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สารบัญ 
 
 
ล าดับ เรื่อง หน้า 

๑ ความเป็นมา ๑ 

๒ เหตุผลและความจ าเป็น ๑ 

๓ สรุปสาระส าคัญของการปรับปรุงแก้ไขประกาศฯ ๓ 
 การปรับปรุงแก้ไข ยกร่างเอกสารแนบท้ายร่างประกาศ กสทช. พร้อมเหตุผลประกอบ

ค่าชี้วัดคุณภาพการให้บริการ ได้แก ่
๖ 

 ๑) บริการโทรศัพท์ประจ าที่  ๗ 
 ๒) บริการโทรศัพท์สาธารณะ ๗ 
 ๓) บริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม ๘ 
 ๔) บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ๘ 

๔  ประเด็นที่ต้องการรับฟังความคิดเห็น ๒๐ 

ภาคผนวก   

ผนวก ๑ 
 

ร่างประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์  
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง พ.ศ. .... 

๒๑ 

ผนวก ๒ แบบแสดงความเห็น ๓๘ 
ผนวก ๓ 

 
ตัวอย่าง รูปแบบรายงานที่ผู้ประกอบกิจการต้องจัดท าเป็นรายไตรมาส ออกแบบโดย
ส านักงานฯ เพ่ือให้ผู้ประกอบกิจการเผยแพร่ผ่านทางเว็บไซต์ของตน 

๔๔ 

ผนวก ๔ ตารางเปรียบเทียบค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ๕๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑ 
 

๑. ความเป็นมา 

 บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง เป็นบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานที่มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง
ส าหรับผู้ใช้บริการโทรคมนาคมในประเทศ ซึ่งเป็นรูปแบบพ้ืนฐานส าหรับการสื่อสารโทรคมนาคมที่จ าเป็น
ส าหรับการด ารงชีวิตประจ าวัน และการด าเนินธุรกิจ การก ากับดูแลคุณภาพบริการโทรคมนาคมประเภท
เสียงจึงเป็นหนึ่งในนโยบายหลักของหน่วยงานก ากับดูแลกิจการโทรคมนาคมในแต่ละประเทศ 

เพ่ือคุ้มครองให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการโทรคมนาคมที่มีมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการที่ดี 
และสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาโครงข่ายโทรคมนาคมของประเทศ อันจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ผู้ใช้บริการโทรคมนาคม ส านักงาน กทช. จึงได้ออกประกาศ กทช. เรื่อง มาตรฐานและคุณภาพการ
ให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง ซ่ึงได้มีการประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา ตั้งแต่วันที่ ๑๕ 
กุมภาพันธ์ ๒๕๕๑ โดยก าหนดให้ผู้รับใบอนุญาต ซึ่งให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง มีหน้าที่ต้อง
ให้บริการโทรคมนาคมตามมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ตามที่ก าหนดและต้องด าเนินการวัดคุณภาพ
การให้บริการให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ดังกล่าวตลอดระยะเวลาที่ได้รับใบอนุญาต  

๒. เหตุผลและความจ าเป็น 

ด้วยวิวัฒนาการเทคโนโลยีโทรคมนาคมโทรศัพท์เคลื่อนที่ในช่วงที่ผ่านมาได้มีการเปลี่ยนแปลง
ไปอย่างรวดเร็ว ถึงแม้ในปัจจุบันเทคโนโลยีโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้เข้าสู่ยุคที่สามหรือ  3G และได้มีการ
ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตบรอดแบนด์ไร้สาย ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรืออุปกรณ์เสริมประเภทอ่ืน ซึ่งในความ
เป็นจริงเทคโนโลยีดังกล่าวยังไม่ได้มีการใช้บริการอย่างแพร่หลาย เมื่อเทียบกับบริการโทรคมนาคม
ประเภทเสียงในปัจจุบัน ซึ่งยังมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ยังคงใช้บริการ
โทรคมนาคมประเภทเสียงเป็นบริการหลัก   

เนื่องจากประกาศ กทช. เรื่อง มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง                          
มีผลบังคับใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๕๑  ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาเทคโนโลยีโทรคมนาคมของโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ได้มีการเปลี่ยนแปลงไปเป็นอย่างมาก ประกอบกับส านักงาน กสทช. เห็นว่าประกาศ กทช. ควรได้รับการ
ปรับปรุงให้เป็นประกาศ กสทช. เพ่ือให้กฎระเบียบมีความเป็นปัจจุบัน ส านักงาน กสทช. จึงได้แต่งตั้ง
คณะท างานปรับปรุงแก้ไขประกาศ กทช. ฉบับดังกล่าวให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีและสภาพการณ์
ปัจจุบัน รวมทั้งใช้ในการคุ้มครองผู้ใช้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียงให้ได้รับบริการที่มีคุณภาพ
เหมาะสม โดยคณะท างานปรับปรุงแก้ไขมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง มี
อ านาจหน้าที่ ดังนี้ 

 ๑. ศึกษา วิ เคราะห์  และเสนอความเห็นเกี่ยวกับการปรับปรุงแก้ ไขประกาศ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม
ประเภทเสียง เพ่ือให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับสภาพการณ์ปัจจุบัน และด าเนินการยกร่างประกาศ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง  

 ๒. น าเสนอร่างประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติตามข้อ ๑ ต่อคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม และคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบต่อไป 

 
 



๒ 
 

 ๓. ด าเนินการจัดให้มีการรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้เสียและประชาชนทั่วไป ต่อ
ร่างประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   
ตามข้อ ๑   

 ๔. น าเสนอร่างประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ ตามข้อ ๑ ที่ผ่านการรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้เสียและประชาชนทั่วไป 
เสนอต่อคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม และคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พิจารณาให้ความเห็นชอบก่อนไปประกาศในราชกิจจานุเบกษา ต่อไป  

   ๕. ด าเนินการอ่ืนใดตามท่ีได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม  
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๓. สรุปสาระส าคัญของการปรับปรุงแก้ไขประกาศฯ   

  การปรับปรุงแก้ ไขมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสีย ง  
สามารถสรุปได้ ดังนี้ 
 ๑ การยกร่างประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม
ประเภทเสียง โดยการปรับปรุงแก้ไขจากประกาศ กทช. เรื่อง มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการ
โทรคมนาคมประเภทเสียง เพ่ือให้สอดคล้องตามสภาพการณ์ปัจจุบัน 
 ๒ การยกร่างเอกสารแนบท้ายของร่างประกาศ กสทช. โดยการปรับปรุง แก้ไข เพ่ิมเติม
จากประกาศ กทช. เรื่อง มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง เพ่ือให้สอดคล้อง
ตามสภาพการณ์ปัจจุบัน เช่นกัน 
 ๓ จากเนื้ อหาสาระของ เอกสารแนบท้ายร่ างประกาศ กสทช .ฯ เทียบเคียง 
ประกาศ กทช.ฯ อันได้แก่ บริการโทรศัพท์ประจ าที่ บริการโทรศัพท์สาธารณะ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
และบริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียมสรุป ดังนี้ 

๑. บริการโทรศัพท์ประจ าที ่(จ านวน ๘ ข้อ) 
ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ความเห็นคณะท างานฯ 
๑.๑ ระยะเวลาส าหรับการขอเริ่มเปิดใช้บริการ 

(Supply time for initial connection) 
ค่าชี้ วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑ์
มาตรฐานบริการโทรศัพท์ประจ าที่ ที่บังคับ
ใช้ในประกาศฉบับปัจจุบัน (ข้อ ๑.๑ – ๑.๘) 
ไดเ้ปรียบเทียบกับต่างประเทศ พบว่า 
- ในบางประเทศได้ก าหนดค่ามาตรฐานไว้
สูงกว่าประเทศไทย  
- ในบางประเทศแม้ไม่ได้มีการก าหนดค่า
มาตร ฐ าน ไ ว้ แ ต่ ไ ด้ ก า หนดวิ ธี ก า ร วั ด
ค่าพารามิเตอร์อย่างละเอียด แต่ได้อ้างอิง
มาตรฐานของ ETSI โดยปล่อยให้คุณภาพ
การให้บริการเป็นไปตามกลไกการแข่งขัน
ทางการตลาด 
- คุณภาพการให้บริการของโทรศัพท์ประจ า
ที่พบว่ามีปัญหาที่พบน้อยมาก การก ากับ
ดูแลอย่าง เข้มงวดเมื่อเทียบกับบริ การ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ควรมีความยืดหยุ่น  
 
คณะท างานฯ จึงเห็นควรที่จะไม่ปรับปรุง
แก้ไขค่าชี้วัดคุณภาพการให้บริการ และให้
คงไว้ซึ่งค่าชี้วัดคุณภาพบริการตามเป้าหมาย
เดิม 
 

๑.๒ ร้อยละของการติดตั้งบริการส าเร็จภายในวันที่
ก าหนด (Percentage of service 
installation completed on or before the 
date confirmed) 

๑.๓ จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงานต่อ
จ านวนผู้ใช้บริการ ๑๐๐ ราย (Number of 
reported faults per ๑๐๐ subscribers) 

๑.๔ 
ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault repair 
time) 

๑.๕ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 
ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์ภายในโครงข่าย
ของผู้ประกอบการเดียวกัน 

๑.๖ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 
ratio) กรณีท่ีเป็นการโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 

๑.๗ ความผิดพลาดของการเรียกเก็บค่าบริการ 
(Billing inaccuracy) 

๑.๘ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแล
ลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ (Response 
time for accessing customer-service call 
center) 

 



๔ 
 

๒. บริการโทรศัพท์สาธารณะ (จ านวน ๕ ข้อ) 
ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ความเห็นคณะท างานฯ 
๒.๑ ความพร้อมในการใช้งานของเครื่อง โทรศัพท์

สาธารณะ (Payphone Service Availability) 
ค่าชี้ วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑ์
มาตรฐานบริการโทรศัพท์สาธารณะ ที่
บังคับใช้ในประกาศฉบับปัจจุบัน (ข้อ ๒.๑ 
– ๒.๕) เมื่อเปรียบเทียบกับต่างประเทศ 
พบว่า ค่าชี้วัดคุณภาพบริการโทรศัพท์
สาธารณะส่วนใหญ่ในต่างประเทศไม่ได้มี
การก าหนดไว้ และเป็นบริการที่มีผู้ใช้งาน
น้อยมาก   
คณะท างานฯ จึงเห็นควรที่จะไม่ปรับปรุง
แก้ไขค่าชี้วัดคุณภาพการให้บริการ และให้
คงไว้ซึ่งค่าชี้วัดคุณภาพบริการตามเป้าหมาย
เดิม 
 

๒.๒ 
ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault repair 
time) 

๒.๓ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 
ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์ภายในโครงข่าย
ของผู้ประกอบการเดียวกัน 

๒.๔ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 
ratio) กรณีที่เป็นการโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 

๒.๕ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแล
ลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ (Response 
time for accessing customer-service call 
center) 

 
 
๓. บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ (เดิมมีจ านวน ๕ ข้อ ขอปรับ แก้ไข เพิ่มใหม่ รวมจ านวน ๑๐ ข้อ) 
ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ความเห็นคณะท างานฯ  
๓.๑ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 

ratio) กรณีท่ีเป็นการโทรศัพท์ภายในโครงข่าย
ของผู้ประกอบการเดียวกัน 

ข้อ ๓.๑ – ๓.๒ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่ได้
บังคับใช้อยู่แล้ว คณะท างานฯ ได้ปรับปรุง
แก้ไขเฉพาะ “การวัด” เพ่ือให้สอดคล้องกับ
สภาพการณ์ปัจจุบัน  ๓.๒ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 

ratio) กรณีท่ีเป็นการโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 

๓.๓ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call 
Rate) ภายในโครงข่ายเดียวกัน (on-net) 

ข้อ ๓.๓ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการนี้ บังคับใช้
อยู่แล้ว คณะท างาน ไม่ได้ปรับปรุงแก้ไข 
เนื่องจากเห็นว่ายังคงมีความเหมาะสมกับ
สภาพการณ์ปัจจุบัน  

๓.๔ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call 
Rate) ข้ามโครงข่ายต่างผู้ประกอบการ (off-
net) 

ข้ อ  ๓ . ๔  ค่ า ชี้ วั ด คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร ที่
คณะท างานฯ ก าหนดให้มีการวัดเพ่ิมเติม 
จากเดิมท่ีไม่ได้ก าหนดไว้ 

๓.๕ อัตราข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับข้อผิดพลาดในการ
เรียกเก็บค่าบริการ 

ข้อ ๓.๕ – ๓.๖ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่ได้
บั งคับใช้อยู่แล้ ว  ปรับปรุงแก้ ไขเ พ่ือให้
สอดคล้องกับสภาพการณ์ปัจจุบัน ๓.๖ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแล

ลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
 
 



๕ 
 

๓. บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ (ต่อ) 
ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ความเห็นคณะท างานฯ 
๓.๗ ร้อยละของจ านวนครั้งที่สถานีฐาน (Base 

Station) ไม่สามารถให้บริการได้ ติดต่อกันเกิน 
๓ ชั่วโมงใน ๑ เดือนของสถานีฐานทั้งหมด 
(network unavailability) 

ข้อ ๓.๗ – ๓.๑๐ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่
คณะท างานฯ ก าหนดให้มีการวัดเพ่ิมเติม 
จากเดิมท่ีไม่ได้ก าหนดไว้ 

๓.๘ ร้อยละของจ านวนสถานีฐาน (Base Station) 
ที่หยุดท างานสะสมเกินกว่า ๒๔ ชั่วโมงภายใน 
๑ เดือน (Worst case BTS outage in a 
month) 

๓.๙ ร้อยละของเวลารวมที่ทุกสถานีฐาน (Base 
Station) ไม่สามารถให้บริการได้ใน ๑ เดือน
ของเวลาที่ต้องให้บริการทั้งหมด (Cumulative 
outage time in a month) 

๓.๑๐ คุณภาพของเสียง (Mean Opinion Score 
(MOS) 

 
 
๔. บริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม (จ านวน ๙ ข้อ) 
ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ความเห็นคณะท างานฯ  
๔.๑ ระยะเวลาส าหรับการขอเริ่มเปิดใช้บริการ

(Supply time for initial connection) 
ข้อ ๔.๑ – ๔.๙ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการตาม
หลัก เกณฑ์มาตรฐานบริการ โทรศัพท์
ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม ที่บังคับใช้
ในประกาศฉบับปัจจุบันเมื่อ เปรียบเทียบ
กับ 
ต่างประเทศพบว่าค่าชี้วัดคุณภาพบริการ
ดังกล่าวหน่วยงานก ากับดูแลในต่างประเทศ
ไม่ได้มีการก าหนดค่าเป้าหมายชี้วัดไว้ และ
เป็นบริการที่มีผู้ใช้งานน้อยมาก คณะท างาน
ฯ จึงเห็นควรที่จะไม่ปรับปรุงแก้ไขค่าชี้วัด
คุณภาพการให้บริการ และให้คงไว้ซึ่งค่าชี้
วัดคุณภาพบริการตามเป้าหมายเดิม 
 
 

๔.๒ ร้อยละของการติดตั้งบริการส าเร็จภายในวันที่
ก าหนด (Percentage of service 
installation completed on or before the 
date confirmed) 

๔.๓ จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงานต่ อ
จ านวนผู้ใช้บริการ 100 ราย (Number of 
reported faults per 100 subscribers) 

๔.๔ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault repair 
time) 

๔.๕ ร้อยละของระยะเวลาที่ได้รับผลกระทบจาก
ความเสียหายของอุปกรณ์โครงข่าย (Network 
Unavailability) 

๔.๖ อัตราส่วนการเรียกที่ไม่ส าเร็จ(Unsuccessful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์ภายใน
โครงข่ายโทรศัพท์ผ่านดาวเทียมเดียวกัน 

 
 



๖ 
 

๔. บริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม (ต่อ) 
ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ความเห็นคณะท างานฯ  
๔.๗ ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อการเรียก (Call 

setup time) 
 

๔.๘ ความผิดพลาดของการเรียกเก็บค่าบริการ 
(Billing inaccuracy) 

๔.๙ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแล
ลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ (Response 
time for accessing customer-service call 
center) 

 
การปรับปรุง แก้ไข ยกร่างเอกสารแนบท้ายร่างประกาศ กสทช. พร้อมเหตุผลประกอบค่าชี้วัด
คุณภาพการให้บริการ 
 ประกาศ กทช. เรื่อง มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง ก าหนดให้ 
“ผู้รับใบอนุญาตซึ่งให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียงมีหน้าที่ต้องให้บริการโทรคมนาคมตามมาตรฐาน
และคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมตามที่ก าหนดในข้อ ๔ และต้องด าเนินการวัดมาตรฐานและ
คุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ดังกล่าวตลอดระยะเวลาที่ได้รับใบอนุญาต ... 
และต้องจัดเก็บข้อมูลดังกล่าวให้คณะกรรมการสามารถตรวจสอบได้เมื่อได้รับการร้องขอ” 

จากข้อมูลที่ส านักงานฯ ได้รับจากผู้รับใบอนุญาตเป็นรายไตรมาส ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา
พบว่าข้อมูลการใช้บริการโทรคมนาคมที่ได้รับทั้ง ๓ บริการ ได้แก่ บริการโทรศัพท์ประจ าที่ บริการ
โทรศัพท์สาธารณะ บริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม มีคุณภาพการให้บริการที่สูงกว่า
เกณฑ์มาตรฐานอยู่มาก ซึ่งสอดคล้องกับรายงานโครงการด าเนินการศึกษาและเสนอแนะหลักเกณฑ์
คุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม (Quality of Service : QoS) ประเภทเสียง (Voice) จัดท าโดย 
บริษัท เดเทคอน เอเชีย - แปซิฟิค จ ากัด เมื่อวันที่ ๒๙ ธันวาคม ๒๕๕๓ โดยได้เสนอให้คงไว้ซึ่ง
ค่าพารามิเตอร์เป้าหมายเดิมส าหรับบริการโทรศัพท์ประจ าที่ โทรศัพท์สาธารณะ และโทรศัพท์ทางไกล
ผ่านดาวเทียม เนื่องจากบริการโทรศัพท์ประจ าที่เป็นบริการที่มีเสถียรภาพ มีปัญหาที่พบน้อยมาก ส่วน
บริการโทรศัพท์สาธารณะ และโทรศัพท์ทางไกลผ่านดาวเทียมเป็นบริการที่มีผู้ใช้งานน้อยมาก อีกทั้ง
หน่วยงานก ากับดูแลในต่างประเทศส่วนใหญ่ไม่ได้ก าหนดค่าเป้าหมายของพารามิเตอร์ของบริการ
โทรศัพท์ประจ าที่ บริการโทรศัพท์สาธารณะ และบริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านดาวเทียม ซึ่งสามารถสรุป
ข้อมูลได้ ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 



๗ 
 

๑. บริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

 

 จากตารางเปรียบเทียบค่าชี้วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑ์มาตรฐานบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 
จะเห็นได้ว่าในบางประเทศได้ก าหนดค่ามาตรฐานไว้สูงกว่าประเทศไทยเช่นประเทศสิงคโปร์  เนื่องจากมี
ผู้ให้บริการโทรศัพท์ประจ าที่เพียงรายเดียวจึงไม่สามารถน ากลไกการแข่งขันทางการตลาดมาควบคุม
คุณภาพการให้บริการได้ ส่วนในบางประเทศแม้ไม่ได้มีการก าหนดค่ามาตรฐานไว้แต่ได้ก าหนดวิธีการวัด
ค่าพารามิเตอร์อย่างละเอียดตามมาตรฐานของ ETSI และปล่อยให้คุณภาพการให้บริการเป็นไปตามกลไก
การแข่งขันทางการตลาด คุณภาพการให้บริการของโทรศัพท์ประจ าที่นั้นเป็นสิ่งที่ไม่ได้ก ากับดูแลอย่าง
เข้มงวดมากเม่ือเทียบกบับริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

๒. บริการโทรศัพท์สาธารณะ 

 



๘ 
 

 ค่าชี้วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑ์มาตรฐานบริการโทรศัพท์สาธารณะก็ไม่ได้มีการก าหนดไว้
ในต่างประเทศเนื่องจากมีจ านวนผู้ใช้นิยมไปใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่แทน 

๓. บริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม 

 
 ค่าชี้วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑ์มาตรฐานบริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านดาวเทียมไม่ได้ถูก
ก าหนดไว้ในเกือบทุกประเทศเนื่องจากมีผู้ใช้บริการน้อยมาก 

จากข้อมูลที่ได้น าเสนอดังกล่าว ส านักงานฯ จึงเห็นควรที่จะไม่ปรับปรุงแก้ไขค่าชี้วัดคุณภาพ
การให้บริการของทั้ง ๓ บริการ (บริการโทรศัพท์ประจ าที่ บริการโทรศัพท์สาธารณะ บริการโทรศัพท์
ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม) และให้คงไว้ซึ่งค่าชี้วัดคุณภาพบริการเป้าหมายเดิม 

๔. บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพการใช้งานบริการโทรคมนาคมประเภทเสียงในปัจจุบันของบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ส านักงานฯ จึงได้มีการปรับปรุงแก้ไขค่าชี้วัดคุณภาพการให้บริการ โดยมีรายละเอียด
ดังนี้  
 ข้อ ๓.๑ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์ภายใน
โครงข่ายของผู้ประกอบการเดียวกัน 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 

๓.๑ 
 
 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีท่ีเป็นการโทรศัพท์
ภายในโครงข่ายของผู้ประกอบการ
เดียวกัน 

คงเดิม 

ค าจ ากัดความ อัตราส่วนจ านวนการเรียกที่ส าเร็จ  
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

คงเดิม 
 

การวัด ข้อความเดิม 
วัดในช่วงเวลา 
๒๐.๐๐ – 

ข้อความที่ขอแก้ไข 
วัดใน ๒ ช่วงเวลา
ได้แก่ 

เห็นควรเปลี่ยนเป็นวัดใน
ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ – ๑๓.๐๐ น. 
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน และช่วงเวลา 



๙ 
 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 

๓.๑
(ต่อ) 

๒๑.๐๐ เฉลี่ย
ทุก ๓ เดือน 

๑. ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ 
– ๑๓.๐๐ น. เฉลี่ย
ทุก ๓ เดือน 
 
๒. ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ 
– ๑๙.๐๐ เฉลี่ยทุก 
๓ เดือน 
โดยแยกข้อมูลในแต่
ละช่วงเวลา 

๑๖.๐๐ – ๑๙.๐๐ เฉลี่ยทุก ๓ 
เดือนเพราะช่วงเวลาทั้ง ๒ ช่วง
เป็นช่วงเวลาที่มีผู้ใช้งาน
หนาแน่นในปัจจุบัน ซึ่งจะแสดง
ให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ
โครงข่ายของผู้ให้บริการได้ดีที่สุด  

เป้าหมาย ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ คงเดิม 
หมายเหตุ 

 
จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการเรียกที่ปลายทางรับสาย,ไม่รับสาย หรือ
ปลายทางไม่ว่าง ทั้งนี้ ค่าเป้าหมายที่ระบุให้นับเฉพาะบริการแบบราคาปกติ 
นั่นคือ ไม่นับรวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น ๑๒๓๔ เป็นต้น 

 
 ข้อ ๓.๒ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call ratio) กรณีที่เป็นการโทรข้ามโครงข่าย
ต่างผู้ประกอบการ 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๓.๒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call 
ratio) กรณีท่ีเป็นการโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 

คงเดิม 

ค าจ ากัดความ อัตราส่วนจ านวนการเรียกที่ส าเร็จ  
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

คงเดิม 

การวัด ข้อความเดิม 
วัดในช่วงเวลา 
๒๐.๐๐ – ๒๑.๐๐ 
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 

ข้อความที่ขอแก้ไข 
วัดใน ๒ ช่วงเวลาได้แก่ 
๑. ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ – 
๑๓.๐๐ น. เฉลี่ยทุก ๓ 
เดือน 
 
๒. ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ – 
๑๙.๐๐ เฉลี่ยทุก ๓ 
เดือน 
โดยแยกข้อมูลในแต่ละ
ช่วงเวลา 

เห็นควรเปลี่ยนเป็นวัดใน
ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ – 
๑๓.๐๐ น. เฉลี่ยทุก ๓ 
เดือน และช่วงเวลา 
๑๖.๐๐ – ๑๙.๐๐ เฉลี่ย
ทุก ๓ เดือนเพราะ
ช่วงเวลาทั้ง ๒ ช่วงเป็น
ช่วงเวลาที่มีผู้ใช้งาน
หนาแน่นในปัจจุบัน ซึ่งจะ
แสดงให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพของโครงข่าย
ของผู้ให้บริการได้ดีที่สุด 

เป้าหมาย ข้อความเดิม 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๘๕ 

ข้อความที่ขอแก้ไข 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ 

- จากข้อมูลการโทรส าเร็จ 
กรณีข้ามโครงข่ายของผู้
ให้บริการที่ส่งให้ 
ส านักงานฯ ในแต่ละ 



๑๐ 
 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 

๓.๒
(ต่อ) 

ไตรมาส ปรากฏว่ามีอัตรา
การโทรข้ามโครงข่าย
ส าเร็จโดยเฉลี่ยไม่ต่ ากว่า 
ร้อยละ ๙๐ 
-                    ชี้วัด
คุณภาพบริการดังกล่าวกับ
ต่างประเทศ ใน
ต่างประเทศมีการ
ก าหนด   ชี้วัดคุณภาพ
บริการดังกล่าวไว้ไม่ต่ ากว่า 
ร้อยละ ๙๐ 

หมายเหตุ 
 

จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการเรียกที่ปลายทางรับสาย,ไม่รบัสาย หรือ
ปลายทางไม่ว่าง ทั้งนี้ ค่าเป้าหมายที่ระบุให้นับเฉพาะบริการแบบราคาปกติ 
นั่นคือ ไม่นับรวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น ๑๒๓๔ เป็นต้น 

  

ข้อ ๓.๓ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call Rate) ภายในโครงข่ายเดียวกัน (on-net) 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 

๓.๓ 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call 
Rate) ภายในโครงข่ายเดียวกัน 
(on-net) 

คงเดิม 

ค าจ ากัดความ อัตราส่วนของจ านวนสายหลุดต่อจ านวนการ
เรียกใช้ทั้งหมดภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

คงเดิม 

การวัด วัดในช่วงเวลา ๒๐.๐๐ – ๒๑.๐๐ น. เฉลี่ย
ทุก ๓ เดือน 

คงเดิม 
 

เป้าหมาย ไมม่ากกว่าร้อยละ ๒ คงเดิม 
หมายเหตุ จากข้อมูลที่ได้รับจากผู้ให้บริการค่า Drop Call จะมีค่าสูงตั้งแต่ช่วงเวลา 

๑๙.๐๐ – ๐๕.๐๐ น. และจะมีค่าสูงมากในช่วงเวลา ๒๒.๐๐ – ๐๒.๐๐ น. 
ซึ่งคณะท างานฯ มีความเห็นว่า ช่วงว่าดังกล่าวผู้ให้บริการอาจจะมีการปิด
สถานีฐานเพื่อซ่อมบ ารุง แต่ถ้าจะก าหนดให้มีการวัดในช่วงเวลาที่มีค่า 
Drop Call สูงสุด (๒๒.๐๐ – ๐๒.๐๐) ช่วงเวลาดังกล่าวเป็นช่วงเวลาที่มี
จ านวนผู้ใช้งานไม่มากเม่ือเทียบกับช่วงเวลา ๒๐.๐๐ น. – ๒๑.๐๐ น. 
ประกอบกับช่วงเวลา ๒๐.๐๐ – ๒๑.๐๐ น. จากกราฟข้อมูลช่วงเวลานี้เป็น
ช่วงเวลาที่มีค่า Drop Call สูงและยังเป็นช่วงเวลาที่ยังมีจ านวนผู้ใช้งาน
หนาแน่นอยู่ คณะท างานฯ จึงก าหนดช่วงเวลา ๒๐.๐๐ – ๒๑.๐๐ น. เป็น
ช่วงเวลาในการวัดค่า Drop Call 

  



๑๑ 
 

 ข้อ ๓.๔ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call Rate) ข้ามโครงข่ายต่างผู้ประกอบการ  
(off-net) 
 เป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ที่ให้มีการวัดเพ่ิมเติม จากเดิมที่ไม่ได้ก าหนด 

 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 

๓.๔ 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call 
Rate) ข้ามโครงข่ายต่างผู้ประกอบการ (off-
net) 
 

อัตราส่วนของกรณีที่สาย
หลุด (Drop Call Rate) 
ข้ามโครงข่ายต่างผู้
ประกอบการ (off-net) 
เห็นควรให้มีการวัดเพ่ิมเติม 
จากเดิมท่ีไม่ได้ก าหนดเพ่ือ 
ให้เกิดความชัดเจนและจะ
สามารถทราบถึงประสิทธิ 
ภาพของโครงข่ายของผู้
ให้บริการแต่ละราย ซึ่งจาก
เดิมได้ก าหนดให้วัดเฉพาะ
การโทรภายในโครงข่าย
เดียวกัน(on-net) คณะ
ท างานฯ เห็นว่าผู้ให้บริการ
สามารถที่จะวัดได้ทั้ง การ
โทรภายในโครงข่าเดียวกัน 
(on-net) และการโทรข้าม
โครงข่ายต่างผู้ประกอบ 
การ (off-net) แต่จะขึ้นอยู่
กับการก าหนดวิธีการวัด
ของผู้ให้บริการเองที่จะวัด
แบบใดบ้าง 

ค าจ ากัดความ อัตราส่วนของจ านวนสายหลุดต่อจ านวนการ
เรียกใช้ทั้งหมดภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

การวัด วัดในช่วงเวลา ๒๐.๐๐ – ๒๑.๐๐ น. เฉลี่ย
ทุก ๓ เดือน 

เป้าหมาย ไมม่ากกว่าร้อยละ ๒ 

หมายเหตุ - 
 

  

 

 

 

 

 

 

 



๑๒ 
 

 ข้อ ๓.๕ อัตราข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับข้อผิดพลาดในการเรียกเก็บค่าบริการ 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 

๓.๕ 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

อัตราข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับข้อผิดพลาด
ในการเรียกเก็บค่าบริการ 

คงเดิม 

ค าจ ากัดความ (จ านวนข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
ข้อผิดพลาดในการเรียกเก็บค่าบริการ / 
จ านวนผู้ใช้บริการทั้งหมด) x ๑๐๐ 

คงเดิม 

การวัด ให้วัดเป็นรายเดือน ส่งข้อมูลให้
ส านักงานทุก ๓ เดือน โดยแยกข้อมูลใน
แต่ละเดือน 

คงเดิม 

เป้าหมาย ข้อความเดิมไม่
มากกว่าร้อยละ ๒ 

ข้อความที่ขอ
แก้ไข 
ไมม่ากกว่าร้อยละ 
๐.๓ 

- จากประกาศฉบับปัจจุบัน ไม่
มากกว่าร้อยละ ๒ เมื่อเทียบจาก
จ านวนผู้ใช้บริการทั้งหมด 
 เป็นค่าที่มากเกินไป 
- จากการเปรียบเทียบกับ
ต่างประเทศ มีบางประเทศได้
ก าหนดไว้ส าหรับข้อร้องเรียน
ต้องไม่เกินร้อยละ ๐.๑  

หมายเหตุ ให้รวมข้อร้องเรียนทั้งระบบ Pre-paid และ Post-paid ด้วย โดยที่ข้อ
ร้องเรียนต้องเป็น Valid complaint ทั้งนี้ ให้รวมถึงกรณีที่เติมเงินโทรศัพท์
แล้วยอดเงินไม่เข้าด้วย 

  

 ข้อ ๓.๖ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
(Response time for accessing customer-service call center) 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 
 

๓.๖ 
 
 
 
 
 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการ
ดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
(Response time for accessing 
customer-service call center) 
 

คงเดิม 

ค าจ ากัดความ ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอนับจาก
เวลาที่เชื่อมต่อกับศูนย์ตอบรับโทรศัพท์
จนกระท่ังสามารถเริ่มต้นการสื่อสารกับ
พนักงานรับโทรศัพท์ได้ 
 

คงเดิม 

การวัด ให้วัดตลอด ๒๔ ชั่วโมง เฉลี่ยทุก ๓ 
เดือน 

คงเดิม 

เป้าหมาย ไม่นานกว่า ๖๐ วินาที คงเดิม 



๑๓ 
 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 
 
๓.๖ 
(ต่อ) 

 
 

หมายเหตุ 
 

ข้อความเดิม 
ให้รวมถึงระบบ 
IVR ด้วย โดยค่า
เป้าหมาย ๖๐ 
วินาที ให้นับจาก
ตอนที่ลูกค้า
ตัดสินใจคุยกับ 
Operator (นับ
จากตอนกด
หมายเลขเพ่ือ
เลือกคุย) 

ข้อความที่ขอ
แก้ไข 
ค่าเป้าหมาย ๖๐
วินาทีให้นับตั้งแต่
ระบบ IVR เริ่ม
ตอบรับจนถึง
ผู้ใช้บริการได้
เริ่มต้นการสนทนา
กับพนักงานรับ
โทรศัพท์ 
 

- ปัจจุบันระบบ IVR ใช้ระยะ 
เวลาที่นานเกินไป ก่อนที่จะถึง
ขั้นตอนของผู้ใช้บริการได้สนทนา
กับพนักงานรับโทรศัพท์ 
 
- ตามมาตรฐาน ETSI EG 201 
769 ได้ก าหนดในเรื่อง 
Response times for 
operator services โดยก าหนด 
ให้ผู้ใช้บริการได้สนทนากับ
พนักงานรับโทรศัพท์ภายในเวลา
ที่ก าหนดนับตั้งแต่ผู้ใช้บริการร้อง
ขอ แต่ในปัจจุบันระบบ IVR 
                       และมี
ความขั้นตอนที่ยุ่งยากกว่าที่
ผู้ใช้บริการจะได้สนทนากับ
พนักงานรับโทรศัพท์ 

 
 ข้อ ๓.๗ – ๓.๙ เป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่ใช้ตรวจสอบประสิทธิภาพของสถานีฐาน (Base 
station) ซึ่งเป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่  ก าหนดให้มีการวัดเพ่ิมเติม จากเดิมที่ไม่ได้ก าหนดไว้ โดยมี
รายละเอียด ดังนี้  

 ข้อ ๓.๗ ร้อยละของจ านวนครั้งที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ ติดต่อกัน
เกิน ๓ ชั่วโมงใน ๑ เดือนของสถานีฐานทั้งหมด (network unavailability) 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 
 
 

๓.๗ 
 
 
 
 
 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

ร้อยละของจ านวนครั้งที่สถานีฐาน 
(Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ 
ติดต่อกันเกิน ๓ ชั่วโมงใน ๑ เดือนของ
สถานีฐานทั้งหมด  (network 
unavailability) 

จ านวนสถานีฐานที่มีช่วงเวลาที่
ไม่สามารถให้บริการได้ติดต่อกัน
เกิน 3 ชั่วโมง เป็นระยะเวลาที่
นาน และมีผลกระทบต่อ
ผู้ใช้บริการ จึงควรมีการเก็บ
ข้อมูลดังกล่าว เพื่อเป็นข้อมูล
ยืนยันถึงประสิทธิภาพโครงข่าย
ของผู้ให้บริการ 

ค าจ ากัดความ (จ านวนครั้งของเหตุการณ์ที่สถานีฐาน  
ไม่สามารถให้บริการได้ติดต่อกันเกิน ๓ 
ชั่วโมงใน ๑ เดือน) x ๑๐๐/จ านวน
สถานีฐานของผู้ได้รับใบอนุญาตทั้งหมด 

- 

การวัด ให้วัดเป็นรายเดือน ส่งข้อมูลให้
ส านักงาน ทุก ๓ เดือน โดยแยกข้อมูล

- 



๑๔ 
 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 

๓.๗
(ต่อ) 

ในแต่ละเดือน 
เป้าหมาย ไม่มากกว่าร้อยละ ๔  
หมายเหตุ ไม่รวมช่วงเวลาที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้

เนื่องจากการซ่อมบ ารุง (Preventive  Maintenance) และวิธีการนับจะ
พิจารณาในกรณีที่สถานีฐานนั้นถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุดให้บริการ 
ให้นับเป็นหนึ่งสถานีฐาน ที่ไม่สามารถให้บริการได้ 

 วิธีการนับก าหนดให้ ถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุดท างาน ให้นับเป็น ๑ สถานีฐานที่ไม่
สามารถให้บริการได้ เพราะ หากหยุดท างานไป ๑ sector ถึงแม้ sector อ่ืนในสถานีฐานนั้นยังท างานได้ 
แต่ทิศของ sector ที่ท างานได้นั้น ไม่ได้อยู่ในทิศทางเดียวกันกับ sector ที่หยุดท างาน ซึ่งย่อมส่งผล
กระทบต่อผู้ใช้บริการในบริเวณนั้นๆ ถึงแม้จะมี sector จากสถานีฐานอ่ืนที่มีทิศทางครอบคลุมกับทิศทาง
ของ sector ที่หยุดท างานแต่หาก sector นั้นอยู่ในพ้ืนที่ หรือในช่วงเวลาที่มีการใช้งานหนาแน่นย่อมไม่
สามารถที่จะให้บริการครอบคลุมถึงพ้ืนที่ของ sector ที่หยุดให้บริการได้ 
 การก าหนดค่าเป้าหมายเนื่องจากค่าชี้วัดคุณภาพบริการนี้ เป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่ไม่เคย
ก าหนดให้มีการวัดมาก่อนในประเทศไทยในเบื้องต้นเห็นควรก าหนดค่าเป้าหมายไม่มากกว่าร้อยละ ๔ 
จากการประชุมร่วมกับผู้ที่เก่ียวข้องในการประกอบกิจการ 

 วิธีการคิด 
 (จ านวนครั้งของเหตุการณ์ที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ติดต่อกันเกิน ๓ 
ชั่วโมงใน ๑ เดือน) x ๑๐๐/จ านวนสถานีฐานของผู้ได้รับใบอนุญาตทั้งหมด 
 ค่าเป้าหมาย ≤ ๔ % 

ข้อ ๓.๘ ร้อยละของจ านวนสถานีฐาน (Base Station) ที่หยุดท างานสะสมเกินกว่า ๒๔ ชั่วโมง
ภายใน ๑ เดือน (Worst case BTS outage in a month) 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 

 
 
 
 
 

 
๓.๘ 

 
 
 
 
 
 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

ร้อยละของจ านวนสถานีฐาน (Base 
Station) ที่หยุดท างานสะสมเกินกว่า 
๒๔ ชั่วโมงภายใน ๑ เดือน (Worst 
case BTS outage in a month 

ข้อมูลนี้แสดงให้เห็นถึงความ
พร้อมให้บริการของโครงข่าย 
รวมทั้งความพร้อมในการ
ให้บริการของผู้ประกอบการเอง 
เช่น ความรวดเร็วในการ
ซ่อมแซม Base station เมื่อเกิด
ปัญหาขัดข้อง อีกท้ัง
ผู้ประกอบการเองจะได้ทราบว่า
สถานีฐานใดหรือพ้ืนที่ใดที่มี
ปัญหามากที่สุดในเดือนนั้นๆ ซึ่ง
จะสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุด 

ค าจ ากัดความ (จ านวนของสถานีฐานทีห่ยุดท างาน
สะสมเกินกว่า ๒๔ ชั่วโมงภายใน ๑ 
เดือน) x ๑๐๐/จ านวนสถานีฐานของ    
ผู้ได้รับใบอนุญาตทัง้หมด 

สถานีฐาน (Base Station) ที่ไม่
สามารถให้บริการได้สะสมเกิน 
๒๔ ชั่วโมงภายใน ๑ เดือน โดย
จะเริ่มนับชั่วโมงสะสม ในกรณีท่ี



๑๕ 
 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 

๓.๘ 
(ต่อ) 

สถานีฐานไม่สามารถให้บริการได้
ติดต่อกันเกิน ๑ ชั่วโมงข้ึนไป 
 

การวัด ให้วัดเป็นรายเดือน ส่งข้อมูลให้
ส านักงาน ทุก ๓ เดือน โดยแยกข้อมูลใน
แต่ละเดือน 

- 

เป้าหมาย ไม่มากกว่าร้อยละ ๓  
หมายเหตุ ไม่รวมช่วงเวลาที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้

เนื่องจากการซ่อมบ ารุง (Preventive  Maintenance) และวิธีการนับจะ
พิจารณาในกรณีที่สถานีฐานนั้นถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุดให้บริการ 
ให้นับเป็นหนึ่งสถานีฐาน ที่ไม่สามารถให้บริการได้ 

วิธีการนับก าหนดให้ ถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุดท างาน ให้นับเป็น ๑ สถานีฐานที่ไม่
สามารถให้บริการได้ เพราะ หากหยุดท างานไป ๑ sector ถึงแม้ sector อ่ืนในสถานีฐานนั้นยังท างานได้ 
แต่ทิศของ sector ที่ท างานได้นั้น ไม่ได้อยู่ในทิศทางเดียวกันกับ sector ที่หยุดท างาน ซึ่งย่อมส่งผล
กระทบต่อผู้ใช้บริการในบริเวณนั้นๆ ถึงแม้จะมี sector จากสถานีฐานอ่ืนที่มีทิศทางครอบคลุมกับทิศทาง
ของ sector ที่หยุดท างานแต่หาก sector นั้นอยู่ในพ้ืนที่หรือในช่วงเวลาที่มีการใช้งานหนาแน่นย่อมไม่
สามารถท่ีจะให้บริการครอบคลุมถึงพ้ืนที่ของ sector ที่หยุดให้บริการได้  

เนื่องจากค่าชี้วัดคุณภาพบริการนี้ เป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่ไม่เคยก าหนดให้มีการวัดมาก่อน
ในประเทศไทยในเบื้องต้น จึงเห็นควรก าหนดค่าเป้าหมายไม่มากกว่าร้อยละ ๓ (เป็นข้อมูลที่ได้รับจากการ
เปรียบเทียบในระดับต่างประเทศ) 

 วิธีการคิด 
 (จ านวนของสถานีฐานทีห่ยุดท างานสะสมเกินกว่า ๒๔ ชั่วโมงภายใน ๑ เดือน) x ๑๐๐/จ านวน
สถานีฐานของผู้ได้รับใบอนุญาตทั้งหมด 

 ค่าเป้าหมาย ≤ ๓ % 

 ข้อ ๓.๙ ร้อยละของเวลารวมที่ทุกสถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ใน ๑ 
เดือนของเวลาที่ต้องให้บริการทั้งหมด (Cumulative outage time in a month) 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 

๓.๙ 
 
 
 
 

ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

ร้อยละของเวลารวมที่ทุกสถานีฐาน 
(Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ 
ใน ๑ เดือนของเวลาที่ต้องให้บริการ
ทั้งหมด (Cumulative outage time in 
a month) 
 

ข้อมูลนี้จะสามารถท าให้ทราบถึง
เวลาที่แท้จริงของสถานีฐาน
ทั้งหมดท่ีสามารถให้บริการได้ใน
เดือนนั้นๆ ซึ่งจะบ่งชี้ถึง
ความสามารถและความพร้อม
ของผู้ประกอบการในการ
ให้บริการ 
 
 



๑๖ 
 

ข้อที่ หัวข้อ รายละเอียด การแก้ไข/เหตุผล 
 
 
 
 
 

๓.๙ 
(ต่อ) 

ค าจ ากัดความ (เวลารวมของทุกสถานีฐานที่ไม่สามารถ
ให้บริการไดภ้ายใน ๑ เดือน (หน่วยเป็น
ชม.)) x ๑๐๐/(๒๔ x จ านวนวันของ
เดือน x จ านวนสถานีฐานของผู้ได้รับ
ใบอนุญาตทั้งหมด) 

ผลรวมของระยะเวลาที่ไม่
สามารถให้บริการได้ในหนึ่งเดือน
ของทุกสถานีฐาน (Base 
station) 

 
การวัด ให้วัดเป็นรายเดือน ส่งข้อมูลให้

ส านักงาน ทุก ๓ เดือน โดยแยกข้อมูลใน
แต่ละเดือน 

- 

เป้าหมาย ไม่มากกว่าร้อยละ ๑  
หมายเหตุ ไม่รวมช่วงเวลาที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้

เนื่องจากการซ่อมบ ารุง (Preventive  Maintenance) และวิธีการนับจะ
พิจารณาในกรณีท่ีสถานีฐานนั้นถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุดให้บริการ 
ให้นับเป็นหนึ่งสถานีฐาน ที่ไมส่ามารถให้บริการได้ 

วิธีการนับก าหนดให้ ถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุดท างาน ให้นับเป็น ๑ สถานีฐานที่ไม่
สามารถให้บริการได้ เพราะ หากหยุดท างานไป ๑ sector ถึงแม้ sector อ่ืนในสถานีฐานนั้นยังท างานได้ 
แต่ทิศของ sector ที่ท างานได้นั้น ไม่ได้อยู่ในทิศทางเดียวกันกับ sector ที่หยุดท างาน ซึ่งย่อมส่งผล
กระทบต่อผู้ใช้บริการในบริเวณนั้นๆ ถึงแม้จะมี sector จากสถานีฐานอ่ืนที่มีทิศทางครอบคลุมกับทิศทาง
ของ sector ที่หยุดท างานแต่หาก sector นั้นอยู่ในพ้ืนที่หรือในช่วงเวลาที่มีการใช้งานหนาแน่นย่อมไม่
สามารถที่จะให้บริการครอบคลุมถึงพ้ืนที่ของ sector ที่หยุดให้บริการได้  

เนื่องจากค่าชี้วัดคุณภาพบริการนี้ เป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่คิดเวลารวมที่ทุกสถานีฐานไม่
สามารถให้บริการได้ต่อเวลารวมที่ทุกสถานีฐานต้องท างานในเดือนนั้นๆ เวลารวมของสถานีฐานที่หยุด
ท างานเมื่อเปรียบเทียบกับเวลารวมทั้งหมดที่ทุกสถานีฐานต้องท างาน ต้องมีค่าที่น้อยมากถึงจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพที่ดีของโครงข่าย ในเบื้องต้นไม่เคยวัดในประเทศไทยมาก่อน จึงเห็นควรก าหนดค่าเป้าหมาย
ไม่มากกว่าร้อยละ ๑ จากการประชุมร่วมกับผู้ที่เก่ียวข้องในการประกอบกิจการ 
  วิธีการคิด 
 (เวลารวมของทุกสถานีฐานที่ไม่สามารถให้บริการได้ภายใน ๑ เดือน (หน่วยเป็น ชม.)) x ๑๐๐/
(๒๔ x จ านวนวันของเดือน x จ านวนสถานีฐานของผู้ได้รับใบอนุญาตทั้งหมด) 
 ค่าเป้าหมาย ≤ ๑ % 

 อธิบายวิธีการค านวณ เป็นการหาเปอร์เซ็นต์ของเวลารวมที่ทุกสถานีหยุดท างาน (หน่วยเป็น 
ชม.) / เวลารวมที่ทุกสถานีต้องท างาน (หน่วยเป็น ชม.) ดังนั้น เวลารวมที่ทุกสถานีหยุดท างาน / (๒๔x
๓๐x จ านวนสถานีฐานทั้งหมด) การที่หารด้วยจ านวนสถานีฐานทั้งหมดอาจเข้าใจว่าเป็นการหาค่าเฉลี่ย 
แต่จริงๆ เป็นการคูณเพ่ือคิดค่าชั่วโมงรวมที่ทุกสถานีต้องท างาน 

 

 

 

 



๑๗ 
 

 ข้อ ๓.๑๐ คุณภาพของเสียง (Mean Opinion Score (MOS)) 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการ 

ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย 

๓.๑๐ 

คุณภาพของเสียง 
(Mean Opinion 
Score (MOS)) 

การวัดคุณภาพ
ของเสียงจาก
โครงข่าย
โทรศัพท์ 

ให้อ้างอิงมาตรฐาน 
ITU-T P.862 หรือ 
ITU-T P.863 (หรือ
ส่วนที่ตรงกันในเวอร์
ชั่นที่ใหม่กว่า) 
โดยให้วัดเฉลี่ยทุก  
๓ เดือน 

ไม่ต่ ากว่า ๒.๕ (ร้อยละ ๙๐ 
ของข้อมูลที่วัดได้ต้องไม่ต่ า
กว่าค่านี)้  

หมายเหตุ ก. ส าหรับข้อ ๓.๑๐ ให้ใช้บังคับเมื่อพ้นก าหนดหนึ่งร้อยแปดสิบวันนับแต่
วันที่ประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป 
 
ข. ก าหนดให้มีเครื่องที่ส่วนกลาง (ในกรุงเทพฯ) และท าการวัดโดยการโทร
จากภูมิภาคต่างๆ เรียกเข้าสู่ส่วนกลาง ไม่น้อยกว่า ๕๐ ครั้งต่อเดือนต่อ
ภูมิภาค (ภูมิภาคเรียกเข้าส่วนกลาง) โดยการวัดทั้งหมดวัดภายในโครงข่าย
เดียวกัน(on-net) และใช้ไฟล์เสียงตามท่ีส านักงานฯ ก าหนด 

 
 ในปัจจุบันการใช้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียงบนโครงข่ายโทรคมนาคมมีรูปแบบการ
ให้บริการที่หลากหลายด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าถึงแม้เทคโนโลยีโทรคมนาคมได้มีการ
พัฒนาเข้าสู่ยุคบรอดแบนด์ไร้สาย (Wireless Broadband) แต่การใช้บริการประเภทเสียงยังมีความ
จ าเป็นอย่างมากเป็นหนึ่งในรูปแบบการสื่อสารหลักส าหรับชีวิตประจ าวันและการด าเนินธุรกิจ 
 ในการติดต่อสื่อสารประเภทเสียงทางโทรศัพท์ในบางครั้ง บ่อยครั้งที่ผู้ใช้บริการสามารถที่จะ
เรียกส าเร็จ (Successful call) แต่คุณภาพของเสียงในระหว่างการสนทนามีคุณภาพต่ า  
คู่สนทนาไม่สามารถที่จะสื่อสารกันให้เข้าใจได้ ส านักงานฯ จึงเห็นควรที่จะให้มีการก าหนดการวัดคุณภาพ
ของเสียง (Mean Opinion Score (MOS)) ซึ่งเป็นค่าชี้วัดคุณภาพบริการที่ใช้ประเมินคุณภาพเสียงโดยค่า
คุณภาพของเสียงจะแสดงออกมาในรูปของตัวเลขเป็นคะแนนตั้งแต่ ๑ ถึง ๕ แสดงค่าได้ตามตาราง 
 

ระดับคะแนน MOS คุณภาพ 
๕ Excellent ยอดเยี่ยม 
๔ Good ดี 
๓ Fair พอใช้ 
๒ Poor ไม่ดี 
๑ Bad แย ่

 
 
 



๑๘ 
 

 ตัวอย่างการรายงานผลการทดสอบค่าคุณภาพเสียงของต่างประเทศในปี ๒๕๕๕ ที่ได้ใช้เป็น
ข้อมูลอ้างอิงในการศึกษาได้แก่ ประเทศเยอรมัน และประเทศสวิตเซอร์แลนด์  
 
ประเทศเยอรมัน 

 

 
 
ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ 
 

 
 โดยทั้ง ๒ ประเทศจะใช้ค่าที่ ๑๐ เปอร์เซ็นต์สุดท้ายที่มีค่าต่ าที่สุดเป็นค่าที่ใช้ในการรายงาน 
โดยจากรายงานของทั้ง ๒ ประเทศค่า ๑๐ เปอร์เซ็นต์สุดท้ายที่สามารถยอมรับได้คือ ๒.๔  

 

 

 

 



๑๙ 
 

 ตัวอย่างข้อมูลการวัดคุณภาพของเสียงของส านักก ากับดูแลกิจการโทรคมนาคม (ดท.) ซึ่งได้ท า
การตรวจวัดระดับคุณภาพของเสียงตามมาตรฐาน ITU-T P.862 (PESQ) ในพ้ืนที่อ าเภอเมือง จังหวัด
ชัยนาท เมื่อวันที่ ๑๕ ตุลาคม ๒๕๕๖ ซึ่งผลที่ได้เป็นดังนี้  

 
 สรุปผลการทดสอบคุณภาพเสียง Voice Quality MOS ด้วยมาตรฐาน ITU PESQ พบว่าอยู่ใน
เกณฑ์มาตรฐานปกติทีม่ีค่าใกล้เคียงกันทุกผูใ้ห้บริการ 
 

ผู้ให้บริการ MOS Average 
AIS 2.95 
DTAC 2.87 
TRUEMOVE 2.73 
TOT 2.69 

 จากค่าคุณภาพเสียงที่วัดได้จากการตรวจสอบในพ้ืนที่อ าเภอเมือง จังหวัดชัยนาท ค่า ๑๐ 
เปอร์เซ็นต์สุดท้ายที่มีค่าต่ าที่สุดของผู้ให้บริการส่วนมากจะผ่านค่าเป้าหมายที่ระดับ ๒.๕ และตามข้อมูล
การรายงานของประเทศเยอรมัน และประเทศสวิตเซอร์แลนด์ ค่า ๑๐ เปอร์เซ็นต์สุดท้ายที่มีค่าต่ าที่สุดที่
สามารถยอมรับได้จะก าหนดอยู่ที่ระดับ ๒.๔ แต่เนื่องจากค่าชี้วัดคุณภาพบริการ การวัดคุณภาพของเสียง 
ยังไม่เคยมีการบังคับใช้ให้มีการวัดมาก่อน ดังนั้น จึงเห็นสมควรที่จะให้ก าหนดค่าเป้าหมายไว้ที่ระดับ ๒.๕ 
โดยให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ซึ่งเป็นค่าขั้นต่ าตามค่าที่วัดได้จากการตรวจสอบ และก าหนดให้ไฟล์เสียงที่ใช้
วัดจะต้องเป็นไฟล์เสียง โดยใช้ไฟล์เสียงที่ใช้จะใช้เป็นไฟล์เสียงภาษาอังกฤษและเป็นไฟล์ตามที่ ITU 
                                    
 ส่วนอุปกรณ์ที่ ใช้ในการทดสอบควรจะไม่ก าหนด (เช่น รุ่น ยี่ห้อโทรศัพท์มือถือ ) โดย
ผู้ประกอบการสามารถเลือกเครื่องมือและอุปกรณ์ได้ตามต้องการ และขณะท าการวัดอุปกรณ์จะเคลื่อนที่
หรือไม่เคลื่อนที่ก็ได้  
 ส าหรับวิธีการวัดเห็นควรก าหนดวิธีการวัดโดยการก าหนดให้มีเครื่องที่ส่วนกลาง (ในกรุงเทพฯ) 
และท าการวัดโดยการโทรจากภูมิภาคต่างๆ เรียกเข้าสู่ส่วนกลาง ไม่น้อยกว่า ๕๐ ครั้งต่อเดือนต่อภูมิภาค 
(ภูมิภาคเรียกเข้าส่วนกลาง) การวัดทั้งหมดวัดภายในโครงข่ายเดียวกัน(on-net)  



๒๐ 
 

 ส าหรับการบังคับใช้เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถเตรียมความพร้อมในการวัดค่าชี้วัดคุณภาพ
บริการเห็นควรให้ใช้บังคับเม่ือพ้นก าหนดหนึ่งร้อยแปดสิบวันนับแต่วันที่ประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็น
ต้นไป 

๔.  ประเด็นที่ต้องการรับฟังความคิดเห็น 

 ๔.๑ เนื้อหาของ ร่างประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม
ประเภทเสียง พ.ศ. ... 
 ๔.๒ เอกสารแนบท้าย (๓. บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่) ค่าชี้วัดคุณภาพบริการดังนี้ 
  ๔.๒.๑  ข้อ ๓.๑ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call ratio) กรณีท่ีเป็นการ

โทรศัพทภ์ายในโครงข่ายของผู้ประกอบการเดียวกัน 
  ๔.๒.๒  ข้อ ๓.๒ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call ratio) กรณีท่ีเป็นการโทร

ข้ามโครงข่ายต่างผู้ประกอบการ 
 ๔.๒.๓ ข้อ ๓.๔ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call Rate) ข้ามโครงข่ายต่าง

ผู้ประกอบการ(off-net) 
 ๔.๒.๔ ข้อ ๓.๕ อัตราข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับข้อผิดพลาดในการเรียกเก็บค่าบริการ 
 ๔.๒.๕ ข้อ ๓.๖ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับ

โทรศัพท ์(Response time for accessing customer-service call center) 
 ๔.๒.๖  ข้อ ๓.๗ ร้อยละของจ านวนครั้งที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการ

ได้ ติดต่อกันเกิน ๓ ชั่วโมงใน ๑ เดือนของสถานีฐานทั้งหมด (network 
unavailability) 

 ๔.๒.๗ ข้อ ๓.๘ ร้อยละของจ านวนสถานีฐาน (Base Station) ที่หยุดท างานสะสมเกิน
กว่า ๒๔ ชั่วโมงภายใน ๑ เดือน (Worst case BTS outage in a month) 

 ๔.๒.๘ ข้อ ๓.๙ ร้อยละของเวลารวมที่ทุกสถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถ
ให้บริการได้ใน ๑ เดือนของเวลาที่ต้องให้บริการทั้งหมด (Cumulative outage 
time in a month) 

 ๔.๒.๙ ข้อ ๓.๑๐ คุณภาพของเสียง (Mean Opinion Score (MOS)) 
  ๔.๒.๑๐  เรื่องมาตรฐานระยะเวลาการรอสาย โดยก าหนดมาตรฐาน ๑ นาที เนื่องจาก

ปัจจุบันมีผู้ประกอบการหลายรายที่ใช้ระบบ Voice mail                  
                            ้                                                
                   

  ๔.๒.๑๑  การวัดคุณภาพควรที่จะก าหนดมาตรฐานในพ้ืนที่สาธารณะ เช่น สถานีขนส่ง  
ท่าอากาศยาน หรือท่าเรือ ซึ่งเป็นจุดที่มีคนใช้งานจ านวนมากให้มีมาตรฐานที่สูง
กว่าการใช้งานทั่วไป 

  ๔.๒.๑๒  ความเหมาะสมในการก าหนดช่วงเวลาการวัดคุณภาพ ซึ่งบางพารามิเตอร์ได้
ก าหนดช่วงเวลาแตกต่างกัน (ข้อ ๓.๑ ข้อ ๓.๒ ข้อ ๓.๓ และข้อ ๓.๔) 

  ๔.๒.๑๓  ความเหมาะสมในการวัดคุณภาพ On-net และ Off-net (ข้อ ๓.๑๐) 
 
 
 
  



๒๑ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ๑ 
 

ร่างประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์  
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บรกิารโทรคมนาคมประเภทเสียง 
พ.ศ. .... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๒๒ 
 

(ร่าง) 
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์  

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 

พ.ศ. ....______________________ 
 

โดยที่เป็นการสมควรก าหนดมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภท
เสียง เพื่อคุ้มครองให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการโทรคมนาคมที่มีมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการที่ดี และ
สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาโครงข่ายโทรคมนาคมของประเทศ อันจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ผู้ใช้บริการโทรคมนาคม 

 อาศัยอ านาจตามความในมาตรา ๒๗ (๖) (๑๐) (๒๔) แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรร
คลื่นความถี่และก ากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ. ๒๕๕๓ อันเป็นกฎหมายที่มีบทบัญญัติบางประการเกี่ยวกับการจ ากัดสิทธิและเสรีภาพของบุคคล         
ซึ่งมาตรา ๒๙ ประกอบกับมาตรา ๓๕ มาตรา ๓๖ มาตรา ๔๑ มาตรา ๔๓ มาตรา ๔๕ มาตรา ๔๖ 
มาตรา ๔๗ มาตรา ๖๑ และมาตรา ๖๔ ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย บัญญัติให้กระท าได้    
โดยอาศัยอ านาจตามบทบัญญัติแห่งกฎหมาย คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ จึงก าหนดหลักเกณฑ์มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม
ประเภทเสียงไว้ดังต่อไปนี้  

ข้อ ๑ ประกาศนี้เรียกว่า “ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง  
พ.ศ. ....” 

ข้อ ๒ ประกาศนี้ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป 
เว้นแต่ในส่วนของค่าเป้าหมายของค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ข้อ ๓.๑๐ ตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในภาคผนวก
แนบท้ายประกาศนี้ ให้ใช้บังคับเมื่อพ้นก าหนดหนึ่งร้อยแปดสิบวัน นับถัดจากวันประกาศในราชกิจจา
นุเบกษาเป็นต้นไป 

ข้อ ๓ บรรดาประกาศ ระเบียบ ข้อบังคับ และค าสั่งอ่ืนใด ในส่วนที่มีก าหนดไว้แล้ว     
ในประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแย้งกับประกาศนี้ ให้ใช้ประกาศนี้แทน  

ข้อ ๔ ให้ยกเลิกประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง มาตรฐาน
และคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 

ข้อ ๕ ในประกาศนี ้
 “คุณภาพการให้บริการ” หมายความว่า สมรรถนะโดยรวมของการให้บริการ ซึ่งเป็น

ตัวก าหนดระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตามข้อเสนอแนะสหภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ 
ITU-T E.800 

 (Totality of characteristics of a telecommunications service that bear on 
its ability to satisfy stated and implied needs of the user of the service) 

 
 
 



๒๓ 
 

-๒- 

“บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง” หมายความว่า การให้บริการเสียงในกิจการ
โทรศัพท์ประจ าที่ โทรศัพท์สาธารณะ โทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือบริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสาร
ดาวเทียม 

 “ผู้รับใบอนุญาต” หมายความว่า ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม  
ตามพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ ซึ่งให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 
และให้หมายความรวมถึงผู้ ได้รับอนุญาต สัมปทาน หรือสัญญาจากการสื่อสารแห่งประเทศไทย  
หรือองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย ซึ่งมีสิทธิหน้าที่และความรับผิดเช่นเดียวกับผู้รับใบอนุญาตประกอบ
กิจการโทรคมนาคมตามพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ ด้วย 

 “ผู้ใช้บริการ” หมายความว่า ผู้ใช้บริการโทรคมนาคมปลายทางของผู้รับใบอนุญาต  
แต่ไม่รวมถึงผู้ใช้บริการที่เป็นผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม ซึ่งน าบริการโทรคมนาคม      
ที่ได้รับในฐานะผู้ใช้บริการไปประกอบกิจการอีกทอดหนึ่ง 

“ส านักงาน” หมายความว่า ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ข้อ ๖ การให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียงจะต้องมีค่าชี้วัดคุณภาพบริการผ่านเกณฑ์
ที่ก าหนดไว้ในภาคผนวกแนบท้ายประกาศนี้ 

 ข้อ ๗ ในกรณีที่มีเหตุสุดวิสัย หรือภัยพิบัติตามธรรมชาติ หรือเหตุจ าเป็นอย่างยิ่งอันมิ
อาจหลีกเลี่ยงได้เกิดขึ้น ท าให้การให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียงไม่สามารถให้บริการได้  ผู้รับ
ใบอนุญาตมีหน้าที่รายงานให้ส านักงานทราบ ภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่เกิดเหตุการณ์ดังกล่าว โดยให้
รายงานเป็นหนังสือพร้อมข้อมูลหรือรายละเอียดที่เกี่ยวข้อง รวมถึงพยานหลักฐานเพ่ือยืนยันถึงเหตุแห่ง
การนั้น และต้องรายงานแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข ผลการด าเนินการ รวมถึงแผนแนวทางการป้องกัน
ปัญหาดังกล่าวในอนาคต 

ข้อ ๘ ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่ต้องให้บริการโทรคมนาคมตามมาตรฐานของคุณภาพการ
ให้บริการโทรคมนาคมตามที่ก าหนดไว้ในภาคผนวกแนบท้ายประกาศนี้ โดยต้องด าเนินการวัดค่าชี้วัด
คุณภาพบริการ และให้ความร่วมมือกับส านักงานเป็นผู้ด าเนินการตรวจสอบค่าชี้วัดคุณภาพบริการ
ดังกล่าว  เพ่ือให้คุณภาพของการบริการเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ในภาคผนวกแนบท้ายประกาศนี้  

ข้อ ๙ ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่ต้องจัดให้มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับมาตรฐานและ
คุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม เพ่ือให้ผู้ใช้บริการทราบโดยเผยแพร่ผลการวัดค่าชี้วัดคุณภาพบริการ 
ผ่านทางเว็บไซต์ของผู้รับใบอนุญาตเป็นรายไตรมาส  ในหน้าแรกของเว็บไซต์ของผู้รับใบอนุญาต  
ตามรูปแบบที่ส านักงานก าหนด และส่งรายงานค่าชี้วัดคุณภาพบริการให้ส านักงานทราบภายในสามสิบ
วันหลังจากสิ้นไตรมาส รวมถึงต้องจัดเก็บหลักฐานที่มาของข้อมูลดังกล่าวอย่างน้อยเก้าสิบวันหลังจาก
ที่ผู้รับใบอนุญาตได้ส่งรายงานค่าชี้วัดคุณภาพบริการให้ส านักงาน โดยให้ส านักงานสามารถตรวจสอบได้
เมื่อได้รับการร้องขอ  

 
 
 
 
 



๒๔ 
 

-๓- 

 ในกรณีที่การให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียงไม่เป็นไปตามมาตรฐานของคุณภาพ
การให้บริการโทรคมนาคมตามที่ก าหนดไว้ในภาคผนวกแนบท้ายประกาศนี้ ในระหว่างไตรมาสใดก็ตาม 
ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่ เ พิ่มเติมต้อง ส่งรายงานชี้แจงข้อมูลและแสดงสาเหตุต่อกรณีดังกล่าว รวมทั้ง
แผนแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม เพื่อให้ เป็นไปตามมาตรฐานที่
ก าหนดไว้ในภาคผนวกแนบท้ายประกาศนี้ ให้ส านักงานทราบภายในสามสิบวันหลังจากสิ้นไตรมาสนั้น 

ข้อ ๑๐ หากผู้รับใบอนุญาตไม่ด าเนินการตามประกาศฉบับนี้ ให้ด าเนินการตาม
บทบัญญัติในหมวด ๙ แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ ว่าด้วยการ
บังคับทางปกครอง 

 
 

ประกาศ  ณ  วันที่                         

                    พลอากาศเอก 
                                                        (ธเรศ  ปุณศรี) 
                                          ประธานกรรมการกิจการกระจายเสียง 
                                     กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

 
                                    



๒๕ 
 

เอกสารแนบท้าย 
๑. บริการโทรศัพท์ประจ าท่ี 

 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๑.๑ ระยะเวลาส าหรับการขอเริ่มเปิดใช้
บริการ (Supply time for initial 
connection) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอเป็นจ านวน
วันท าการ นับจากเวลาที่สัญญาในการขอ
เปิดใช้บริการมีผลบังคับใช้ จนกระทั่ง
เวลาที่ สามารถเริ่ ม ใ ช้บริการได้ เป็น     
ครั้งแรก 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๑๐ วันท าการ    

๑.๒ ร้อยละของการติดตั้งบริการส าเร็จภายใน
วันที่ก าหนด (Percentage of service 
installation completed on or 
before the date confirmed)  

(จ านวนของการขอเริ่มเปิดใช้บริการ     
ที่ได้รับการติดตั้งตามก าหนดเวลา / 
จ านวนของการขอเริ่ม เปิดใช้บริการ
ทั้งหมด ) x ๑๐๐ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐    

๑.๓ จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน   
ต่อจ านวนผู้ใช้บริการ ๑๐๐ ราย 
(Number of reported faults per 
๑๐๐ subscribers) 

(จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน
ทั้งหมด / จ านวนผู้ใช้บริการทั้งหมด ) x 
๑๐๐ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่มากกว่า ๕ ครั้ง 
ต่อผู้ใช้บริการ ๑๐๐ ราย 

เป็นมุมมองของผู้ใช้บริการ (user 
perspective) ซึ่งความผิดปกติที่   
ถูกรายงานโดยลูกค้าจะต้องเป็น 
Valid fault report (ต้องเกี่ยวข้อง
กับการให้บริการ เช่น หากใช้บริการ
ไม่ได้เนื่องจากตัวเครื่องโทรศัพท์ของ
ผู้ใช้บริการเสียเอง จะไม่นับเป็น 
Valid fault report) 



๒๖ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๑.๔ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault repair 
time) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอเป็นจ านวน
ช่ัวโมง นับจากเวลาที่แจ้งให้มีการ
ซ่อมแซม จนกระทั่งเวลาที่สามารถเริ่มใช้
บริการได้เป็นปกติอีกครั้ง 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๒๔ ช่ัวโมง   

๑.๕ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์
ภายในโครงข่ายของผู้ประกอบการ
เดียวกัน 

อัตราส่วนจ านวนการเรี ยกที่ ส า เร็ จ      
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

วัดในช่วงเวลา  
๒๐.๐๐ - ๒๑.๐๐ น.  

เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการ
เรียกที่ปลายทางรับสาย, ไม่รับสาย 
ห รื อ ป ล า ย ท า ง ไ ม่ ว่ า ง  ทั้ ง นี้           
ค่ า เป้ าหมายที่ ร ะบุ ให้นับ เฉพาะ
บริการแบบราคาปกติ นั่นคือ ไม่นับ
รวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น 
๑๒๓๔ เป็นต้น 

๑.๖ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรข้าม
โครงข่ายต่างผู้ประกอบการ 

อัตราส่วนจ านวนการเรี ยกที่ ส า เร็ จ      
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

วัดในช่วงเวลา  
๒๐.๐๐ - ๒๑.๐๐ น.  

เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๕ จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการ
เรียกที่ปลายทางรับสาย, ไม่รับสาย 
หรือปลายทางไม่ว่าง ทั้งนี้ ค่า
เป้าหมายที่ระบุให้นับเฉพาะบริการ
แบบราคาปกติ นั่นคือ ไม่นับรวม
บริ การ เสี ย งแบบประหยัด  เ ช่น 
๑๒๓๔ เป็นต้น 
 
 
 



๒๗ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๑.๗ คว า ม ผิ ดพล า ด ของก า ร เ รี ย ก เ ก็ บ
ค่าบริการ (Billing inaccuracy) 

(จ านวนใบเรียกเก็บค่าบริการที่มีความ
ผิดพลาดเกิดขึ้น / จ านวนใบเรียกเก็บ
ค่าบริการทั้งหมด) x ๑๐๐ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่มากกว่าร้อยละ ๑   

๑.๘ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการ
ดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
(Response time for accessing 
customer-service call center) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอนับจาก
เวลาที่เช่ือมต่อกับศูนย์ตอบรับโทรศัพท์
จนกระทั่งสามารถเริ่มต้นการสื่อสารกับ
พนักงานรับโทรศัพท์ได้ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๖๐ วินาที ให้รวมถึงระบบ IVR ด้วย โดยค่า
เป้าหมาย ๖๐ วินาที ให้นับจากตอน
ที่ลูกค้าตัดสินใจคุยกับ Operator 
(นับจากตอนกดหมายเลขเพื่อเลือก
คุย) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๘ 
 

๒. บริการโทรศัพท์สาธารณะ 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๒.๑ ค ว า ม พ ร้ อ ม ใ น ก า ร ใ ช้ ง า น ข อ ง
เครื่องโทรศัพท์สาธารณะ (Payphone 
Service Availability) 

เวลาที่เครื่องสามารถให้บริการได้ x ๑๐๐ 
/ (เวลาที่เครื่องสามารถให้บริการได้ + 
เวลาที่เครื่องไม่สามารถให้บริการ) 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน - ไม่ต่ ากว่าร้อยละ ๙๐      
ในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล 
- ไม่ต่ ากว่าร้อยละ ๘๕  
ในเขตต่างจังหวัด 

  

๒.๒ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault repair 
time) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอเป็นจ านวน
ช่ัวโมง นับจากเวลาที่แจ้งให้มีการ
ซ่อมแซม จนกระทั่งเวลาที่สามารถเริ่มใช้
บริการได้เป็นปกติอีกครั้ง 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๒๔ ช่ัวโมง   

๒.๓ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์
ภายในโครงข่ายของผู้ประกอบการ
เดียวกัน 

อัตราส่วนจ านวนการเรี ยกที่ ส า เร็ จ       
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

วัดในช่วงเวลา  
๒๐.๐๐ - ๒๑.๐๐ น. 

เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการ
เรียกที่ปลายทางรับสาย,  ไม่รับสาย 
หรือปลายทางไม่ว่าง ท้ังนี้  
ค่า เป้ าหมายที่ ร ะบุ ให้นับ เฉพาะ
บริการแบบราคาปกติ นั่นคือ ไม่นับ
รวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น 
๑๒๓๔ เป็นต้น 

 
 
 
 
 



๒๙ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๒.๔ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรข้าม
โครงขา่ยต่างผู้ประกอบการ 

อัตราส่วนจ านวนการเรียกที่ส าเร็จ  
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

วัดในช่วงเวลา  
๒๐.๐๐ - ๒๑.๐๐ น. 

เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๕ จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการ
เรียกที่ปลายทางรับสาย,  ไม่รับสาย 
หรือปลายทางไม่ว่าง   ท้ังนี้  
ค่า เป้ าหมายที่ ระบุ ให้นับ เฉพาะ
บริการแบบราคาปกติ นั่นคือ ไม่นับ
รวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น 
๑๒๓๔ เป็นต้น 

๒.๕ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการ
ดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
(Response time for accessing 
customer-service call center) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอนับจาก
เวลาที่เช่ือมต่อกับศูนย์ตอบรับโทรศัพท์
จนกระทั่งสามารถเริ่มต้นการสื่อสารกับ
พนักงานรับโทรศัพท์ได้ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๖๐ วินาที ให้รวมถึงระบบ IVR ด้วย โดยค่า
เป้าหมาย ๖๐ วินาที ให้นับจากตอน
ที่ลูกค้าตัดสินใจคุยกับ Operator 
(นับจากตอนกดหมายเลขเพื่อเลือก
คุย) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๐ 
 

๓. บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๓.๑ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์
ภายในโครงข่ายของผู้ประกอบการ
เดียวกัน 

อัตราส่วนจ านวนการเรียกทีส่ าเร็จ  
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

วัดใน ๒ ช่วงเวลาได้แก่   
๑. ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ – 
๑๓.๐๐ น.               
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
๒. ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ – 
๑๙.๐๐ น.              
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน  
โดยแยกข้อมลูในแตล่ะ
ช่วงเวลา 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการ
เรียกที่ปลายทางรับสาย, ไม่รับสาย 
หรือปลายทางไม่ว่าง   ท้ังนี้     
ค่า เป้ าหมายที่ ระบุ ให้นับ เฉพาะ
บริการแบบราคาปกติ นั่นคือ ไม่นับ
รวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น 
๑๒๓๔ เป็นต้น 

๓.๒ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful 
call ratio) กรณีที่เป็นการโทรข้าม
โครงข่ายต่างผู้ประกอบการ 

อัตราส่วนจ านวนการเรียกที่ส าเร็จ  
ต่อจ านวนการเรียกท้ังหมด 

วัดใน ๒ ช่วงเวลาได้แก ่   
๑. ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ – 
๑๓.๐๐ น.               
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
๒. ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ – 
๑๙.๐๐ น.               
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
โดยแยกข้อมลูในแตล่ะ
ช่วงเวลา 
 
 
 
 
 
 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ จ านวนที่เรียกส าเร็จ ได้แก่ กรณีการ
เรียกที่ปลายทางรับสาย, ไม่รับสาย 
หรือปลายทางไม่ว่าง   ท้ังนี้       
ค่า เป้ าหมายที่ ระบุ ให้นับ เฉพาะ
บริการแบบราคาปกติ นั่นคือ ไม่นับ
รวมบริการเสียงแบบประหยัด เช่น 
๑๒๓๔ เป็นต้น 



๓๑ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๓.๓ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop 
Call Rate) ภายในโครงข่ายเดียวกัน 
(on-net) 

อัตราส่วนของจ านวนสายหลุดต่อจ านวน
การเรียกใช้ทั้งหมดภายใน ๒๔ ช่ัวโมง 

วัดในช่วงเวลา ๒๐.๐๐ - 
๒๑ .๐๐ น .  เฉลี่ ยทุก  ๓ 
เดือน 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๒   

๓.๔ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop 
Call Rate) ข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ (off-net) 

อัตราส่วนของจ านวนสายหลุดต่อจ านวน
การเรียกใช้ทั้งหมดภายใน ๒๔ ช่ัวโมง 

วัดในช่วงเวลา ๒๐.๐๐ - 
๒๑ .๐๐ น .  เฉลี่ ยทุก  ๓ 
เดือน 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๒  

๓.๕ อัตราข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับข้อผิดพลาด
ในการเรียกเก็บค่าบริการ 

(จ า น ว น ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ที่ เ กี่ ย ว กั บ
ข้อผิดพลาดในการเรียกเก็บค่าบริการ / 
จ านวนผู้ใช้บริการทั้งหมด) x ๑๐๐ 

ใ ห้ วั ด เ ป็ น ร า ย เ ดื อ น        
ส่งข้อมูลให้ส านักงาน ทุก 
๓ เดือน โดยแยกข้อมูลใน
แต่ละเดือน 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๐.๓ ใ ห้ ร ว ม ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ทั้ ง ร ะ บ บ       
Pre-paid และ Post-paid ด้วย    
โดยที่ข้อร้องเรียนต้องเป็น Valid 
complaint ทั้งนี้ ให้รวมถึงกรณี      
ที่เติมเงินโทรศัพท์แล้วยอดเงินไม่เข้า
ด้วย 

๓.๖ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการ
ดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
(Response time for accessing 
customer-service call center)  

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอนับจาก
เวลาที่เช่ือมต่อกับศูนย์ตอบรับโทรศัพท์
จนกระทั่งสามารถเริ่มต้นการสื่อสารกับ
พนักงานรับโทรศัพท์ได้ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๖๐ วินาที ค่าเป้าหมาย ๖๐วินาที ให้นับตั้งแต่
ระบบ IVR เริ่มตอบรับจนถึง
ผู้ใช้บริการได้เริ่มต้นการสนทนากับ
พนักงานรับโทรศัพท์  
 

 
 



๓๒ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๓.๗ ร้อยละของจ านวนครั้ งที่สถานีฐาน 
(Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ 
ติดต่อกันเกิน ๓ ช่ัวโมงใน ๑ เดือนของ
ส ถ า นี ฐ า น ทั้ ง ห ม ด   ( network 
unavailability) 

 (จ านวนครั้งของเหตุการณ์ที่สถานีฐาน  
ไม่สามารถให้บริการได้ติดต่อกันเกิน ๓ 
ช่ัวโมงใน ๑ เดือน) x ๑๐๐/จ านวน
สถานีฐานของผู้ได้รับใบอนุญาตทั้งหมด 

ใ ห้ วั ด เ ป็ น ร า ย เ ดื อ น       
ส่ ง ข้ อ มู ล ใ ห้ ส า นั ก ง า น    
ทุก ๓ เดือน โดยแยก
ข้อมูลในแต่ละเดือน 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๔  ข้อ ๓.๗ ๓.๘ ๓.๙ ไม่รวมช่วงเวลา ที่
สถานีฐาน (Base Station)  ไม่
สามารถให้บริการได้เนื่องจากการ
ซ่ อ ม บ า รุ ง  ( Preventive  
Maintenance) และวิธีการนับ    
จะพิจารณาในกรณีที่สถานีฐานนั้น 
ถ้ามี Sector ใด Sector หนึ่งหยุด
ให้บริการ ให้นับเป็นหนึ่งสถานีฐาน  
ที่ไม่สามารถให้บริการได้ 
 

๓.๘ ร้อยละของจ านวนสถานีฐาน (Base 
Station) ที่หยุดท างานสะสมเกินกว่า 
๒๔ ช่ัวโมงภายใน ๑ เดือน (Worst 
case BTS outage in a month) 

สถานีฐาน (Base Station) ที่ไม่สามารถ
ให้บริการได้สะสมเกิน ๒๔ ช่ัวโมงภายใน 
๑ เดือน โดยจะเริ่มนับช่ัวโมงสะสม ใน
กรณีที่สถานีฐานไม่สามารถให้บริการได้
ติดต่อกันเกิน ๑ ช่ัวโมงขึ้นไป 
 
(จ านวนของสถานีฐานที่หยุดท างาน
สะสมเกินกว่า ๒๔ ช่ัวโมงภายใน ๑ 
เดือน) x ๑๐๐/จ านวนสถานีฐานของ    
ผู้ได้รับใบอนุญาตทั้งหมด 

ใ ห้ วั ด เ ป็ น ร า ย เ ดื อ น       
ส่ ง ข้ อ มู ล ใ ห้ ส า นั ก ง า น     
ทุก ๓ เดือน โดยแยก
ข้อมูลในแต่ละเดือน 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๓ 

๓.๙ ร้อยละของเวลารวมที่ทุกสถานีฐาน 
(Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ 
ใน ๑ เดือนของเวลาที่ต้องให้บริการ
ทั้งหมด (Cumulative outage time in 
a month) 

ผลรวมของระยะเวลาที่ ไม่สามารถ
ให้บริการได้ในหนึ่งเดือนของทุกสถานี
ฐาน (Base station) 
 
(เวลารวมของทุกสถานีฐานที่ไม่สามารถ
ให้บริการได้ภายใน ๑ เดือน (หน่วยเป็น
ชม.)) x ๑๐๐/(๒๔ x จ านวนวันของ
เดือน x จ านวนสถานีฐานของผู้ได้รับ
ใบอนุญาตทั้งหมด) 

ใ ห้ วั ด เ ป็ น ร า ย เ ดื อ น       
ส่ ง ข้ อ มู ล ใ ห้ ส า นั ก ง า น     
ทุก ๓ เดือน โดยแยก
ข้อมูลในแต่ละเดือน 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๑ 



๓๓ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๓.๑๐ คุณภาพของเสียง (Mean Opinion 
Score (MOS)) 

การวัดคุณภาพของเสียงจากโครงข่าย
โทรศัพท ์

ให้อ้างอิงมาตรฐาน ITU-T 
P.862 หรือ ITU-T P.863 
( ห รื อ ส่ ว น ที่ ต ร ง กั น ใ น   
เวอร์ช่ันท่ีใหม่กว่า) 
โดยให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน 

ไม่ต่ ากว่า ๒.๕ 
(ร้อยละ ๙๐ ของข้อมูลที่วัด
ได้ต้องไม่ต่ ากว่าค่าน้ี) 

ก. ส าหรับข้อ ๓.๑๐ ให้ใช้บังคับ  
เมื่อพ้นก าหนดหนึ่งร้อยแปดสิบ
วัน นับถัดจากวันประกาศใน   
ราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป  

ข. ก าหนดให้มีเครื่องที่ส่วนกลาง (ใน
กรุงเทพฯ) และท าการวัดโดยการ
โทรจากภมูิภาคต่างๆ เรียกเข้าสู่
ส่วนกลาง ไม่น้อยกว่า ๕๐ ครั้ง
ต่อเดือนต่อภมูิภาค (ภมูิภาคเรียก
เข้าส่วนกลาง) โดยการวดัทั้งหมด
วัดภายในโครงข่ายเดยีวกัน(on-
net) และใช้ไฟล์เสียงตามที่
ส านักงานฯ ก าหนด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๔ 
 

๔. บริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๔.๑ ระยะเวลาส าหรับการขอเริ่มเปิดใช้
บริการ (Supply time for initial 
connection) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอเป็นจ านวน
วันท าการ นับจากเวลาที่สัญญาในการ  
ขอเปิดใช้บริการมีผลบังคับใช้ จนกระทั่ง
เวลาที่ สามารถเริ่ ม ใ ช้บริการได้ เป็น     
ครั้งแรก 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๑๕ วันท าการ    

๔.๒ ร้อยละของการติดตั้งบริการส าเร็จภายใน
วันที่ก าหนด (Percentage of service 
installation completed on or 
before the date confirmed) 

(จ านวนของการขอเริ่มเปิดใช้บริการที่
ได้รับการติดตั้งตามก าหนดเวลา / จ านวน
ของการขอเริ่มเปิดใช้บริการทั้งหมด ) x 
๑๐๐ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐   

๔.๓ จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน    
ต่อจ านวนผู้ใช้บริการ ๑๐๐ ราย 
(Number of reported faults per 
๑๐๐ subscribers) 

(จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน
ทั้งหมด / จ านวนผู้ใช้บริการ ทั้งหมด ) x 
๑๐๐ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่มากกว่า ๑๕ ครั้ง        
ต่อผู้ใช้บริการ ๑๐๐ ราย 

จ านวนความผิดปกติที่ใช้ค านวณให้
ยก เ ว้ นค ว ามผิ ดปกติ ที่ เ กิ ด จ าก
ลักษณะทางเทคนิคโดยธรรมชาติของ
บริการสื่อสารผ่านดาวเทียม เช่น 
Sun Outage, Rain Outage และ
ความผิดปกติที่เกิดขึ้นจากการกระท า
ของผู้ใช้บริการเอง 

 
 
 



๓๕ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๔.๔ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault repair 
time) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอเป็นจ านวน
ช่ัวโมงท างานนับจากเวลาที่แจ้งให้มีการ
ซ่อมแซม จนกระทั่งเวลาที่สามารถเริ่มใช้
บริการได้เป็นปกติอีกครั้ง 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน - ไม่นานกว่า ๓ วันท าการ 
ในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล 
- ไม่นานกว่า ๗ วันท าการ  
ในเขตต่างจังหวัด 

  

๔.๕ ร้อยละของระยะเวลาที่ได้รับผลกระทบ
จากความเสียหายของอุปกรณ์โครงข่าย 
(Network Unavailability) 

[(ผลรวมของ (DTxWG))/ระยะเวลาที่
ให้บริการทั้งหมด] x ๑๐๐ % 
โดย DT = ระยะเวลาของ Downtime 
จากความเสียหายของอุปกรณ์โครงข่าย
ครั้งที่ i และWG = อัตราส่วนของจ านวน
ผู้ใช้บริการที่ได้รับผลกระทบต่อจ านวน
ผู้ใช้บริการทั้งหมดใน downtime ครั้งท่ี i 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่เกินกว่าร้อยละ ๔ อุปกรณ์ โครงข่ ายให้หมายความ
เฉพาะระบบโครงข่ายดาวเทียม 
ร ะ บ บ จั ด ก า ร โ ค ร ง ข่ า ย  NMS 
(Network Management System) 
และอุปกรณ์ Switching โดยไม่รวม
อุปกรณ์ลูกข่ายของผู้ใช้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๖ 
 

ข้อ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค าจ ากัดความ การวัด เป้าหมาย หมายเหตุ 

๔.๖ อั ต ร า ส่ ว น ก า ร เ รี ย ก ที่ ไ ม่ ส า เ ร็ จ 
(Unsuccessful call ratio) กรณีที่เป็น
การโทรศัพท์ภายในโครงข่ายโทรศัพท์
ผ่านดาวเทียมเดียวกัน 

(จ านวนของการเรียกที่ไม่ส าเร็จเนื่องจาก
ความไม่พร้อมใช้งาน (unavailability) 
ของอุปกรณ์ Switching / จ านวนของ
การเรียกท้ังหมด) 

• วัดค่าในช่วงเวลาที่มีความ
ต้องการสูงในการใช้บริการ 
(peak period) และ
ช่วงเวลาอื่น ๆ (off-peak 
period) โดยรายงานเป็น
ค่าเฉลี่ยทุก ๓ เดือน       
 • วัดโดยอ้างอิงข้อมูล CDR 
(Call Data Record) ที่
อุปกรณ์ Switching 

ไม่มากกว่า ๐.๐๕ ส าหรับ
ช่วง peak และช่วง off-

peak 

อุปกรณ์ Switching หมายถึง 
อุปกรณ์ในส่วนของสถานีแม่ข่ายของ
ระบบโทรศัพท์ผ่านดาวเทียมที่ท า
หน้าที่เป็นตัวควบคุมช่องสัญญาณ
บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 

๔.๗ ระยะเวลาที่ใช้ในการเช่ือมต่อการเรียก 
(Call setup time) 

ระยะเวลานับจากผู้ใช้บริการกดหมายเลข
โทรศัพท์ปลายทางเสร็จสิ้นจนกระทั่ง
ไ ด้ รั บ สัญญาณเรี ยกจากปลายทา ง 
(ringing signal) ตอบกลับมา 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่ควรนานกว่า ๑๐ วินาที   

๔.๘ คว า ม ผิ ดพล า ด ของก า ร เ รี ย ก เ ก็ บ
ค่าบริการ (Billing inaccuracy) 

(จ านวนใบเรียกเก็บค่าบริการที่มีความ
ผิดพลาดเกิดขึ้น / จ านวนใบเรียกเก็บ
ค่าบริการทัง้หมด) x ๑๐๐ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่มากกว่าร้อยละ ๑   

๔.๙ ระยะเวลาที่ต้องรอในขอใช้บริการดูแล
ลู ก ค้ า จ า ก ศู น ย์ ต อ บ รั บ โ ท ร ศั พ ท์ 
(Response time for accessing 
customer-service call center) 

ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอนับจาก
เวลาที่เช่ือมต่อกับศูนย์ตอบรับโทรศัพท์
จนกระทั่งสามารถเริ่มต้นการสื่อสารกับ
พนักงานรับโทรศัพท์ได้ 

ให้วัดเฉลี่ยทุก ๓ เดือน ไม่นานกว่า ๑๒๐ วินาที ให้รวมถึงระบบ IVR ด้วย โดยค่า
เป้าหมาย ๑๒๐ วินาที ให้นับจาก
ต อ น ที่ ลู ก ค้ า ตั ด สิ น ใ จ คุ ย กั บ 
Operator (นับจากตอนกดหมายเลข
เพื่อเลือกคุย) 

เงื่อนไข หลักเกณฑ์ข้างต้นไม่รวมเหตุภัยพิบัติ เหตุสุดวิสัย และเหตุที่ไม่ใช่ความผิดของผู้ให้บริการ 



๓๗ 
 

รูปแบบที่ส านักงานก าหนดเพื่อใช้เผยแพร่ผลการวัดค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ผ่านทางเว็บไซต์ของผู้รับใบอนุญาต 
 

 
 



๓๘ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ๒ 
 

แบบแสดงความเห็น 



๓๙ 
 

แบบแสดงความเห็น 

ร่างประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง พ.ศ. ... 
 

วันที่   เดือน                            พ.ศ.      
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)     
หน่วยงาน/บริษัท      
ที่อยู่                                        ถนน                                      หมู่ที ่   
ต าบล/แขวง                              อ าเภอ/เขต                        จังหวัด   
รหัสไปรษณีย์                         โทรศัพท ์                               โทรสาร   
Email         

 
๑. เนื้อหาของ ร่างประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง พ.ศ. ... 

  
  
    
  
  
  
  
  

๒. ข้อ ๓.๑ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call ratio) กรณีที่เป็นการโทรศัพท์ภายในโครงข่ายของ
ผู้ประกอบการเดียวกัน 
  
  
  
  
  
  

๓. ข้อ ๓.๒ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ (Successful call ratio) กรณีที่เป็นการโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 
  
  
  
  
  
  
  
  



๔๐ 
 

๔. ข้อ ๓.๔ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop Call Rate) ข้ามโครงข่ายต่างผู้ประกอบการ 
(off-net) 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

๕. ข้อ ๓.๕ อัตราข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับข้อผิดพลาดในการเรียกเก็บค่าบริการ 
  
  
  
  
  
  
  
  

๖. ข้อ ๓.๖ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ (Response time for 
accessing customer-service call center) 
  
  
  
  
  
  
  

๗. ข้อ ๓.๗ ร้อยละของจ านวนครั้งที่สถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ ติดต่อกันเกิน ๓ ชั่วโมง
ใน ๑ เดือนของสถานีฐานทั้งหมด (network unavailability) 

   
  
  
  
  
  
  



๔๑ 
 

๘. ข้อ ๓.๘ ร้อยละของจ านวนสถานีฐาน (Base Station) ที่หยุดท างานสะสมเกินกว่า ๒๔ ชั่วโมงภายใน ๑ 
เดือน (Worst case BTS outage in a month) 
  
 
  
  
  
  
  
  
  

๙. ข้อ ๓.๙ ร้อยละของเวลารวมที่ทุกสถานีฐาน (Base Station) ไม่สามารถให้บริการได้ใน ๑ เดือนของเวลาที่
ต้องให้บริการทั้งหมด (Cumulative outage time in a month) 
  
 
  
  
  
  
  
  
  

๑๐. ข้อ ๓.๑๐ คุณภาพของเสียง (Mean Opinion Score (MOS)) 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 
 
 
 



๔๒ 
 

๑๑. เรื่องมาตรฐานระยะเวลาการรอสาย โดยก าหนดมาตรฐาน ๑ นาที เนื่องจากปัจจุบันมีผู้ประกอบการ 
หลายรายที่ใช้ระบบ Voice mail                                             ้                       
                                            
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

๑๒. การวัดคุณภาพควรที่จะก าหนดมาตรฐานในพื้นที่สาธารณะ เช่น สถานีขนส่ง ท่าอากาศยาน หรือท่าเรือ  
ซึ่งเป็นจุดที่มีคนใช้งานจ านวนมากให้มีมาตรฐานที่สูงกว่าการใช้งานทั่วไป 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

๑๓. ความเหมาะสมในการก าหนดช่วงเวลาการวัดคุณภาพ ซึ่งบางพารามิเตอร์ได้ก าหนดช่วงเวลาแตกต่างกัน 
(ข้อ ๓.๑ ข้อ ๓.๒ ข้อ ๓.๓ และข้อ ๓.๔) 
  
 
  
  
  
  
  
  
  



๔๓ 
 

๑๔. ความเหมาะสมในการวัดคุณภาพ On-net และ Off-net (ข้อ ๓.๑) 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

ส่งความคิดเห็นได้ที่ 
1. E-mail: standard@nbtc.go.th  
2. โทรสาร 0 2271 3518 
3. น าส่งด้วยตนเองหรือทางไปรษณีย์ 
 เรียน เลขาธิการ กสทช. ส านักงาน กสทช. 
 เลขที่ 87 พหลโยธิน 8 (สายลม) แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพ ฯ 10400 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๔ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ๓ 
 

ตัวอย่าง รูปแบบรายงานที่ผูป้ระกอบกิจการต้องจัดท าเป็นรายไตรมาส 
ออกแบบโดยส านักงานฯ เพื่อใหผู้ป้ระกอบกจิการเผยแพร่ผ่านทาง

เว็บไซต์ของตน



๔๕ 
 

รูปแบบที่ส านักงานก าหนดเพื่อใช้เผยแพร่ผลการวัดค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ผ่านทางเว็บไซต์ของผู้รับใบอนุญาต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔๖ 
 

เอกสารรายงานคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 
ประเภทบริการโทรศัพท์ประจ าที่ 

 
ชื่อผู้ประกอบการ           
ข้อมูลไตรมาสที่  ระหว่างเดือน   ถึงเดือน    

 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๑.๑ ระยะเวลาส าหรับการขอเริ่มเปิดใช้
บริการ (Supply time for initial 
connection) 

ไม่นานกว่า 
๑๐ วันท า

การ 
     

๑.๒ ร้อยละของการติดตั้งบริการส าเร็จ
ภายในวันที่ก าหนด (Percentage of 
service installation completed 
on or before the date 
confirmed)  

ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๙๐ 

     

๑.๓ จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน 
ต่อจ านวนผู้ใช้บริการ ๑๐๐ ราย 
(Number of reported faults per 
100 subscribers) 

ไม่มากกว่า 
๕ ครั้ง 

ต่อ
ผู้ใช้บริการ 
๑๐๐ ราย 

     

๑.๔ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault 
repair time) 

ไม่นานกว่า 
๒๔ ชั่วโมง 

     

๑.๕ อั ต ร า ส่ ว น ก า ร เ รี ย ก ส า เ ร็ จ 
(Successful call ratio) กรณีที่เป็น
การโทรศัพท์ภายในโครงข่ายของ
ผู้ประกอบการเดียวกัน 

ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๙๐ 

     

๑.๖ อั ต ร า ส่ ว น ก า ร เ รี ย ก ส า เ ร็ จ 
(Successful call ratio) กรณีที่เป็น
ก า ร โ ท ร ข้ า ม โ ค ร ง ข่ า ย ต่ า ง
ผู้ประกอบการ 

ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๕ 

     

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ บริษัท x 
ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๕ 

     
โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ บริษัท y      
โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ บริษัท.....      



๔๗ 
 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๑.๗ ความผิดพลาดของการเรียกเก็บ
ค่าบริการ (Billing inaccuracy) 

ไม่มากกว่า 
ร้อยละ ๑ 

     

๑.๘ ระยะเวลาที่ ต้ องรอในการขอใช้
บริการดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับ
โทรศัพท(Response time for 
accessing customer-service call 
center) 

ไม่นานกว่า 
๖๐ วินาที 

     

หมายเหตุ : ในกรณีทีค่่าช้ีวัดคณุภาพบริการใดก็ตามไม่สอดคล้องตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว ้ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าทีเ่พิ่มเตมิ ท่ีต้องช้ีแจง
ข้อมูลและแสดงสาเหตุ ต่อกรณีดังกล่าวให้ส านักงาน กสทช. ทราบภายใน ๓๐ วันหลังจากสิ้นไตรมาสน้ัน



๔๘ 
 

เอกสารรายงานคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 
ประเภทบริการโทรศัพท์สาธารณะ 

 
ชื่อผู้ประกอบการ           
ข้อมูลไตรมาสที่  ระหว่างเดือน   ถึงเดือน    

 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๒.๑ ความพร้อมในการใช้งานของ
เครื่องโทรศัพท์สาธารณะ
(Payphone Service Availability) 

- ไม่ต่ ากว่า 
ร้อยละ ๙๐ 
ในเขต
กรุงเทพฯ
ปริมณฑล 
 

    

 
- ไม่ต่ ากว่า 
ร้อยละ ๘๕ 
ในเขต
ต่างจังหวัด 

    

๒.๒ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault 
repair time) 

ไม่นานกว่า 
๒๔ ชั่วโมง      

๒.๓ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ 
(Successful call ratio) กรณีท่ีเป็น
การโทรศัพทภ์ายในโครงข่ายของ
ผู้ประกอบการเดียวกัน 

ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๙๐ 

     

๒.๔ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ 
(Successful call ratio) กรณีท่ีเป็น
การโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 

ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๕ 

     

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ บริษัท x ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๘๕ 

     
โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ บริษัท y      
โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ บริษัท.....      



๔๙ 
 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๒.๕ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้
บริการดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับ
โทรศัพท์ (Response time for 
accessing customer-service call 
center) 

ไม่นานกว่า 
๖๐ วินาที 

     

หมายเหตุ : ในกรณีทีค่่าช้ีวัดคณุภาพบริการใดก็ตามไม่สอดคล้องตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว ้ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าทีเ่พิ่มเตมิ ท่ีต้องช้ีแจง
ข้อมูลและแสดงสาเหตุ ต่อกรณีดังกล่าวให้ส านักงาน กสทช. ทราบภายใน 30 วันหลังจากสิ้นไตรมาสนัน้



๕๐ 
 

เอกสารรายงานคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 
ประเภทบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 
ชื่อผู้ประกอบการ           
ข้อมูลไตรมาสที่  ระหว่างเดือน   ถึงเดือน    
 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๓.๑ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ 
(Successful call ratio) กรณีท่ี
เป็นการโทรศัพท์ภายในโครงข่าย
ของผู้ประกอบการเดียวกัน 
 
* หมายเหตุ วัดใน ๒ ช่วงเวลา 

๑. ช่วงเวลา ๑๐.๐๐ 
– ๑๓.๐๐ น. เฉลี่ย
ทุก ๓ เดือน 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๙๐ 

    

 ๒. ช่วงเวลา 
๑๖.๐๐-๑๙.๐๐ น.
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๙๐ 

    

๓.๒ อัตราส่วนการเรียกส าเร็จ 
(Successful call ratio) กรณีท่ี
เป็นการโทรข้ามโครงข่ายต่าง
ผู้ประกอบการ 
 
* หมายเหตุ วัดใน ๒ ช่วงเวลา 

๑. ช่วงเวลา 
๑๐.๐๐-๑๓.๐๐ น. 
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๙๐ 

    

 

๒. ช่วงเวลา 
๑๖.๐๐-๑๙.๐๐ น.
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๙๐ 

    

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ 
บริษัท x 

๑. ช่วงเวลา 
๑๐.๐๐-๑๓.๐๐ น. 
เฉลี่ยทุก ๓ เดือน 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๙๐ 

    

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ 
บริษัท y 

    

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ 
บริษัท..... 

    

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ 
บริษัท x 

๒. ช่วงเวลา 
๑๖.๐๐-๑๙.๐๐ น.
เฉลี่ยทุก ๓ เดือนไม่
น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ 

    

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ 
บริษัท y 

    



๕๑ 
 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

โทรข้ามไปยังโครงข่ายของ 
บริษัท..... 

   
 
 

๓.๓ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด 
(Drop Call Rate) ภายใน
โครงข่ายเดียวกัน 
(on-net) 

ไม่มากกว่าร้อยละ 2 

     

๓.๔ อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด 
(Drop Call Rate) ข้ามโครงข่าย
ต่างผู้ประกอบการ (off-net) 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๒ 
     

๔.๕ อัตราข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
ข้อผิดพลาดในการเรียกเก็บ
ค่าบริการ 

ไม่เกินร้อยละ ๐.๓ 
ต่อเดือน      

๓.๖ ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้
บริการดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบ
รับโทรศัพท์ (Response time 
for accessing customer-
service call center) 

ไม่นานกว่า ๖๐ 
วินาที 

     

๓.๗ อัตราส่วนของจ านวนสถานีฐาน
(Base Station) ที่มีช่วงเวลาไม่
สามารถให้บริการได้ติดต่อกัน
เกิน ๓ ชั่วโมงภายใน ๑ เดือน 
(network unavailability) 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๔ 

     

๓.๘ อัตราส่วนของจ านวนสถานีฐาน
ที่หยุดท างานสะสมเกินกว่า ๒๔ 
ชั่วโมงภายใน ๑ เดือน  
(Worst case BTS outage in a 
month) 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๓ 

     

๓.๙ อัตราส่วนของระยะเวลารวมของ
แต่ละสถานีฐาน(Base Station) 
ที่ไม่สามารถให้บริการได้ภายใน 
๑ เดือน 
(Cumulative outage time in 
a month) 

ไม่มากกว่าร้อยละ ๑ 

     

 
 
 
 



๕๒ 
 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภพบริการ ค่าเป้าหมาย 

๓.๑๐ 

ค่าการวัดคุณภาพของเสียง 
(Mean Opinion Score 
(MOS)) 

ให้รายงานที่ ๑๐% สุดท้าย โดยมีค่าเป้าหมายต้องไม่ต่ ากว่า ๒.๕ 
ภาค เดือน x เดือนy เดือน z ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 

ภาคกลาง      
เหนือ      
ใต ้      
ตะวันออก      
ตะวันตก      
ตะวันออกเฉียงเหนือ      

หมายเหตุ : ในกรณีทีค่่าช้ีวัดคุณภาพบริการใดก็ตามไม่สอดคล้องตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่เพิ่มเติม ที่ต้องช้ีแจง
ข้อมูลและแสดงสาเหตุ ต่อกรณีดังกล่าวให้ส านักงาน กสทช. ทราบภายใน 30 วันหลังจากสิ้นไตรมาสนั้น 



๕๓ 
 

เอกสารรายงานคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 
ประเภทบริการโทรศัพท์ทางไกลผ่านการสื่อสารดาวเทียม 

ชื่อผู้ประกอบการ           
ข้อมูลไตรมาสที่  ระหว่างเดือน   ถึงเดือน    

 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๔.๑ ระยะเวลาส าหรับการขอเริ่มเปิดใช้
บริการ (Supply time for initial 
connection) 

ไม่นานกว่า 
๑๕ วันท า
การ 

     

๔.๒ ร้อยละของการติดตั้งบริการส าเร็จ
ภายในวันที่ก าหนด (Percentage of 
service installation completed 
on or before the date 
confirmed) 

ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ ๙๐ 

     

๔.๓ จ านวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน 
ต่อจ านวนผู้ใช้บริการ 100 ราย 
(Number of reported faults per 
100 subscribers) 

ไม่มากกว่า 
๑๕ ครั้งต่อ
ผู้ใช้บริการ 
๑๐๐ ราย 

     

๔.๔ ระยะเวลาในการซ่อมแซม (Fault 
repair time) 
- ไม่นานกว่า ๓ วันท าการ ในเขต
กรุงเทพฯปริมณฑล 
- ไม่นานกว่า ๗ วันท าการ  ในเขต
ต่างจังหวัด 

-ไม่นานกว่า 
๓ วัน      

ไม่นานกว่า 
๗ วัน      

๔.๕ รอ้ยละของระยะเวลาที่ได้รับ
ผลกระทบจากความเสียหายของ
อุปกรณ์โครงข่าย (Network 
Unavailability) 

ไม่เกินกว่า
ร้อยละ ๔      

๔.๖ อัตราส่วนการเรียกที่ไม่ส าเร็จ 
(Unsuccessful call ratio) กรณีท่ี
เป็นการโทรศัพท์ภายในโครงข่าย
โทรศัพท์ผ่านดาวเทียมเดียวกัน 

ไม่มากกว่า 
๐.๐๕ 
ส าหรับช่วง 
peak และ
ช่วง off-
peak 

     

๔.๗ ระยะเวลาที่ใช้ในการเชื่อมต่อการ
เรียก (Call setup time) 

ไม่ควรนาน
กว่า ๑๐ 
วินาที 

     



๕๔ 
 

ล าดับ ค่าชี้วัดคุณภาพบริการ ค่าเป้าหมาย 
ค่าคุณภาพบริการ 

ค่าเฉลี่ย หมายเหตุ 
เดือน x เดือน y เดือน z 

๔.๘ ความผิดพลาดของการเรียกเก็บ
ค่าบริการ (Billing inaccuracy) 

ไม่มากกว่า
ร้อยละ ๑ 

     

๔.๙ ระยะเวลาที่ต้องรอในขอใช้บริการ
ดูแลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ 
(Response time for accessing 
customer-service call center) 

ไม่นานกว่า 
๑๒๐ วินาที      

หมายเหตุ : ในกรณีทีค่่าช้ีวัดคุณภาพบริการใดก็ตามไม่สอดคล้องตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่เพิ่มเติม ที่ต้องช้ีแจง
ข้อมูลและแสดงสาเหตุ ต่อกรณีดังกล่าวให้ส านักงาน กสทช. ทราบภายใน ๓๐ วันหลังจากสิ้นไตรมาสนั้น 



๕๕ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ๔ 
 

ตารางเปรียบเทียบค่าชี้วัดคุณภาพบริการ 



๕๖ 
 

สรุปการวิเคราะห์ ประเทศต่างๆเปรียบเทียบกับของประเทศไทย 
Target 

parameter/d
efinition 

UK Germany Australia Singapore Malaysia Qatar India Nigerian Thailand 
(ค่าเป้าหมาย

เดิม) 

Thailand 
(ค่าเป้าหมายใหม่) 

1. Successful 
Call ratio 
(intra) 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
Base on 

ETSI 

90% 
Average 

No target 
Reporting 

Only 

90% Static 
& drive test  
9.00-17.00 

98% 
Busiest 
hour & 
location 

≥95% 90% 
 
 

90% 
20.00-21.00  

average 

1. the first time  
90 % 

10.00 - 13.00 
 

2. the second 
time 90 % 

16.0 – 19.00 
 

2. Successful 
call ratio 
(inter) 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
Base on 

ETSI 

90% 
Average 

No target 
Reporting 

Only 

90% Static 
& drive test  
9.00-17.00 

98% 
Busiest 
hour & 
location 

 

No target 
N.A. 

90% 
 
 

85% 
20.00-21.00   

average 

1. the first time  
90 % 

10.00 - 13.00 

2. the second 
time  90 % 

16.0 – 19.00 

3. Drop Call 
rate (intra) 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
N.A. 

No target 
Reporting 

Only 

5 % 
average 

1.5% 
Busiest 
hour & 
location 

≤2% 2% 
 
 

2% 
20.00-21.00   

average 

2% 
20.00-21.00   

average 

4. Drop Call 
rate (inter) No target No target No target No target No target 

No 
target 

No target No target No target 

2% 
20.00-21.00   

Average 
 

1. Charging 
error 
complaint 
ration 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
N.A. 

No target 
Reporting 

Only 

2% 
Per 6 

months 

1% 
Per 

month 

≤0.1% 
Per month 
for post 

paid 

One 
quarter 

for pre-
paid 

No target 
N.A. 

 

2% 
Per month 

0.3% 
Per month 

 
 
 
 
 
 



๕๗ 
 

Target 
parameter/d

efinition 

UK Germany Australia Singapore Malaysia Qatar India Nigerian Thailand 
(ค่าเป้าหมาย

เดิม) 

Thailand 
(ค่าเป้าหมายใหม่) 

2. Response 
time for 
accessing 
operator 
call center 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
Base on 

ETSI 

No target 
N.A. 

No target 
Reporting 

Only 

20 sec 
average 

No 
target 
N.A. 

≥95% No target 
N.A. 

 

60 sec 
average 

60 sec 
average 

Within 60 
sec 

≥90% 

ค่าเป้าหมาย 60 วินาที ให้นับตั้งแต่ระบบ 
IVR เริ่ม ตอบรับจนถึงผู้ใช้บริการได้เริ่มต้น
การสนทนากับพนักงานรับโทรศัพท์  

 
สรุปการวิเคราะห์ ประเทศต่างๆเปรียบเทียบกับของประเทศไทย (เพิ่มเติม) 

Target 
parameter/definition 

UK Germany Australia Singapore Malaysia Qatar India Nigerian Thailand 

1. network 
unavailability  

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

เวลาที่ไม่
พร้อมใช้งาน
นานท่ีสุดใน 

24 ชม. ในแต่
ละเดือน 

No target 
N.A. 

 

≤0.05% ≤2%  
ในช่วง 24 

ช่ัวโมง เฉลี่ยแต่
ละเดือน 

No target 
N.A. 

≤4% 
Per month 

 

2. Cumulative outage 
time in a month 
 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

≤1% 
Per month 

 

3. Worst case outage 
period in a month 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

เวลาที่ไม่
พร้อมใช้งาน
นานท่ีสุดใน 

24 ชม. ในแต่
ละเดือน 

No target 
N.A. 

No target 
N.A. 

≤2%  
ในช่วง 24 

ช่ัวโมง เฉลี่ยแต่
ละเดือน 

No target 
N.A. 

≤3% 
Per month 

 



๕๘ 
 

 


