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Abstract

The objectives of this research were to study 1) the characteristics of the internal
communications used by Samaphan Business Group for its Total Quality Management (TQM)
system; 2) the types of internal communications used for the TQM system; and 3) difficulties
with internal communications for the TQM system.

This was a qualitative research. The key informants were the 11 employees of
Samaphan Business Group who were in charge of the TQM system, chosen through purposive
sampling. Data were collected using an in-depth interview form and analyzed using content
analysis.

The results showed that 1) internal communications used by Samaphan Business
Group for its TQM system were communications that promoted employee participation,
communications for knowledge management, and communications to reinforce the learning
process; emphasizing using TQM as the guideline for operations to create greater customer
satisfaction. 2) The types of internal communication were top-to-bottom, bottom-to-top,
horizontal, diagonal, and participatory. Formal communications from top down were considered
the most efficient. 3) Difficulties encountered were that employees lacked communication skills,
employees lacked knowledge and understanding of TQM, and employees had many

responsibilities with their routine work and so were slow in implementing TQM.

Keywords: Internal communications, Intra-organizational communications, Communication

types, Total quality management
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	ระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร “TQM (Total Quality Management)” เป็นวิวัฒนาการเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพกระบวนการผลิตผลิตภัณฑ์และการบริการ เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง และไม่มีที่สิ้นสุด ทำให้ก่อเกิดระบบบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สามารถบรรลุเป้าหมา...
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	วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

	บทที่  3
	วิธีดำเนินการวิจัย

	บทที่ 4
	ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 5
	สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
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