
สรุปผลการรับฟงความคดิเห็นสาธารณะของผูมีสวนไดเสียและประชาชนทั่วไป  
ตอ (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม ๒๕๖๗ ถึงวันท่ี 12 เมษายน ๒๕๖๗  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๑ จาก 8 
 

 (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

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

ขอ 1 ประกาศนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันแรกของ
ไตรมาสถัดจากไตรมาสของวันประกาศในราช
กิจจานุเบกษาเปนตนไป 

บรษิัทเห็นดวยกับการใชบังคับ
ตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัดจาก
ไตรมาสของวันประกาศในราช
กิจจานุเบกษาเปนตนไป 

คุณวีณา แสงสิริภิญโญ  
บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอรแซล  
คอมมิวนิเคชั่น จํากัด 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ  
เมื่อวันท่ี 2 เม.ย. 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  

เห็นดวย เพ่ือใหมีเวลาในการ
เตรียมการในเร่ืองตางๆ 

คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ทเวอรค จํากัด 
(แบบแสดงความคิดเห็น  
ลงวันที่ 12 เมษายน 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  

ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและ
คําสั่ ง อ่ืน ใดในสวนที่ มี กําหนดไวแลว  ใน
ประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับประกาศนี้ ให
ใชประกาศนี้แทน 

เห็นดวย เพ่ือลดความสับสน คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ทเวอรค จํากัด 
(แบบแสดงความคิดเห็น  
ลงวันที่ 12 เมษายน 2567) 
 
 
 
 
 
 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
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ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม ๒๕๖๗ ถึงวันท่ี 12 เมษายน ๒๕๖๗  
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หนา ๒ จาก 8 
 

 (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 
1.1.6 ขอ 1.3.3 และขอ 2.1.3 ของ
ภาคผนวกทายประกาศคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม  และใหใช
คาชี้วัดคุณภาพบริการของภาคผนวกแนบทาย
ประกาศนี้แทน 

- - - 

ขอ  4 ให เพิ่ มค าชี้ วัดคุณภาพบริกา รข อ 
1.1.6/1 ขอ 2.1.3/1 และขอ 2.3.6/1 ของ
ภาคผนวกแนบทายประกาศนี้ เปนคาชี้วัด
คุณภาพบริการตามประกาศคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐาน
ของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

- - - 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

ภาคผนวก แนบทาย (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด 

การยกเลิกคาชี้วัดเดิม “ระยะเวลา
ที่ตองรอในการขอใชบริการดูแล
ลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท”  
จะทําให ไมมีค าชี้ วัดที่ จะ ใช วัด
ระยะเวลาการรอสายจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท ซึ่ งคาชี้วัดนี้มี
ความสําคญักับผูบริโภค เนื่องจาก
ปจจุบันการโทรเพื่อติดตอศูนย
ตอบรับโทรศัพทตองใชเวลาในการ
รอสายนานกวาจะไดสนทนากับ
เจาหนาที่ หากยกเลิกคาชี้วัดเดิม
ไปแลว จะมีคาชี้วัดใหมมาทดแทน
หรือไม 

คุณสุจิตรา สมปาน 

สภาองคกรของผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ 
วนัท่ี 2 เม.ย. 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
โดยมีเหตุผลประกอบการพิจารณาดังนี ้
1. ประกาศฯ ฉบับปจจุบัน ไดกําหนดคา
เปาหมายของคาชี้วัด “ระยะเวลาท่ีตอง
รอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท” ไวไมเกิน 60 วินาที 
โดยใหทําการวัดเฉลี่ยเปนรายเดือน จึง
อาจทําใหมีจํานวนผูใชบริการที่ไดรับการ
ตอบรับโทรศัพทภายใน 60 วินาที      
นอยกวาจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับการ
ตอบรับโทรศัพทเกินกวา 60 วินาที โดย
ที่คา เฉลี่ยรายเดือนยังคงไม เกิน 60 
วนิาที 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

2. (ราง) ประกาศฯ ไดกําหนดเพ่ิมเติม   
ค า เป าหมายของค าชี้ วั ดฯ ให ต องมี
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับโทรศัพท
ภายใน 60 วินาที มีจํานวนไมต่ํ ากวา     
รอยละ 50 ของจํานวนผูใชบริการท้ังหมด
ที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท 
3. คาเปาหมายของคาชี้วัดฯ ใน (ราง)
ประกาศฯ จึงครอบคลุมคาเปาหมายเดิม
ในขอ 1. และได เ พ่ิม เติมใหจํ านวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับโทรศัพท
ภายใน 60 วินาที ตองมีจํานวนไมต่ํากวา     
รอยละ 50 ของจํานวนผูใชบริการท้ังหมด
ที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัทดวย  
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

1. คาชี้วัดเดิมกําหนดคาเปาหมาย
ไ ม น า น ก ว า  6 0  วิ น า ที  ซึ่ ง
ผูใชบริการทุกคนที่โทรเขามาควร
สามารถไดสนทนากับเจาหนาที่
ของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน 
60 วินาที แตตามคาชี้วัดใหมที่
กํ าหนดใหสามารถสนทนากับ
เ จ า ห น า ท่ี ข อ ง ศู น ย ต อ บ รั บ
โทรศัพทภายใน 60 วินาที เพียง
แค  50 เปอร เซ็น และจากผล
สํารวจของมูลนิธิ เ พ่ือผู บ ริ โภค
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี รอย
ละ 31 ใชระยะเวลาประมาณ 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. การวัดตามคาเปาหมายของคา
ชี้วัดเดิมและคาช้ีวัดใหมจะทําการ
วัดอยางไร เปนเพียงการรายงาน
ของผูรับใบอนุญาตที่สงผลมายัง
สํานักงาน กสทช. หรือผูใชบริการ

คุณนฤมล เมฆบริสุทธิ ์ 
มูลนิธิเพ่ือผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ 
วนัท่ี 2 เม.ย. 2567) 
เอกสารอางอิง 
https://ffcthailand.org/news/callcent
ertelephone 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
โดยมีเหตุผลประกอบการพิจารณาดังนี ้
1. ประกาศฯ ฉบับปจจุบัน ไดกําหนดคา
เปาหมายของคาชี้วัด “ระยะเวลาท่ีตอง
รอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท” ไวไมเกิน 60 วินาที 
โดยใหทําการวัดเฉลี่ย เปนรายเดือน 
ดังนั้น เม่ือพิจารณาเปนรายบุคคลในแต
ละเดือน จึงอาจมีผูใชบริการท่ีไดรับการ
ตอบรับโทรศัพทภายใน 60 วินาที และ
เกินกวา 60 วินาที อยางไรก็ตาม เมื่อ
นํามาหาคาเฉลี่ยแลว จะตองไมเกิน 60 
วินาที สวน (ราง) ประกาศฯ ไดกําหนด
เพ่ิมเติมคาเปาหมายของคาชี้วัดฯ ใหตอง
มีผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับโทรศัพท
ภายใน 60 วินาที มีจํานวนไมต่ํ ากวา     
รอยละ 50 ของจํานวนผูใชบริการท้ังหมด
ที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท 
2. การวัดค าชี้ วัดฯ  ได กําหนดไว ใน
ประกาศฉบับปจจุบันและไม ได มีการ
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

สามารถทําการตรวจติดตามและ
รายงานใหสํานักงาน กสทช. ทราบ
ได 

แกไขใน (ราง) ประกาศฯ ฉบับน้ี ซึ่ง
กําหนดใหผูรับใบอนุญาตมีหนาที่ตอง
ดําเนินการวัดคาชี้วัดคุณภาพบริการตาม
แนวทางการวัดและการรายงานคาชี้วัด
คุณภาพบริการที่ สํ า นักงาน กสทช .         
กําหนด และใหสงรายงานคาชี้วัดคุณภาพ
บริการเปนรายไตรมาสใหสํานักงาน 
กสทช. ทราบภายใน 30 วัน นับถัดจาก
วันสิ้นไตรมาส  โดยสํานักงาน กสทช. 
ตองสามารถตรวจสอบหลักฐานที่มาของ
ขอมูลดังกลาวไดเมื่อมีการรองขอ  

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
อัตโนมัติมาใชงานเปนบริการเสริม
ของศูนยตอบรับโทรศัพท ซึ่งทําให
ลดภาระของเจาหนาที่ของศูนย
ตอบรับโทรศัพทได ดังนั้น เงื่อนไข
ในการบังคับใชคาชี้วัดคุณภาพ
บริ ก า ร เ ก่ี ย วกั บ ศู น ย ต อบ รับ
โทรศัพท (Call Center) จะหมาย
รวมถึงการใหบริการในลักษณะนี้

นายพนมพร สุวรรณปฏนะ 
ท่ีปรึกษาประจํา กสทช.  
รองศาสตราจารยสมภพ ภูริวกิรยัพงศ 
(การประชุมรบัฟงความคดิเห็นฯ 
วนัท่ี 2 เม.ย. 2567) 

เห็นควรยืนยันตาม (ราง) ประกาศฯ  
เนื่องจากปจจุบันคาชี้วัดคุณภาพบริการที่
เก่ียวของกับการใหบริการของศูนยตอบ
รับโทรศัพท จะครอบคลุมเฉพาะกรณีท่ีมี
การเรียกไปยั งพนักงานรับ โทรศัพท
เทานั้น อยางไรก็ตาม สํานักงาน กสทช. 
จะนําความเห็น/ขอ เสนอแนะนี้  ไป
พิจารณาเพ่ือกําหนดคาชี้วัดเพ่ิมเติมที่
เก่ียวของ โดยคํานึงถึงระบบ เทคโนโลยี 



สรุปผลการรับฟงความคดิเห็นสาธารณะของผูมีสวนไดเสียและประชาชนทั่วไป  
ตอ (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม ๒๕๖๗ ถึงวันท่ี 12 เมษายน ๒๕๖๗  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๗ จาก 8 
 

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ผลการพจิารณา/แนวทาง 
การดําเนินการของ กสทช. 

ด ว ย ห รื อ ไ ม  เ พ ร า ะ ก า ร ใ ห           
บริการเสริมลักษณะน้ี สามารถ
ตอบสนองผูใชบริการที่เรียกเขา
มายังศูนยตอบรับโทรศัพทไดอยาง
รวด เร็ว  ดั ง น้ัน จึงควรกํ าหนด
เงื่อนไข หรือคํานิยามในการบังคับ
ใชใหชัดเจนวาหมายรวมถึงการ
ใหบริการเสริมในลักษณะนี้ดวย
หรือไม 

และมาตรฐานของการตอบรับอัตโนมัติ
ตอไป  
 

ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวน
จํานวนผูใชบริการท่ีไมได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท 
เ ม่ื อ เ กิ น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท่ี กํ า ห น ด  ( Call 
abandonment rate) 

- - - 

ขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ 
FTP (Average speed of FTP transfers) 

- - - 

ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาท่ีการแสดงวีดิ
ทัศน แบบสตรีมมิ ง ไม เ คลื่ อน ไหว  (Video 
freezing time proportion) 

- - - 

  



สรุปผลการรับฟงความคดิเห็นสาธารณะของผูมีสวนไดเสียและประชาชนทั่วไป  
ตอ (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) 

ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม ๒๕๖๗ ถึงวันท่ี 12 เมษายน ๒๕๖๗  
(รวมทั้งความคิดเห็นท่ีไดรับจากการประชุมเพื่อรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนท่ัวไปฯ เมื่อวันท่ี 2 เมษายน 2567) 

หนา ๘ จาก 8 
 

ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน ผลการพิจารณา/แนวทางการดําเนินการของ กสทช. 
ประเด็นอื่นๆ  
ขอเสนอใหสํานักงาน กสทช. ยกเลิกการสงผลการวัดคา
ชี้วัด คุณภาพบริการสําหรับเทคโนโลยี 3G โดยกําหนด
เง่ือนไขหากผูรับใบอนุญาตท่ีมีการขยายโครงขายท่ีใช
เทคโนโลยีอ่ืนที่เหนือกวาเทคโนโลยี 3G เปนไปตาม
เงื่อนไขของ กสทช.แลว  

คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ท
เวอรค จํากัด  
(แบบแสดงความคิดเห็น ลงวันที่ 
12 เมษายน 2567) 

ความเห็นนี้อยูนอกขอบขายของ (ราง) ประกาศฯ  
อยางไรก็ตาม สํานักงาน กสทช. จะนําความเห็นดังกลาวมาประกอบการ
พิจารณาปรับปรุงประกาศสํานักงาน กสทช. เร่ือง แนวทางการวัดและการ
รายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการตามมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
โทรคมนาคม ตอไป โดยคํานึงถึงประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ 

สอบถามระยะเวลาในการบังคับใช (ราง) ประกาศฉบับนี้
ซึ่งอยูระหวางการรับฟงความคิดเห็นและประกาศอีก
ฉบับที่ เปนประกาศสํานักงาน กสทช. เกี่ยวกับการ
กําหนดแนวทางการวัดและรูปแบบรายงานคาชี้วัด
คุณภาพบริการ ซึ่งจะตองมีการแกไขปรับปรุงและ
เพ่ิมเติมคาชี้วัดคุณภาพบริการเหลานี้ในประกาศเขาไป
ดวย ทางสํานักงาน กสทช. คาดวาจะมีการใชบังคับ
เมื่อใด เพ่ือที่ผูรับใบอนุญาตจะไดมีการเตรียมควมพรอม
หากประกาศมีผลใชบังคับ 

คุณวณีา แสงสิริภิญโญ 
บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอรแซล 
คอมมิวนิเคชั่น จํากัด  
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 
 

1. (ราง) ประกาศฯ กําหนดใหมีผลบังคับใชตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัด
จากไตรมาสของวันที่ไดมีการประกาศในราชกิจจานุ เบกษา เพ่ือให
สอดคลองกับการจัดทํารายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการของผูประกอบกิจการ
โทรคมนาคมท่ีกําหนดใหจัดทําเปนรายไตรมาส   
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 แนวทางการวัดและการรายงานคาชี้วัด
คุณภาพบริการตามมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ให
สอดคลองกับ (ราง) ประกาศฯ และจะกําหนดใหมีผลบังคบัใชพรอมกัน 
ท้ังนี้ สํานักงาน กสทช. จะดําเนินการตามข้ันตอนที่เก่ียวของใหแลวเสร็จ
โดยเร็ว เพ่ือประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ  

 


