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บทคัดย่อ 
เป็นที่ทราบกันดีว่า การบริหารคุณภาพโดยรวมได้ถูกน าไปประยุกต์กับอุตสาหกรรมการผลิตและ
อุตสาหกรรมการบริการอย่างกว้างขวาง แต่ด้วยเหตุผลของการพัฒนาอย่างยั่งยืน อุตสาหกรรมการ
ผลิตจึงได้น า “ระบบผลิตภัณฑ์บริการ” มาเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขันกับผู้ผลิตที่ผลิตสินค้าด้วย
ต้นทุนต่ า ดังนั้น บทความนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อท าการศึกษาในเบื้องต้นว่าการบริหารคุณภาพ
โดยรวมสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมในระบบผลิตภัณฑ์บริการหรือไม่ ด้วยการทบทวนวรรณกรรม
เกี่ยวกับการบริหารคุณภาพโดยรวมและระบบผลิตภัณฑ์บริการ แล้วเปรียบเทียบว่ามีเนื้อหาเป็นไป
ในแนวทางเดียวกันหรือไม่ ผลการศึกษาปรากฏว่า เนื้อหาโดยส่วนใหญ่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน
กับการบริหารคุณภาพโดยรวม ผลที่ได้จากบทความนี้ อาจเป็นจุดเริ่มต้นในการประยุกต์การ
บริหารคุณภาพโดยรวมเป็นปรัชญาในการบริหารกลยุทธ์ระบบผลิตภัณฑ์บริการไดใ้นอนาคต  
ค้าส้าคัญ: การบริหารคุณภาพโดยรวม, ระบบผลิตภัณฑ์บริการ, การพัฒนาอย่างยั่งยืน 
 

ABSTRACT 
It is well known that Total Quality Management (TQM) has been applied to manufacturing 
industry and service industry. But for reasons of sustainability, the manufacturing industry 
has brought "Product Service Systems" as a strategy to compete with low cost competitors. 
Therefore, this article is aimed at a preliminary study whether the TQM supports  Product 
Service Systems activities, with a review of literature related to TQM and Product Service 
Systems then compare the various focus area that the contents are the same approach with 
TQM or not. It appears that most of the contents are the same approach with TQM. The 
results of this study may be a starting point for the application of TQM as a strategic 
management of Product Service Systems in the future. 
KEYWORDS: Total Quality Management (TQM), Product Service Systems, Sustainability  
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1. บทน้า 
เมื่อไม่กี่ปีที่ผ่านมา Porter และ Ketels อ้างถึงใน [1] อุตสาหกรรมการผลิตในประเทศที่พัฒนา

แล้วต่างได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญนั่นคือ การแข่งขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นซึง่
เป็นผลอันเนื่องมาจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่ปรากฏทั้งในทวีปเอเชีย อเมริกาใต้ 
นอกจากนี้ยังมีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้นอีกในตะวันออกกลาง เพื่อที่จะรับมือกับการแข่งขันที่เพิ่มมาก
ขึ้นดังกล่าว จึงมีผู้แสดงความคิดเห็นเป็นจ านวนมากได้ให้ข้อเสนอแนะว่า บริษัทผู้ผลิตควรเพิ่ม
บทบาทในห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain) ด้วยการค้นหานวัตกรรม การออกแบบผลิตภัณฑ์และงาน
บริการใหม่ ๆ เพื่อที่จะได้ไม่ต้องท าการแข่งขันบนพื้นฐานของต้นทุนแต่เพียงประการเดียว [2] จาก
สาเหตุที่ผู้ผลิตได้รับแรงกดดันให้มีการพัฒนานวัตกรรม เพื่อแข่งขันกับคู่แข่งที่ผลิตสินค้าด้วย
ต้นทุนต่ าดังกล่าว กลยุทธ์หนึ่งที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป
อย่างรวดเร็ว หลากหลาย และมีคุณค่าต่อลูกค้า ได้แก่ การเพิ่มหรือผสมผสานงานบริการเข้ากับ
ผลิตภัณฑ์เดิม ซึ่งมีชื่อเรียกต่างๆมากมาย ตัวอย่างเช่น การขายการท าหน้าที่ (Functional Sales) 
ผลิตภัณฑ์เชิงหน้าที่ (Functional Product) การแก้ปัญหาระบบ (System Solutions) การแก้ปัญหา
เชิงรวม (Integrated Solution) งานบริการอุตสาหกรรม (Industrial Service) การบริการแบบครบ
วงจร (Service Package) แต่โดยทั่วไปมักนิยมเรียกว่า ระบบผลิตภัณฑ์บริการ (Product Service 
Systems) อย่างไรก็ตาม ก่อนที่บริษัทผู้ผลิตจะตัดสินใจก้าวเข้าสู่ระบบผลิตภัณฑ์บริการ [3] ควรมี
การพิจารณาเหตุผลทางด้านการเงิน กลยุทธ์และการตลาด ในขณะที่ [4] ให้เหตุผลเพิ่มเติมใน
แง่มุมของสิ่งแวดล้อม กล่าวคือ เหตุผล 3 ประการที่บริษัทผู้ผลิตเข้าสู่ระบบผลิตภัณฑ์บริการได้แก่ 
เศรษฐศาสตร์ กลยุทธ์ และสิ่งแวดล้อม และ [5] ได้กล่าวสนับสนุนว่า การพัฒนาและความส าเร็จใน
การน าระบบผลิตภัณฑ์บริการมาใช้ที่ให้ผลในเชิงบวกกับการพัฒนาอย่างยั่งยืน (Sustainable 
Developments) ถือเป็นความท้าทายส าหรับผู้ผลิต โดยความยั่งยืนประกอบด้วย 3 มิติ คือ 
เศรษฐศาสตร์ สังคม และสิ่งแวดล้อม เช่น การลดปัญหาสิ่งแวดล้อม ความสามารถในการแข่งขัน 
สภาพการจ้างงาน ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นต้น จากที่ได้กล่าวไปแล้ว จะเห็นได้ว่าระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการมีข้อดีหลายประการและเป็นวิธีการที่มีผลต่อผลิตภัณฑ์ที่ยั่งยืน อย่างไรก็ตาม  
Oliva และ Kallenberg อ้างถึงใน [6] ยังมีบริษัทผู้ผลิตจ านวนไม่มากนักที่ประสบความส าเร็จในการ
น าระบบผลิตภัณฑ์บริการมาใช้ ซึ่งอันที่จริง Anderson และ คณะ อ้างถึงใน [7] มีบางบทความที่
กล่าวว่าบริษัทผู้ผลิตมีผลก าไรจากระบบผลิตภัณฑ์บริการต่ ากว่าการขายผลิตภัณฑ์เพียงอย่าง
เดียว ด้วยเหตุนี้ระบบผลิตภัณฑ์บริการจึงยังไม่ถูกน าไปใช้อย่างกว้างขวาง สาเหตุประการหนึ่งเกิด
จากผู้ผลิตขาดเครื่องมือและวิธีการที่เหมาะสม ดังนั้น Forrest อ้างถึงใน [8] จึงเสนอให้น าการ
บริหารคุณภาพโดยรวมไปประยุกต์กับการพัฒนาอย่างยั่งยืน ซึ่งการบริหารคุณภาพโดยรวมนี้เป็น
แนวคิดด้านคุณภาพที่สนับสนุนกรอบงานด้านการบริหารคุณภาพในโรงงานอุตสาหกรรม [9] โดยมี
การน าวิธีปฏิบัติของการบริหารคุณภาพโดยรวมไปประยุกต์กับภาคการผลิตและภาคการบริการ
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อย่างกว้างขวาง [10] อย่างไรก็ตามเนื้อหาโดยส่วนใหญ่สามารถขยายไปสู่ระบบผลิตภัณฑ์บริการ
ได้  

ดังนั้นเพื่อที่จะรับมือกับความท้าทายต่างๆในอนาคต จึงควรเตรียมสภาพแวดล้อมในการ
ด าเนินงานแบบใหม่ ได้ด้วยการก าหนดและการบริหารในประเด็นที่ชัดเจนทางด้านลูกค้า 
กระบวนการ การสร้างสรรค์ความรู้ผ่านนวัตกรรมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะเป็นส่วนประกอบของ
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจแบบใหม่ ภายใต้สภาพแวดล้อมแบบใหม่นี้ [11] การบริหารคุณภาพ
โดยรวมจะเปลี่ยนแปลงไปสู่ปรัชญาการบริหารกลยุทธ์บนพื้นฐานของคุณภาพ (Quality Based 
Strategic Management) และเนื่องจากระบบผลิตภัณฑ์บริการเป็นกลยุทธ์หนึ่งที่ควรปรับให้เข้ากับ
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจแบบใหม่นี้ด้วย ดังนั้น บทความนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาในเบื้องต้นว่า
การบริหารคุณภาพโดยรวมมีส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมระบบผลิตภัณฑ์บริการหรือไม่ ด้วย
การพิจารณาว่าการด าเนินกิจกรรมระบบผลิตภัณฑ์บริการมีเนื้อหาเป็นไปในแนวทางเดียวกับการ
บริหารคุณภาพโดยรวมหรือไม่ โดยการทบทวนวรรณกรรมด้านระบบผลิตภัณฑ์บริการที่เกี่ยวกับ
ประเด็นส าคัญ 4 ส่วน ตามกรอบแนวคิดของ [11] ได้แก่ 1) ลูกค้า 2) กระบวนการ 3) นวัตกรรม 4) 
สิ่งแวดล้อม ทั้งนี้เพื่อให้เห็นถึงแนวโน้มว่า การบริหารคุณภาพโดยรวมสามารถน าไปใช้เป็นปรัชญา
ในการบริหารกลยุทธ์ระบบผลิตภัณฑ์บริการได้ นอกเหนือจากที่เคยมีการประยุกต์ในภาคการผลิต
และภาคการบริการมาแล้ว 
 
2. การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
2.1 การบริหารคุณภาพโดยรวม 

การบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management หรือ TQM) [12,13] หมายถึง แนว
ทางการบริหารที่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพื่อบรรลุถึงความพึงพอใจของลูกค้า 
2) เพื่อการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 3) เพื่อสนับสนุนความร่วมมือของพนักงานทั่วทั้งองค์กร TQM 
เกิดจากการน าเอาค า 3 ค ามารวมกัน โดยค าแต่ละค ามีความหมายดังนี้ Total = คุณภาพเกี่ยวข้อง
กับทุกคนและทุกกิจกรรมในองค์กร Quality = ความสอดคล้องหรือตรงตามความต้องการของลูกค้า 
Management= คุณภาพสามารถจัดการได้และจ าเป็นต้องมีการจัดการคุณภาพ ดังนั้น TQM จึง
หมายถึง กระบวนการในการจัดการคุณภาพที่เป็นวิถีหลักในการท างานอย่างต่อเนื่อง โดยมีปรัชญา
ว่าจะต้องปรับปรุงทุกสิ่งที่เราท าอย่างต่อเนื่อง นักวิจัยหลายท่านได้แบ่งการบริหารคุณภาพโดยรวม
ออกเป็น 2 ส่วน [14] ได้แก่ 1) องค์ประกอบด้านหลักการและวิธีการปฏิบัติ (Soft Factors) ซึ่งเป็น
ส่วนของการบริหารคุณภาพโดยรวมด้าน “การบริหาร” ที่เกี่ยวกับคน วัฒนธรรมและการปรับปรุง 
ได้แก่ การให้ค ามั่นสัญญาของผู้บริหาร การยอมรับและการสื่อสารการบริหารคุณภาพโดยรวม การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มากขึ้น การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบให้มากขึ้น การวัด
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เปรียบเทียบสมรรถนะ การฝึกอบรมที่เพิ่มมากขึ้น ไม่มีการปิดกั้นภายในองค์กร ให้อ านาจแก่
พนักงาน ทัศนคติของพนักงานเกี่ยวกับของเสียเป็นศูนย์ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และส่วนที่ 2) 
องค์ประกอบด้านเทคนิคและเครื่องมือ (Hard Factors) เช่น การควบคุมกระบวนการทางสถิติและ
วิธีการแก้ปัญหา เป็นต้น 

เนื่องด้วยความส าเร็จของการบริหารคุณภาพโดยรวมในด้านการผลิต นักวิชาชีพและ
นักวิชาการจึงเริ่มศึกษาถึงศักยภาพในการถ่ายโอน ประยุกต์หลักการและวิธีปฏิบัติของการบริหาร
คุณภาพโดยรวมเข้ากับงานด้านบริการ จากการศึกษาของ Saraph อ้างถึงใน [15] ได้น าแนวคิด
การบริหารคุณภาพโดยรวมไปใช้ในอุตสาหกรรมการบริการ ซึ่งถือว่าเป็นครั้งแรกที่มีการน าไปใช้
กับภาคงานบริการ นอกจากนี้ การบริหารคุณภาพโดยรวมเป็นแนวคิดด้านคุณภาพที่สนับสนุน
กรอบงานด้านการบริหารคุณภาพในโรงงานอุตสาหกรรม โดยในระยะแรกๆแนวคิดนี้จะกล่าวถึง
ผลิตภัณฑ์เพียงอย่างเดียว  

 
2.2 ระบบผลิตภัณฑ์บริการ 

ในอดีต อุตสาหกรรมมุ่งให้ความสนใจแต่เฉพาะนวัตกรรมการผลิต Dreher และคณะ อ้างถึง
ใน [16] และตั้งแต่ช่วงเวลานั้นเป็นต้นมาได้มีการยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่าการรวมกันระหว่าง
นวัตกรรมการบริการกับนวัตกรรมการผลิตมีผลอย่างมากต่อความสามารถในการแข่งขัน [17] 
ผู้ผลิตหลายรายเชื่อว่าการเพิ่มมูลค่าในรูปแบบงานบริการลงไปในผลิตภัณฑ์จะท าให้เกิดความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน การผสมผสานงานบริการเข้ากับผลิตภัณฑ์ดังกล่าว นิยมเรียกกันโดยทั่วไป
ว่า ระบบผลิตภัณฑ์บริการ (Product Service System) โดย Vandermerwe และ Rada อ้างถึงใน 
[18] ให้ความหมายว่า เป็นกระบวนการสร้างมูลค่าให้ผลิตภัณฑ์โดยการเพิ่มงานบริการให้กับ
ผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบ (Servitisation) ส่วน Baines และคณะ อ้างถึงใน [19] ให้ความหมายว่า เป็น
นวัตกรรมเชิงกลยุทธ์ของความสามารถและกระบวนการขององค์กรในการเปลี่ยนจากการขาย
ผลิตภัณฑ์ไปเป็นการขายการผสมผสานงานบริการเข้ากับผลิตภัณฑ์ (Servitization) นอกจากนี้ 
[20] ระบบผลิตภัณฑ์บริการ ยังเขียนเป็นวลีอื่นๆได้อีก เช่น Product-service, New Service 
Model, Industrial Product Service Systems (IPS2) แต่โดยทั่วไปจะใช้ค าว่า Product Service 
Systems (PSSs) ดังนั้น หลายบริษัทจึงค้นหาวิธีการเพิ่มยอดขายจากงานบริการและเริ่มเข้าสู่การ
แข่งขันบนพื้นฐานการส่งมอบ โดยการเปลี่ยนส่วนแบ่งการตลาดที่ได้จากการผลิตไปเป็นระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการมากขึ้น ซึ่งน าไปสู่สภาพการณ์ที่บริษัทผู้ผลิตก าลังกลายเป็นผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์
บริการมากกว่าการผลิตสินค้าเพียงอย่างเดียว เส้นทางเดินร่วมกันอย่างแนบแน่นของผลิตภัณฑ์
และบริการนี้ เรียกว่า ระบบผลิตภัณฑ์บริการ (Product Service Systems) ซึ่ง [2] ได้แบ่งประเภท
ของระบบผลิตภัณฑ์บริการออกเป็น 4 ประเภท คือ  
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1. ระบบผลิตภัณฑ์บริการหลัก (Core PSS) เป็นการส่งมอบบริการโดยรวมขั้นพื้นฐานได้แก่ 
การให้บริการเพื่อให้ผลิตภัณฑ์สามารถท างานได้ตามหน้าที่ (Services supporting the Product 
Functioning หรือ SPF) และให้ความช่วยเหลือผู้ใช้งานโดยการตอบค าถามหรือการจัดท าคู่มือการ
ใช้งาน (Services supporting the Product’s Utilization and operations หรือ SPU) ซึ่งถือว่าเป็น
การปฏิบัติตามกฎหมายหรือเป็นที่ทราบกันโดยทั่วไปในตลาดว่าต้องปฏิบัติ ตัวอย่างเช่น การ
บริการซ่อมผลิตภัณฑ์ภายในเงื่อนไขการประกัน และเนื่องจากระบบผลิตภัณฑ์บริการหลักไม่ได้
เป็นการเพิ่มความสามารถทางการเงินและไม่ได้มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า จึงอาจเรียกการ
บริการในลักษณะนี้ว่า “ความจ าเป็นที่น่าเบื่อหน่าย”(Necessary Evil) เหตุผลในการให้บริการ
ลักษณะนี้เพราะต้องปฏิบัติตามข้อบังคับหรือตามความเป็นไปของตลาด 

2. ระบบผลิตภัณฑ์บริการเน้นหน้าที่ (Functional-Oriented PSS) เป็นการส่งมอบบริการ
โดยรวมด้วยระบบผลิตภัณฑ์บริการหลักที่เพิ่มการบริการแบบ SPF ให้มากขึ้น เพื่อให้แน่ใจว่า
ผลิตภัณฑ์มีความพร้อมใช้งาน การบริการแบบนี้ช่วยให้ลูกค้าได้รับในสิ่งที่ต้องการจากผลิตภัณฑ์
ได้ง่ายขึ้น ในกรณีที่ไม่มีความพร้อมใช้งานจะมีผลกระทบต่อต้นทุนของลูกค้าเป็นอย่างมาก ลูกค้า
จึงเต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการเพื่อให้แน่ใจว่าผลิตภัณฑ์จะท างานได้ตลอดเวลา เหตุผลของการเลือกใช้
บริการลักษณะนี้คือ ลูกค้าจะได้รับประโยชน์ด้านการเงินหากผลิตภัณฑ์สามารถท างานได้ตาม
หน้าที่อย่างเหมาะสมและหรือมีความพร้อมในการใช้งาน 

3. ระบบผลิตภัณฑ์บริการเน้นผู้ใช้งาน (User-Oriented PSS) เป็นการส่งมอบบริการโดยรวม
ด้วยระบบผลิตภัณฑ์บริการหลักที่เพิ่มการบริการแบบ SPU ให้มากขึ้น เพื่ออ านวยความสะดวกใน
การใช้งานผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นการบริการในลักษณะการตอบปัญหา (Call Center) เมื่อลูกค้าพบว่ามี
ความยากล าบากในการใช้งานผลิตภัณฑ์นั้น ในกรณีนี้ ความไม่พร้อมในการใช้งานของผลิตภัณฑ์
ไม่มีผลกระทบต่อต้นทุน ลูกค้าอาจเต็มใจหรือไม่เต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการก็ได้ อย่างไรก็ตาม ถ้าไม่
มีการให้บริการลักษณะนี้จะท าให้ลูกค้าไม่พอใจและท าให้ลูกค้าลดลง เหตุผลของการบริการใน
ลักษณะนี้ก็เพื่อที่จะเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า 

4. ระบบผลิตภัณฑ์บริการเน้นการแก้ปัญหา (Solution-Oriented PSS) เป็นการส่งมอบ
บริการโดยรวมที่มีการบริการแบบ SPF, SPU และ SPP (SPP ย่อมาจาก “Services supporting 
the Product-enabled Process” เป็นการให้บริการลูกค้าด้านการให้ค าปรึกษา) เพื่อให้ลูกค้าแน่ใจ
ว่ากระบวนการผลิตสามารถผลิตสินค้าได้ตามต้องการ ลูกค้าจะเลือกใช้บริการแบบนี้ก็ต่อเมื่อ 1) 
สินค้าที่ผลิตมีมูลค่าสูง 2) สินค้านั้นยากต่อการผลิตแม้ว่าจะพยายามให้บริการแบบ SPF และแบบ 
SPU ไปแล้วก็ตาม เหตุผลในการให้บริการในลักษณะนี้เพราะต้องการคงไว้ซึ่งความสามารถในการ
แข่งขันในระยะยาว 
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3. การเปรียบเทียบเนื อหาระหว่างการบริหารคุณภาพโดยรวมกับระบบผลิตภัณฑ์บริการ 
เนื่องจากบทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อที่จะตรวจสอบการด าเนินกิจกรรมของระบบผลิตภัณฑ์

บริการต่างๆจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องว่ามีเนื้อหาเป็นไปในแนวทางเดียวกันกับการ
บริหารคุณภาพโดยรวมหรือไม่ ในที่นี้จึงได้ยกงานวิจัยของ [11] ซึ่งเชื่อได้ว่ามีเนื้อหาในเชิงลึกและ
ครอบคลุมเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพโดยรวมขององค์กรในอนาคตอยู่ 4 ประเด็นหลัก คือ 1) 
ประเด็นด้านลูกค้า (Customer Focus) 2) ประเด็นด้านกระบวนการ (Process Focus) 3) ประเด็น
ด้านนวัตกรรม (Innovation Focus) 4) ประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม (Environmental Focus) ซึ่ง
สามารถตรวจสอบความสอดคล้องในแต่ละประเด็นโดยเปรียบเทียบกับการด าเนินกิจกรรมของ
ระบบผลิตภัณฑ์บริการผ่านงานวิจัยต่างๆ ได้ดังนี้ 
 
3.1 ประเด็นด้านลูกค้า (Customer Focus) 

จากงานวิจัยของ [11] ในประเด็นด้านลูกค้า มี 2 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 1) ความร่วมมือกับ
ลูกค้า (Customer Partnership) 2) ผู้ส่งมอบที่เชื่อถือได้ (Reliable Supplier Source) เมื่อเปรียบเทียบ
เนื้อหาของระบบผลิตภัณฑ์บริการในประเด็นด้านลูกค้า ผลที่ได้แสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 เปรียบเทียบเนื อหาในประเด็นด้านลูกค้า 

TQM ในประเด็นด้านลูกค้า 
ผ่านวิจัยของ [11] 

เนื้อหาในประเด็นด้านลูกค้า 
ผ่านงานวิจัยด้าน PSS 

1) ความร่วมมือกบัลูกค้า (Customer 
Partnership) 
ลูกค้าจะเป็นแรงผลักดันหลักของการตลาด
แบบไร้พรมแดนในอนาคต ดังนั้นบริษัท
จะต้องสร้างความร่วมมือกับลูกค้า ไม่เพียง
แค่ภายนอกแต่ต้องเข้าถึงในทุกแง่มุมของ
ลูกค้า ลักษณะของความใกล้ชิดควรเป็นไป
ในรูปแบบการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
แผนงานและการปฏิบัติงานทั่วทั้งองค์กร ทั้ง
สองฝ่ายไม่ว่าจะเป็นผู้ซื้อและผู้ขาย ต่างมี
ความรับผิดชอบร่วมกันในการด าเนินงาน
ต่างๆที่เกิดขึ้นในห่วงโซ่อุปทาน 

 
Anderson และคณะ อ้างถึงใน [7] อันที่จริงมี
บางบทความที่กล่าวว่าบริษัทผู้ผลิตมีผลก าไร
จากระบบผลิตภัณฑ์บริการต่ ากว่าการขาย
ผลิตภัณฑ์เพียงอย่างเดียว ทั้งนี้  [4] เน้นว่า
บริษัทไม่ควรเพิ่มจ านวนการให้บริการเพียง
อย่างเดียว แต่ควรให้ความสนใจต่อความเชื่อ
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม (Mindset) ของบริษัท 
การเปลี่ยนแปลงความสัมพันธ์กับลูกค้าจาก
การติดต่อทางการค้ามาเป็นความสัมพันธ์ที่
ใกล้ชิด 
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TQM ในประเด็นด้านลูกค้า 
ผ่านวิจัยของ [11] 

เนื้อหาในประเด็นด้านลูกค้า 
ผ่านงานวิจัยด้าน PSS 

1.1) การป้อนกลับ (Feedback) [4] ระบบผลิตภณัฑ์บริการเปน็วิธีหลักที่จะ
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงความต้องการของ
ลูกค้าและการได้มาซึ่งสารสนเทศที่ส าคัญจาก
ลูกค้า [3] นอกจากกิจกรรมด้านการวิจัยและ
พัฒนาแล้ว ยังมีเรื่องของทรัพยากรบคุคล การ
ฝึกอบรม บทบาทของเทคโนโลยีขั้นสูง เชน่ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และความร่วมมือกับ
ลูกค้า ทีจ่ะเป็นแรงผลักดนัให้เกิดนวัตกรรมการ
บริการ [20] ทั้งนี้ สารสนเทศทีป่้อนกลบัจาก
ลูกค้าที่ติดต่อกบับริษัทผ่านงานบริการสามารถ
น ามาใช้ปรับปรุงระบบผลิตภณัฑ์บริการได้ 

1.2) ความภักดี (Loyalty) และการเพิ่ม
ความพึงพอใจของลูกค้า (Enhancing 
Satisfaction) 

[21] การให้ความช่วยเหลือผู้ใช้งานโดยการ
ตอบค าถามหรือการจัดท าคู่มือการใช้งาน 
(Services supporting the Product’s Utilization 
and operations หรือ SPU) เป็นบริการประเภท
หนึ่งในระบบผลิตภัณฑ์บริการ เพื่อเพิ่มความ
พึงพอใจและความภักดีของลูกค้า  

2) ผู้ส่งมอบที่เชื่อถือได้ (Reliable Supplier)  [4] เหตุผล 3 ประการที่บริษัทผู้ผลิตเปลี่ยนไป
เป็นระบบผลิตภัณฑ์บริการคือ 1) เหตุผลด้าน
เศรษฐศาสตร์ เนื่องจากสามารถท าก าไรได้
มากกว่าการขายสินค้า 2) เหตุผลด้านการ
เปลี่ยนแปลงกลยุทธ์ เนื่องมาจากบริษัทต้อง
แสวงหาวิธีการแก้ปัญหาอย่างเบ็ดเสร็จให้กับ
ลู กค้ า  และ  3) เหตุ ผลด้ านสิ่ ง แ วดล้ อม 
เนื่องจากบริษัทต้องแสวงหานวัตกรรมและ
ต้องมีการท าข้อก าหนดเป็นสัญญา(Contract) 
กับผู้ส่งมอบเพื่อลดการใช้ทรัพยากร  
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และเนื่องจากในอนาคต [11] กล่าวว่า การไหลของสารสนเทศ (Information Flow) จะ
กลายเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดแห่งความส าเร็จ [20] ถ้าปริมาณสารสนเทศมีมากเกินไป ณ 
เวลาและรูปแบบที่ไม่เหมาะสม จะยากล าบากในการจัดการและส่งผลกระทบต่อความสามารถของ
ฝ่ายออกแบบในการตัดสินใจ ดังนั้น [20] จึงได้จัดท าแผนที่การไหลของข้อมูลและสารสนเทศ (Data 
and Information Flow Map) ลงบนวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ โดยแสดงถึงเครื่องมือต่างๆที่ใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 68 ชนิด และระบบสารสนเทศภายในองค์กร 8 ชนิด ในการจัดการการน ามาใช้ ตลอดจน
การจัดเก็บข้อมูลและสารสนเทศที่เกิดขึ้นตลอดช่วงวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ เพื่อเตรียมข้อมูลและ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพให้กับฝ่ายออกแบบ แผนที่ดังกล่าวยังใช้ในการประเมินผลและสะท้อน
ให้เห็นถึงโอกาสและความท้าทายต่อสารสนเทศที่ป้อนกลับมายังฝ่ายออกแบบ 4 ประเด็น ได้แก่ 1) 
การเข้าถึงและการท าดัชนีข้อมูลและสารสนเทศ 2) การระบุถึงข้อมูลที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้
และการจัดกลุ่มข้อมูล 3) การพัฒนาและการน าเครื่องมือไปใช้ในการปฏิบัติงาน 4) การสร้างสรรค์
นวัตกรรมด้านเทคนิคการแปลงข้อมูลเป็นภาพ  

จะเห็นได้ว่า การบริหารคุณภาพโดยรวมมีส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมในระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการในประเด็นด้านลูกค้า ทั้งนี้เนื่องจากการด าเนินกิจกรรมในระบบผลิตภัณฑ์บริการ
เป็นไปตามหลักการของการบริหารคุณภาพโดยรวม ซึ่งอาศัย 2 องค์ประกอบหลักในด้านความ
ร่วมมือกับลูกค้า (ลูกค้าภายนอก) และผู้ส่งมอบ (ลูกค้าภายใน) ดังแสดงในตารางที่ 1 ตัวอย่าง
งานวิจัยระบบผลิตภัณฑ์บริการที่กล่าวถึง การเปลี่ยนแปลงความสัมพันธ์กับลูกค้าจากการติดต่อ
ทางการค้ามาเป็นความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด และแรงผลักดันให้เกิดนวัตกรรมการบริการ การได้มาซึ่ง
สารสนเทศที่ป้อนกลับจากลูกค้าที่ติดต่อกับบริษัทผ่านงานบริการ การท าข้อก าหนดเป็นสัญญา 
(Contract) กับผู้ส่งมอบเพื่อลดการใช้ทรัพยากร ซึ่งเป็นเหตุผลด้านสิ่งแวดล้อม เป็นต้น 
 
3.2 ประเด็นด้านกระบวนการ (Process Focus)    
 จากงานวิจัยของ [11] ในประเด็นด้านกระบวนการ มี 5 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 1) การ
ประเมินตนเอง (Self Assessment) 2) ความร่วมมือกับผู้ส่งมอบ (Supplier Partnership) 3) 
มุมมองด้านปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จ (Critical Success Factor Perspective) 4) มุมมองด้านการ
ไหลของสารสน เทศ  ( Information Flow Perspective) 5) มุ มมองด้ านการวั ดสมรรถนะ 
(Performance Measure Perspective) เมื่อเปรียบเทียบเนื้อหาของระบบผลิตภัณฑ์บริการใน
ประเด็นด้านกระบวนการ ผลที่ได้แสดงในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 เปรียบเทียบเนื อหาในประเด็นด้านกระบวนการ  
TQM ในประเด็นด้าน

กระบวนการผ่านงานวิจัย 
ของ [11] 

เนื้อหาในประเด็นด้านกระบวนการ 
ผ่านงานวิจัยด้าน PSS 

1) การประเมินตนเอง 
(Self Assessment) 
 - ค ว า ม ส า ม า ร ถ ด้ า น
ทรั พยากรบุ คคล  (Human 
Capabilities) 
 - ค ว า ม ส า ม า ร ถ ท า ง
เทคโนโลยี  (Technological 
Capabilities) 
 - ความสามารถทางการเงนิ 
(Financial Capabilities) 

เพื่อที่จะลดความเสี่ยงของบริษัทในการก้าวเข้าสู่ ระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการ [22] ได้น าเสนอเครื่องมือในการประเมิน
ตนเอง (Self-Assessment Tool) เป็นเครื่องมือที่ท างานผ่าน
ทางเครือข่าย (Web-Based Tool) โดยโปรแกรมจะแสดง
ผลลัพธ์ระดับความพร้อมการด าเนินงานในส่วนต่างๆ (Fields 
of Action) เช่น การวิเคราะห์ตลาด การเลือกสถานที่ตั้ง รูปแบบ
องค์กรที่ถูกต้องตามกฎหมาย การจัดหาทรัพยากร โครงสร้าง
องค์กร การตลาด แฟ้มผลงานด้านการบริการฉบับปรับปรุง 
ทรัพยากรบุคคล การเงิน การบริหารคุณภาพ ออกมาเป็น
เปอร์เซ็นต์ด้วยวิธีการแสดงผ่านสัญญาณต่างๆคล้ายกับไฟ
จราจร 

2) ความร่วมมือกับผู้ส่งมอบ 
(Supplier Partnership) 

[2] ยิ่งมีความต้องการให้การบริการมีกลยุทธ์และเป็นไปตาม
ความต้องการของลูกค้ามากขึ้นเท่าไร ก็ยิ่งต้องให้ความส าคัญ
กับกระบวนการด้านงานบริการภายในหรือความสัมพันธ์กับ
พันธมิตรจากภายนอกมากขึ้น  

3) มุมมองด้านปัจจัยหลักแห่ง
ความส าเร็จ 
(Critical Success Factor 
Perspective) 

[23] ได้อ้างถึงงานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวกับปัจจัยแห่งความส าเร็จที่
ท าให้ผู้ซื้อและผู้ขายมีความสัมพันธ์ที่ยาวนานซึ่งแบ่งตาม
ช่วงเวลา ดังนี้ ช่วงที่ 1) ระยะเตรียมการ ปัจจัยที่ส าคัญได้แก่ 
การบริหารความเสี่ยง ทรัพย์สินทางปัญญา ความเป็นอิสระ 
ต้นทุน การฉกฉวยโอกาส การปรับกลยุทธ์ให้ตรงกันระหว่างผูซ้ื้อ
กับผู้ขาย การทบทวนความสามารถของผู้ส่งมอบ การท าสัญญา
ที่ระบุถึงหลักเกณฑ์ต่างๆ เช่น การช าระเงิน ผลิตภัณฑ์ สิ่งที่ต้อง
ปฏิบัติตาม และเป้าหมาย ช่วงที่ 2) ระยะด าเนินงาน ได้แก่ 
โครงการและการถ่ายโอนกิจกรรม รวมถึงการประเมินและการ
อนุมัติผู้ส่งมอบ ช่วงที่ 3) ระยะดูแลรักษา ผู้ซื้อระบบผลิตภัณฑ์
บริการยอมรับความแตกต่างด้านวัฒนธรรมและสมรรถนะในการ
บริหารงาน การบริหารความสัมพันธ์ซึ่งอธิบายถึง 
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TQM ในประเด็นด้าน
กระบวนการผ่านงานวิจัย 

ของ [11] 

เนื้อหาในประเด็นด้านกระบวนการ 
ผ่านงานวิจัยด้าน PSS 

 
3) มุมมองด้านปัจจัยหลัก

แห่งความส าเร็จ 
 (Critical Success Factor 

Perspective) 
 (ต่อ) 

ความยากล าบากในการปฏิบัติของผู้ ขายในการรักษา
ความสัมพันธ์ที่ ให้ผลประโยชน์ร่วมกันระหว่างผู้ซื้อ การ
สร้างสรรค์คุณค่าร่วมกัน การค้นหาคู่ค้าในการปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์และบริการ การบริหารกลยุทธ์ของระบบผลิตภัณฑ์
บริการ การจัดการองค์กร ระดับความเป็นอิสระ และการให้ค า
จ ากัดความในเชิงกลยุทธ์ของความสามารถในการแข่งขันที่
ต้องการ 

4) มุมมองด้านการไหลของ
สารสนเทศ (Information 
Flow Perspective) 

[20] กล่าวว่า อุตสาหกรรมก าลังเผชิญกับความท้าทายที่
เพิ่มขึ้นในการออกแบบผลิตภัณฑ์ อันเนื่องมาจาก การ
เปลี่ยนแปลงไปสู่ระบบผลิตภัณฑ์บริการ ความรับผิดชอบต่อ
สังคมและกฎหมายสิ่งแวดล้อมเนื่องด้วยมีข้อมูลและสารสนเทศ
เกิดขึ้นเป็นจ านวนมากในวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ตั้งแต่การ
ออกแบบ การผลิต การให้บริการตลอดไปจนถึงการก าจัดซาก
ผลิตภัณฑ์หลังจากหมดอายุในการใช้งาน ปริมาณสารสนเทศที่
มีมากเกินไป ณ เวลาและรูปแบบที่ไม่เหมาะสม จะยากล าบาก
ในการจัดการและส่งผลกระทบต่อความสามารถของฝ่าย
ออกแบบในการตัดสินใจ 

5) มุมมองด้านการวัด
สมรรถนะ (Performance 
Measure Perspective)  

[24] มิติที่ใช้ในการวัดสมรรถนะขององค์กรโดยรวมควรเป็นการ
วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ได้มาจากการส่งมอบระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการที่ เป็นการวัดในเชิงอัตวิสัย (Subjective 
Approaches) การน ามิติที่ใช้ในการวัดสมรรถนะขององค์กร
ทางด้านการผลิตที่เป็นการวัดในเชิงปริมาณ(Quantitative 
Measuring) ไม่สามารถน ามาใช้กับระบบผลิตภัณฑ์บริการได้  

 
ในการประเมินตนเอง (Self-Assessment Tool) [22] ได้น าเสนอเครื่องมือที่ท างานผ่าน

เครือข่าย (Web-Based Tool) โดยท าการป้อนข้อมูลผ่านการตอบค าถาม 4-6 ค าถามในแต่ละส่วน
(Fields of Action) จากนั้นโปรแกรมจะประมวลผลและแสดงผลลัพธ์ระดับความพร้อมการ
ด าเนินงานในส่วนต่างๆ เช่น การวิเคราะห์ตลาด การเลือกสถานที่ตั้ง รูปแบบองค์กรที่ถูกต้องตาม
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กฎหมาย การจัดหาทรัพยากร โครงสร้างองค์กร การตลาด แฟ้มผลงานด้านการบริการฉบับ
ปรับปรุง ทรัพยากรบุคคล การเงิน การบริหารคุณภาพ ออกมาเป็นเปอร์เซ็นต์ด้วยวิธีการแสดงผ่าน
สัญญาณไฟจราจร ดังนี้ คือ สีแดง: 0-60% สีเหลือง: 61-80% สีเขียว: 81-100% ผลลัพธ์ที่ได้
นอกจากแสดงระดับความพร้อมแล้ว ยังมีค าอธิบายสถานภาพ ข้อแนะน า และความเสี่ยงที่อาจจะ
เกิดขึ้นของการด าเนินงานในส่วนต่างๆ และยังสามารถแสดงผลลัพธ์ออกมาเป็นภาพรวมโดยใช้
กราฟเรดาร์ได้อีกด้วย ซึ่งบริษัทสามารถใช้ในการประเมินสถานภาพของตนเองเกี่ยวกับ
ความสามารถในการแข่งขันที่จ าเป็นจากกระแสนานาชาติ หรือตรวจสอบการเตรียมความพร้อม
ของการด าเนินงานในส่วนต่าง ๆ  

จะเห็นได้ว่า การบริหารคุณภาพโดยรวมมีส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมในระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการ ในประเด็นด้านกระบวนการ เนื่องจากในการเปลี่ยนแปลงไปสู่ระบบผลิตภัณฑ์
บริการได้อาศัยหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม 5 องค์ประกอบหลักในประเด็นด้านกระบวนการ 
ได้แก่  1) การประเมินตนเอง (Self Assessment) 2) ความร่วมมือกับผู้ส่งมอบ (Supplier 
Partnership) 3) มุมมองด้านปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จ (Critical Success Factor Perspective) 4) 
มุมมองด้านการไหลของสารสนเทศ ( Information Flow Perspective) 5) มุมมองด้านการวัด
สมรรถนะ (Performance Measure Perspective) ดังแสดงในตารางที่  2 ซึ่งกล่าวถึงตัวอย่าง
งานวิจัยด้านระบบผลิตภัณฑ์บริการในแต่ละประเด็น ตัวอย่างเช่น การใช้ เครื่องมือในการประเมิน
ตนเอง (Self-Assessment Tool) ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ท างานผ่านทางเครือข่าย (Web-Based Tool) 
ในการประเมินตนเองในด้านความสามารถของทรัพยากรบุคคล และด้านการเงิน การเพิ่ม
ความสัมพันธ์กับพันธมิตรจากภายนอกมากขึ้น การอ้างอิงงานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวกับปัจจัยแห่ง
ความส าเร็จที่ท าให้ผู้ซื้อและผู้ขายมีความสัมพันธ์ที่ยาวนานซึ่งแบ่งตามช่วงเวลา การความส าคัญ
กับการจัดการข้อมูลและสารสนเทศที่มีปริมาณมาก ตลอดจนงานวิจัยที่กล่าวถึงการวัดสมรรถนะ
ขององค์กรโดยรวม ทั้งทางด้านการวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ได้มาจากการส่งมอบระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการว่าควรเป็นการวัดในเชิงอัตวิสัย (Subjective Approaches) แทนที่จะเป็นการวัด
ในเชิงปริมาณ (Quantitative Measuring) เป็นต้น 
 
3.3 ประเด็นด้านนวัตกรรม (Innovation Focus) 
 ในท านองเดียวกัน เมื่อตรวจสอบโดยการเปรียบเทียบเนื้อหาของระบบผลิตภัณฑ์บริการใน
ประเด็นด้านนวัตกรรม ผลที่ได้แสดงในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 เปรียบเทียบเนื อหาในประเด็นด้านนวัตกรรม  
TQM ในประเด็นด้านนวัตกรรม 

ผ่านวิจัยของ [11] 
เนื้อหาในประเด็นด้านนวัตกรรม 

ผ่านงานวิจัยด้าน PSS 
1) การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

(Perpetual Growth)  
2) การสร้างสรรค์ความรู้ของ

ผู้ปฏิบัติงาน องค์กรและผู้น า
(Knowledge-Creating 
Worker, Organization  
and Leadership) 

[25]ระบบผลิตภัณฑ์บริการ คือแนวโน้มในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ที่ก าลังเกิดขึ้น ผู้ผลิตได้รับแรงกดดันให้สร้างความ
ร่วมมือข้ามสายงานและองค์กร ดังนั้น หลายบริษัทจึงค้นหา
แนวปฏิบัติในการยกระดับการจัดการความรู้ (Knowledge 
Management) เพื่อเพิ่มความสามารถในการเรียนรู้อย่างไม่
หยุดนิ่งและเพื่อการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 

 
เนื่องด้วยระบบผลิตภัณฑ์บริการ คือแนวโน้มในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ก าลังเกิดขึ้น ผู้ผลิต

ได้รับแรงกดดันให้สร้างความร่วมมือข้ามสายงานและองค์กร ดังนั้น หลายบริษัทจึงค้นหาแนว
ปฏิบัติในการยกระดับการจัดการความรู้ (Knowledge Management) เพื่อเพิ่มความสามารถในการ
เรียนรู้อย่างไม่หยุดนิ่งและเพื่อการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง [25] จึงได้เสนอบทเรียน
ภาคปฏิบัติเชิงพลวัตรข้ามสายงานและองค์กรด้วยการเก็บและเผยแพร่วีดีทัศน์บนโปรแกรม Web 
2.0 (McAfee เรียกว่า Enterprise 2.0 แต่ในมุมมองของวิศวกรจะเรียกว่า Engineering 2.0) ที่
สามารถอ านวยความสะดวกในการแบ่งปันความรู้ ประสบการณ์ในรูปแบบของบทเรียนระหว่าง
ผู้ปฏิบัติงานและองค์กร 

จากตารางที่ 3 จะเห็นได้ว่า TQM มีส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมในระบบผลิตภัณฑ์
บริการ ทั้งนี้เพราะระบบผลิตภัณฑ์บริการให้ความส าคัญกับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการ
การสร้างสรรค์ความรู้ของผู้ปฏิบัติงานและองค์กร ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกันกับการบริหาร
คุณภาพโดยรวม ดังตัวอย่างของงานวิจัยด้านระบบผลิตภัณฑ์บริการที่มีการพัฒนาโปรแกรม Web 
2.0 ในการสร้างความร่วมมือข้ามสายงานและองค์กร เพื่อเพิ่มความสามารถในการเรียนรู้อย่างไม่
หยุดนิ่งและเพื่อการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
 
3.4 ประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม (Environment Focus) 

ในท านองเดียวกัน เมื่อตรวจสอบโดยการเปรียบเทียบเนื้อหาของระบบผลิตภัณฑ์บริการใน
ประเด็นด้านนวัตกรรม ผลที่ได้แสดงในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 เปรียบเทียบเนื อหาในประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม  
TQM ในประเด็นด้าน

สิ่งแวดล้อม 
ผ่านวิจัยของ [11] 

เนื้อหาในประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม 
ผ่านงานวิจัยด้าน PSS 

1) กฎเกณฑ์ข้อบังคับต่างๆ 
ของรัฐบาล (Government 
Regulations)  

2) สังคมและจริยธรรม 
(Social/ethical Issues)  

3) การตลาดแบบพลวัตร 
(Market Dynamics) 

[20] อุตสาหกรรมที่ผลิตสินค้าที่มีปริมาณน้อยแต่มีมูลค่าสูง (The 
High Value Low Volume Product Industry) ได้เข้าใจอย่างชัดเจน
แล้วว่า แนวโน้มสามประการที่เกิดขึ้นในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา 
ได้แก่ 1) การเปลี่ยนแปลงไปสู่ระบบผลิตภัณฑ์บริการ (Product 
Service Systems) 2) ความส าคัญที่เพิ่มขึ้นในการแสดงออกถึง
ความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) และ 
3) ความเข้มงวดเกี่ยวกับกฎหมายสิ่งแวดล้อม (Environmental 
legislation) และ [26] กล่าวเสริมว่า “การที่ผู้ผลิตคงความเป็น
เจ้าของ (Ownership) ไว้ตลอดวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์และขายบริการ
แทนการขายผลิตภัณฑ์ (เช่น ขายบริการคลุมพื้นที่แทนการขาย
พรมหรือขายบริการการปรับสภาพอุณหภูมิในห้องแทนการขาย
เครื่องปรับอากาศ) ดังเช่นในระบบผลิตภัณฑ์และบริการ (Product-
Service Systems หรือ PSS) นั้นเป็นวิธีการหนึ่งที่ผู้ผลิตแสดง
ความรับผิดชอบของตนเองอย่างสมบูรณ์”  

 
 เนื่องจากความตระหนักถึงความยั่งยืนในการขยายพื้นที่ในการออกแบบและผลักดันให้เกิด
นวัตกรรมโดยผ่านระบบผลิตภัณฑ์บริการซึ่งช่วยสนับสนุนสังคมโดยส่วนรวมสู่ความยั่งยืน  [27] ได้
ยกตัวอย่างถึง การออกแบบเครื่องตัดด้วยน้ าแรงดันสูง (Waterjet Cutting Machine) ซึ่งในขั้นแรก
ได้ใช้แนวคิดด้านความยั่งยืนท าการออกแบบในเชิงเทคนิคให้มีน้ าหนักลดลงและปรับปรุงให้ใช้
พลังงานน้อยลง หลังจากนั้นจึงใช้โอกาสที่ได้จากแนวคิดด้านความยั่งยืนผ่านระบบผลิตภัณฑ์
บริการโดยน าเรื่องการลดน้ าหนักในขั้นแรกมาขยายแนวคิดออกไปด้วยการลดน้ าหนักทรายที่ใช้ใน
กระบวนการตัด (ซึ่งแนวคิดนี้ยังไม่เกิดขึ้นในขั้นแรกของการออกแบบ) ซึ่งท าให้เห็นโอกาสในการ
ลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมและช่วยประหยัดพลังงานด้วยการลดการขนส่งทราย อย่างไรก็ตาม
เมื่อตลาดมีแรงผลักดันด้านความยั่งยืนที่เพิ่มมากขึ้นโอกาสที่จะปรับให้เกิดความเหมาะสม ณ 
ระดับที่สูงขึ้นจะกลายเป็นเหตุผลในเชิงเศรษฐศาสตร์ที่เพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย (Market Dynamics)
ตัวอย่างเช่น การลดการขนส่งทรายเป็นการลดต้นทุนการขนส่งเนื่องจากราคาเชื้อเพลิงและภาษี
เกี่ยวกับการปล่อยก๊าซเรือนกระจกที่เพิ่มมากขึ้น 
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จากตารางที่ 4 จะเห็นได้ว่า TQM มีส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมในระบบผลิตภัณฑ์
บริการ ทั้งนี้เพราะระบบผลิตภัณฑ์บริการให้ความส าคัญในประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นไปตาม
แนวทางของการบริหารคุณภาพโดยรวม ดังตัวอย่างของงานวิจัยด้านระบบผลิตภัณฑ์บริการที่
กล่าวถึงอุตสาหกรรมที่ผลิตสินค้าที่มีปริมาณน้อยแต่มีมูลค่าสูงที่ให้ความส าคัญกับความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและความเข้มงวดต่อกฎหมายสิ่งแวดล้อม นวัตกรรมโดยผ่านระบบผลิตภัณฑ์บริการซึ่ง
ช่วยสนับสนุนสังคมโดยส่วนรวมสู่ความยั่งยืน ที่อาศัยแรงผลักดันด้านการตลาดที่จะปรับให้เกิด
ความเหมาะสม ณ ระดับที่สูงขึ้น ซึ่งเป็นเหตุผลในเชิงเศรษฐศาสตร์ที่เพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย 
(Market Dynamics) 

จากตารางที่ 1 ถึง ตารางที่ 4 สรุปได้ว่า การบริหารคุณภาพโดยรวมมีส่วนสนับสนุนการ
ด าเนินกิจกรรมในระบบผลิตภัณฑ์บริการในประเด็นส าคัญ 4 ส่วน ได้แก่ ลูกค้า กระบวนการ 
นวัตกรรมและสิ่งแวดล้อม เนื่องจากระบบผลิตภัณฑ์บริการมีเนื้อหาส่วนใหญ่เป็นไปในแนวทาง
เดียวกันกับการบริหารคุณภาพโดยรวมใน 4 ส่วนดังกล่าวข้างต้น 
 
4. สรุป 

บทความนี้เป็นบทความวิชาการ ซึ่งเป็นการศึกษาในเบื้องต้นว่าการบริหารคุณภาพโดยรวมมี
ส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมในระบบผลิตภัณฑ์บริการ เพื่อให้เห็นแนวโน้มว่า การบริหาร
คุณภาพโดยรวมสามารถน าไปใช้เป็นปรัชญาในการบริหารกลยุทธ์ระบบผลิตภัณฑ์บริการได้ โดย
น าข้อคิดเห็นจากงานวิจัยของ [11] มาเป็นเอกสารอ้างอิงหลักในการศึกษา ซึ่ง [11] เชื่อว่าใน
อนาคต การบริหารคุณภาพโดยรวมจะเปลี่ยนแปลงไปสู่ปรัชญาการบริหารกลยุทธ์บนพื้นฐานของ
คุณภาพ(Quality Based Strategic Management) ขณะที่ในปัจจุบัน มีผู้ผลิตบางรายได้น าระบบ
ผลิตภัณฑ์บริการมาใช้เป็นกลยุทธ์ในการแข่งขันกับคู่แข่งที่ผลิตสินค้าด้วยต้นทุนต่ า แต่ยังไม่
ประสบความส าเร็จในการน าระบบผลิตภัณฑ์บริการมาใช้ เนื่องจากขาดเครื่ องมือและวิธีการที่
เหมาะสม ด้วยเหตุนี้ จึงเกิดค าถามว่ามีความเป็นไปได้หรือไม่ที่จะน าการบริหารคุณภาพโดยรวม
เป็นเครื่องมือในการบริหารกลยุทธ์ ดังนั้น จึงได้ทบทวนวรรณกรรมและศึกษาเปรียบเทียบเนื้อหา
งานวิจัยด้านการบริหารคุณภาพโดยรวมกับเนื้อหางานวิจัยด้านระบบผลิตภัณฑ์บริการว่ามีเนื้อหา
เป็นไปในแนวทางเดียวกันกับการบริหารคุณภาพโดยรวมหรือไม่ ผลปรากฏว่า ส่วนใหญ่มีเนื้อหา
เป็นไปในแนวทางกับการบริหารคุณภาพโดยรวม ซึ่งแสดงให้เห็นว่า การบริหารคุณภาพโดยรวมมี
ส่วนสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมระบบผลิตภัณฑ์บริการ อย่างไรก็ตาม ยังคงต้องมีการศึกษา
เพิ่มเติมในลักษณะงานวิจัยและเผยแพร่เป็นบทความวิจัยต่อไปในอนาคต เพื่อพิสูจน์ว่าการบริหาร
คุณภาพโดยรวมสามารถน าไปใช้เป็นปรัชญาในการบริหารกลยุทธ์ระบบผลิตภัณฑ์บริการได้
หรือไม่ในโอกาสต่อไป 
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