
 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่องการรับรูของกลุมอุตสาหกรรมตอการติดตั้ง NGR ที่สถานีไฟฟาเขายอย 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิดและวรรณกรรม
ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการบริการ (Managing service quality) 
Kotler, Philip (2003)  ไดกลาวไววา ลูกคาสรางความคาดหวังเกี่ยวกับบริการจาก

ประสบการณในอดีต คําบอกเลาจากปากตอปาก และจากสื่อตางๆ ลูกคาจะเปรียบเทียบ “บริการที่
เกิดจากการรับรูดวยตนเอง(Perceived service)” กับ “บริการที่ตนคาดหวัง (Expected service)”  ถา
บริการที่รับรูต่ํากวาที่คาดหวังจะทําใหลูกคาผิดหวัง ถาบริการที่รับรูตรงกับหรือเกินกวาที่คาดหวัง 
ลูกคาพรอมจะใชบริการ 

2.1.2  Perasuraman และคณะ ไดสรางโมเดลคุณภาพการบริการ(Service-Quality 
Model) (Kotler,Philip 2003: 455-456)โดยเนนสิ่งสําคัญที่จําเปนตองทํา เพื่อสงมอบคุณภาพการ
บริการระดับสูง ซ่ึงชี้ใหเห็น 5 ชองวาง ที่เปนสาเหตุทําใหการบริการไมประสบความสําเร็จ 

1.  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของฝายจัดการ 
2.  ชองวางระหวางการรับรูของฝายจัดการกับขอกําหนดคุณภาพบริการ 
3.  ชองวางระหวางขอกําหนดคุณภาพบริการกับการสงมอบบริการ 
4.  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการสื่อสารภายนอก 
5.  ชองวางระหวางการบริการที่รับรูและการบริการที่คาดหวัง 

ผูวิจัยกลุมเดียวกันยังพบวา มีปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5ชนิดเรียงตามลําดับความสําคัญดังนี้ 
 1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการใหบริการตามพันธะสัญญาอยาง

ถูกตองและไววางใจได 
2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจชวยเหลือลูกคาและใหบริการโดยฉับ

พลัน 
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3.  การสรางความเชื่อมั่น (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัย และความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตยและความเชื่อมั่น 

4.  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การใหความเอาใจใสและสนใจดูแลลูกคาเปนราย
บุคคล 

5.  ส่ิงที่จับตองได (Tangibles) คุณลักษณะของสิ่งอํานวยประโยชนทางกายภาพ เครื่อง
มือ บุคลากร และวัสดุส่ือสารที่ปรากฏใหเห็น     

2.1.3  แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ (Critical Success Factors) 
Blocher, Edward J. และคณะ (2005) ไดกลาวไววา ส่ิงแรกที่ตองพิจารณาถึงในการนํา

กลยุทธไปสูขั้นตอนการปฏิบัติ (Implementing strategy) คือการกําหนดปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ 
(Critical Success Factors, CSFs) ซ่ึ งจะเปนตัวช้ีวัดที่ ระบุ ถึงความสําเร็จขององคการ  SWOT 
analysis เปนเครื่องมือหนึ่งที่นิยมใชสําหรับกําหนดปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ SWOT analysis จะ
เปนแนวทางในการวิเคราะหกลยุทธ โดยการพิจารณาปจจัยที่มีตอความสําเร็จขององคการจํานวน 4 
ปจจัยดวยกันคือ  การวิเคราะหภายในองคการ จะวิเคราะหจุดแข็ง (Strengths) และจุดออน 
(Weaknesses) การวิเคราะหภายนอก จะวิเคราะหโอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats)  

จุดแข็ง (Strengths) เปนทักษะ (Skills) และทรัพยากร (Resources) ที่องคการมีเหนือ
กวาองคการอื่น ทักษะที่ทําใหเกิดความสามารถในการแขงขันหลัก (Core competencies) เปนสิ่ง
สําคัญเพราะจะเปนความไดเปรียบในการแขงขันขององคการ และในทางตรงขาม  จุดออน 
(Weaknesses) คือการขาดแคลนทักษะที่สําคัญสําหรับองคการที่จาํเปนตองมีสําหรับการแขงขัน 

โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) จะถูกกําหนดจากปจจัยภายนอกองค
การโอกาส  เปนสถานะการณที่ อํานวยประโยชนตอองคการ อาทิ  แนวโนมดานประชากร 
(Demographic trends) การเปลี่ยนแปลงในระเบียบขอบังคับ (Changes in regulatory matters) และ
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในอุตสาหกรรม  (Technological changes in the industry) การ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอาจทําใหองคการเกิดความไดเปรียบหรือเสียเปรียบก็ได ในทางตรงขาม 
อุปสรรคเปนสถานะการณที่ไมพึงประสงคขององคการ อาทิ การเกิดขึ้นของคูแขงขันรายใหม หรือ
สินคาที่เปนคูแขงใหม การเปลี่ยนแปลงในขอกําหนดของรัฐบาลที่ไมเอื้อตอกิจกรรมขององคการ 
และการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่ไมเปนที่ตองการ เปนตน เพราะฉะนั้นการทํา SWOT 
analysis  จะทําใหสามารถกําหนดปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จขององคการ  และในข้ันตอนทายสุด
ของการทํา SWOT analysis คือการการกําหนดตัววัดเชิงปริมาณใหกับปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ 
(CSFs) ตัวอยางเชน ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ (CSFs) ของการบริการลูกคา ตัวที่ใชช้ีวัด เชน 
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จํ านวนลูกค ารองเรียน  (Customer complaints) ระดับความพึ งพอใจของลูกค า  (Customer 
satisfaction score) เปนตน 

2.1.4  แนวคิดเกี่ยวกับการตอลงดินโดยผานความตานทาน (Resistance Grounding) 
ประสิทธ  พิทยพัฒน (2545) ไดกลาวไววา คือการตอสายจุดศูนยผานความตานทานลง

ดิน เมื่อเกิดความผิดพรองแรงดันที่ เฟสตางๆขณะเกิดความผิดพรองจะเกิดแรงดันเกินชั่วครู 
(Transient Overvoltage) การตอลงดินโดยผานความตานทานที่เรียกวา Resistance Grounding หรือ 
Neutral Grounding Resistor (NGR) ถูกนํามาใชเพื่อลดกระแสที่ไหลผานลงดิน โดยมีเหตุผลดังนี้ 

1.  ลดความเสียหาย เชน การหลอมละลาย การไหมของอุปกรณที่เปนทางผานของ
กระแสผิดพรอง ตัวอยางของอุปกรณเหลานี้คือ สวิตชเกียร หมอแปลง สายเคเบิ้ล และเครื่องกลไฟ
ฟาอื่นๆ 

2.  ลดความเครียดทางกลของวงจร และอุปกรณที่เปนทางผานของกระแสผิดพรอง 
3.  ลดอันตรายจากการช็อค (Shock) ทางไฟฟาที่จะเกิดกับคนที่ไปสัมผัสกับสายดินใน

ขณะเกิดผิดพรอง 
4.  ลดอันตรายที่อาจเกิดจากการเกิดประกายไฟ  (Arc or Flash Hazard)  ขณะเกิดการผิด

พรอง 
5.  ลดการเกิดแรงดันตกชั่วขณะ (Voltage Dip) และชวยแกไขไดอยางรวดเร็วเมื่อเกิด

การผิดพรอง 
6.  ควบคุมแรงดันเกินชั่วขณะใหอยูในระดับที่ปลอดภัย พรอมทั้งหลีกเลี่ยงการตัดวงจร

ออกในขณะเกิดผิดพรองชวงแรกๆ 
 
2.2 วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ในการศึกษาเรื่องการรับรูของกลุมอุตสาหกรรมตอการติดตั้ง NGR ที่สถานีไฟฟาเขา
ยอย ผูศึกษาไดศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

กมลชนก วิชัยสืบ (2542) ศึกษาเรื่อง “ความตองการตอการบริการไฟฟาของผูใชไฟใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ และสวนอุตสาหกรรมเครือสหพัฒน จังหวัดลําพูน”   พบวาในปจจุบัน 
ผูใหบริการหลักคือ การไฟฟาสวนภูมิภาค รับผิดชอบโดยตรงในดานคุณภาพไฟฟา และ กิจกรรมที่
เกี่ยวเนื่อง  เชน  การอานหนวย การรับชําระเงิน   การแกกระแสไฟฟาขัดของในระบบจําหนาย  
สวนการบริการไฟฟาภายในบริเวณและอาคารโรงงานผูประกอบการเปนผูดําเนินกิจการเอง  หรือ
วาจางหนวยงานเอกชนอื่นๆ  
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การบริการไฟฟาในดานระบบจําหนาย  และจายพลังงานไฟฟาเปนการใหบริการ
สาธารณะในรูปของการบริการสาธารณูปโภคพื้นฐาน  (Infrastructure Services) ที่ ผูกขาด 
(Monopoly) ผูใชไฟไมมีทางเลือกที่จะรับบริการจากแหลงอื่น   ดังนั้น    การกําหนดวัตถุประสงค
ของการใหบริการและเปาหมายจะตองมุงที่ความตองการของผูใชไฟ   ตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูใชไฟ เปนประการสําคัญกวาเปาหมายในรูปของกําไร โดยเปาหมายและวัตถุประสงคดังกลาว  
ตองมีการตรวจสอบรับรองโดยรัฐ กําหนดเปนหนาที่ของหนวยงานที่ตองจัดหาพลังงานไฟฟา   ให
แกผูใชไฟอยางพอเพียง และมีความคุมคาทางเศรษฐกิจมากที่สุด และมีความเชื่อถือไดในระดับที่
เหมาะสม 

จารียา อรรถอนุชิต (2541) วิจัยเร่ือง “การเปดรับขาวสารดานพลังงานและการยอมรับ
การใชพลังงานแสงอาทิตยในอนาคต ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและเขตจังหวัด
เชียงใหม” พบวาประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดเชียงใหม มีการเปดรับขาวสารเกี่ยว
กับสถานการณพลังงานทั่วไปในระดับปานกลาง แตเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพลังงานแสงอาทิตยใน
ระดับต่ํา มีการรับรูประโยชนของพลังงานแสงอาทิตยระดับปานกลาง และมีการยอมรับการใชพลัง
งานแสงอาทิตยในอนาคตในระดับสูง การทดสอบความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารดาน
พลังงานและการยอมรับการใชพลังงานแสงอาทิตยพบวา การเปดรับขาวสารดานพลังงานจากสื่อ
นิตยสารและเอกสารเผยแพร มีความสัมพันธทางบวกกับการยอมรับการใชพลังงานแสงอาทิตยใน
อนาคต และการรับรูประโยชนพลังงานแสงอาทิตย มีความสัมพันธทางบวกกับการยอมรับการใช
พลังงานแสงอาทิตยในอนาคต 

รวิพร คูเจริญไพศาล และ อโนชา ศิลาแกว (2544) วิจัยเรื่อง “ความคาดหวัง การรับรู
และความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม ตอทรัพยากรที่ใชในการใหบริการการศึกษา
ของมหาวิทยาลัย” พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังสูงวาการรับรูในบริการการศึกษาทั้ง 26 ราย
การ นักศึกษาคาดหวังคอนขางสูงในเรื่องอาจารย ระบบขอมูลและสิ่งอํานวยความสะดวกของ
มหาวิทยาลัย เปนตน ในดานการรับรูนักศึกษาเห็นดวยวา อาจารยผูสอนมีความรู สุภาพ แตงกายดี
และดูเรียบรอย แตอาจารยไมทราบถึงความจําเปนตางๆของนักศึกษา มหาวิทยาลัยไมไดใสใจนัก
ศึกษาเปนรายบุคคลหรือเปนการสวนตัว และนักศึกษาตองคอยเปนระยะเวลานานในการรับบริการ
จากมหาวิทยาลัย จากการวิเคราะหพบวา คุณภาพที่รับรู (Perceived Quality) ไมใชส่ิงเดียวกับความ
พึงพอใจรวม และยังมีปจจัยอ่ืนๆอีกที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจรวมของกลุมตัวอยาง 
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