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1. ความเปนมา 
 ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กสทช.) 

เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันที่  8  ธันวาคม 2565 ไดประกาศใน 
ราชกิจจานุเบกษา เลม ๑๓9 ตอนพิเศษ 302 ง เมื่อวันท่ี ๒6 ธันวาคม ๒๕๖5 โดยมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 
๑ มกราคม ๒๕๖6 ซึ่งกําหนดใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม มีหนาที่ตองใหบริการโทรคมนาคม
ตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการที่กําหนด และตองดําเนินการวัดคาชี้วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑที่
สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (สํานักงาน 
กสทช.) กําหนดตลอดระยะเวลาที่ไดรับใบอนุญาต 
 เพ่ือเปนการคุมครองผูใชบริการใหไดรับบริการโทรคมนาคมที่มีมาตรฐานและคุณภาพการใหบริการที่ดี 
และสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาโครงขายโทรคมนาคมของประเทศ อันจะกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกผูใชบริการ
โทรคมนาคม สํานักงาน กสทช. จึงไดจัดทํา (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
โทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแกไขปรับปรุงและเพ่ิมเติมคาชี้วัดคุณภาพบริการโทรคมนาคมของ
ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนา
เปลี่ยนแปลงในสภาวการณปจจุบัน และเห็นควรนํา (ราง) ประกาศ กสทช. ฉบับดังกลาวมารับฟงความคิดเห็นจาก
ผูมสีวนไดเสียและประชาชนทั่วไป ในประเด็นท่ีไดมีการปรับปรงุเพ่ิมเติม  

2. กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 
 2.1 พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553  
 มาตรา 27 ให กสทช. มีอํานาจหนาที่ ดังตอไปนี้ 
 (6) พิจารณาอนุญาตและกํากับดูแลการประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกตอง และเปนธรรม และกําหนด
หลักเกณฑและวิธีการเก่ียวกับการอนุญาต เงื่อนไข หรือคาธรรมเนียมการอนุญาตดังกลาว 
 (10) กําหนดมาตรฐานและลักษณะพึงประสงคทางดานเทคนิคในการประกอบกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน กิจการโทรคมนาคม และในกิจการวิทยุคมนาคม 
 (24) ออกระเบียบ ประกาศ หรือคําสั่งอันเกี่ยวกับอํานาจหนาที่ของ กสทช. 
 มาตรา 28 ให กสทช. จัดใหมีการรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนทั่วไป เพ่ือนํา
ความคิดเห็นที่ไดมาประกอบการพิจารณากอนออกระเบียบ ประกาศ หรือคําสั่ง เกี่ยวกับการกํากับดูแลการ
ประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมที่มีผลใชบังคับเปนการทั่วไปและเก่ียวของ
กับการแขงขันในการประกอบกิจการหรือมีผลกระทบตอประชาชนอยางมีนัยสําคัญ โดยตองใหขอมูลเก่ียวกับ
ความเปนมา เหตุผล ความจําเปน และสรุปสาระสําคัญเก่ียวกับเร่ืองที่จะรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนประเด็นที่
ตองการรับฟงความคิดเห็น ทั้งนี้ ระยะเวลาในการรับฟงความคิดเห็นตองไมนอยกวาสามสิบวัน เวนแตในกรณีมี
เหตุฉุกเฉินหรือมีความจําเปนเรงดวน กสทช. อาจกําหนดระยะเวลาในการรับฟงความคิดเห็นใหนอยกวา
ระยะเวลาที่กําหนดได 
 2.2 ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันท่ี 8 ธันวาคม 2565 
 2.3 ประกาศสํานักงาน กสทช. เรื่อง แนวทางการวัดและการรายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการตามมาตรฐาน
มาตรฐานของคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันท่ี 15 ธันวาคม 2565 
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3. เหตุผลและความจําเปน  
 (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) จัดทําขึ้นโดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือแกไขเพิ่มเติมประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันที่ 
8 ธันวาคม 2565 ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงในสภาวการณปจจุบัน และเพื่อให
ผูใชบริการไดรับบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ ซึ่งมีการแกไขปรับปรุงและเพ่ิมเติมคาชี้ วัดคุณภาพบริการ
โทรคมนาคม ดังนี้ 
 3.1 การปรับปรงุแกไขคาช้ีวัดคุณภาพบริการเดิม 
  3.1.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “ระยะเวลาท่ีตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับ
โทรศัพท (Response time for accessing customer-service call center)” เปนคาชี้วัดคุณภาพบริการท่ีใช
บังคับทั้งบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่และเคลื่อนที่ โดยคาชี้วัดบริการนี้เปนคาชี้วัดเดิมที่
ปจจุบันมีการใชบังคับอยูแลว การแกไขปรับปรุงเพ่ือใหคาชี้วัดดังกลาวมีความชัดเจนและครอบคลุมลักษณะการ
ใหบรกิารในปจจุบันของผูรับใบอนุญาตมากย่ิงขึ้น โดยกําหนดใหผูใชบริการจํานวนไมตํ่ากวารอยละ 50 ของจํานวน
ผูใชบริการทั้งหมดที่ติดตอศูนยตอบรับโทรศัพท ตองไดรับการตอบรับจากศูนยตอบรับโทรศัพทไมเกิน 60 วินาที 
และระยะเวลาเฉลี่ยของผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทตองไมเกิน 
60 วินาที ทั้งน้ี ตองสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพทโดยใชการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศพัทไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง  
  3.1.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP 
transfers)” เปนการปรับปรุงเฉพาะบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่ ซึ่งเปนคาชี้วัดเดิมที่
ปจจุบันมีการใชบังคับอยูแลว การปรับปรุงแกไขกําหนดคาเปาหมายใหการแยกโครงขายในการใหบริการโดย
กําหนดใหความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP ตองไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็วสูงสุดของใหบริการตาม
ขอตกลงผูกพันระหวางผูรับใบอนุญาตและผูใชบริการ สําหรับโครงขายสายทองแดง และโครงขายรวมระหวางสาย
ทองแดงและใยแกวนําแสง และตองไมนอยกวารอยละ 80 ของความเร็วสูงสุดของใหบริการตามขอตกลงผูกพัน
ระหวางผูรับใบอนุญาตและผูใชบริการ  สําหรับโครงขายใยแกวนําแสง และจํานวนขอมูลความเร็วเฉลี่ยในการสง
ขอมูลแบบ FTP ท่ีเปนไปตามเปาหมายขางตน ตองไมต่ํากวารอยละ 95 ของขอมูลท่ีวัดไดทั้งหมดในชวงเวลาที่มี
การใชงานหนาแนนตามที่สํานักงาน กสทช. กําหนด 
 3.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการใหมที่เพิ่มเติมขึ้นมา 
  3.2.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาท่ีกําหนด (Call abandonment rate)” เปนการเพ่ิมเติมคาชี้
วัดใหม ซึ่งจะใชบังคับทั้งบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่และเคลื่อนท่ี โดยกําหนดให
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท เมื่อเกินกวาระยะเวลา 60 
วินาที มีจํานวนไมเกินรอยละ 10 ของจํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่ติดตอศูนยตอบรับโทรศัพท และตองสามารถ
เรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท โดยใชการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพทไดไมเกินชั้นกดเมนูที่
สอง 
  3.2.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว 
(Video freezing time proportion)” เปนการเพ่ิมเติมคาชี้วัดคุณภาพบริการใหมเฉพาะบริการโทรคมนาคมผาน
โครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนที่ เพ่ือใชในการตรวจสอบการใชงานวีดิทัศนแบบสตรีมมิงบนโครงขายโทรคมนาคม
เคลื่อนที่ใหมีความครอบคลุมมากยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหในการทดสอบตองมีระยะเวลาที่วีดิทัศนไมเคลื่อนไหวไมเกิน 
รอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 3G รอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 4G 5G (Non-standalone Mode) และ 5G 
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(Standalone Mode) ที่ ไมใชคลื่นความถ่ียาน 2600 เมกะเฮิรตซ และรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 5G 
(Standalone Mode) ท่ีใชคลื่นความถี่ยาน 2600 เมกะเฮิรตซ  
 การจัดทํา (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
สํานักงาน กสทช. ไดคํานึงถึงความพรอมของผูรับใบอนุญาตในดานระบบการใหบริการของศูนยตอบรับโทรศัพท 
ดานการพัฒนาโครงขายโทรคมนาคม และการจัดหาเครื่องมือวัดมาตรฐานสําหรับการทดสอบคาชี้วัด เพ่ือไมใหเกิด
เปนภาระตอผูรับใบอนุญาตจนเกินสมควร อันจะเปนการสรางภาระคาใชบริการเพ่ิมเติมใหแกผูใชบริการ และไมทําให
ผูใชบริการถูกรอนสิทธิที่ควรไดรับจากการกําหนดมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคมที่ไมเหมาะสม 

4. สรุปสาระสําคัญ 
 (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) จัดทําขึ้นเพ่ือ
แกไขเพ่ิมเติมประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันที่ 8 ธันวาคม 2565 
โดยมีการแกไขเพ่ิมเติม ดังนี้ 
 4.1 คาชี้วัดคุณภาพบรกิารของบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่ 
  4.1.1 ยกเลิกและใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการแทน จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอ 1.1.6 ระยะเวลาที่
ตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for accessing customer-
service call center) และขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP 
transfers) โดยมีรายละเอียดเปรียบเทียบคาชี้วัดตามประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
โทรคมนาคม และ (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) ดังนี้
     (1) ขอ 1.1.6 ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท 
(Response time for accessing customer-service call center) 

รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

ขอ 1.1.6 1.1.6 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการดูแล

ลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท (Response 
time for accessing customer-service 
call center)  

อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับ
จากพ นักงาน รับ โทรศัพท ของศูนย ตอบ รับ
โทรศพัทภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 

คําจํากัดความ ระยะเวลาที่ผูใชบริการตองรอ นับจากเวลาที่
ผูใชบริการตดัสินใจคุยกับพนักงานรบัโทรศัพท 
(นับจากตอนกดหมายเลขเพื่อเลือกคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท ) จนกระทั่ งสามารถ
เริ่มตนการส่ือสารกับพนักงานรับโทรศัพทได 

อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการที่
ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของ
ศูนยตอบรับโทรศัพทภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
และจํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่กดหมายเลขเพื่อ
เลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก 
(จํานวนผู ใช บ ริการที่ ได รับการตอบ รับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท
ภายในระยะเวลาที่กําหนด / จํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศพัท) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใ ห วั ด เ ป น ร า ย เ ดื อ น  ร า ย ง า น ส ง          
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูล
ในแตละเดือน 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. 
ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย ไมเกิน 60 วินาที ไมนอยกวารอยละ 50 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่
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รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

กําหนดเปน 60 วินาที และระยะเวลาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทตองไมเกิน 60 
วินาที 

หมายเหตุ (ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท 
(กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศัพท ) ไดภายในชั้นเมนูที่สอง ตอจาก
ข้ันตอนการเลือกภาษาซึ่งเปนชั้นเมนูแรก  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท   ประจําที ่
บรกิารโทรคมนาคมประเภทขอมูลและบริการ
โทรศพัทสาธารณะ 

(ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท 
โดยการกดหมายเลขเพื่อเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศพัทไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  ประจําที่ บริการ
โทรคมนาคมประเภทขอมูลและบริการโทรศัพท
สาธารณะ  

    (2) การปรับปรุงแกไขคาเปาหมายคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.3.3 ความเร็วเฉล่ียในการ
สงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP transfers)   

รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

ขอ 1.3.3 1.3.3 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ ความเรว็เฉล่ียในการสงขอมูลแบบ FTP  

(Average speed of FTP transfers) 
ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP  
(Average speed of FTP transfers) 

คําจํากัดความ สําหรับการใชงาน FTP แตละครั้ง ความเร็ว
เฉลี่ยในการสงขอมูลคือ จํานวนบิตขอมูลที่ถูก
สง / (เวลาส้ินสุดการใช FTP – เวลาเริ่มตน
การใช FTP)  

ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูล FTP แตละ
ครั้ง คือ จํานวนบิตขอมูลที่ถูกสง / (เวลา
สิ้นสุดการใช FTP – เวลาเร่ิมตนการใช FTP)   

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ไมตองวัดคาชี้วัดคณุภาพบริการน้ี ไมตองวัดคาชี้วัดคุณภาพบริการนี้ 

เปาหมาย ไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็วการ
ใหบริการที่ผูรับใบอนุญาตไดโฆษณาหรือแจง
ใหผูใชบริการทราบ (ใหพิจารณาชวงเวลาจาก
เกณฑรอยละ ๙๕ ของชวงเวลาที่มีการใชงาน
หนาแนน) 

- ไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็วสูงสุดของ
การใหบริการตามขอตกลงผูกพันระหวางผูรับ
ใบอนุญาตและผูใชบริการ สําหรับโครงขายสาย
ทองแดง และโครงขายรวมระหวางสายทองแดง
และใยแกวนําแสง 
- ไมนอยกวารอยละ 80 ของความเร็วสูงสุดของ
การใหบริการตามขอตกลงผูกพันระหวางผูรับ
ใบอนุญาตและผูใชบริการ สําหรับโครงขายใยแกว
นําแสง 
(ใหพิจารณาชวงเวลาจากเกณฑรอยละ 95 ของ
ชวงเวลาที่มีการใชงานหนาแนน) 

หมายเหตุ (ก) ใช เปนคาช้ีวัดอางอิงในการตรวจสอบ
คุณภาพการใหบริการเปนรายกรณี หรือกรณี
แกไขปญหาเรื่องรองเรียน  
(ข) ไมตองจัดสงรายงานผลการวัด (รายไตร
มาส) ใหสํานักงาน กสทช. 

(ก) ใชเปนคาชี้วัดอางอิงในการตรวจสอบคุณภาพ
การใหบริการเปนรายกรณี หรือกรณีแกไขปญหา
เรื่องรองเรียน  
(ข) ไมตองจัดสงรายงานผลการวัด (รายไตรมาส) 
ใหสํานักงาน กสทช. 
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  4.1.2 เพ่ิมเติมคาชี้ วัดคุณภาพบริการ จํานวน 1 ขอ ไดแก ขอ 1.1.6/1 อัตราสวนจํานวน
ผูใชบริการท่ีไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท เมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด 
(Call abandonment rate) 

รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอ 1.1.6/1 
ค า ช้ี วั ด คุ ณ ภ า พ
บริการ 

อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเมื่อ
เกินระยะเวลาที่กําหนด (Call abandonment rate) 

คําจํากัดความ อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนย
ตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาท่ีกําหนด และจํานวนผูใชบริการท้ังหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก (จํานวนผูใชบริการท่ีไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพท
ของศนูยตอบรับโทรศัพทเมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด / จํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือก
คุยกับพนักงานรับโทรศัพท) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย - ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่กําหนดเปน 60 วินาที  
หมายเหตุ (ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศพัท โดยการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพทได

ไมเกินชั้นกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  ประจําที่ บริการโทรคมนาคมประเภทขอมูลและบริการโทรศัพทสาธารณะ  

 4.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการของบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนที่ 
  4.2.1 ยกเลิกและใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการแทน จํานวน 1 ขอ ไดแก ขอ 2.1.3 ระยะเวลา 
ท่ีตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for accessing customer-
service call center) โดยมีรายละเอียดเปรียบเทียบคาชี้วัดตามประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบริการโทรคมนาคม และ (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 
(ฉบับที่ 2) ดังน้ี  
    (1) ขอ 2.1.3 ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท 
(Response time for accessing customer-service call center) 

รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคณุภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

ขอ 2.1.3 2.1.3 
ค า ช้ี วั ด คุณ ภ าพ
บริการ 

ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการ
ดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท 
(Response time for accessing 
customer-service call center)  

อัตราสวนจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศนูยตอบรบัโทรศัพทภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 

คําจํากัดความ ระยะเวลาที่ผูใชบริการตองรอ นับจาก
เวลาที่ ผู ใชบ ริการตัด สิน ใจคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท (นับจากตอนกด
หมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศัพท) จนกระทั่งสามารถเริ่มตน
การสื่อสารกับพนักงานรับโทรศัพทได 

อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับการตอบ
รับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดและจํานวนผูใชบริการท้ังหมดที่กดหมายเลข
เพื่อเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก (จํานวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรบัโทรศัพทของศูนย
ตอบรับโทรศัพทภายในระยะเวลาท่ีกําหนด / จํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท) x 
100   
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รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคณุภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

แน วท างก าร วั ด
และการรายงานผล 

ให วั ด เป น ราย เดื อน  รายงานส ง          
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดย
แยกขอมูลในแตละเดือน 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส 
โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย ไมเกิน ๖๐ วินาที ไมนอยกวารอยละ 50 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่กําหนดเปน 
60 วินาที และระยะเวลาเฉลี่ยของผูใชบริการท่ีไดรับการตอบ
รับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทตองไมเกิน 
60 วินาที  

หมายเหตุ ใหสามารถเรียกไป ยังพนักงานรับ
โทรศัพท   (กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุย
กับพนักงานรับโทรศัพท) ไดภายในชั้น
เมนูที่สอง ตอจากขั้นตอนการเลือก
ภาษาซึ่งเปนชั้นเมนูแรก 

ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท โดยการกดหมายเลข
เพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพทไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง  

   4.2.2 เพ่ิมเติมคาชี้ วัดคุณภาพบริการ จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท (Call abandonment rate)
      (1) ขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศพัทของศนูยตอบรับโทรศัพท เม่ือเกินระยะเวลาที่กําหนด (Call abandonment rate)  

รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอ 2.1.3/1 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท

เมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด (Call abandonment rate) 
คําจํากัดความ อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของ

ศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาท่ีกําหนด และจํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่กดหมายเลขเพื่อ
เลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก (จํานวนผูใชบริการท่ีไมไดรับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาที่กําหนด / จํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพื่อเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศพัท) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่กําหนดเปน 60 วินาที  
หมายเหตุ ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท โดยการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท

ไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง 

    (2) ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว 
(Video freezing time proportion) 

รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอ 2.3.6/1 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไม เคลื่อนไหว (Video freezing time 

proportion) 
คําจํากัดความ อัตราสวนเปนรอยละระหวางระยะเวลาที่วีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว และระยะเวลาทั้งหมด

ของวีดิทัศน (ผลรวมระหวางระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรมีมิงไมเคล่ือนไหวและระยะเวลา
ของการแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงปกติ) โดยคํานวณจาก (ผลรวมของระยะเวลาที่ วีดิทัศนไม
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รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
เคลื่อนไหว / ระยะเวลาทั้งหมดของวีดิทัศน (ผลรวมระหวางระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบ
สตรีมมิงไมเคลื่อนไหวและระยะเวลาของการแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงปกติ)) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใหวัดและรายงานผลการวัดตามแนวทางการวัดคาชี้วัดคณุภาพบริการที่สํานักงาน กสทช. กําหนด 
 

เปาหมาย - ไมเกินรอยละ 5 สําหรบัเทคโนโลยี 3G 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 4G 5G (Non-standalone Mode) และ 5G (Standalone 
Mode) ที่ไมใชคลื่นความถ่ียาน 2600 เมกะเฮิรตซ 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 5G (Standalone Mode) ท่ีใชคล่ืนความถ่ียาน 2600
เมกะเฮิรตซ 

หมายเหตุ - 

 
5. ประเด็นการรับฟงความคิดเห็น 

 5.1 เน้ือหาของ (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
 5.2 ภาคผนวก (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ดังนี ้

- ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายในระยะเวลาที่กําหนด 

- ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
รับโทรศัพทของศนูยตอบรบัโทรศัพทเมื่อเกินระยะเวลาท่ีกําหนด (Call abandonment rate) 

- ขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP transfers) 
- ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว (Video freezing 

time proportion) 
 5.3 ประเด็นอ่ืนๆ 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 1 
 

(ราง) ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  
เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
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(ราง) 
 
 

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
เร่ือง มาตรฐานของคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

 
 
 โดยที่เปนการสมควรแกไขเพิ่มเติมประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน  และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม               
ลงวันที่ 8 ธันวาคม 2565 ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงในสภาวการณปจจุบัน     
และเพ่ือใหผูใชบริการไดรับบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ 

 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๒๗ (๖) (๑๐) และ (๒๔) แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรร 
คลื่นความถี่และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน  และกิจการโทรคมนาคม  
พ.ศ. ๒๕๕๓ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ จึงออก
ประกาศไว ดงัตอไปนี้ 
 ขอ 1 ประกาศนี้ใหใชบังคับต้ังแตวันแรกของไตรมาสถัดจากไตรมาสของวันประกาศใน 
ราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 
 ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่งอื่นใดในสวนที่มีกําหนดไวแลว ในประกาศนี้
หรือซึ่งขัดหรือแยงกับประกาศนี้ ใหใชประกาศนี้แทน 
 ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6 ขอ 1.3.3 และขอ 2.1.3 ของภาคผนวก
ทายประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง 
มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม  และใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการของภาคผนวกแนบ 
ทายประกาศนี้แทน  
 ขอ 4 ใหเพิ่มคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6/1 ขอ 2.1.3/1 และขอ 2.3.6/1 ของ
ภาคผนวกแนบทายประกาศนี้ เปนคาชี้วัดคุณภาพบริการตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบรกิารโทรคมนาคม 
  

  

              ประกาศ ณ วันที่          XXXX พ.ศ. ๒๕๖6 
 
 
 
 (ศาสตราจารยคลินิกสรณ  บุญใบชัยพฤกษ) 
 ประธานกรรมการกิจการกระจายเสียง  
 กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ



 

 

ภาคผนวก 
1. บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําท่ี (บริการโทรศัพทประจําท่ี บริการโทรศัพทสาธารณะ บริการโทรคมนาคมประเภทขอมูล) 

1.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการทั่วไป 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

๑.๑.๖ อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ ได รั บ กา รตอบ รับ จาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
ศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 
 

อั ต ราส ว น เป น ร อ ยล ะระห ว า ง จํ าน วน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่ กําหนดและจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท รศัพ ท  โดย คํ านวณ จาก  (จํานวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทัง้หมดท่ีกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ให วัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส 
โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไม น อ ยกว าร อ ยละ  5 0  โด ย
กําหนดใหระยะเวลาท่ีกําหนดเปน 
60 วินาที และระยะเวลาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการที่ ไดรับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับ
โทรศัพทตองไมเกิน 60 วนิาท ี

(ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
รับโทรศัพท โดยการกดหมายเลข
เพื่ อ เลื อ กคุ ย กั บ พ นั ก งาน รับ
โทรศัพทไดไมเกินชั้นกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  
ประจําที่  บ ริการโทรคมนาคม
ประเภทขอมูลและบริการโทรศัพท
สาธารณะ  

1.1.6/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ไม ได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
ศู น ย ต อ บ รั บ โท ร ศั พ ท      
เมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด  
( Call abandonment 
rate) 
 

อั ต ราส ว น เป น ร อ ยล ะระห ว า ง จํ าน วน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกิน
ระยะเวลาที่กําหนด และจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท รศัพ ท  โดย คํ านวณ จาก  (จํานวน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกิน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส 
โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดให
ระยะเวลาท่ีกําหนดเปน 60 วินาที  

(ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
รับโทรศัพท โดยการกดหมายเลข
เพื่ อ เลื อ กคุ ย กั บ พ นั ก งาน รับ
โทรศัพทไดไมเกินชั้นกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  
ประจําที่  บ ริการโทรคมนาคม
ประเภทขอมูลและบริการโทรศัพท
สาธารณะ  

 
 
 



 

 

1.3 คาชี้วัดคุณภาพบริการโทรคมนาคมประเภทขอมูล 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

๑.๓.๓ ความเร็วเฉล่ียในการสงขอมูล
แบบ FTP  
( Average speed of FTP 
transfers)  

ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูล FTP แตละครั้ง 
คือ จํานวนบิตขอมูลท่ีถูกสง / (เวลาสิ้นสุดการ
ใช FTP – เวลาเร่ิมตนการใช FTP)  
 

ไมตองวัดคาชีว้ัดคุณภาพบริการน้ี - ไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็ว
สูงสุดของการใหบริการตามขอตกลง
ผูกพันระหวางผู รับใบอนุญาตและ
ผู ใชบ ริการ สําห รับ โครงข ายสาย
ทองแดง และโครงขายรวมระหวาง
สายทองแดงและใยแกวนําแสง 
- ไมนอยกวารอยละ 80 ของความเร็ว
สูงสุดของการใหบริการตามขอตกลง
ผูกพันระหวางผู รับใบอนุญาตและ
ผูใชบริการ สําหรับโครงขายใยแกวนํา
แสง 
(ใหพิจารณาชวงเวลาจากเกณฑรอย
ละ 95 ของชวงเวลาท่ีมีการใชงาน
หนาแนน) 

(ก) ใชเปนคาชี้วัดอางอิงในการ
ตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ
เปนรายกรณี  หรือกรณี แกไข
ปญหาเรื่องรองเรียน  
(ข) ไมตองจัดสงรายงานผลการ
วัด (รายไตรมาส) ใหสํานักงาน 
กสทช. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนท่ี  
2.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการท่ัวไป 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ ได รั บ กา รตอบ รับ จาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
ศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 
 

อั ต ร าส ว น เป น ร อ ย ละ ระห ว า ง จํ า น วน
ผูใชบริการท่ีไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดและจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท ร ศัพ ท  โดย คําน วณ จาก  (จํ าน วน
ผูใชบริการท่ีไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดย
แยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไม น อ ยก ว าร อ ยล ะ  5 0  โด ย
กําหนดใหระยะเวลาที่ กําหนดเปน 
60 วินาที และระยะเวลาเฉล่ียของ
ผู ใชบริการที่ ได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับ
โทรศัพทตองไมเกิน 60 วินาที 

ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
รั บ โท ร ศั พ ท  โ ด ย ก า ร ก ด
ห ม าย เล ข เพื่ อ เลื อ กคุ ย กั บ
พนักงานรับโทรศัพทไดไมเกิน
ช้ันกดเมนูที่สอง  

2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ไม ได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
ศู น ย ต อ บ รั บ โท ร ศั พ ท       
เมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด  
( Call abandonment 
rate) 
 

อั ต ร าส ว น เป น ร อ ย ละ ระห ว า ง จํ า น วน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเมื่อเกิน
ระยะเวลาท่ีกําหนด และจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท ร ศัพ ท  โดย คําน วณ จาก  (จํ าน วน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเมื่อเกิน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดย
แยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดให
ระยะเวลาท่ีกําหนดเปน 60 วินาที  

ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
รั บ โท ร ศั พ ท  โ ด ย ก า ร ก ด
ห ม าย เล ข เพื่ อ เลื อ กคุ ย กั บ
พนักงานรับโทรศัพทไดไมเกิน
ช้ันกดเมนูที่สอง 

 
 
 
 



 

 

2.3 คาชี้วัดคุณภาพบริการโทรคมนาคมประเภทขอมูล 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาท่ีการ
แสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิง
ไม เ ค ลื่ อ น ไ ห ว  (Video 
freezing time 
proportion) 
 

อัตราสวนเปนรอยละระหวางระยะเวลาที่วีดิ
ทัศนแบบสตรีมมิงไมเคล่ือนไหว และ
ระยะเวลาทั้งหมดของวีดิทัศน (ผลรวมระหวาง
ระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไม
เคล่ือนไหวและระยะเวลาของการแสดงวีดิ
ทัศนแบบสตรีมมิงปกติ) โดยคํานวณจาก 
(ผลรวมของระยะเวลาที่วีดิทัศนไมเคลื่อนไหว 
/ ระยะเวลาทั้งหมดของวีดิทัศน (ผลรวม
ระหวางระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบ
สตรีมมิงไมเคลื่อนไหวและระยะเวลาของการ
แสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงปกติ)) x 100 

ใหวัดและรายงานผลการวัดตาม
แนวทางการวัดคาช้ีวัดคุณภาพ
บริการท่ีสาํนักงาน กสทช. 
กําหนด 
 

- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 
3G 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 
4G 5G (Non-standalone Mode) 
และ 5G (Standalone Mode) ที่ไม
ใชคลื่นความถี่ยาน 2600 
เมกะเฮิรตซ 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 
5G (Standalone Mode) ที่ใชคลื่น
ความถี่ยาน 2600 เมกะเฮิรตซ 

- 

  
  
  
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 2 
 

แบบแสดงความเห็น 



 

 

แบบแสดงความคดิเห็นตอ (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอมูลผูแสดงความคิดเห็น 

วัน/เดือน/ป   
ชื่อ สกุล   
ชื่อหนวยงาน   
ท่ีอยู  
โทรศัพท   
Email address   

 
(ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม  

เนื้อหา (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ขอมูลประกอบการพิจารณา/เอกสารอางอิง 
ขอ 1 ประกาศนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัดจากไตรมาสของวัน
ประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

  

ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่งอ่ืนใดในสวนท่ีมีกําหนดไว
แลว ในประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับประกาศนี้ ใหใชประกาศนี้แทน 

  

ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6 ขอ 1.3.3 และขอ 2.1.3 
ของภาคผนวกทายประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคม  และใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการของภาคผนวกแนบ
ทายประกาศนี้แทน 

  

ขอ 4 ใหเพ่ิมคาชี้ วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6/1 ขอ 2.1.3/1 และขอ 
2.3.6/1 ของภาคผนวกแนบทายประกาศนี้ เปนคาชี้วัดคุณภาพบริการตาม
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

  

 



 

 

ภาคผนวกแนบทาย (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนที ่คาชี้วัด
คุณภาพบริการประเภทขอมูล) 

ภาคผนวกแนบทาย (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ขอมูลประกอบการพจิารณา/
เอกสารอางอิง 

ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับ
การตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท
ภายในระยะเวลาที่กําหนด 

  

ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่
ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับ
โทรศัพท เมื่อเกินระยะเวลาที่ กําหนด (Call abandonment 
rate) 

  

ขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average 
speed of FTP transfers) 

  

ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีม
มิงไมเคลื่อนไหว (Video freezing time proportion) 

  

 
ประเด็นอื่นๆ  

ชื่อประเด็น ความเห็น/ขอเสนอแนะ ขอมูลประกอบการพจิารณา/เอกสารอางอิง 
   
   

สงความคิดเห็นไดท่ี 
1. E-mail: standard@nbtc.go.th  
2. นําสงทางไปรษณีย 
 เรียน เลขาธิการ กสทช. สํานักงาน กสทช. 
 เลขที่ 87 พหลโยธิน 8 (สายลม) แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพ ฯ 10400  


