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1. ความเปนมา 
 ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กสทช.) 

เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันที่  8  ธันวาคม 2565 ไดประกาศใน 
ราชกิจจานุเบกษา เลม ๑๓9 ตอนพิเศษ 302 ง เมื่อวันท่ี ๒6 ธันวาคม ๒๕๖5 โดยมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 
๑ มกราคม ๒๕๖6 ซึ่งกําหนดใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม มีหนาที่ตองใหบริการโทรคมนาคม
ตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการที่กําหนด และตองดําเนินการวัดคาชี้วัดคุณภาพบริการตามหลักเกณฑที่
สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (สํานักงาน 
กสทช.) กําหนดตลอดระยะเวลาที่ไดรับใบอนุญาต 
 เพ่ือเปนการคุมครองผูใชบริการใหไดรับบริการโทรคมนาคมที่มีมาตรฐานและคุณภาพการใหบริการที่ดี 
และสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาโครงขายโทรคมนาคมของประเทศ อันจะกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกผูใชบริการ
โทรคมนาคม สํานักงาน กสทช. จึงไดจัดทํา (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
โทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแกไขปรับปรุงและเพ่ิมเติมคาชี้วัดคุณภาพบริการโทรคมนาคมของ
ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนา
เปลี่ยนแปลงในสภาวการณปจจุบัน และเห็นควรนํา (ราง) ประกาศ กสทช. ฉบับดังกลาวมารับฟงความคิดเห็นจาก
ผูมสีวนไดเสียและประชาชนทั่วไป ในประเด็นท่ีไดมีการปรับปรงุเพ่ิมเติม  

2. กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 
 2.1 พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553  
 มาตรา 27 ให กสทช. มีอํานาจหนาที่ ดังตอไปนี้ 
 (6) พิจารณาอนุญาตและกํากับดูแลการประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกตอง และเปนธรรม และกําหนด
หลักเกณฑและวิธีการเก่ียวกับการอนุญาต เงื่อนไข หรือคาธรรมเนียมการอนุญาตดังกลาว 
 (10) กําหนดมาตรฐานและลักษณะพึงประสงคทางดานเทคนิคในการประกอบกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน กิจการโทรคมนาคม และในกิจการวิทยุคมนาคม 
 (24) ออกระเบียบ ประกาศ หรือคําสั่งอันเกี่ยวกับอํานาจหนาที่ของ กสทช. 
 มาตรา 28 ให กสทช. จัดใหมีการรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดเสียและประชาชนทั่วไป เพ่ือนํา
ความคิดเห็นที่ไดมาประกอบการพิจารณากอนออกระเบียบ ประกาศ หรือคําสั่ง เกี่ยวกับการกํากับดูแลการ
ประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมที่มีผลใชบังคับเปนการทั่วไปและเก่ียวของ
กับการแขงขันในการประกอบกิจการหรือมีผลกระทบตอประชาชนอยางมีนัยสําคัญ โดยตองใหขอมูลเก่ียวกับ
ความเปนมา เหตุผล ความจําเปน และสรุปสาระสําคัญเก่ียวกับเร่ืองที่จะรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนประเด็นที่
ตองการรับฟงความคิดเห็น ทั้งนี้ ระยะเวลาในการรับฟงความคิดเห็นตองไมนอยกวาสามสิบวัน เวนแตในกรณีมี
เหตุฉุกเฉินหรือมีความจําเปนเรงดวน กสทช. อาจกําหนดระยะเวลาในการรับฟงความคิดเห็นใหนอยกวา
ระยะเวลาที่กําหนดได 
 2.2 ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันท่ี 8 ธันวาคม 2565 
 2.3 ประกาศสํานักงาน กสทช. เรื่อง แนวทางการวัดและการรายงานคาชี้วัดคุณภาพบริการตามมาตรฐาน
มาตรฐานของคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันท่ี 15 ธันวาคม 2565 
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3. เหตุผลและความจําเปน  
 (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) จัดทําขึ้นโดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือแกไขเพิ่มเติมประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันที่ 
8 ธันวาคม 2565 ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงในสภาวการณปจจุบัน และเพื่อให
ผูใชบริการไดรับบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ ซึ่งมีการแกไขปรับปรุงและเพ่ิมเติมคาชี้ วัดคุณภาพบริการ
โทรคมนาคม ดังนี้ 
 3.1 การปรับปรงุแกไขคาช้ีวัดคุณภาพบริการเดิม 
  3.1.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “ระยะเวลาท่ีตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับ
โทรศัพท (Response time for accessing customer-service call center)” เปนคาชี้วัดคุณภาพบริการท่ีใช
บังคับทั้งบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่และเคลื่อนที่ โดยคาชี้วัดบริการนี้เปนคาชี้วัดเดิมที่
ปจจุบันมีการใชบังคับอยูแลว การแกไขปรับปรุงเพ่ือใหคาชี้วัดดังกลาวมีความชัดเจนและครอบคลุมลักษณะการ
ใหบรกิารในปจจุบันของผูรับใบอนุญาตมากย่ิงขึ้น โดยกําหนดใหผูใชบริการจํานวนไมตํ่ากวารอยละ 50 ของจํานวน
ผูใชบริการทั้งหมดที่ติดตอศูนยตอบรับโทรศัพท ตองไดรับการตอบรับจากศูนยตอบรับโทรศัพทไมเกิน 60 วินาที 
และระยะเวลาเฉลี่ยของผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทตองไมเกิน 
60 วินาที ทั้งน้ี ตองสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพทโดยใชการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศพัทไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง  
  3.1.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP 
transfers)” เปนการปรับปรุงเฉพาะบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่ ซึ่งเปนคาชี้วัดเดิมที่
ปจจุบันมีการใชบังคับอยูแลว การปรับปรุงแกไขกําหนดคาเปาหมายใหการแยกโครงขายในการใหบริการโดย
กําหนดใหความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP ตองไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็วสูงสุดของใหบริการตาม
ขอตกลงผูกพันระหวางผูรับใบอนุญาตและผูใชบริการ สําหรับโครงขายสายทองแดง และโครงขายรวมระหวางสาย
ทองแดงและใยแกวนําแสง และตองไมนอยกวารอยละ 80 ของความเร็วสูงสุดของใหบริการตามขอตกลงผูกพัน
ระหวางผูรับใบอนุญาตและผูใชบริการ  สําหรับโครงขายใยแกวนําแสง และจํานวนขอมูลความเร็วเฉลี่ยในการสง
ขอมูลแบบ FTP ท่ีเปนไปตามเปาหมายขางตน ตองไมต่ํากวารอยละ 95 ของขอมูลท่ีวัดไดทั้งหมดในชวงเวลาที่มี
การใชงานหนาแนนตามที่สํานักงาน กสทช. กําหนด 
 3.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการใหมที่เพิ่มเติมขึ้นมา 
  3.2.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาท่ีกําหนด (Call abandonment rate)” เปนการเพ่ิมเติมคาชี้
วัดใหม ซึ่งจะใชบังคับทั้งบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่และเคลื่อนท่ี โดยกําหนดให
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท เมื่อเกินกวาระยะเวลา 60 
วินาที มีจํานวนไมเกินรอยละ 10 ของจํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่ติดตอศูนยตอบรับโทรศัพท และตองสามารถ
เรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท โดยใชการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพทไดไมเกินชั้นกดเมนูที่
สอง 
  3.2.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการ “อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว 
(Video freezing time proportion)” เปนการเพ่ิมเติมคาชี้วัดคุณภาพบริการใหมเฉพาะบริการโทรคมนาคมผาน
โครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนที่ เพ่ือใชในการตรวจสอบการใชงานวีดิทัศนแบบสตรีมมิงบนโครงขายโทรคมนาคม
เคลื่อนที่ใหมีความครอบคลุมมากยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหในการทดสอบตองมีระยะเวลาที่วีดิทัศนไมเคลื่อนไหวไมเกิน 
รอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 3G รอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 4G 5G (Non-standalone Mode) และ 5G 
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(Standalone Mode) ที่ ไมใชคลื่นความถ่ียาน 2600 เมกะเฮิรตซ และรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 5G 
(Standalone Mode) ท่ีใชคลื่นความถี่ยาน 2600 เมกะเฮิรตซ  
 การจัดทํา (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
สํานักงาน กสทช. ไดคํานึงถึงความพรอมของผูรับใบอนุญาตในดานระบบการใหบริการของศูนยตอบรับโทรศัพท 
ดานการพัฒนาโครงขายโทรคมนาคม และการจัดหาเครื่องมือวัดมาตรฐานสําหรับการทดสอบคาชี้วัด เพ่ือไมใหเกิด
เปนภาระตอผูรับใบอนุญาตจนเกินสมควร อันจะเปนการสรางภาระคาใชบริการเพ่ิมเติมใหแกผูใชบริการ และไมทําให
ผูใชบริการถูกรอนสิทธิที่ควรไดรับจากการกําหนดมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคมที่ไมเหมาะสม 

4. สรุปสาระสําคัญ 
 (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับท่ี 2) จัดทําขึ้นเพ่ือ
แกไขเพ่ิมเติมประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม ลงวันที่ 8 ธันวาคม 2565 
โดยมีการแกไขเพ่ิมเติม ดังนี้ 
 4.1 คาชี้วัดคุณภาพบรกิารของบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําที่ 
  4.1.1 ยกเลิกและใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการแทน จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอ 1.1.6 ระยะเวลาที่
ตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for accessing customer-
service call center) และขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP 
transfers) โดยมีรายละเอียดเปรียบเทียบคาชี้วัดตามประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
โทรคมนาคม และ (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) ดังนี้
     (1) ขอ 1.1.6 ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท 
(Response time for accessing customer-service call center) 

รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

ขอ 1.1.6 1.1.6 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการดูแล

ลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท (Response 
time for accessing customer-service 
call center)  

อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับ
จากพ นักงาน รับ โทรศัพท ของศูนย ตอบ รับ
โทรศพัทภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 

คําจํากัดความ ระยะเวลาที่ผูใชบริการตองรอ นับจากเวลาที่
ผูใชบริการตดัสินใจคุยกับพนักงานรบัโทรศัพท 
(นับจากตอนกดหมายเลขเพื่อเลือกคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท ) จนกระทั่ งสามารถ
เริ่มตนการส่ือสารกับพนักงานรับโทรศัพทได 

อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการที่
ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของ
ศูนยตอบรับโทรศัพทภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
และจํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่กดหมายเลขเพื่อ
เลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก 
(จํานวนผู ใช บ ริการที่ ได รับการตอบ รับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท
ภายในระยะเวลาที่กําหนด / จํานวนผูใชบริการ
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 โดยแยกขอมูล
ในแตละเดือน 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. 
ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย ไมเกิน 60 วินาที ไมนอยกวารอยละ 50 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่
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รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

กําหนดเปน 60 วินาที และระยะเวลาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทตองไมเกิน 60 
วินาที 

หมายเหตุ (ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท 
(กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศัพท ) ไดภายในชั้นเมนูที่สอง ตอจาก
ข้ันตอนการเลือกภาษาซึ่งเปนชั้นเมนูแรก  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท   ประจําที ่
บรกิารโทรคมนาคมประเภทขอมูลและบริการ
โทรศพัทสาธารณะ 

(ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท 
โดยการกดหมายเลขเพื่อเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศพัทไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  ประจําที่ บริการ
โทรคมนาคมประเภทขอมูลและบริการโทรศัพท
สาธารณะ  

    (2) การปรับปรุงแกไขคาเปาหมายคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.3.3 ความเร็วเฉล่ียในการ
สงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP transfers)   

รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

(ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

ขอ 1.3.3 1.3.3 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ ความเรว็เฉล่ียในการสงขอมูลแบบ FTP  

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

คําจํากัดความ สําหรับการใชงาน FTP แตละครั้ง ความเร็ว
เฉลี่ยในการสงขอมูลคือ จํานวนบิตขอมูลที่ถูก
สง / (เวลาส้ินสุดการใช FTP – เวลาเริ่มตน
การใช FTP)  

ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูล FTP แตละ
ครั้ง คือ จํานวนบิตขอมูลที่ถูกสง / (เวลา
สิ้นสุดการใช FTP – เวลาเร่ิมตนการใช FTP)   

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ไมตองวัดคาชี้วัดคณุภาพบริการน้ี ไมตองวัดคาชี้วัดคุณภาพบริการนี้ 

เปาหมาย ไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็วการ
ใหบริการที่ผูรับใบอนุญาตไดโฆษณาหรือแจง
ใหผูใชบริการทราบ (ใหพิจารณาชวงเวลาจาก
เกณฑรอยละ ๙๕ ของชวงเวลาที่มีการใชงาน
หนาแนน) 

- ไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็วสูงสุดของ
การใหบริการตามขอตกลงผูกพันระหวางผูรับ
ใบอนุญาตและผูใชบริการ สําหรับโครงขายสาย
ทองแดง และโครงขายรวมระหวางสายทองแดง
และใยแกวนําแสง 
- ไมนอยกวารอยละ 80 ของความเร็วสูงสุดของ
การใหบริการตามขอตกลงผูกพันระหวางผูรับ
ใบอนุญาตและผูใชบริการ สําหรับโครงขายใยแกว
นําแสง 
(ใหพิจารณาชวงเวลาจากเกณฑรอยละ 95 ของ
ชวงเวลาที่มีการใชงานหนาแนน) 

หมายเหตุ (ก) ใช เปนคาช้ีวัดอางอิงในการตรวจสอบ
คุณภาพการใหบริการเปนรายกรณี หรือกรณี
แกไขปญหาเรื่องรองเรียน  
(ข) ไมตองจัดสงรายงานผลการวัด (รายไตร
มาส) ใหสํานักงาน กสทช. 

(ก) ใชเปนคาชี้วัดอางอิงในการตรวจสอบคุณภาพ
การใหบริการเปนรายกรณี หรือกรณีแกไขปญหา
เรื่องรองเรียน  
(ข) ไมตองจัดสงรายงานผลการวัด (รายไตรมาส) 
ใหสํานักงาน กสทช. 
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  4.1.2 เพ่ิมเติมคาชี้ วัดคุณภาพบริการ จํานวน 1 ขอ ไดแก ขอ 1.1.6/1 อัตราสวนจํานวน
ผูใชบริการท่ีไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท เมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด 
(Call abandonment rate) 

รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอ 1.1.6/1 
ค า ช้ี วั ด คุ ณ ภ า พ
บริการ 

อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเมื่อ
เกินระยะเวลาที่กําหนด (Call abandonment rate) 

คําจํากัดความ อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนย
ตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาท่ีกําหนด และจํานวนผูใชบริการท้ังหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก (จํานวนผูใชบริการท่ีไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพท
ของศนูยตอบรับโทรศัพทเมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด / จํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือก
คุยกับพนักงานรับโทรศัพท) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย - ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่กําหนดเปน 60 วินาที  
หมายเหตุ (ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศพัท โดยการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพทได

ไมเกินชั้นกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  ประจําที่ บริการโทรคมนาคมประเภทขอมูลและบริการโทรศัพทสาธารณะ  

 4.2 คาชี้วัดคุณภาพบริการของบริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนที่ 
  4.2.1 ยกเลิกและใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการแทน จํานวน 1 ขอ ไดแก ขอ 2.1.3 ระยะเวลา 
ท่ีตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for accessing customer-
service call center) โดยมีรายละเอียดเปรียบเทียบคาชี้วัดตามประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบริการโทรคมนาคม และ (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 
(ฉบับที่ 2) ดังน้ี  
    (1) ขอ 2.1.3 ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท 
(Response time for accessing customer-service call center) 

รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

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

ขอ 2.1.3 2.1.3 
ค า ช้ี วั ด คุณ ภ าพ
บริการ 

ระยะเวลาที่ตองรอในการขอใชบริการ
ดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับโทรศัพท 
(Response time for accessing 
customer-service call center)  

อัตราสวนจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศนูยตอบรบัโทรศัพทภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 

คําจํากัดความ ระยะเวลาที่ผูใชบริการตองรอ นับจาก
เวลาที่ ผู ใชบ ริการตัด สิน ใจคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท (นับจากตอนกด
หมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับ
โทรศัพท) จนกระทั่งสามารถเริ่มตน
การสื่อสารกับพนักงานรับโทรศัพทได 

อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับการตอบ
รับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดและจํานวนผูใชบริการท้ังหมดที่กดหมายเลข
เพื่อเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก (จํานวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรบัโทรศัพทของศูนย
ตอบรับโทรศัพทภายในระยะเวลาท่ีกําหนด / จํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท) x 
100   
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รายการ ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของ
คุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

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

แน วท างก าร วั ด
และการรายงานผล 

ให วั ด เป น ราย เดื อน  รายงานส ง          
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดย
แยกขอมูลในแตละเดือน 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส 
โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย ไมเกิน ๖๐ วินาที ไมนอยกวารอยละ 50 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่กําหนดเปน 
60 วินาที และระยะเวลาเฉลี่ยของผูใชบริการท่ีไดรับการตอบ
รับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทตองไมเกิน 
60 วินาที  

หมายเหตุ ใหสามารถเรียกไป ยังพนักงานรับ
โทรศัพท   (กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุย
กับพนักงานรับโทรศัพท) ไดภายในชั้น
เมนูที่สอง ตอจากขั้นตอนการเลือก
ภาษาซึ่งเปนชั้นเมนูแรก 

ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท โดยการกดหมายเลข
เพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพทไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง  

   4.2.2 เพ่ิมเติมคาชี้ วัดคุณภาพบริการ จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท (Call abandonment rate)
      (1) ขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศพัทของศนูยตอบรับโทรศัพท เม่ือเกินระยะเวลาที่กําหนด (Call abandonment rate)  

รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอ 2.1.3/1 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท

เมื่อเกินระยะเวลาที่กําหนด (Call abandonment rate) 
คําจํากัดความ อัตราสวนเปนรอยละระหวางจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของ

ศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาท่ีกําหนด และจํานวนผูใชบริการทั้งหมดที่กดหมายเลขเพื่อ
เลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท โดยคํานวณจาก (จํานวนผูใชบริการท่ีไมไดรับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกินระยะเวลาที่กําหนด / จํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพื่อเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศพัท) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสงสํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

เปาหมาย ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดใหระยะเวลาที่กําหนดเปน 60 วินาที  
หมายเหตุ ใหสามารถเรียกไปยังพนักงานรับโทรศัพท โดยการกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงานรับโทรศัพท

ไดไมเกินช้ันกดเมนูที่สอง 

    (2) ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว 
(Video freezing time proportion) 

รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอ 2.3.6/1 
คาช้ีวัดคุณภาพบริการ อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไม เคลื่อนไหว (Video freezing time 

proportion) 
คําจํากัดความ อัตราสวนเปนรอยละระหวางระยะเวลาที่วีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว และระยะเวลาทั้งหมด

ของวีดิทัศน (ผลรวมระหวางระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรมีมิงไมเคล่ือนไหวและระยะเวลา
ของการแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงปกติ) โดยคํานวณจาก (ผลรวมของระยะเวลาที่ วีดิทัศนไม
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รายการ (ราง) ประกาศ กสทช. กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
เคลื่อนไหว / ระยะเวลาทั้งหมดของวีดิทัศน (ผลรวมระหวางระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบ
สตรีมมิงไมเคลื่อนไหวและระยะเวลาของการแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงปกติ)) x 100 

แนวทางการวัดและ
การรายงานผล 

ใหวัดและรายงานผลการวัดตามแนวทางการวัดคาชี้วัดคณุภาพบริการที่สํานักงาน กสทช. กําหนด 
 

เปาหมาย - ไมเกินรอยละ 5 สําหรบัเทคโนโลยี 3G 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 4G 5G (Non-standalone Mode) และ 5G (Standalone 
Mode) ที่ไมใชคลื่นความถ่ียาน 2600 เมกะเฮิรตซ 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 5G (Standalone Mode) ท่ีใชคล่ืนความถ่ียาน 2600
เมกะเฮิรตซ 

หมายเหตุ - 

 
5. ประเด็นการรับฟงความคิดเห็น 

 5.1 เน้ือหาของ (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
 5.2 ภาคผนวก (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ดังนี ้

- ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายในระยะเวลาที่กําหนด 

- ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
รับโทรศัพทของศนูยตอบรบัโทรศัพทเมื่อเกินระยะเวลาท่ีกําหนด (Call abandonment rate) 

- ขอ 1.3.3 ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูลแบบ FTP (Average speed of FTP transfers) 
- ขอ 2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไมเคลื่อนไหว (Video freezing 

time proportion) 
 5.3 ประเด็นอ่ืนๆ 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 1 
 

(ราง) ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  
เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
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(ราง) 
 
 

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
เร่ือง มาตรฐานของคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 

 
 
 โดยที่เปนการสมควรแกไขเพิ่มเติมประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน  และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม               
ลงวันที่ 8 ธันวาคม 2565 ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงในสภาวการณปจจุบัน     
และเพ่ือใหผูใชบริการไดรับบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ 

 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๒๗ (๖) (๑๐) และ (๒๔) แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรร 
คลื่นความถี่และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน  และกิจการโทรคมนาคม  
พ.ศ. ๒๕๕๓ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ จึงออก
ประกาศไว ดงัตอไปนี้ 
 ขอ 1 ประกาศนี้ใหใชบังคับต้ังแตวันแรกของไตรมาสถัดจากไตรมาสของวันประกาศใน 
ราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 
 ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่งอื่นใดในสวนที่มีกําหนดไวแลว ในประกาศนี้
หรือซึ่งขัดหรือแยงกับประกาศนี้ ใหใชประกาศนี้แทน 
 ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6 ขอ 1.3.3 และขอ 2.1.3 ของภาคผนวก
ทายประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง 
มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม  และใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการของภาคผนวกแนบ 
ทายประกาศนี้แทน  
 ขอ 4 ใหเพิ่มคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6/1 ขอ 2.1.3/1 และขอ 2.3.6/1 ของ
ภาคผนวกแนบทายประกาศนี้ เปนคาชี้วัดคุณภาพบริการตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบรกิารโทรคมนาคม 
  

  

              ประกาศ ณ วันที่          XXXX พ.ศ. ๒๕๖6 
 
 
 
 (ศาสตราจารยคลินิกสรณ  บุญใบชัยพฤกษ) 
 ประธานกรรมการกิจการกระจายเสียง  
 กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ



 

 

ภาคผนวก 
1. บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมประจําท่ี (บริการโทรศัพทประจําท่ี บริการโทรศัพทสาธารณะ บริการโทรคมนาคมประเภทขอมูล) 

1.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการทั่วไป 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

๑.๑.๖ อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ ได รั บ กา รตอบ รับ จาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
ศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 
 

อั ต ราส ว น เป น ร อ ยล ะระห ว า ง จํ าน วน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่ กําหนดและจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท รศัพ ท  โดย คํ านวณ จาก  (จํานวน
ผูใชบริการที่ไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทัง้หมดท่ีกดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ให วัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส 
โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไม น อ ยกว าร อ ยละ  5 0  โด ย
กําหนดใหระยะเวลาท่ีกําหนดเปน 
60 วินาที และระยะเวลาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการที่ ไดรับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับ
โทรศัพทตองไมเกิน 60 วนิาท ี

(ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
รับโทรศัพท โดยการกดหมายเลข
เพื่ อ เลื อ กคุ ย กั บ พ นั ก งาน รับ
โทรศัพทไดไมเกินชั้นกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  
ประจําที่  บ ริการโทรคมนาคม
ประเภทขอมูลและบริการโทรศัพท
สาธารณะ  

1.1.6/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ไม ได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
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
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกิน
ระยะเวลาที่กําหนด และจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท รศัพ ท  โดย คํ านวณ จาก  (จํานวน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเม่ือเกิน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส 
โดยแยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดให
ระยะเวลาท่ีกําหนดเปน 60 วินาที  

(ก) ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
รับโทรศัพท โดยการกดหมายเลข
เพื่ อ เลื อ กคุ ย กั บ พ นั ก งาน รับ
โทรศัพทไดไมเกินชั้นกดเมนูที่สอง  
(ข) ครอบคลุมบริการโทรศัพท  
ประจําที่  บ ริการโทรคมนาคม
ประเภทขอมูลและบริการโทรศัพท
สาธารณะ  

 
 
 



 

 

1.3 คาชี้วัดคุณภาพบริการโทรคมนาคมประเภทขอมูล 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

๑.๓.๓ ความเร็วเฉล่ียในการสงขอมูล
แบบ FTP  
( Average speed of FTP 
transfers)  

ความเร็วเฉลี่ยในการสงขอมูล FTP แตละครั้ง 
คือ จํานวนบิตขอมูลท่ีถูกสง / (เวลาสิ้นสุดการ
ใช FTP – เวลาเร่ิมตนการใช FTP)  
 

ไมตองวัดคาชีว้ัดคุณภาพบริการน้ี - ไมนอยกวารอยละ 70 ของความเร็ว
สูงสุดของการใหบริการตามขอตกลง
ผูกพันระหวางผู รับใบอนุญาตและ
ผู ใชบ ริการ สําห รับ โครงข ายสาย
ทองแดง และโครงขายรวมระหวาง
สายทองแดงและใยแกวนําแสง 
- ไมนอยกวารอยละ 80 ของความเร็ว
สูงสุดของการใหบริการตามขอตกลง
ผูกพันระหวางผู รับใบอนุญาตและ
ผูใชบริการ สําหรับโครงขายใยแกวนํา
แสง 
(ใหพิจารณาชวงเวลาจากเกณฑรอย
ละ 95 ของชวงเวลาท่ีมีการใชงาน
หนาแนน) 

(ก) ใชเปนคาชี้วัดอางอิงในการ
ตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ
เปนรายกรณี  หรือกรณี แกไข
ปญหาเรื่องรองเรียน  
(ข) ไมตองจัดสงรายงานผลการ
วัด (รายไตรมาส) ใหสํานักงาน 
กสทช. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนท่ี  
2.1 คาชี้วัดคุณภาพบริการท่ัวไป 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ ได รั บ กา รตอบ รับ จาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
ศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 
 

อั ต ร าส ว น เป น ร อ ย ละ ระห ว า ง จํ า น วน
ผูใชบริการท่ีไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดและจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท ร ศัพ ท  โดย คําน วณ จาก  (จํ าน วน
ผูใชบริการท่ีไดรับการตอบรับจากพนักงานรับ
โทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทภายใน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดย
แยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไม น อ ยก ว าร อ ยล ะ  5 0  โด ย
กําหนดใหระยะเวลาที่ กําหนดเปน 
60 วินาที และระยะเวลาเฉล่ียของ
ผู ใชบริการที่ ได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับ
โทรศัพทตองไมเกิน 60 วินาที 

ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
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
พนักงานรับโทรศัพทไดไมเกิน
ช้ันกดเมนูที่สอง  

2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการ
ที่ไม ได รับการตอบรับจาก
พนักงานรับโทรศัพทของ
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
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเมื่อเกิน
ระยะเวลาท่ีกําหนด และจํานวนผูใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับ โท ร ศัพ ท  โดย คําน วณ จาก  (จํ าน วน
ผูใชบริการที่ไมไดรับการตอบรับจากพนักงาน
รับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพทเมื่อเกิน
ระยะเวลาที่ กําหนด / จํานวนผู ใชบริการ
ทั้งหมดที่กดหมายเลขเพ่ือเลือกคุยกับพนักงาน
รับโทรศพัท) x 100 

ใหวัดเปนรายเดือน รายงานสง
สํานักงาน กสทช. ทุกไตรมาส โดย
แยกขอมูลในแตละเดือน 

- ไมเกินรอยละ 10 โดยกําหนดให
ระยะเวลาท่ีกําหนดเปน 60 วินาที  

ใหสามารถเรียกไปยังพนักงาน
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
พนักงานรับโทรศัพทไดไมเกิน
ช้ันกดเมนูที่สอง 

 
 
 
 



 

 

2.3 คาชี้วัดคุณภาพบริการโทรคมนาคมประเภทขอมูล 

ขอ คาชี้วัดคณุภาพบรกิาร คําจํากัดความ 
แนวทางการวัด 

และการรายงานผล 
เปาหมาย หมายเหต ุ

2.3.6/1 อัตราสวนระยะเวลาท่ีการ
แสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิง
ไม เ ค ลื่ อ น ไ ห ว  (Video 
freezing time 
proportion) 
 

อัตราสวนเปนรอยละระหวางระยะเวลาที่วีดิ
ทัศนแบบสตรีมมิงไมเคล่ือนไหว และ
ระยะเวลาทั้งหมดของวีดิทัศน (ผลรวมระหวาง
ระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงไม
เคล่ือนไหวและระยะเวลาของการแสดงวีดิ
ทัศนแบบสตรีมมิงปกติ) โดยคํานวณจาก 
(ผลรวมของระยะเวลาที่วีดิทัศนไมเคลื่อนไหว 
/ ระยะเวลาทั้งหมดของวีดิทัศน (ผลรวม
ระหวางระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบ
สตรีมมิงไมเคลื่อนไหวและระยะเวลาของการ
แสดงวีดิทัศนแบบสตรีมมิงปกติ)) x 100 

ใหวัดและรายงานผลการวัดตาม
แนวทางการวัดคาช้ีวัดคุณภาพ
บริการท่ีสาํนักงาน กสทช. 
กําหนด 
 

- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 
3G 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 
4G 5G (Non-standalone Mode) 
และ 5G (Standalone Mode) ที่ไม
ใชคลื่นความถี่ยาน 2600 
เมกะเฮิรตซ 
- ไมเกินรอยละ 5 สําหรับเทคโนโลยี 
5G (Standalone Mode) ที่ใชคลื่น
ความถี่ยาน 2600 เมกะเฮิรตซ 

- 

  
  
  
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 2 
 

แบบแสดงความเห็น 



 

 

แบบแสดงความคดิเห็นตอ (ราง) ประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (ฉบับที่ 2) 
ขอมูลผูแสดงความคิดเห็น 

วัน/เดือน/ป   
ชื่อ สกุล   
ชื่อหนวยงาน   
ท่ีอยู  
โทรศัพท   
Email address   

 
(ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม  

เนื้อหา (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ขอมูลประกอบการพิจารณา/เอกสารอางอิง 
ขอ 1 ประกาศนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันแรกของไตรมาสถัดจากไตรมาสของวัน
ประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

  

ขอ 2 บรรดาประกาศ ระเบียบ ขอบังคับและคําสั่งอ่ืนใดในสวนท่ีมีกําหนดไว
แลว ในประกาศนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับประกาศนี้ ใหใชประกาศนี้แทน 

  

ขอ 3 ใหยกเลิกคาชี้วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6 ขอ 1.3.3 และขอ 2.1.3 
ของภาคผนวกทายประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคม  และใหใชคาชี้วัดคุณภาพบริการของภาคผนวกแนบ
ทายประกาศนี้แทน 

  

ขอ 4 ใหเพ่ิมคาชี้ วัดคุณภาพบริการขอ 1.1.6/1 ขอ 2.1.3/1 และขอ 
2.3.6/1 ของภาคผนวกแนบทายประกาศนี้ เปนคาชี้วัดคุณภาพบริการตาม
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม 

  

 



 

 

ภาคผนวกแนบทาย (ราง) ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคม (บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรคมนาคมเคลื่อนที ่คาชี้วัด
คุณภาพบริการประเภทขอมูล) 

ภาคผนวกแนบทาย (ราง) ประกาศฯ ความเห็น/ขอเสนอแนะ ขอมูลประกอบการพจิารณา/
เอกสารอางอิง 

ขอ 1.1.6 และขอ 2.1.3 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการท่ีไดรับ
การตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับโทรศัพท
ภายในระยะเวลาที่กําหนด 

  

ขอ 1.1.6/1 และขอ 2.1.3/1 อัตราสวนจํานวนผูใชบริการที่
ไมไดรับการตอบรับจากพนักงานรับโทรศัพทของศูนยตอบรับ
โทรศัพท 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วนระยะเวลาที่การแสดงวีดิทัศนแบบสตรีม
มิงไมเคลื่อนไหว (Video freezing time proportion) 

  

 
ประเด็นอื่นๆ  

ชื่อประเด็น ความเห็น/ขอเสนอแนะ ขอมูลประกอบการพจิารณา/เอกสารอางอิง 
   
   

สงความคิดเห็นไดท่ี 
1. E-mail: standard@nbtc.go.th  
2. นําสงทางไปรษณีย 
 เรียน เลขาธิการ กสทช. สํานักงาน กสทช. 
 เลขที่ 87 พหลโยธิน 8 (สายลม) แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพ ฯ 10400  


