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เกณฑ TQA

หมวด 1 การนําองคกร

ขอ 1.1ข(1) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการสื่อสารและ
สรางความผูกพันกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้งองคกร ผูนําระดับสูง
กระตุนใหเกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลักษณะ
สองทิศทางทั่วทั้งองคกรอยางไร ผูนําระดับสูงสื่อสารการ
ตัดสินใจที่สําคัญอยางไร

หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล

ขอ 5.1ก(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรม
องคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง





การสื่อสารทิศทางเดียว



การสื่อสารสองทิศทาง





Morning Brief สายการบิน JAL ที่เมืองฟกููโอกะ ประเทศญีปุ่น



การสื่อสารในหนวยงาน

1. การพูดคยุ

2. Morning Brief

3. Evening Brief

4. Weekly Brief

5. Monthly Brief

6. การสือ่สารผานทางอากาศ

การสื่อสารที่ไมเปนทางการ

1. การประชุม

2. หนังสือเวียนใหเซน็รบัทราบ

3. การสือ่สารผานขาว
คณะแพทย

การสื่อสารที่เปนทางการ



รายงานสรุปแบบสอบถาม

ชองทางการสื่อสารภายในหนวยงาน

หนวยงาน 75 จากทั้งหมด 87 หนวยงาน 

คิดเปนรอยละ 86

แบบสอบถาม จํานวน 554 ชุด จากทั้งหมด 1,073 ชุด

คิดเปนรอยละ 52



การประชุมภายในภาควิชา/หนวยงานเฉพาะกลุม

 สัปดาหละครั้ง รอยละ 26.1
 เดือนละครั้ง รอยละ 46.2
 นานๆ ครั้ง รอยละ 26.3
 ตามความจําเปนของเรื่อง
 ไมมีการประชุม รอยละ 1.7



การประชุมในภาควิชา/หนวยงานทุกคนหรือสวน

ใหญในหนวยงาน

 เดือนละครั้ง รอยละ 51.1

 นานๆ ครั้ง รอยละ 29.6

 ตามความจําเปนของเรื่อง

 สัปดาหละครั้ง รอยละ 18.9

ไมมีการประชุม รอยละ 0.4



การรับทราบนโยบายของคณะแพทยศาสตร

 การประชุมโดยคณบดี/ผูบริหาร รอยละ 6.8

 ลําดับความสําคัญที1่

 การประชุมกับหัวหนางาน รอยละ 39.4

 หนังสือเวยีน รอยละ 26.2

 เว็บไซต รอยละ 16.8

 ขาวคณะแพทย รอยละ 13.1



ความสะดวกในการติดตอสื่อสารกบัหัวหนางาน

 สะดวกมาก รอยละ 87.6

 ไมคอยสะดวก รอยละ 11.8

 ไมสะดวกเลย รอยละ 0.6



ความพึงพอใจโดยภาพรวมของการสื่อสารภายในหนวยงาน

 มากที่สุด รอยละ 17.6

 มาก รอยละ 56.7

 ปานกลาง รอยละ 23.5

 นอย รอยละ 2.2



วิธีสื่อสารแบบทางการ
ชวงเวลา

ตามตารางเวลา

ทุกไตรมาส

-

ทุกป

ทุกป

ผูรับผิดชอบ

สวนการบุคคล

ฝายจัดการ

สวนการบุคคล

สวนการบุคคล

ฝายการตลาด 

จัดซื้อ บุคคล

วิธีการ

จัดอบรม สัมมนา เชน ปฐมนิเทศ

จัดประชุมชี้แจงแถลงผล/แผนดําเนินงาน

ทําสื่อประชาสัมพันธแสดงขอความ

อยางเดนชดัในจดุทีส่ําคัญ

ตรวจวัดผลภาพรวมโดยการสํารวจ

ความพึงพอใจของพนักงาน

สงจดหมายสื่อถึงบุคคลภายนอก

หมายเหตุ : การสื่อขอความกับผูเกี่ยวของภายนอก เนนที่กลุมผูมีสวนไดสวนเสียหลัก ดังนี้

 ลูกคาหลัก ชี้แจงผลและแผนงาน และรวมกําหนดแผนงานและเปาหมายรายลูกคา

 ผูขายวัตถุดิบ ชี้แจงแนวทางและการพัฒนาและรวมกําหนดแผนปฏบิตัิงานประจาํป

 ผูถือหุน ชี้แจงผานการรายงานผลการดําเนินการตามปกติ

 ชุมชน แจงกจิกรรมที่ดําเนินการและสอบถามทัศนคติของชุมชน

กรณีศึกษา Best Practices บ.ผลติภัณฑกระดาษไทย จํากัด TQA Winner 2546



วิธีสื่อสารแบบไมทางการ

ผูรับผิดชอบ

 ฝายจัดการ ผูบังคับบัญชา

 ฝายจัดการ

วิธีการ

 พบปะพูดคุยกับพนักงาน

 อางอิงประเด็นสําคัญในการประชุมตางๆ 

 ฝายจัดการ
ย้ําเรื่องคานิยมในโอกาสที่มีการชุมนุมกัน เชน 

งานเลี้ยง แขงกีฬา

ฝายจัดการ เยี่ยมพบลูกคาและพบปะผูขายและบุคคลภายนอก

กรณีศึกษา Best Practices บ.ผลติภัณฑกระดาษไทย จํากัด  TQA Winner 2546
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กําหนดเปนทิศทางองคกร วสิัยทศัน พันธกิจ 
และทําการสือ่สารสูทุกระดับ

เรียนจากแชมป เพื่อเปนแชมป 

บริษัท Boeing Aerospace Support (AS) : MBNQA Winner 2546



สื่อสารทิศทางองคกรสูผูเกี่ยวของ

การประชุม/สัมมนา/Email/Hotmail/โทรศัพท/โทรสาร/รายงานประจาํป/

วารสาร/Website/Technical Forum

การประชุม/Video Conference/EVP Meet Employee/วารสาร/สัมมนา/พนักงาน/

โทรศัพท/Email/Intranet/Website Hotline CG/Technical Forum

วารสาร/โปสเตอร/นิทรรศการระบบทอ/สัมมนาชุมชน/กจิกรรมเพื่อชุมชน/

Hotline/Website

 รายงานประจําป/ประชุมผูถือหุน/Website

ลูกคา/คูคา ผูสงมอบ

พนักงาน

ชุมชน

ผูถือหุน

 การประชุม/วารสาร/Website
กระทรวงพลังงาน

PTT Public Company Limited: Thailand Quality Class 2551



การสื่อสารของผูบรหิารระดบัสูง
รปูแบบ วิธีการสื่อสาร ผูรบัสาร ผูรบัผิดชอบ ชวงเวลา

1. จัดประชุมผูบริหารเพื่อแถลงผลการดําเนินงาน (TMM) ผูบริหารระดับสูง ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ ทุกเดือน

2. จัดประชุมแถลงแผนงานและผลงานรายครึ่งป พนักงานทุกคน ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ เม.ย./ก.ค.

3. จัดประชุม MD พบพนักงาน พนักงานทุกคน ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ ทุกไตรมาส

7. เปดโอกาสใหชุมชนเยี่ยมชมโรงกลัน่ และแสดงความคิดเห็น ชาวบาน/ผูนําชุมชน ผูบริหารทกุระดับ ปละ 2 ครั้ง

8. จัดประชุม HF พบพนักงาน พนักงานทุกคน ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ ทุกไตรมาส

1. พบปะพูดคุยกบัพนกังาน พนักงานทุกคน ผูบริหารทกุระดับ ตอเนื่อง

3. ติดตอสื่อสารผานโทรศัพท หรือ E-mail พนักงานทุกคน ผูบริหารทกุระดับ ตอเนื่อง

5. เยี่ยมพบประคูคาและลกูคา คูคา, ลูกคา ผูบริหารทกุระดับ ตอเนื่อง

6. เปดโอกาสใหลูกคาเยี่ยมชมโรงกลัน่และแสดงความเห็น ลกูคา ผูบริหารทกุระดับ ตอเนื่อง

4. ย้ําเรื่องคานิยมในโอกาสที่มี งานเลี้ยง งานแขงขนักีฬา พนักงานทุกคน ผูบริหารทกุระดับ ตามโอกาส

2. พบปะและรับประทานอาหารรวมกบัสหภาพแรงงาน กรรมการลกูจา ผูบริหารทกุระดับ ทุกไตรมาส

4. จัดประชุมคณะกรรมการลกูจา คณะกรรมการ ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ ทุก 2 เดือน

5. ประชาสัมพันธผานอินทราเน็ต ติดประกาศ และ E-mail พนักงานทุกคน ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ ตอเนื่อง

6. จัดประชุม เราคิด เราทาํ รวมกัน ระหวางคณะกรรมการ 

ชุมชน เทศบาลตําบลแหลมฉบัง มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร

ชุมชน เทศบาล 

นักศกึษา อาจารยม.

เกษตรศาสตร

ผูจัดการฝายทรัพยากรบคุคลฯ ทุกไตรมาส
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บ.ไทยลูบเบส จํากัด (มหาชน) : Thailand Quality Class 2551



แนวทางการถายทอดสื่อสารตามวัตถุประสงค
ผูเกี่ยวของ/เปาหมาย

วัตถุประสงคการสื่อสาร ชองทาง ความถี่ ลักษณะ
หัวหนา จนท คูคา

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

ทางเดียว

ทางเดียว

2 ทาง

2 ทาง

ทางเดียว

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

ทางเดียว

ทางเดียว

ทางเดียว

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

2 ทาง

คูความ

รวมมือ

1. ถายทอดวิสัยทัศน คานิยม วัตถุประสงค 

เปาหมายและแผนปฏิบัติการและทบทวนผล

2.ชี้แจงนโยบาย แนวทางปฏิบัติตางๆ

1.การประชุมจัดทาํแผน และทบทวนแผน

2.ประชุม กกบ.

3.ประชุมในฝายงาน

4.ประชุมสรุปผลการปฏิบัติงาน

5.บอรดพันธกิจ บัตรพันธกิจ

6.ทําเอกสารแจงเวียน

7.ปฐมนิเทศ

8.Top Management

9.Web site รพ.

10.ประชุมภายในใหญผูบริหารพบเจาหนาที่

11.ประชุมจัดทําแผนรวมกัน

ตามไตรมาส

ทุกเดือน

ทุกเดือน

ตามไตรมาส

24 ชม.

24 ชม.

ปละ 1 ครั้ง

ปละ 1 ครั้ง

24 ชม.

ปละ 3 ครั้ง

ตามไตรมาส

3.การควบคุมการปฏิบัติงานประจําวัน ปญหา 

ความเสี่ยงที่เกดิขึ้น

1.Morning talk

2.รับ-สงเวร

3.Quality round

ทุกวัน

ทุกวัน

ทุกวัน

4.สื่อสารเรื่องทั่วไป 1.เสียงตามสาย

2.ประกาศ เอกสารแจงเวียน

3.ประกาศผาน Web site

4.ประชุมภายในฝายงาน

ทุกวัน

ทุกวัน

ทุกวัน

ทุกเดือน

5.แลกเปลี่ยนเรียนรู 1.กลุม QC ในฝาย

2.กลุม QC ครอมสายงาน

3.นําเสนอผลงาน QC

4.ประชุม CoP

5.สอนงาน (QJT)

6.ระบบพี่เลี้ยง

7.Web site หนา KM

8.สัมมนาวิชาการประจําเดือน

ทุกเดือน

ทุกเดือน

ปละ 1 ครั้ง

ทุกเดือน

ทุกวัน

ทุกวัน

ทุกวัน

ทุกวัน

รพ.สมเด็จพระยุพราชตะพานหิน : TQC 2551



สรุปหนาที่ของผูนําองคกร ตามเกณฑ TQA

1. กําหนด
2. ถายทอด
3. ปฏบิัติตน
4. สรางบรรยากาศ
5. การมีสวนรวม
6. สรางองคกรใหยั่งยืน

7. การสื่อสาร
8. กระตุน
9. การใหอํานาจ
10. การจูงใจ
11. การมุงเนนการปฏิบัติการ
12. พัฒนาชุมชน

13. บทบาทในการใหรางวัลและ 
ยกยองชมเชยสื่อสารสรางวัฒนธรรมและนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 

สถาบันเพิ่มผลผลติแหงชาติ TQA Seminar 2006



ปรชัญาที่สําคัญของคณะแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร

“ทกุคนตองรูในสิ่งทีค่วรรูในฐานะที่เปนสวนหนึง่ของ
เจาขององคกร”



การประชุมผูนําระดับสูงกับหัวหนางาน

การประชุมคณะกรรมการประจําคณะ คณะกรรมการบริหาร รพ.

การประชุมกลุมผูบริหารทางการเงิน

การปฐมนิเทศ

เวทีนําเสนอการสรางสรรคและการประกันคุณภาพ

การพบปะเยี่ยมเยียนหนวยงานโดยตรง

ระบบ Intranet

การสื่อสารของผูนําระดับสูง





การสื่อสาร

คัดลอกจากจดหมายขาว Productivity corner ฉบับที่ 7 (ตุลาคม 2543)

มีความถูกตอง ไมผิดเพีย้น

สั้นกระชับ

กระจาง ชดัเจน

ตรงประเด็น

งายตอการเขาใจ

แสดงการตอบรบั

Accuracy

Brief

Clear

Direct

Easy

Feedback

A

B

C

D

E

F

A B C D E F



7C    Communication
C-Concise 
มีความสั้นกระชบั ไมเยิ่นเยอ ยืดยาด จนไมแนใจวาตองการอะไรกันแน

C-Clear 
มีความชัดเจน ตรงประเด็น

C-Courtesy 
สุภาพออนโยน ไมกาวราว หรือใชน้ําเสียงที่แสดงการดูถูก เหยียดหยาม หรือโกรธ

C-Correct 
มีความถูกตอง ไมควรสื่อสารในสิ่งที่ไมแนใจ และควรจะทวนซ้ําเพื่อใหมั่นใจวาไดรับสารที่ถูกตอง

C-Consider
คิดพิจารณาถึงความเหมาะสมของสิ่งที่จะสื่อสารกอนที่จะสื่อออกไป

C-Concrete 
เปนรูปธรรม โดยทีผู่รับสารไมตองจินตนาการเอง

C-Complete
สมบูรณ ไมควรละไวในฐานที่เขาใจหรือคิดเอาเองวาผูรับสารเขาใจ และไมใชตวัยอพร่ําเพรื่อ

คัดลอกจากจดหมายขาว Productivity corner ฉบับที ่32 (พฤศจิกายน 2545)



เทคนิคการสือ่สารอยางมปีระสิทธิภาพ

1. Credibility ความนาเชื่อถือ สื่อสารในสิ่งที่เปนไปไดและไมยกเลิกหรือเปลี่ยนแปลงบอยครั้ง

2. Completeness ความถูกตอง สื่อสารครบถวนทุกประเด็น อยาคิดวาผูรับสารนาจะรับรูไดเอง

3. Clarity ความชัดเจน ไมทําใหเกิดความสับสน หรือสามารถแปลความหมายที่ตางออกไปได

4. Conciseness ความกระชับรัดกุม ตรงประเด็น ไมเยิน่เยอ

5. Courtesy ความสุภาพ สื่อสารดวยความสุภาพ ใหเกียรติผูรับสาร ไมวาจะเปนขอความที่เขียน 
หรือน้ําเสียงที่เปลงออกมา

6. Channel ผานชองทางการสื่อสาร ที่เหมาะสม เลือกชองทางที่สอดรับกับสิ่งที่ตองการสื่อ เชน 
การพูดขอความบางอยางที่มีศัพทเทคนิคมาก เขียนยาก อาจทําใหผูรับสารไมแนใจในศัพทบาง
ตัวได ใชวิธีการเขียนนาจะเหมาะกวา

7. Capability ความสามารถ ของทั้งผูสงสารและผูรับสาร ตองประเมินศกัยภาพและความสามารถ
ในการทําความเขาใจเรื่องที่ตองการสื่อความ บางครั้งการศึกษาและประสบการณเปนสิ่งที่
จําเปน

คัดลอกจากจดหมายขาว Productivity corner ฉบับที่ 21 (ธันวาคม 2544)



ปจจัยที่มีผลกระทบตอการสื่อสาร

1. สัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคลากร

2. ผลประโยชนที่เกี่ยวของกับงานและสวนตัว

3. เรื่องที่อยูในความสนใจของตนเอง

4. บรรยากาศที่เอื้ออํานวย

5. สภาพจิตใจ

6. ภาระงานประจําวัน

7. ทักษะในการสื่อสาร





ทักษะการสื่อสาร

ยึดหลกัใหความสําคัญของผูที่อยูตรงหนา

เลือกวิธีการสื่อสารใหเหมาะสม

เก็บคณุลักษณะที่ดีของผูสื่อสารไว

ใหความสําคัญตอการสรางสัมพนัธภาพ

เปลี่ยนจากผูพูดมาเปนผูฟงที่ดี

เลือกใชทักษะในการสือ่สารใหเหมาะสม

ใหความสําคัญของความรูสึกและอารมณ

ทําความเขาใจกับปญหาและความรูสึก

สนับสนนุและชวยเหลือใหเกิดการแกไขปญหา

หลีกเลีย่งการใหขอมูลที่มากจนเกินไป



การเสริมสรางวฒันธรรมองคกร

ใหเกดิการสื่อสารที่เปดกวาง
ผูนําระดับสูงตองมีความมุงมั่นตอการสรางวัฒนธรรมการสือ่สาร

ผูปฏิบัติตองเหน็ความสําคัญ รับผิดชอบ และใหความรวมมือทั่วทั้งองคกร

สรางบรรยากาศใหเกิดการสื่อสารที่ดีทั่วทั้งองคกร

หัวหนางานทุกหนวยงานตองเปนตัวอยางทีด่ี

ตองมีระบบประเมินประสทิธิผลของการสือ่สาร

ยกยอง ชมเชย หรอืใหรางวัลหนวยงานทีม่ีผลการดําเนนิงานดานการ

สื่อสารที่เปนเลิศ

สงเสรมิใหมีการแลกเปลีย่นเรยีนรูทักษะในการสือ่สาร

ตองมีการสือ่สารที่เปนลักษณะสองทิศทางทั่วทั้งองคกร
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