
สรุปผลการรับฟงความคดิเห็นสาธารณะของผูมีสวนไดเสียและประชาชนทั่วไป  
ตอ (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม ๒๕๖๗ ถึงวันท่ี 12 เมษายน ๒๕๖๗ 
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(ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอ 1 ประกาศน้ีใหใชบังคับตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัดจาก
ไตรมาสของวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

บรษิัทเห็นดวยกับการใชบังคับตั้งแตวันแรกของไตร
มาสถัดจากไตรมาสของวันประกาศในราชกิจจา
นุเบกษาเปนตนไป 

คุณวีณา แสงสิริภิญโญ  
บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอรแซล  
คอมมิวนิเคชั่น จํากัด 
(การประชุมรับฟงความคิดเห็นฯ  
เมื่อวันที่ 2 เม.ย. 2567) 

เห็นดวย เพ่ือใหมีเวลาในการเตรียมการในเร่ืองตางๆ คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ทเวอรค จํากัด 
(แบบแสดงความคดิเห็น  
ลงวันที่ 12 เมษายน 2567) 

ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่งอ่ืนใดใน
สวนที่มีกําหนดไวแลว ในประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับ
ประกาศนี้ ใหใชประกาศนี้แทน 

เห็นดวย เพ่ือลดความสับสน คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ทเวอรค จํากัด 
(แบบแสดงความคดิเห็น  
ลงวันที่ 12 เมษายน 2567) 

ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6 ขอ 1.3.3 
และขอ 2.1.3 ของภาคผนวกทายประกาศคณะกรรมการ
กิจการกระจาย เสีย ง  กิ จการโทรทัศน  และ กิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคม  และใหใชคาชี้วัดคุณภาพบรกิารของ
ภาคผนวกแนบทายประกาศนีแ้ทน 

- - 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอ 4 ใหเพิ่มคาชี้ วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6/1 ขอ 
2.1.3/1 และขอ 2.3.6/1 ของภาคผนวกแนบทาย
ประกาศนี้  เปนคาชี้ วัดคุณภาพบริการตามประกาศ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพ
การใหบริการโทรคมนาคม 

- - 
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ภาคผนวก แนบทาย (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่
ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบ
รับโทรศัพทภายในระยะเวลาที่กําหนด 

การยกเลิกคาชี้วัดเดิม “ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใช
บรกิารดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท”  
จะทําใหไมมีคาชี้วัดที่จะใชวัดระยะเวลาการรอสายจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท ซึ่งคาชี้วัดนี้มีความสําคัญกับผูบริโภค 
เน่ืองจากปจจุบันการโทรเพ่ือติดตอศูนยตอบรับโทรศัพทตอง
ใชเวลาในการรอสายนานกวาจะไดสนทนากับเจาหนาที่ หาก
ยกเลิกคาชี้วดัเดิมไปแลว จะมีคาชี้วดัใหมมาทดแทนหรือไม 

คุณสุจิตรา สมปาน 

สภาองคกรของผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 

1. คาชี้วัดเดิมกําหนดคาเปาหมายไมนานกวา 60 วินาที ซึ่ง
ผู ใชบริการทุกคนที่โทรเขามาควรสามารถไดสนทนากับ
เจาหนาที่ของศนูยตอบรบัโทรศัพทภายใน 60 วินาที แตตาม
คาชี้วัดใหมที่กําหนดใหสามารถสนทนากับเจาหนาที่ของศูนย
ตอบรับโทรศัพทภายใน 60 วินาที เพียงแค 50 เปอรเซ็น 
และจากผลสํารวจของมูลนิ ธิ เ พ่ือผูบ ริ โภคผู ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 31 ใชระยะเวลาประมาณ 10 – 
15 นาที ในการติดตอกับเจาหนาท่ีของศูนยตอบรับโทรศัพท  
2. การวัดตามคาเปาหมายของคาชี้วัดเดิมและคาชี้วัดใหมจะ
ทําการวัดอยางไร เปนเพียงการรายงานของผูรับใบอนุญาตที่
สงผลมายังสํานักงาน กสทช. หรือผูใชบริการสามารถทําการ
ตรวจติดตามและรายงานใหสํานักงาน กสทช. ทราบได 
 

คุณนฤมล เมฆบรสิุทธิ ์ 
มูลนิธิเพื่อผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 
เอกสารอางอิง 
https://ffcthailand.org/news/callcen
tertelephone 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ปจจุบันมีผู รับใบอนุญาตบางรายได เร่ิมนําระบบตอบรับ
อัตโนมัติมาใชงานเปนบริการเสริมของศูนยตอบรับโทรศัพท 
ซึ่งทําใหลดภาระของเจาหนาที่ของศูนยตอบรับโทรศัพทได 
ดังนั้น เงื่อนไขในการบังคับใชคาชี้วัดคุณภาพบริการเก่ียวกับ
ศูนยตอบรับโทรศัพท (Call Center) จะหมายรวมถึงการ
ใหบริการในลักษณะนี้ดวยหรือไม เพราะการใหบริการเสริม
ลักษณะนี้ สามารถตอบสนองผูใชบริการท่ีเรียกเขามายังศูนย
ตอบรับโทรศัพทไดอยางรวดเร็ว ดังน้ันจึงควรกําหนดเง่ือนไข 
หรือคํานิยามในการบังคับใชใหชัดเจนวาหมายรวมถึงการ
ใหบริการเสริมในลักษณะนี้ดวยหรือไม 

นายพนมพร สุวรรณปฏนะ 
ที่ปรึกษาประจํา กสทช.  
รองศาสตราจารยสมภพ ภูริวิกรัยพงศ 
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 

ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวน
ผู ใชบริการที่ ไม ได รับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท เมื่อเกินระยะเวลาที่
กําหนด (Call abandonment rate) 

- - 

ขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP 
(Average speed of FTP transfers) 

- - 

ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาท่ีการแสดงวีดิทัศน
แบบสตรีมมิงไม เคลื่ อนไหว (Video freezing time 
proportion) 

- - 
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ประเด็นอื่นๆ 

ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอเสนอใหสํานักงาน กสทช. ยกเลิกการสงผลการวัดคาชี้วัด คุณภาพบริการสําหรับเทคโนโลยี 
3G โดยกําหนดเงื่อนไขหากผูรับใบอนุญาตที่มีการขยายโครงขายที่ใชเทคโนโลยีอ่ืนที่เหนือกวา
เทคโนโลย ี3G เปนไปตามเงื่อนไขของ กสทช.แลว  

คุณปยะดนัย ปามุทา 
บรษิัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ทเวอรค จํากัด  
(แบบแสดงความคิดเห็น ลงวันที่ 12 เมษายน 2567) 

สอบถามระยะเวลาในการบังคับใช (ราง) ประกาศฉบับนี้ซึ่งอยูระหวางการรับฟงความคิดเห็น
และประกาศอีกฉบับที่เปนประกาศสํานักงาน กสทช. เก่ียวกับการกําหนดแนวทางการวัดและ
รูปแบบรายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการ ซึ่งจะตองมีการแกไขปรับปรุงและเพ่ิมเติมคาชี้วัด
คุณภาพบริการเหลานี้ในประกาศเขาไปดวย ทางสํานักงาน กสทช. คาดวาจะมีการใชบังคับ
เมื่อใด เพ่ือท่ีผูรับใบอนุญาตจะไดมีการเตรียมความพรอมหากประกาศมีผลใชบังคบั 

คุณวณีา แสงสิริภญิโญ 
บรษิัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอรแซล คอมมิวนิเคชั่น จํากัด  
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 
 

 


