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เอกสารประกอบการเอกสารประกอบการรับฟงความคิดเห็นสาธารณะรับฟงความคิดเห็นสาธารณะ  
ตอตอรางประกาศรางประกาศ กทช กทช. . เรือ่ง หลักเกณฑคุณภาพการบริการโทรคมนาคมประเภทเสียงเรือ่ง หลักเกณฑคุณภาพการบริการโทรคมนาคมประเภทเสียง  

  
 
 

วันจันทรท่ี วันจันทรที่ ๑๔ ๑๔ พฤษภาคมพฤษภาคม ๒๕๕๐ ๒๕๕๐  
เวลา เวลา ๘๘..๓๓๐ ๐ ––  ๑๒๑๒..๐๐๐ ๐ นน..  

 
 
 
 
 

ณ อาคารหอประชุม ชั้น ณ อาคารหอประชุม ชั้น ๒๒  
สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 

 
 
 
 
 



เอกสารประเอกสารประกอบการกอบการรับฟงความคิดเห็นสาธารณะรับฟงความคิดเห็นสาธารณะ  
ตอรางตอรางประกาศประกาศ กทช กทช. . เรือ่ง หลักเกณฑคุณภาพการบริการโทรคมนาคมประเภทเสียงเรือ่ง หลักเกณฑคุณภาพการบริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 

วันจันทรที่ ๑๔ พฤษภาคม ๒๕๕๐ 
เวลา ๘.๓๐ – ๑๒.๐๐ น. 
ณ อาคารหอประชุม ชั้น ๒ 

สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
__________________________________________ 

 

สวนที่ ๑ กําหนดการ (จํานวน ๑ หนา) 
สวนที่ ๒ เอกสารในการนําเสนอหลักการของคุณภาพการบริการและพารามิเตอรของ

คุณภาพการบริการโทรคมนาคม (จํานวน ๑๑ หนา) 
สวนที่ ๓ รางประกาศประกาศ กทช. เรื่อง หลักเกณฑคุณภาพการบริการ

โทรคมนาคมประเภทเสียง (จํานวน ๒ หนา) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สวนที่ สวนที่ ๑๑  



กําหนดการ 
การรับฟงความคิดเห็นสาธารณะ 

ตอรางประกาศ กทช. เรือ่ง หลกัเกณฑคุณภาพการบรกิารโทรคมนาคมประเภทเสียง 
วันจันทรท่ี ๑๔ พฤษภาคม ๒๕๕๐ 

เวลา ๘.๓๐ – ๑๒.๐๐ น. 
ณ อาคารหอประชุม ชั้น ๒ สํานกังานคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแหงชาต ิ

 

เวลา การดาํเนินการ 
๘.๓๐ - ๙.๐๐ น. ลงทะเบียน 
๙.๐๐ - ๙.๑๕ น. พิธีเปดการประชุม 

- กลาวรายงาน 
โดย นายสรุนันท วงศวิทยกาํจร 
เลขาธิการคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแหงชาต ิ

- กลาวเปดประชมุ 
โดย พลเอกชูชาติ พรหมพระสิทธ์ิ 
ประธานกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ

๙.๑๕ - ๙.๔๕ น. นําเสนอหลกัการของคุณภาพการบริการ 
โดย ศาสตราจารย ดร. ประสิทธ์ิ ประพิณมงคลการ 
 กรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ

๙.๔๕ - ๑๐.๑๕ น. นําเสนอพารามิเตอรของคุณภาพการบรกิารโทรคมนาคม 
โดย นายสุทธิศกัดิ์ ตนัตะโยธิน 
 ผูบริหารระดับตน สํานักวิศวกรรมและเทคโนโลยีโทรคมนาคม 

๑๐.๑๕ - ๑๐.๓๐ น. พักรับประทานอาหารวาง 
๑๐.๓๐ - ๑๒.๐๐ น. รับฟงความคิดเห็นตอรางประกาศ กทช. เรือ่ง หลกัเกณฑคุณภาพการบรกิารโทรคมนาคมประเภทเสียง 

และตอบคาํถาม 
โดย ศาสตราจารย ดร. ประสิทธ์ิ ประพิณมงคลการ 
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. สุภาวดี อรามวิทย 
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. เชาวดิศ อัศวกลุ 
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชัยเชษฐ สายวิจิตร 
 นายสุทธิศกัดิ์ ตนัตะโยธิน 

 



สวนที่ สวนที่ ๒๒  



  

บทวิเคราะหรายงาน QoS สําหรับบริการสื่อสารโทรคมนาคม 
 
1. ความเปนมา  

  การกําหนด QoS ใหผูประกอบการปฏิบัติตามนั้นไมเพียงแตเปนหนาทีก่ํากับดแูลของ 
กทช.แลวยังเปนการสงเสริมคุมครองผูบริโภคใหรับสิทธิก์ารใหบริการที่ดีอันพึงจะมไีด 

 ดวยเหตนุี้ กทช.จึงไดวาจางคณะอาจารยจากจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมาเปนที่ปรึกษา
เร่ือง คุณภาพบริการสําหรับบริการสื่อสารโทรคมนาคม 

 บัดนี้คณะที่ปรึกษาไดสงรายงานฉบับสมบูรณแลว จึงขอสรุปเปนประเด็นหลักใหญๆ 
เพื่อให กทช. พิจารณาดังนี ้

1. หลักการของ QoS    คุณภาพของการบริการนั้นตามหลกัสากลมีขอพึงปฏิบัติและพจิารณา
ดังตอไปนี ้
1.1 ในมุมมองของผูบริโภคนั้น คาพารามิเตอรของคุณภาพของบริการที่เหมาะสมควรเปน

คาที่ประชาชนในฐานะผูบริโภคสามารถเขาใจไดงาย และเห็นถึงความสําคัญ 
1.2 ในมุมมองของผูใหบริการโทรคมนาคมนั้น คาพารามิเตอรของคณุภาพของบริการที่

เหมาะสมควรจะสามารถวัดไดจริงภายในโครงขายโทรคมนาคม และในการวัด
คาพารามิเตอรเหลานั้นควรคํานึงถึงปริมาณการใชงาน หรือทราฟฟก (traffic) ที่
เกิดขึ้นจริงบนโครงขาย ทั้งนี้เพราะคุณภาพของบริการมีความสัมพันธกนัโดยตรงกับ
ระดับของทราฟฟก 

1.3 คาพารามิเตอรของคุณภาพของบริการที่เหมาะสมตองพรอมที่จะไดรับการตรวจสอบ
ความถูกตองโดยองคกรอิสระตางๆได ทั้งนี้เพื่อความโปรงใสในการจดัการเกีย่วกับ
คุณภาพของบริการ 

1.4 ระดับความถูกตองในการวัดคาพารามิเตอรของคุณภาพของบริการควรจะสอดคลอง
กับความสามารถของเครื่องมือวัดที่มีอยู ทัง้นี้โดยคํานึงถึงสมรรถภาพและตนทุนใน
การวัด 

1.5 การวิเคราะหคาพารามิเตอรของคุณภาพของบริการที่ไดมาจําเปนตองอาศัยการ
ประยุกตศาสตรดานสถิติ (statistics) ซ่ึงจําเปนตองมีการกําหนดวิธีวิเคราะหเชิงสถิติ 
ซ่ึงเปนมาตรฐานและการกําหนดแนวทางที่ชัดเจนในการเลือกตัวอยางที่มีนัยสําคัญเชิง
สถิติ 

2. การเลือกคาพารามิเตอรสําหรับ QoS         ตามหลักการดงักลาวขางตน คาพารามิเตอรที่จะ
เปนเกณฑใหผูประกอบการปฏิบัติตามนั้น ควรจะไมเปนภาระแกผูประกอบการอยางไม
สมเหตุสมผล อยางนอยในระยะเริ่มตน และจะเพิ่มความเขมขนมากขึ้น เมื่อมี
ประสบการณและดําเนินการไประยะเวลาพอสมควรแลว 



  

 
2. ขอวิเคราะห 

ในการนี้ขอเสนอใหพจิารณาเปนเชิงสรุปวเิคราะหตามตารางขางลางนี้  
 

1 : บริการโทรศัพทพื้นฐานแบบอยูกับที่ 

ขอ พารามิเตอรของคุณภาพของบริการ 
เปาหมายที่ควรจะเปน และระยะเวลาที่ตองใช 

ในการทําใหบรรลุเปาหมาย 
 

หมวด : การขอเริ่มเปดใชบริการ (Service Provision) 
 

1. ระยะเวลาสําหรับการขอเริ่มเปดใชบริการ (Supply 
time for initial connection) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรนานกวา 10 วันทําการ 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

2. รอยละของการติดตั้งบริการสําเร็จกอนวันที่
กําหนด (Percentage of service installation 
completed on or before the date confirmed) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรนอยกวา รอยละ 90 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
หมวด :  การบูรณะ การซอมแซม และ ความเชื่อถือได (Restoration, repair and reliability) 

 
3. จํานวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน ตอจํานวน

ผูใชบริการ 100 ราย (Number of reported faults 
per 100 subscribers) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ A : ไมควรมากกวา 5 ครั้ง ตอผูใชบริการ 100 

ราย 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

4. ระยะเวลาในการซอมแซม (Fault repair time) เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 8 ชั่วโมงทํางาน 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 



  

5. จํานวนของผูใชบริการที่ไดรับผลกระทบจาก
เหตุการณความเสียหาย-ของโครงขาย (Number 
of customers affected by a network failure 
event) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรเกินกวารอยละ 5 ของจํานวน

ผูใชบริการทั้งหมด 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 
 

 
หมวด :  บูรณภาพของการใหบริการ (Service integrity) 

 
6. อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful call 

ratio) กรณีที่เปนการโทรศัพทภายในโครงขายของ
ผูประกอบการเดียวกัน 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak และ off-peak 
• 6 เดือน 

7. อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful call 
ratio) กรณีที่เปนการโทรขามโครงขายตาง
ผูประกอบการ 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak และ off-peak 
• 6 เดือน 

8. ระยะเวลาที่ใชในการเชื่อมตอการเรียก (Call 
setup time) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 5 วินาที 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
หมวด : การเรยีกเก็บคาบริการ (Billing) 

 
9. ความผิดพลาดของการเรียกเก็บคาบริการ (Billing 

inaccuracy) 
เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรมากกวารอยละ 1 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 



  

 
หมวด : การจดัการปญหาความไมพึงพอใจของผูใชบริการ (Handling of complaints from unsatisfied users) 

 
10 รอยละของการแกปญหาของขอรองเรียนภายใน

ระยะเวลาที่กําหนด(Percentage of complaints 
resolved within a specified time period) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนอยกวารอยละ 95 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

11 จํานวนของขอรองเรียนที่เกิดขึ้น ตอผูใชบริการ 
1000 ราย (Number of complaints per 1000 
subscribers) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 5 เรื่อง ตอผูใชบริการ 1000 

ราย 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

12 ระยะเวลาที่ตองรอในขอใชบริการดูแลลูกคาจาก
ศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for 
accessing customer-service call center) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 60 วินาที 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
2 : บริการโทรศัพทสาธารณะ 

ขอ พารามิเตอรของคุณภาพของบริการ เปาหมายที่ควรจะเปน และระยะเวลาที่ตองใช 
ในการทําใหบรรลุเปาหมาย 

 
หมวด :  การบูรณะ การซอมแซม และ ความเชื่อถือได (Restoration, repair and reliability) 

 
1. รอยละจํานวนเครื่องโทรศัพทเสียที่ถูกรายงาน 

(Percentage of reported faulty terminals per 
all installed terminals within a specified 
region) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
ในเขตกรุงเทพหรือปริมณฑล 
• ระดับ B : ไมควรมากกวารอยละ 5 
ในเขตตางจังหวัด 
• ระดับ B : ไมควรมากกวารอยละ 10 
ระยะเวลาที่ตองใช 
ในเขตกรุงเทพหรือปริมณฑล 
• 6 เดือน 
ในเขตตางจังหวัด 
• 6 เดือน 



  

2. ระยะเวลาในการซอมแซม (Fault repair time) เปาหมายที่ควรจะเปน 
ในเขตกรุงเทพหรือปริมณฑล 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 8 ชั่วโมงทํางาน 
ในเขตตางจังหวัด 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 8 ชั่วโมงทํางาน 
ระยะเวลาที่ตองใช 
ในเขตกรุงเทพหรือปริมณฑล 
• 6 เดือน 

 
 

หมวด :  บูรณภาพของการใหบริการ (Service integrity) 
 

3. อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful call 
ratio) กรณีที่เปนการโทรศัพทภายในโครงขายของ
ผูประกอบการเดียวกัน 
 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 

 
หมวด :  บูรณภาพของการใหบริการ (Service integrity) 

 
4. อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful call 

ratio) กรณีที่เปนการโทรขามโครงขายตาง
ผูประกอบการ 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 



  

5. ระยะเวลาที่ใชในการเชื่อมตอการเรียก (Call 
setup time) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 5 วินาที 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
หมวด : การจดัการปญหาความไมพึงพอใจของผูใชบริการ (Handling of complaints from unsatisfied users) 

 
6. รอยละของการแกปญหาของขอรองเรียนภายใน

ระยะเวลาที่กําหนด (Percentage of complaints 
resolved within a specified time period) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนอยกวารอยละ 95 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

7 รอยละจํานวนของขอรองเรียนที่เกิดขึ้น 
(Percentage of complaints per all installed 
terminals) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรมากกวารอยละ 5 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

8 ระยะเวลาที่ตองรอในขอใชบริการดูแลลูกคาจาก
ศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for 
accessing customer-service call center) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 60 วินาที 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
3 : บริการโทรศัพทไรสายเคลื่อนที่ยุคที่ 2 และ 2.5 

ขอ พารามิเตอรของคุณภาพของบริการ เปาหมายที่ควรจะเปน และระยะเวลาที่ตองใช 
ในการทําใหบรรลุเปาหมาย 

 
หมวด :  บูรณภาพของการใหบริการ (Service integrity) 

 
1 อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful 

call ratio) กรณีที่เปนการโทรศัพทภายใน
โครงขายของผูประกอบการเดียวกัน 
 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
สําหรับชวง off peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 



  

2 อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful 
call ratio) กรณีที่เปนการโทรขามโครงขายตาง
ผูประกอบการ 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ C : ไมควรมากกวา 0.10 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 

3 ระยะเวลาที่ใชในการเชื่อมตอการเรียก (Call 
setup time) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรนานกวา 10 วินาที  
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

4 อัตราสวนการตัดสายกอนเวลาอันควร (Call 
dropping ratio) กรณีที่เปนการโทรศัพทภายใน
โครงขายของผูประกอบการเดียวกัน 
 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับอื่น ๆ : ไมควรมากกวา 0.02 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับอื่น ๆ : ไมควรมากกวา 0.02 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 

 
หมวด : การเรยีกเก็บคาบริการ (Billing) 

 
5 ความผิดพลาดของการเรียกเก็บคาบริการ (Billing 

inaccuracy) 
เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรมากกวารอยละ 1 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
 

หมวด : การจดัการปญหาความไมพึงพอใจของผูใชบริการ (Handling of complaints from unsatisfied users) 
 



  

6 รอยละของการแกปญหาของขอรองเรียนภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด(Percentage of complaints 
resolved within a specified time period) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนอยกวารอยละ 95 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
7 จํานวนของขอรองเรียนที่เกิดขึ้น ตอผูใชบริการ 

1000 ราย (Number of complaints per 1000 
subscribers) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรมากกวา 10 เรื่อง ตอผูใชบริการ 

1000 ราย  
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
 

หมวด : การจดัการปญหาความไมพึงพอใจของผูใชบริการ (Handling of complaints from unsatisfied users) 
 

8 ระยะเวลาที่ตองรอในขอใชบริการดูแลลูกคาจาก
ศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for 
accessing customer-service call center) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนานกวา 60 วินาที 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
4 : บริการโทรศัพททางไกลผานการสื่อสารดาวเทยีม 

ขอ พารามิเตอรของคุณภาพของบริการ เปาหมายที่ควรจะเปน และระยะเวลาที่ตองใช 
ในการทําใหบรรลุเปาหมาย 

 
หมวด : การขอเริ่มเปดใชบริการ (Service Provision) 

 
1. ระยะเวลาสําหรับการขอเริ่มเปดใชบริการ (Supply 

time for initial connection) 
เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ไมควรนานกวา 15 วันทําการ 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

2. รอยละของการติดตั้งบริการสําเร็จกอนวันที่
กําหนด (Percentage of service installation 
completed on or before the date confirmed) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรนอยกวา รอยละ 90 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
หมวด :  การบูรณะ การซอมแซม และ ความเชื่อถือได (Restoration, repair and reliability) 

 



  

3. จํานวนของความผิดปกติที่ถูกรายงาน ตอจํานวน
ผูใชบริการ 100 ราย (Number of reported faults 
per 100 subscribers) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรมากกวา 15 ครั้ง ตอผูใชบริการ 100 

ราย  
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
4. ระยะเวลาในการซอมแซม (Fault repair time) เปาหมายที่ควรจะเปน 

• ไมควรนานกวา  24 ชั่วโมงทํางาน 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 
 

 
หมวด :  การบูรณะ การซอมแซม และ ความเชื่อถือได (Restoration, repair and reliability) 

 
5. จํานวนของผูใชบริการที่ไดรับผลกระทบจาก

เหตุการณความเสียหาย-ของโครงขาย (Number 
of customers affected by a network failure 
event) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรเกินกวารอยละ 10 ของจํานวน

ผูใชบริการทั้งหมด  
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
หมวด :  บูรณภาพของการใหบริการ (Service integrity) 

 
6. อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful call 

ratio) กรณีที่เปนการโทรศัพทภายในโครงขายของ
ผูประกอบการเดียวกัน 
 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 



  

7. อัตราสวนการเรียกที่ไมสําเร็จ (Unsuccessful call 
ratio) กรณีที่เปนการโทรขามโครงขายตาง
ผูประกอบการ 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับอื่น ๆ : ไมควรมากกวา 0.20 
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับอื่น ๆ: ไมควรมากกวา 0.20 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 

8. ระยะเวลาที่ใชในการเชื่อมตอการเรียก (Call 
setup time) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรนานกวา 10 วินาที 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
 

หมวด :  บูรณภาพของการใหบริการ (Service integrity) 
 

9. อัตราสวนการตัดสายกอนเวลาอันควร (Call 
dropping ratio) กรณีที่เปนการโทรศัพทภายใน
โครงขายของผูประกอบการเดียวกัน 
 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ C : ไมควรมากกวา 0.05  
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 0.01 
ระยะเวลาที่ตองใช 
สําหรับชวง peak 
• 6 เดือน 
สําหรับชวง off-peak 
• 6 เดือน 

10. อัตราสวนการตัดสายกอนเวลาอันควร (Call 
dropping ratio) กรณีที่เปนการโทรขามโครงขาย
ตางผูประกอบการ 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
สําหรับชวง peak 
• ระดับ C : ไมควรมากกวา 0.05  
สําหรับชวง off-peak 
• ระดับ C : ไมควรมากกวา 0.05 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 



  

 
หมวด : การเรยีกเก็บคาบริการ (Billing) 

 
11. ความผิดพลาดของการเรียกเก็บคาบริการ (Billing 

inaccuracy) 
เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรมากกวารอยละ 1 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 
 

หมวด : การจดัการปญหาความไมพึงพอใจของผูใชบริการ (Handling of complaints from unsatisfied users) 
 

12 รอยละของการแกปญหาของขอรองเรียนภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด(Percentage of complaints 
resolved within a specified time period) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรนอยกวารอยละ 95 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 
 

 
หมวด : การจดัการปญหาความไมพึงพอใจของผูใชบริการ (Handling of complaints from unsatisfied users) 

 
13. จํานวนของขอรองเรียนที่เกิดขึ้น ตอผูใชบริการ 

1000 ราย (Number of complaints per 1000 
subscribers) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ B : ไมควรมากกวา 5 เรื่อง ตอผูใชบริการ 1000 

ราย 
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

14 ระยะเวลาที่ตองรอในขอใชบริการดูแลลูกคาจาก
ศูนยตอบรับโทรศัพท (Response time for 
accessing customer-service call center) 

เปาหมายที่ควรจะเปน 
• ระดับ C : ไมควรนานกวา 120 วินาที  
ระยะเวลาที่ตองใช 
• 6 เดือน 

 



สวนที่ สวนที่ ๓๓  
  
  



 
 
 

(ราง) 
ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ

เร่ือง  หลักเกณฑคุณภาพการบริการโทรคมนาคมประเภทเสียง 
-------------------------------------------------- 

 
 โดยที่เหน็เปนการสมควรกําหนดหลักเกณฑและมาตรฐานคุณภาพการบริการ
โทรคมนาคมประเภทเสยีง  เพื่อสงเสริมและพัฒนากจิการโทรคมนาคมของประเทศและคุมครอง
ผูบริโภค 
 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๕๑ วรรค ๒  และ มาตรา ๕๓ แหง พระราชบัญญัติ
การประกอบกจิการโทรคมนาคม  พ.ศ. ๒๕๔๔  บญัญัติใหมีขอกาํหนดเกี่ยวกับมาตรฐานการ
ใหบริการของผูรับใบอนุญาต  และในกรณีที่ผูรับใบอนญุาตไดโฆษณายืนยนัมาตรฐานคุณภาพการ
ใหบริการโทรคมนาคมของตนไว  ใหเปนหนาที่ของผูรับใบอนุญาตทีจ่ะตองปฏิบัตใิหเปนไปตามที่
ไดโฆษณาไว และตามมาตรา ๕๑ วรรค (๑๐) แหง พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่ และ
กํากับกจิการวทิยุกระจายเสยีง วิทยุโทรทัศน และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ.๒๕๔๓ บัญญัติให 
กทช. มีอํานาจหนาที่กําหนดหลักเกณฑ และวิธีการเกีย่วกับการคุมครองผูบริโภค และกระบวนการ
รับคํารองเรียนของผูบริโภค  คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติจึงออกประกาศหลักเกณฑ
คุณภาพการบริการโทรคมนาคมประเภทเสียงไว ดังมีรายละเอียดตามเอกสารแนบทายประกาศนี ้
 ขอ ๑  ในประกาศนี ้
 “กทช.” หมายความวา กรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
 “คณะกรรมการ” หมายความวา คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
 “สํานักงาน” หมายความวา สํานักงานคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
 “เลขาธิการ” หมายความวา เลขาธิการคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
 “คุณภาพของการบริการ” หมายความวา ผลกระทบสะสมของสมรรถนะของการ

ใหบริการ ซ่ึงเปนตัวกําหนดระดับของความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นๆ  ตาม
ขอเสนอแนะ ITU-T E800 

 ขอ ๒  ผูรับใบอนุญาตมีหนาที่ ดังตอไปนี ้
(๑) มีขอกําหนดเกีย่วกับมาตรฐานการใหบริการตามหลักเกณฑที่ กทช.

กําหนดในทายประกาศนี ้
(๒) ใหโฆษณายนืยันมาตรฐานคณุภาพการใหบริการโทรคมนาคมของ

ตนไว และจะตองปฏิบัติใหเปนไปตามที่ไดโฆษณาไว 
(๓) ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการโทรคมนาคมใหไดตามมาตรฐาน

ตามที่ กทช. กาํหนดเมื่อมีผูใชบริการรองเรียน 



 ขอ ๓     ผูรับใบอนุญาตที่เพกิเฉยตอมาตรฐานคุณภาพการใหบริการจะไดรับการ
ตักเตือนจากสาํนักงานกอน และหากยังเพกิเฉยตอ เปนเวลาเกิน 30 วนั ให 
ลทช.มีอํานาจสั่งปรับเปรียบเทียบ หรือในกรณีคุณภาพการใหบริการของผูรับ
ใบอนุญาตรายใดต่ํากวามาตรฐานคุณภาพการบริการมาก ซ่ึงอาจเปน
ผลกระทบตอการรบกวนการปฏิบัติงานของผูประกอบการรายอื่น จะสั่งให
ผูรับใบอนุญาตระงับการใหบริการชั่วคราวจนกวาจะไดรับการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการจนไดมาตรฐานตามหลักเกณฑทีค่ณะกรรมการกําหนด 

 ขอ ๔ ประกาศนี้มีผลใชบังคับภายใน ๑๘๐ วัน ตัง้แตวนัประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา เปนตนไป 

 
   ประกาศ      ณ วันที่           กมุภาพันธ ๒๕๕๐ 
 
 
 
    พลเอก 
         (ชูชาติ  พรหมพระสิทธิ์) 
   ประธานกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 

 




