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

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอ 1 ประกาศน้ีใหใชบังคับตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัดจาก
ไตรมาสของวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

บรษิัทเห็นดวยกับการใชบังคับตั้งแตวันแรกของไตร
มาสถัดจากไตรมาสของวันประกาศในราชกิจจา
นุเบกษาเปนตนไป 

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

เห็นดวย เพ่ือใหมีเวลาในการเตรียมการในเร่ืองตางๆ คุณปยะดนัย ปามุทา 
บริษัท แอดวานซ ไวรเลส เน็ทเวอรค จํากัด 
(แบบแสดงความคดิเห็น  
ลงวันที่ 12 เมษายน 2567) 

ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่งอ่ืนใดใน
สวนที่มีกําหนดไวแลว ในประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับ
ประกาศนี้ ใหใชประกาศนี้แทน 

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

ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6 ขอ 1.3.3 
และขอ 2.1.3 ของภาคผนวกทายประกาศคณะกรรมการ
กิจการกระจาย เสีย ง  กิ จการโทรทัศน  และ กิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคม  และใหใชคาชี้วัดคุณภาพบรกิารของ
ภาคผนวกแนบทายประกาศนีแ้ทน 

- - 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอ 4 ใหเพิ่มคาชี้ วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6/1 ขอ 
2.1.3/1 และขอ 2.3.6/1 ของภาคผนวกแนบทาย
ประกาศนี้  เปนคาชี้ วัดคุณภาพบริการตามประกาศ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพ
การใหบริการโทรคมนาคม 

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

(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่
ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบ
รับโทรศัพทภายในระยะเวลาที่กําหนด 

การยกเลิกคาชี้วัดเดิม “ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใช
บรกิารดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท”  
จะทําใหไมมีคาชี้วัดที่จะใชวัดระยะเวลาการรอสายจากศูนย
ตอบรับโทรศัพท ซึ่งคาชี้วัดนี้มีความสําคัญกับผูบริโภค 
เน่ืองจากปจจุบันการโทรเพ่ือติดตอศูนยตอบรับโทรศัพทตอง
ใชเวลาในการรอสายนานกวาจะไดสนทนากับเจาหนาที่ หาก
ยกเลิกคาชี้วดัเดิมไปแลว จะมีคาชี้วดัใหมมาทดแทนหรือไม 

คุณสุจิตรา สมปาน 

สภาองคกรของผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 

1. คาชี้วัดเดิมกําหนดคาเปาหมายไมนานกวา 60 วินาที ซึ่ง
ผู ใชบริการทุกคนที่โทรเขามาควรสามารถไดสนทนากับ
เจาหนาที่ของศนูยตอบรบัโทรศัพทภายใน 60 วินาที แตตาม
คาชี้วัดใหมที่กําหนดใหสามารถสนทนากับเจาหนาที่ของศูนย
ตอบรับโทรศัพทภายใน 60 วินาที เพียงแค 50 เปอรเซ็น 
และจากผลสํารวจของมูลนิ ธิ เ พ่ือผูบ ริ โภคผู ใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ รอยละ 31 ใชระยะเวลาประมาณ 10 – 
15 นาที ในการติดตอกับเจาหนาท่ีของศูนยตอบรับโทรศัพท  
2. การวัดตามคาเปาหมายของคาชี้วัดเดิมและคาชี้วัดใหมจะ
ทําการวัดอยางไร เปนเพียงการรายงานของผูรับใบอนุญาตที่
สงผลมายังสํานักงาน กสทช. หรือผูใชบริการสามารถทําการ
ตรวจติดตามและรายงานใหสํานักงาน กสทช. ทราบได 
 

คุณนฤมล เมฆบรสิุทธิ ์ 
มูลนิธิเพื่อผูบริโภค 
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 
เอกสารอางอิง 
https://ffcthailand.org/news/callcen
tertelephone 
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(ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ปจจุบันมีผู รับใบอนุญาตบางรายได เร่ิมนําระบบตอบรับ
อัตโนมัติมาใชงานเปนบริการเสริมของศูนยตอบรับโทรศัพท 
ซึ่งทําใหลดภาระของเจาหนาที่ของศูนยตอบรับโทรศัพทได 
ดังนั้น เงื่อนไขในการบังคับใชคาชี้วัดคุณภาพบริการเก่ียวกับ
ศูนยตอบรับโทรศัพท (Call Center) จะหมายรวมถึงการ
ใหบริการในลักษณะนี้ดวยหรือไม เพราะการใหบริการเสริม
ลักษณะนี้ สามารถตอบสนองผูใชบริการท่ีเรียกเขามายังศูนย
ตอบรับโทรศัพทไดอยางรวดเร็ว ดังน้ันจึงควรกําหนดเง่ือนไข 
หรือคํานิยามในการบังคับใชใหชัดเจนวาหมายรวมถึงการ
ใหบริการเสริมในลักษณะนี้ดวยหรือไม 

นายพนมพร สุวรรณปฏนะ 
ที่ปรึกษาประจํา กสทช.  
รองศาสตราจารยสมภพ ภูริวิกรัยพงศ 
(การประชุมรบัฟงความคิดเห็นฯ 
วันที่ 2 เม.ย. 2567) 

ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวน
ผู ใชบริการที่ ไม ได รับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท เมื่อเกินระยะเวลาที่
กําหนด (Call abandonment rate) 

- - 

ขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP 
(Average speed of FTP transfers) 

- - 

ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาท่ีการแสดงวีดิทัศน
แบบสตรีมมิงไม เคลื่ อนไหว (Video freezing time 
proportion) 

- - 
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ประเด็นอื่นๆ 

ความเห็น/ขอเสนอแนะ ผูแสดงความเห็น/หนวยงาน 
ขอเสนอใหสํานักงาน กสทช. ยกเลิกการสงผลการวัดคาชี้วัด คุณภาพบริการสําหรับเทคโนโลยี 
3G โดยกําหนดเงื่อนไขหากผูรับใบอนุญาตที่มีการขยายโครงขายที่ใชเทคโนโลยีอ่ืนที่เหนือกวา
เทคโนโลย ี3G เปนไปตามเงื่อนไขของ กสทช.แลว  

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

สอบถามระยะเวลาในการบังคับใช (ราง) ประกาศฉบับนี้ซึ่งอยูระหวางการรับฟงความคิดเห็น
และประกาศอีกฉบับที่เปนประกาศสํานักงาน กสทช. เก่ียวกับการกําหนดแนวทางการวัดและ
รูปแบบรายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการ ซึ่งจะตองมีการแกไขปรับปรุงและเพ่ิมเติมคาชี้วัด
คุณภาพบริการเหลานี้ในประกาศเขาไปดวย ทางสํานักงาน กสทช. คาดวาจะมีการใชบังคับ
เมื่อใด เพ่ือท่ีผูรับใบอนุญาตจะไดมีการเตรียมความพรอมหากประกาศมีผลใชบังคบั 

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

 


