผู้บริหารโรงงานทราบ รวมทัง้ก าหนดวิธีการสือ่สารภายในหนว่ยงานของตน 

4.4 เจ้าหน้าที่ IT และเจ้าหน้าที่ควบคมุระบบมาตรฐานคณุภาพ( DCC )  ประสานงานกบัหน่วยงานตา่งๆ ในการน าข้อมลูระบบ
มาตรฐานประชาสมัพนัธ์เผยแพร่ ผา่นระบบเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ภายในโรงงาน  
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5.     ขัน้ตอนปฏิบตัิงาน 
 5.1 ผังขัน้ตอนปฏิบตัิงาน 

- ไมม่ี 

 

 5.2 รายละเอียดขัน้ตอนปฏิบตัิงาน 
ขัน้ตอนปฏิบตัิงานจะพิจารณาดงันี ้
5.2.1 การสื่อสารภายใน 

5.2.1.1 ผู้บริหารโรงงาน   หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  มีหน้าที่ก าหนดเร่ืองที่ต้องการสื่อสาร ผู้ รับข่าวสาร แล้วท าการ
สือ่สารไปยงัหนว่ยงาน  

5.2.1.2 ผู้ รับผิดชอบสว่น หวัหน้างาน ของแต่ละหน่วยงาน มีหน้าที่ในการสื่อสาร ให้ค าปรึกษาชีแ้นะ แนะน า เพื่อ
สร้างการรับรู้และมีสว่นร่วมของพนกังานในหนว่ยงาน 

5.2.1.3 ช่องทางในการสื่อสาร ผู้ รับผิดชอบส่วน หวัหน้างาน ของแต่ละหน่วยงาน ใช้ช่องทางในการสื่อสาร ผ่าน
ช่องทางในรูปแบบต่างๆ ได้แก่ การประชุม จัดบอร์ด การอบรม เอกสารเวียน เสียงตามสาย E-mail 
Morning talk  ฯลฯ    

เร่ือง ช่องทางการส่ือสาร การให้ค าปรึกษา การมีส่วนร่วม ยกตัวอย่าง 

นโยบาย  บอร์ด ป้าย การประชุม เอกสารเวียน เสียงตามสาย LCD  วารสาร E-MAIL 
Morning Talk  

ผลการเฝา้ระวงัตา่งๆ  บอร์ด  ป้าย การประชุม  เอกสารเวียน เสียงตามสาย วารสาร E-MAIL 
Morning Talk 

การประเมินความสอดคล้อง การประชมุ   E-MAIL  Morning Talk 

ผลการตรวจประเมินทัง้จากภายใน
และภายนอก (Audit) 

บอร์ด   การประชมุ  เอกสารเวียน   E-MAIL  Morning Talk 

สมรรถนะด้านพลงังาน บอร์ด  ปา้ย การประชมุ  เอกสารเวียน   E-MAIL   Morning Talk 

วตัถปุระสงค์เปา้หมาย แผนงาน บอร์ด  ปา้ย การประชมุ  E-MAIL  Morning Talk 

การประเมินความเสีย่ง บอร์ด   การประชมุ  E-MAIL  Morning Talk  

 

5.2.1.4 การสือ่สารภายใน  ผู้ รับผิดชอบสว่น หวัหน้างาน ของแต่ละหนว่ยงาน สามารถท าได้โดยการสือ่สารภายใน
สามารถด าเนินการได้ โดยไมต้่องขออนมุตัิ 

5.2.1.5 การสื่อสารกรณีฉุกเฉิน พนกังานต้องการสื่อสารเหตุฉุกเฉิน ไปยงัผู้บริหารหรือผู้ที่เก่ียวข้องตามกรณี ให้
สือ่สาร ให้ปฏิบตัิตามระเบียบปฏิบตัิงาน เร่ือง การระบภุาวะฉกุเฉิน   โดยโทรศพัท์ตามหมายเลข ในตาราง
แสดงช่องทางการติดตอ่สือ่สารภายในกรณีเกิดเหตฉุกุเฉิน 
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ต าแหน่ง/เหตุการณ์ เบอร์โทรศัพท์ E-mail 

ผู้บริหารโรงงาน , ผอ.ดบัเพลงิ ตามทีก่ าหนดในแตล่ะโรงงาน ตามที่ก าหนดในแตล่ะโรงงาน 
ผู้ รับผิดชอบสว่นบริหาร “ “ 
ผู้ รับผิดชอบสว่นผลติ “ “ 
ผู้ รับผิดขอบสว่นวิศวกรรม “ “ 
น า้อปุโภคบริโภค “ “ 
ระบบไอน า้ “ - 
ระบบไฟฟา้ “ - 

เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภยั “ “ 
ห้องพยาบาล “ - 

 

5.2.1.6 การให้ค าปรึกษา และการมีสว่นร่วม ผู้ รับผิดขอบงานในแตล่ะด้านด าเนินการสือ่สาร ให้ค าชีแ้นะ ค าปรึกษา 
รับค าแนะน า ข้อเสนอจากพนกังานในสงักดั เพื่อให้เกิดการมีสว่นร่วมในการปฏิบตัิงาน ผลติภณัฑ์มีความ
ปลอดภยั ตามระบบคณุภาพ ระบบการจดัการเร่ือง ความปลอดภยัของอาหาร ระบบการจดัการ
สิง่แวดล้อม ระบบอาชีวอนามยั และความปลอดภยั  และระบบการจดัการพลงังานของบริษัท โดยพนกังาน
สามารถขอค าปรึกษา ชีแ้นะ  แจ้งขา่วสาร ข้อมลูปัญหา  ขอประชมุหารือ ให้ผู้ดแูลรับผิดชอบ พจิารณาตาม
หวัข้อดงันื ้

1.   ด้านความปลอดภยัในการท างาน ติดตอ่ จป.  / ผู้ รับผิดชอบงานความปลอดภยัฯ  ตอ่   
2. ด้านระบบบริหารคณุภาพ    ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานประกนัคณุภาพ  ตอ่   
3. ด้านการจดัการพลงังาน   ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานสว่นวิศวกรรม  ตอ่   
4. ด้านผลติภณัฑ์     ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานสว่นบริหาร / ผู้ รับผิดชอบงาน 
                                                                             พสัดแุละผลิตภณัฑ์ 
5. การดแูลผู้ รับเหมา ผู้ รับจ้าง  ติดตอ่ ผู้ รับผิดขอบงานชา่ง  /  จป. 
6. ด้านการปรับปรุงกระบวนการผลติ  ติดตอ่  หวัหน้าสว่นต้นสงักดั  
7. ด้านการจดัการ     ติดตอ่  ผู้บริหาร 
8. ด้านระเบยีบสวสัดิการ   ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานทรัพยากรบคุคล  โทร   
9. ร้านอาหารสวสัดิการ    ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานทรัพยากรบคุคล  โทร  
10. ด้านการฝึกอบรมพฒันา  ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานทรัพยากรบคุคล  โทร   
11. แจ้งไอน า้ร่ัว    ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงาน โทร   
12.  แจ้งไฟฟา้ช๊อต ไฟฟา้ขดัข้อง ติดตอ่ ผู้ รับผิดชอบงานชา่ง  โทร   
13. แจ้งอบุตัเิหตฉุกุเฉิน   ติดตอ่ จป. โทร   
14. ขอรับบริการพยาบาล  ติดตอ่ พยาบาล  โทร   
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5.2.1.7 บริษัทฯมีการด าเนินการติดตอ่สือ่สารภายในองค์กรเก่ียวกบัสมรรถนะด้านพลงังานและระบบการจดั 
การพลงังานผา่นรูปแบบตา่งๆ 
 

5.2.2 การสื่อสารภายนอก 

5.2.2.1 หน่วยงานที่ต้องการสื่อสาร บนัทึกแบบฟอร์มการสื่อสาร ( OSP-FM-MR-02  ) เสนอให้ผู้ รับผิดชอบบริหาร
โรงงาน   หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  อนมุตัิ และต้องรายงานผลให้ทราบเมื่อด าเนินการเรียบร้อยแล้ว หาก
ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  เป็นผู้ ต้องการสื่อสารให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายท าการ
บนัทกึแบบฟอร์มขออนมุตัิสือ่สาร                           

 ในกรณีที่ได้รับข้อร้องเรียน / พบปัญหาด้านสิ่งแวดล้อมหรือความปลอดภัยของอาหาร  ให้
ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงานหรือผู้ ที่ได้ รับมอบหมาย  เป็นผู้ตัดสินใจว่าจะสื่อสารไปยังสื่อมวลชนหรือ
หนว่ยงานอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องหรือไม ่     

  ในกรณีสือ่สารกบัสือ่มวลชน ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  จะเป็นผู้สือ่สาร
เอง หรือมอบหมายให้ผู้อื่นด าเนินการก็ได้ 

5.2.2.2 การรับข้อแนะน าข้อคิดเห็น การมีสว่นร่วม หรือ ข้อร้องเรียน 

5.2.2.2.1 พนักงาน หรือบุคคลภายนอก หรือหน่วยงานภายนอก สามารถแจ้งข้อมูลความคิดเห็น 
ค าปรึกษา  ค าแนะน า หรือข้อร้องเรียน เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้อง ตรงตามความ
ต้องการได้  โดยแจ้งที่ผู้ รับผิดชอบส่วนบริหาร หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย หรือหน่วยงานที่
เก่ียวข้องเพื่อท าการพิจารณาทวนสอบหาข้อมูลเบือ้งต้นจากบุคคลที่เก่ียวข้อง หรือจาก
สถานที่จริง แล้วท าการบนัทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มการสื่อสาร   ส่งให้ผู้ รับผิดชอบบริหาร
โรงงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  ท าการทบทวนอนมุตัิ ตามช่องทางตา่งๆ ดงันี ้
• ในกรณีมาติดตอ่ยื่นข้อร้องเรียนเองที่โรงงาน ให้ติดตอ่ผา่นยามรักษาการณ์เพื่อติดต่อ

ผู้ รับผิดชอบสว่นบริหาร หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย มารับค าร้อง 

• ในกรณียื่นข้อร้องเรียนทางโทรศพัท์  ติดตอ่ผา่นเบอร์โทรของบริษัท และระบหุมายเลข
ติดตอ่ภายใน 

• ในกรณียื่นข้อร้องเรียนผา่น E-mail ให้สง่ถงึ ผู้ รับผิดชอบสว่นบริหาร หรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมาย 

5.2.2.2.2  ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  พิจารณาทบทวน อนมุตัิ มอบหมาย โดย
มีแนวทางปฎิบตัิดงันี ้

กรณีข้อแนะน า/ข้อคิดเห็น :   ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงานหรือผู้ ที่ได้รับมอบหมาย 

ตดัสินใจด าเนินการหรือไม ่โดยพิจารณาข้อเท็จจริงความเป็นไปได้และ ความเหมาะสม   หาก
ตัดสินใจว่าจะด าเนินการ           ให้ปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติงาน เร่ือง สิ่งที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อก าหนดการแก้ไข และการป้องกนั    ทัง้นีต้้องด าเนินการแจ้งผลการพิจารณาให้หน่วยงาน
หรือบคุคลภายนอกนัน้ ๆ รับทราบ 
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5.2.2 External communication:

70002479
Typewritten Text
5.2.2.1 External advices or complaints can be submitting to Factory manager or authorized
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personnel via Communication Form(OSP-FM-MR-02).
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In case of receiving complaint or environmental problem Factory manager or 
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5.2.2.2 Receiving external advices and complaints
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5.2.2.2.1 External advices or complaints to ThaiBev factory can be made to factory 
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Communication Form which is required to report to Factory manager or 
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5.2.2.2.2 The procedure of incident evaluation and instruction for problem solving of Factory
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based on facts, possibility and suitability. If agree with the advice, "the Incident which
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is deviate from Correction and Prevention Guideline" will be apply and the decision
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the advice.
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กรณีข้อร้องเรียน :    ผู้ รับผิดชอบบริหารโรงงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย   พิจารณา
ข้อมลูต่างๆ หรือทวนสอบข้อมูลจากบุคคลที่เก่ียวข้อง หรือสถานที่จริง  โดยด าเนินการให้ทนั 

และเหมาะสมกบัความรุนแรงของสถานการณ์นัน้   หากพบวา่ข้อร้องเรียนดงักลา่วเป็นจริง  ให้
ด าเนินการตามระเบียบปฏิบตัิงาน เร่ือง สิง่ที่ไมเ่ป็นไปตามข้อก าหนดการแก้ไข และการปอ้งกนั   
พร้อมทัง้สื่อสารข้อมลูเก่ียวกบัแก้ไขเร่ืองดงักลา่วไปยงัพนกังาน บคุคลหรือหนว่ยงานภายนอก
ที่ท าการร้องเรียนทราบ   หากพบว่าข้อร้องเรียนดังกลา่วไม่เป็นจริง หรือเป็นการเข้าใจผิด ให้
แจ้งข้อมลูที่ถกูต้องไปยงับคุคลหรือหนว่ยงานภายนอกที่ร้องเรียนทราบ 

กรณีรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า : ให้ปฏิบตัิตามระเบียบปฏิบตัิงาน เร่ือง การรับข้อ
ร้องเรียนและการเรียกคืนผลติภณัฑ์   

5.2.2.2.3  ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านสิง่แวดล้อมและด้านอาชีวอนามยัและความปลอดภยั   สรุปผลการรับ
ข้อร้องเรียนปัญหาที่ก่อให้เกิดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและด้านอาชีวอนามัยและความ
ปลอดภยั ข้อแนะน า/ข้อคิดเห็นที่ได้รับ น าเสนอท่ีประชมุผู้บริหาร 

5.2.3 การตัดสินใจสื่อสารลักษณะปัญหาสิ่งแวดล้อมที่มนัียส าคัญ และความเสี่ยงทางด้านอาชีวอนามัยและ
ความปลอดภยั 

5.2.3.1 EMR/OH&SMR น าข้อมลูลกัษณะปัญหาสิง่แวดล้อมที่มีนยัส าคญั และความเสีย่งทางด้านอาชีวอนามยั
และความปลอดภัยเข้าสู่ที่ประชุมทบทวนผู้บริหารตามระเบียบปฎิบัติงาน เร่ือง การทบทวนของ
ผู้บริหาร OSP-IP-MR-05 เพื่อพิจารณาตดัสนิใจวา่จะสือ่สารสูภ่ายนอกหรือไม ่ 

5.2.3.2 กรณีตดัสินใจสื่อสาร : ผู้บริหารโรงงาน มอบหมายผู้ รับผิดชอบ พร้อมทัง้วิธีการสื่อสาร ในบนัทึกการ
ประชมุ ผู้ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตามที่สัง่การในที่ประชมุผู้บริหาร 

5.2.3.3 กรณีไมต่ดัสนิใจสือ่สาร : บนัทกึการตดัสนิใจไมส่ือ่สารในบนัทกึการประชมุ 

5.2.3.4 ช่องทางการสื่อสารภายนอก ผู้ รับผิดชอบส่วน หวัหน้างาน ของแต่ละหน่วยงาน ใช้ช่องทางในการ
สือ่สาร ผา่นช่องทางในรูปแบบตา่งๆ ได้แก่ 

 

ตารางแสดงช่องทางการติดต่อสื่อสารภายนอก 
 

หนว่ยงาน เบอร์โทรศพัท์ หรือ E-Mail 
กองบรรเทาสาธารณภยัเทศบาล    
ส านกังานเทศบาล  / องค์การบริหารสว่นต าบล  
สถานีต ารวจพืน้ท่ี..  
สนง.การไฟฟา้ในพืน้ท่ี (กรณีฉกุเฉิน)  
โรงพยาบาลศนูย์   

หนงัสอืพิมพ์   
อตุสาหกรรมจงัหวดั   
ประกนัสงัคม  
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Complaint: Factory manager or authorized personnel shall promptly 
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review the various information or interview the people involved or site investigation.
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If the complaint is true, "the Incident which is deviate from Correction and Prevention
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Guideline" will be apply and the decision will be notified to involve department
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and the outside people who provided factory the advice. If the complaint is false
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or misunderstanding, the organization or people who make a complaint need to
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be clarified.

70002479
Typewritten Text
5.2.2.2.3 Environmental Representative of Factory management to make a conclusion 
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of complaint about environmental impact and OSH and Safety and advices and 
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5.2.3 Communication decision process on Environmental Matter Occupational Health and Safety 
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Matter Risk.
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5.2.3.1  Under the guideline of "Management Review (OSP-IP-MR-05)", the Environmental Matter,
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Occupational Health and Safety Matter Risk (EMR/OH&SMR) will be reviewed in management meeting   
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  to decide whether to communicate the concerned issues with outside party or community or not.
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5.2.3.2 If decide to communicate, in the management meeting, Factory manager will authorize person
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involved to write minute meeting and provide the communication steps to proceed the communication.
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5.2.3.3 If decide not to communicate, minute meeting will be report accordingly.
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5.2.3.4 External communication channel
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การส่ือสารภายนอก  

นโยบายคณุภาพ สิ่งแวดล้อม อาชีวอนามยัและความปลอดภยั และ
การจดัการพลงังาน 

  ป้าย  หนงัสือน าสง่ เอกสารแจก Website, Annual Report 

การแจ้งข้อมลูข่าวสารอื่นๆ เชน่ การซ้อมไฟไหม้ การอพยพ    หนงัสือน าสง่  เอกสารแจก เข้าร่วมประชมุ 
 

 

 
6.  เอกสารที่เกี่ยวข้อง  (อา้งอิงเฉพาะ IP ท่ีเก่ียวขอ้งเท่านั้น) 

6.1.   การแก้ไขและปอ้งกนั              OSP-IP-MR-04         
6.2. การทบทวนของผู้บริหาร               OSP-IP-MR-05       
6.3. ขัน้ตอนการร้องเรียนจากผู้ซือ้และการเรียกคืนผลติภณัฑ์  OSP-IP-MR-01     
6.4. ขัน้ตอนการท าแผนควบคมุภาวะฉกุเฉิน            OSP-IP-SA-03      
6.5. ขัน้ตอนการขอฝึกอบรม               OSP-IP-HC-06 

        
 
7.  บันทกึคุณภาพ 
 

ที ่ ช่ือเอกสาร หมายเลขเอกสาร 
การจดัเก็บ การท าลาย 

วิธีการ สถานท่ี ระยะเวลา วิธีการ ผู้อนมุตัิ 
1. 
 

แบบฟอร์มการสือ่สาร OSP-FM-MR-02 เรียงตาม
วนัท่ี 

 

สว่นบริหาร 2  ปี 
 

ยอ่ย 
 

ผู้บริหาร
โรงงาน 

 
  
8. เอกสารอ้างอิง (อา้งอิงเฉพาะกฏหมาย หรือ มาตรฐานคุณภาพท่ีเก่ียวขอ้ง) 
          

- ไมม่ี 




