
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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๑ จาก 8 
 

 (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

(ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

ขอ 1 ประกาศนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันแรกของ
ไตรมาสถัดจากไตรมาสของวันประกาศในราช
กิจจานุเบกษาเปนตนไป 

บรษิัทเห็นดวยกับการใชบังคับ
ตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัดจาก
ไตรมาสของวันประกาศในราช
กิจจานุเบกษาเปนตนไป 

คุณวีณา แสงสิริภิญโญ  
บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอรแซล  
คอมมิวนิเคชั่น จํากัด 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ  
เมื่อวันท่ี 2 เม.ย. 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  

เห็นดวย เพ่ือใหมีเวลาในการ
เตรียมการในเร่ืองตางๆ 

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

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  

ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและ
คําสั่ ง อ่ืน ใดในสวนที่ มี กําหนดไวแลว  ใน
ประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับประกาศนี้ ให
ใชประกาศนี้แทน 

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

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  



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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๒ จาก 8 
 

 (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 
1.1.6 ขอ 1.3.3 และขอ 2.1.3 ของ
ภาคผนวกทายประกาศคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม  และใหใช
คาชี้วัดคุณภาพบริการของภาคผนวกแนบทาย
ประกาศนี้แทน 

- - - 

ขอ  4 ให เพิ่ มค าชี้ วัดคุณภาพบริกา รข อ 
1.1.6/1 ขอ 2.1.3/1 และขอ 2.3.6/1 ของ
ภาคผนวกแนบทายประกาศนี้ เปนคาชี้วัด
คุณภาพบริการตามประกาศคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐาน
ของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

- - - 

 
 
  



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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๓ จาก 8 
 

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

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

ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด 

การยกเลิกคาชี้วัดเดิม “ระยะเวลา
ที่ตองรอในการขอใชบริการดูแล
ลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท”  
จะทําให ไมมีค าชี้ วัดที่ จะ ใช วัด
ระยะเวลาการรอสายจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท ซึ่ งคาชี้วัดนี้มี
ความสําคญักับผูบริโภค เนื่องจาก
ปจจุบันการโทรเพื่อติดตอศูนย
ตอบรับโทรศัพทตองใชเวลาในการ
รอสายนานกวาจะไดสนทนากับ
เจาหนาที่ หากยกเลิกคาชี้วัดเดิม
ไปแลว จะมีคาชี้วัดใหมมาทดแทน
หรือไม 

คุณสุจิตรา สมปาน 

สภาองคกรของผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ 
วนัท่ี 2 เม.ย. 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
โดยมีเหตุผลประกอบการพิจารณาดังนี ้
1. ประกาศฯ ฉบับปจจุบัน ไดกําหนดคา
เปาหมายของคาชี้วัด “ระยะเวลาท่ีตอง
รอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท” ไวไมเกิน 60 วินาที 
โดยใหทําการวัดเฉลี่ยเปนรายเดือน จึง
อาจทําใหมีจํานวนผูใชบริการที่ไดรับการ
ตอบรับโทรศัพทภายใน 60 วินาที      
นอยกวาจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับการ
ตอบรับโทรศัพทเกินกวา 60 วินาที โดย
ที่คา เฉลี่ยรายเดือนยังคงไม เกิน 60 
วนิาที 
 
 
 
 
 
 



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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๔ จาก 8 
 

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

2. (ราง) ประกาศฯ ไดกําหนดเพ่ิมเติม   
ค า เป าหมายของค าชี้ วั ดฯ ให ต องมี
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับโทรศัพท
ภายใน 60 วินาที มีจํานวนไมต่ํ ากวา     
รอยละ 50 ของจํานวนผูใชบริการท้ังหมด
ที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท 
3. คาเปาหมายของคาชี้วัดฯ ใน (ราง)
ประกาศฯ จึงครอบคลุมคาเปาหมายเดิม
ในขอ 1. และได เ พ่ิม เติมใหจํ านวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับโทรศัพท
ภายใน 60 วินาที ตองมีจํานวนไมต่ํากวา     
รอยละ 50 ของจํานวนผูใชบริการท้ังหมด
ที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัทดวย  
 
 
 
 
 
 



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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๕ จาก 8 
 

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

1. คาชี้วัดเดิมกําหนดคาเปาหมาย
ไ ม น า น ก ว า  6 0  วิ น า ที  ซึ่ ง
ผูใชบริการทุกคนที่โทรเขามาควร
สามารถไดสนทนากับเจาหนาที่
ของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน 
60 วินาที แตตามคาชี้วัดใหมที่
กํ าหนดใหสามารถสนทนากับ
เ จ า ห น า ท่ี ข อ ง ศู น ย ต อ บ รั บ
โทรศัพทภายใน 60 วินาที เพียง
แค  50 เปอร เซ็น และจากผล
สํารวจของมูลนิธิ เ พ่ือผู บ ริ โภค
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี รอย
ละ 31 ใชระยะเวลาประมาณ 10 
– 15 นาที  ในการติ ดต อ กับ
เ จ า ห น า ท่ี ข อ ง ศู น ย ต อ บ รั บ
โทรศัพท  
2. การวัดตามคาเปาหมายของคา
ชี้วัดเดิมและคาช้ีวัดใหมจะทําการ
วัดอยางไร เปนเพียงการรายงาน
ของผูรับใบอนุญาตที่สงผลมายัง
สํานักงาน กสทช. หรือผูใชบริการ

คุณนฤมล เมฆบริสุทธิ ์ 
มูลนิธิเพ่ือผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ 
วนัท่ี 2 เม.ย. 2567) 
เอกสารอางอิง 
https://ffcthailand.org/news/callcent
ertelephone 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
โดยมีเหตุผลประกอบการพิจารณาดังนี ้
1. ประกาศฯ ฉบับปจจุบัน ไดกําหนดคา
เปาหมายของคาชี้วัด “ระยะเวลาท่ีตอง
รอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท” ไวไมเกิน 60 วินาที 
โดยใหทําการวัดเฉลี่ย เปนรายเดือน 
ดังนั้น เม่ือพิจารณาเปนรายบุคคลในแต
ละเดือน จึงอาจมีผูใชบริการท่ีไดรับการ
ตอบรับโทรศัพทภายใน 60 วินาที และ
เกินกวา 60 วินาที อยางไรก็ตาม เมื่อ
นํามาหาคาเฉลี่ยแลว จะตองไมเกิน 60 
วินาที สวน (ราง) ประกาศฯ ไดกําหนด
เพ่ิมเติมคาเปาหมายของคาชี้วัดฯ ใหตอง
มีผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับโทรศัพท
ภายใน 60 วินาที มีจํานวนไมต่ํ ากวา     
รอยละ 50 ของจํานวนผูใชบริการท้ังหมด
ที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท 
2. การวัดค าชี้ วัดฯ  ได กําหนดไว ใน
ประกาศฉบับปจจุบันและไม ได มีการ



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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

สามารถทําการตรวจติดตามและ
รายงานใหสํานักงาน กสทช. ทราบ
ได 

แกไขใน (ราง) ประกาศฯ ฉบับน้ี ซึ่ง
กําหนดใหผูรับใบอนุญาตมีหนาที่ตอง
ดําเนินการวัดคาชี้วัดคุณภาพบริการตาม
แนวทางการวัดและการรายงานคาชี้วัด
คุณภาพบริการที่ สํ า นักงาน กสทช .         
กําหนด และใหสงรายงานคาชี้วัดคุณภาพ
บริการเปนรายไตรมาสใหสํานักงาน 
กสทช. ทราบภายใน 30 วัน นับถัดจาก
วันสิ้นไตรมาส  โดยสํานักงาน กสทช. 
ตองสามารถตรวจสอบหลักฐานที่มาของ
ขอมูลดังกลาวไดเมื่อมีการรองขอ  

ป จ จุบั นมี ผู รับ ใบอนุญาตบาง
ร าย ไ ด เ ร่ิ ม นํ า ร ะ บ บ ต อ บ รั บ
อัตโนมัติมาใชงานเปนบริการเสริม
ของศูนยตอบรับโทรศัพท ซึ่งทําให
ลดภาระของเจาหนาที่ของศูนย
ตอบรับโทรศัพทได ดังนั้น เงื่อนไข
ในการบังคับใชคาชี้วัดคุณภาพ
บริ ก า ร เ ก่ี ย วกั บ ศู น ย ต อบ รับ
โทรศัพท (Call Center) จะหมาย
รวมถึงการใหบริการในลักษณะนี้

นายพนมพร สุวรรณปฏนะ 
ท่ีปรึกษาประจํา กสทช.  
รองศาสตราจารยสมภพ ภูริวกิรยัพงศ 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ 
วนัท่ี 2 เม.ย. 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
เนื่องจากปจจุบันคาชี้วัดคุณภาพบริการที่
เก่ียวของกับการใหบริการของศูนยตอบ
รับโทรศัพท จะครอบคลุมเฉพาะกรณีท่ีมี
การเรียกไปยั งพนักงานรับ โทรศัพท
เทานั้น อยางไรก็ตาม สํานักงาน กสทช. 
จะนําความเห็น/ขอ เสนอแนะนี้  ไป
พิจารณาเพ่ือกําหนดคาชี้วัดเพ่ิมเติมที่
เก่ียวของ โดยคํานึงถึงระบบ เทคโนโลยี 



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  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

ด ว ย ห รื อ ไ ม  เ พ ร า ะ ก า ร ใ ห           
บริการเสริมลักษณะน้ี สามารถ
ตอบสนองผูใชบริการที่เรียกเขา
มายังศูนยตอบรับโทรศัพทไดอยาง
รวด เร็ว  ดั ง น้ัน จึงควรกํ าหนด
เงื่อนไข หรือคํานิยามในการบังคับ
ใชใหชัดเจนวาหมายรวมถึงการ
ใหบริการเสริมในลักษณะนี้ดวย
หรือไม 

และมาตรฐานของการตอบรับอัตโนมัติ
ตอไป  
 

ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวน
จํานวนผูใชบริการท่ีไมได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท 
เ ม่ื อ เ กิ น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท่ี กํ า ห น ด  ( Call 
abandonment rate) 

- - - 

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

- - - 

ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาท่ีการแสดงวีดิ
ทัศน แบบสตรีมมิ ง ไม เ คลื่ อน ไหว  (Video 
freezing time proportion) 

- - - 
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ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน ผลการพิจารณา/แนวทางการดําเนินการของ กสทช. 
ประเด็นอื่นๆ  
ขอเสนอใหสํานักงาน กสทช. ยกเลิกการสงผลการวัดคา
ชี้วัด คุณภาพบริการสําหรับเทคโนโลยี 3G โดยกําหนด
เง่ือนไขหากผูรับใบอนุญาตท่ีมีการขยายโครงขายท่ีใช
เทคโนโลยีอ่ืนที่เหนือกวาเทคโนโลยี 3G เปนไปตาม
เงื่อนไขของ กสทช.แลว  

คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ท
เวอรค จํากัด  
(แบบแสดงความคิดเห็น ลงวันที่ 
12 เมษายน 2567) 

ความเห็นนี้อยูนอกขอบขายของ (ราง) ประกาศฯ  
อยางไรก็ตาม สํานักงาน กสทช. จะนําความเห็นดังกลาวมาประกอบการ
พิจารณาปรับปรุงประกาศสํานักงาน กสทช. เร่ือง แนวทางการวัดและการ
รายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการตามมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
โทรคมนาคม ตอไป โดยคํานึงถึงประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ 

สอบถามระยะเวลาในการบังคับใช (ราง) ประกาศฉบับนี้
ซึ่งอยูระหวางการรับฟงความคิดเห็นและประกาศอีก
ฉบับที่ เปนประกาศสํานักงาน กสทช. เกี่ยวกับการ
กําหนดแนวทางการวัดและรูปแบบรายงานคาชี้วัด
คุณภาพบริการ ซึ่งจะตองมีการแกไขปรับปรุงและ
เพ่ิมเติมคาชี้วัดคุณภาพบริการเหลานี้ในประกาศเขาไป
ดวย ทางสํานักงาน กสทช. คาดวาจะมีการใชบังคับ
เมื่อใด เพ่ือที่ผูรับใบอนุญาตจะไดมีการเตรียมควมพรอม
หากประกาศมีผลใชบังคับ 

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

1. (ราง) ประกาศฯ กําหนดใหมีผลบังคับใชตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัด
จากไตรมาสของวันที่ไดมีการประกาศในราชกิจจานุ เบกษา เพ่ือให
สอดคลองกับการจัดทํารายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการของผูประกอบกิจการ
โทรคมนาคมท่ีกําหนดใหจัดทําเปนรายไตรมาส   
2 .  สํ านั ก ง าน  กส ท ช .  อยู ร ะหว า ง ดํ า เ นิ นก า ร แ ก ไ ขป รั บ ป รุ ง                 
ประกาศสํานักงาน กสทช. เร่ือง แนวทางการวัดและการรายงานคาชี้วัด
คุณภาพบริการตามมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ให
สอดคลองกับ (ราง) ประกาศฯ และจะกําหนดใหมีผลบังคบัใชพรอมกัน 
ท้ังนี้ สํานักงาน กสทช. จะดําเนินการตามข้ันตอนที่เก่ียวของใหแลวเสร็จ
โดยเร็ว เพ่ือประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ  

 


