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รายงานสรุปผลการด าเนินงานศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)   
ประจ าไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 

 

๑. ความเป็นมา 

สืบเนื่องจากเมื่อวันที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๔๖ ที่ประชุมคณะรัฐมนตรีอนุมัติให้ ทุกส่วนราชการและ
หน่วยงานภาครัฐด าเนินการเกี่ยวกับศูนย์บริการประชาชน  (Call Center) โดยใช้บริการ  “โครงการ
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (Government Contact Center)” ภายใต้การก ากับดูแลของ
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ปัจจุบันเปทนกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม)   
“ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน” ได้เปิดให้บริการอย่างเปทนทางการเมื่อวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๔๗ 
เปทนต้นมา เพ่ือท าหน้าที่เปทนช่องทางหลักให้กับประชาชนในการเข้าถึงข้อมูลภาครัฐทั้งหมด ปัจจุบันข้อมูล 
ที่ด าเนินการให้บริการ ประกอบด้วยข้อมูลของ 20 กระทรวง ส่วนงานที่ไม่สังกัดส านักนายกรัฐมนตรี 
กระทรวง หรือทบวง และส่วนราชการอ่ืน ๆ ซึ่งต่อมาในปี ๒๕๔๘ ได้มีการบูรณาการช่องทาง การติดต่อ
ร่วมกับศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ภายใต้การก ากับดูแลของ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
โดยให้บริการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และแจ้งเหตุด้วย ทั้งนี้ ในปี ๒๕๕๗  พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา 
นายกรัฐมนตรีได้มีข้อสั่งการ เมื่อวันที่ ๒ กันยายน ๒๕๕๗  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลเชื่อมโยง
การท างานกับศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ เพ่ือให้การด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
เปทนไปอย่างครบวงจรและรวดเร็ว  โดยมีส านักงานปลัด ส านักนายกรัฐมนตรี เปทนเจ้าภาพในการประสาน
การด าเนินงาน ทั้งนี้ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้ประสานความร่วมมือ 
กับศูนย์ด ารงธรรมในการให้บริการประชาชน กรณีรับเรื่องร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ โดยได้
ด าเนินการรับเรื่องและประสานส่งต่อผ่านระบบไปยังจังหวัดต่าง ๆ เพ่ือด าเนินการแก้ไขให้ความช่วยเหลือ 
แก่ประชาชนต่อไป 

 กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมได้มอบหมายให้ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ  จ ากัด  (มหาชน) 
เปทนผู้บริหารจัดการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) เพ่ือให้บริการประชาชนใน
เรื่องข้อมูล ข่าวสาร และบริการของภาครัฐ รวมถึงรับเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ โดยมีช่องทางการติดต่อผ่าน
เทคโนโลยีดิจิทัลในหลากหลายรูปแบบ ทั้งทางระบบโทรศัพท์ (Call Center) จ านวน ๙๕ จุดให้บริการ 
ให้บริการข่าวสารข้อมูลผ่านระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) ให้บริการแบบ
ศูนย์รวมช่องทางการสื่อสารและการบริการที่เชื่อมโยงกันแก่ผู้รับบริการ  (Omni Channel Contact 
Center) โดยให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่  โทรศัพท์ โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) 
เว็บไซต์ (Website) และช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Twitter Instagram Pantip Web Chat) 
นอกจากนี้ยังใหบ้ริการข้อมูลที่อยู่ในความสนใจของประชาชนด้วยระบบ Voicebot ผ่านทาง Call Center 
และระบบ Chatbot ผ่านทางหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th เพ่ือยกระดับการให้บริการระบบ
ปัญญาประดิษฐ์ในการตอบค าถามอย่างมีประสิทธิภาพ โดยในปีงบประมาณ 2566 ศูนย์บริการข้อมูล
ภาครัฐเพ่ือประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ ได้ขยายขีดความสามารถโดยจัดให้มีการพัฒนาระบบน าร่อง
ให้บริการของ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) โดยจัดเก็บรวบรวม
ข้อมูลเพ่ือฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐหรือข้อร้องทุกข์  โดย
ด าเนินการจัดท าฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ให้กับภาครัฐ พร้อมทั้งจัดท าข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบ 
แดชบอร์ด (Dashboard)  เพ่ือสนับสนุนการท างานของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 

http://www.gcc.go.th/
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มุ่งเน้นการลดใช้แรงงานคน ให้บริการข้อมูลที่มีความพร้อม รวดเร็ว และสามารถให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน
ได้อย่างถูกต้องและแม่นย ามากยิ่งขึ้น  ทั้งนี้ การบริหารจัดการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน 
(GCC 1111) ทั้งหมด ใช้งบประมาณปี พ.ศ. ๒๕๖6 จ านวน 100,913,900 บาท 

 การให้บริการของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) แบ่งออกเปทน ๔ 
ประเภท คือ บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป (Q&A) บริการสอบถามข้อมูลเพ่ือการติดต่อหน่วยงานภาครัฐและ
ภาคเอกชน (Contact Information) บริการแบบฟอร์มค าขอบริการและเอกสารต่าง ๆ (Literature) บริการ
รับเรื่องร้องเรียน (Complain) 

๒. ผลการด าเนินงาน 
 กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมขอรายงานผลการด าเนินงานของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 

เพ่ือประชาชน (GCC 1111) ประจ าไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 ดังนี้ 

๒.๑ ด้านการใช้บริการ 
๒.๑.๑   ปริมาณการติดต่อใช้บริการ GCC 1111 ผ่านช่องทางต่าง ๆ 

๒.๑.๑.๑  ปริมาณการติดต่อใช้บริการ GCC 1111 เพ่ือสอบถามข้อมูล จ าแนกตามช่องทาง
ต่าง ๆ คิดเปทนสัดส่วน ดังแสดงในรูปที่ ๑ 

 

 
 

      

รูปที่ ๑  แผนภูมิแสดงสัดส่วนการให้บริการ GCC 1111 เพ่ือสอบถามข้อมลูผ่านชอ่งทางการให้บริการต่าง ๆ 

 จากรูปที่ ๑ แสดงสัดส่วนจ านวนผู้ใช้บริการ GCC 1111 เพ่ือสอบถามข้อมูล จ าแนกตาม
ช่องทางต่าง ๆ  ในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 ได้แก่ ช่องทางโทรศัพท์จ านวน 91,491 ครั้ง  
คิดเปทนร้อยละ 53.87 ช่องทาง  Voicebot จ านวน  74,737 ครั้ง  คิดเปทนร้อยละ  44.00 ช่องทาง 
สื่อออนไลน์ จ านวน 3,618 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 2.13  ซึ่งในช่องทางสื่อออนไลน์ แบ่งเปทนการสอบถาม
ผ่านช่องทาง Chatbot จ านวน 1,426 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 39.42  ช่องทาง Live Chat จ านวน 1,022 ครั้ง 
คิดเปทนร้อยละ 28.25 ช่องทาง Pantip จ านวน 402 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 11.11 ช่องทาง Facebook 

รายการ โทรศัพท์ Voicebot ส่ือออนไลน์ รวม

จ านวน 91,491   74,737   3,618    169,846 
ร้อยละ 53.87 44.00 2.13 100

รายการ Chatbot Live Chat Pantip   Facebook             Email Website รวม

จ านวน 1,426   1,022   402 728 37 3 3,618   
ร้อยละ 39.42 28.25 11.11 20.12 1.02 0.08 100      
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จ านวน 728 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 20.12 ช่องทาง Email จ านวน 37 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 1.02 และ
ช่องทาง Website จ านวน 3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 0.08  

๒.๑.๑.๒  ปริมาณการติดต่อใช้บริการ GCC 1111 เพ่ือแจ้งเรื่องร้องเรียน จ าแนกตาม
ช่องทางต่าง ๆ คิดเปทนสัดส่วน ดังแสดงในรูปที่ ๒ 

 
 

 
 

รูปที่ ๒  แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บริการ GCC 1111 เพ่ือแจ้งเร่ืองร้องเรียน ผ่านช่องทางการให้บริการต่าง ๆ 

 จากรูปที่ ๒ แสดงสัดส่วนจ านวนผู้ใช้บริการ GCC 1111 เพ่ือแจ้งเรื่องร้องเรียน จ าแนกตาม
ช่องทางต่าง ๆ ในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 ได้แก่ ช่องทางโทรศัพท์ จ านวน 121,156 ครั้ง  
คิดเป็นร้อยละ 98.34 ช่องทาง www.1111.go.th จ านวน 172 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 0.14 ช่องทาง PSC 1111 
(Mobile Application) จ านวน 458 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 0.37 และช่องทางอ่ืน ๆ จ านวน 1,414 ครั้ง  
คิดเป็นร้อยละ 1.15  ทั้งนี้ ช่องทาง www.1111.go.th ช่องทาง PSC 1111 (Mobile Application) และ
ช่องทางอ่ืน ๆ เปทนช่องทางที่ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เปิดให้บริการแก่ประชาชน และ 
เปทนหน่วยงานที่ก ากับดูแลเอง 

 

 

รายการ โทรศัพท์ www.1111.go.th

PSC 1111 

(Mobile 

Application)

อืน่ ๆ รวม

จ านวน 121,156   172            458       1,414       123,200  
ร้อยละ 98.34 0.14 0.37 1.15 100

http://www.1111.go.th/
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๒.๑.๒ การใช้บริการ GCC 1111 สามารถจ าแนกตามประเภทเรื่อง ดังแสดงในรูปที่ 3 
                      ภาพรวมบริการ                                          บริการรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

      
รูปที่ ๓  แผนภูมิแสดงสัดส่วนการให้บริการจ าแนกตามประเภทเร่ือง ในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 

จากรูปที่ ๓ ปริมาณสัดส่วนการให้บริการจ าแนกตามประเภทเรื่อง  ในไตรมาส 1 
ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 โดยเรียงจากมากที่สุด ได้แก่ 

๑) บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป (Q&A) จ านวน 97,824 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 72.35 
๒) บริการสอบถามข้อมูลเพ่ือการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ  (Government Contact 

Information) จ านวน 24,014 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 17.76 
๓) บริการรับเรื่องร้องเรียน (Complain) จ านวน 13,352 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 9.88 

ซึ่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวนี้ สามารถจัดเปทนหมวดต่าง ๆ ได้แก่ หมวดสังคมและสวัสดิการ จ านวน 8,673 เรื่อง 
คิดเปทนร้อยละ 64.96  หมวดกฎหมาย จ านวน 1,070 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 8.01  หมวดการร้องเรียน
กล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ จ านวน 1,026 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 7.68  หมวดเศรษฐกิจ จ านวน 1,022 เรื่อง 
คิดเป็นร้อยละ 7.66  หมวดการเมือง–การปกครอง จ านวน 815 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 6.10 หมวด
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม จ านวน 745 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 5.58  หมวดพระราชบัญญัติ
อ านวยความสะดวกฯ จ านวน 1 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 0.01 ส าหรับบริการรับเรื่องร้องเรียนนั้น ศูนย์บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) สามารถด าเนินงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน กล่าวคือ บริหาร
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ภายในระยะเวลาที่ก าหนด จ านวน 31,292 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐ ด าเนินการ
ประสานเรื่องราวร้องทุกข์ไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบทั้งหมด จ านวน 10,553 เรื่อง โดยส่งเรื่องให้แก่
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจ านวน 4,296 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 40.71 และส่งเรื่องให้ส านักงานปลัด 
ส านักนายกรัฐมนตรีเปทนผู้ด าเนินการจ านวน 6,257 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 59.29 ซึ่งการให้บริการรับเรื่อง
ร้องเรียนของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) นั้น เปทนเพียงช่องทางหนึ่งในการรับเรื่อง
ให้กับศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ส าหรับการบริหารจัดการในภาพรวม 
รวมทั้งการรายงานผลการด าเนินงานต่อคณะรัฐมนตรี ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีรับผิดชอบ
ด าเนินการเอง 

๔) บริการแบบฟอร์ม (Literature) จ านวน 10 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ ๐.๐1 

รายการ
บริการ

สอบถาม
ข้อมูลทัว่ไป

บริการสอบถาม
ข้อมูลเพื่อการ

ติดต่อหน่วยงาน
ภาครัฐ

บริการรับ
เร่ืองร้องเรียน

บริการ
แบบฟอร์ม

รวม

จ านวน 97,824   24,014     13,352  10         135,200 
ร้อยละ 72.35     17.76       9.88      0.01      100        

รายการ
สังคมและ
สวัสดิการ

กฎหมาย

การ
ร้องเรียน
กล่าวโทษ
เจ้าหน้าที่

เศรษฐกจิ
การเมือง-

การปกครอง

ทรัพยากร 
ธรรมชาติ

และ
ส่ิงแวดล้อม

พ.ร.บ. 
อ านวย
ความ

สะดวกฯ

รวม

จ านวน 8,673   1,070   1,026   1,022     815      745      1 13,352 
ร้อยละ 64.96   8.01     7.68     7.66       6.10     5.58     0.01     100      
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จากการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานด้านการใช้บริการของประชาชน ระหว่าง  
ไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565 พบว่า ในไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 
2566 มีสัดส่วนการสอบถามข้อมูลทั่วไป ลดลง ร้อยละ 2.76 สอบถามข้อมูลเพ่ือการติดต่อหน่วยงาน
ภาครัฐ เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 1.85 มีการรับเรื่องร้องเรียนเพ่ิมขึ้น ร้อยละ 0.91 และมีผู้ใช้บริการขอแบบฟอร์ม
คงเดิมที ่ร้อยละ 0.01  ดังแสดงข้อมูลเปรียบเทียบ ดังนี้ 

 

บริการ ไตรมาส 4 
ปีงบประมาณ 

2565 

ไตรมาส 1 
ปีงบประมาณ 

2566 

เพิ่มข้ึน/ลดลง
(+/-) 

สอบถามข้อมูลทั่วไป 75.11 72.35 -2.76 

บริการสอบถามข้อมูลการติดต่อบุคคลของภาครัฐ 15.91 17.76 +1.85 

บริการรับเรื่องร้องเรียน 8.97 9.88 +0.91 

บริการแบบฟอร์ม 0.01 0.01 - 

ตารางเปรียบเทียบการให้บริการของ GCC 1111 ระหว่างไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565 

 

และจากการเปรียบเทียบสัดส่วนการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน ระหว่าง ไตรมาส 1 
ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565  พบว่า ไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566
ประชาชนสนใจร้องเรียนหมวดสังคมและสวัสดิการ เพ่ิมขึ้น  ร้อยละ 2.54 หมวดเศรษฐกิจ ลดลง ร้อยละ 
1.49  หมวดกฎหมาย เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 0.13 หมวดการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ ลดลง ร้อยละ 
0.26 หมวดการเมือง-การปกครอง เพิ่มขึ้น ร้อยละ 0.25 หมวดทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ลดลง 
ร้อยละ 1.18  พระราชบัญญัติอ านวยความสะดวกฯ เพ่ิมขึ้น ร้อยละ 0.01  ดังแสดงข้อมูลเปรียบเทียบ
ดังนี้ 

 

หมวด ไตรมาส 4
ปีงบประมาณ 

2565 

ไตรมาส 1
ปีงบประมาณ 

2566 

เพิ่มข้ึน/ลดลง 
(+/-) 

สังคมและสวัสดิการ 62.42 64.96 +2.54 

เศรษฐกิจ 9.15 7.66 -1.49 

กฎหมาย 7.88 8.01 +0.13 

การร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ 7.94 7.68 -0.26 

การเมือง-การปกครอง 5.85 6.10 +0.25 

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 6.76 5.58 -1.18 

พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกฯ 0.00 0.01 +0.01 

ตารางเปรียบเทียบการบรกิารรับเรื่องร้องเรียน ระหว่าง ไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565   
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๒.๑.๓ ประเภทเรื่องของบริการข้อมูลทั่วไปที่ประชาชนสนใจสอบถาม ได้แก่ 
๑)  การเมือง การปกครอง เช่น วิธีปฏิบัติเมื่อมีการแอบอ้างจากแก๊งคอลเซ็นเตอร์ว่าเปทน

เจ้าหน้าที่ของรัฐ  การจ่ายเงินโครงการประกันรายได้เกษตรกรผู้ปลูกข้าวปี 2565/66  การขอวีซ่าของชาวต่างชาติ
ที่ต้องการเข้ามาในประเทศไทย  มาตรการส าหรับการเดินทางเข้าราชอาณาจักร  ระบบตัดคะแนนความประพฤติ
ในการขับรถ   เปทนต้น 

๒)  เศรษฐกิจ  เช่น  อัตราค่าแรงขั้นต่ า  การจัดการประชุมเอเปค (APEC)  การโอนเงิน
รางวัลสลากดิจิทัลเข้าบัญชีได้ทุกธนาคาร  โครงการเราเที่ยวด้วยกัน มาตรการรักษาระดับการบริโภค
ภายในประเทศ ปี 2565  เปทนต้น 
 ๓)  สังคมและสวัสดิการ  เช่น  การสมัครเปทนผู้ประกันตนอิสระตามมาตรา 40  มาตรการลดเงิน
สมทบเข้ากองทุนประกันสังคมของนายจ้างและลูกจ้าง  มาตรการช่วยเหลือผู้พิการที่ได้รับผลกระทบจาก COVID-19  
การเปลี่ยนสถานพยาบาลในบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า  การยื่นแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการท างาน
เปทนต้น 

๔)  การศึกษาและเทคโนโลยี  เช่น  กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา  หลักเกณฑ์และวิธีการ 
จัดการศึกษานอกโรงเรียน (กศน.)  การขอใบอนุญาตประกอบวิชาชีพครู  การเปิดพิพิธภัณฑ์ในยามค่ าคืน 
(Night at the Museum)  เปทนต้น 

๒.๒ ผลการด าเนินงานด้านคุณภาพบริการ 
๒.๒.๑ มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้บริหารจัดการควบคุมคุณภาพ 
การให้บริการเปทนไปตามเป้าหมาย โดยได้แสดงผลการด าเนินงานเปรียบเทียบ ระหว่าง ไตรมาส 1 
ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565  ตามตาราง ดังนี้ 

 
 

 

รายการ 

 

เป้าหมาย 

ผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส 4
ปีงบประมาณ

๒๕๖5 

ไตรมาส 1
ปีงบประมาณ

๒๕๖6 

ค่าเฉลี่ยเวลาในการรับสายเรียกเข้า ไม่เกิน ๓๐ วินาที 5 วินาที 5 วินาที 

ร้อยละการให้บริการส าเร็จ ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 97.30 98.15 

   ตารางแสดงผลการด าเนินงานเปรียบเทยีบระหว่าง ไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565   

จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเวลาในการรับสายเรียกเข้า และร้อยละการให้บริการส าเร็จ 
ของไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565  พบว่า  ในไตรมาส  1 
ปีงบประมาณ 2566  มีค่าเฉลี่ยเวลาในการรับสายเรียกเข้า เท่ากันกับ ในไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565 ที่ 
5 วินาที และมีอัตราร้อยละการให้บริการส าเร็จ เพ่ิมขึ้น ร้อยละ 0.85 ซึ่งค่าเฉลี่ยเวลาในการรับสาย 
เรียกเข้า และร้อยละการให้บริการส าเร็จ ของไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 อยู่ในเกณฑ์ค่ามาตรฐาน 
ที่ก าหนด  
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  ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้จัดเตรียมข้อมูลที่เปทนปัจจุบัน 
และอบรมทักษะความรู้ เ พ่ิมเติมแก่พนักงานรับสายอย่างสม่ าเสมอ รวมทั้งส ารวจความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการแล้วน าผลการส ารวจดังกล่าวมาวิเคราะห์เพ่ือบริหารจัดการ ท าให้สามารถให้บริการ  
ได้ครบถ้วนในการติดต่อเพียงครั้งเดียว  

นอกจากคุณภาพการให้บริการตามมาตรฐานที่ก าหนดแล้ว ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพ่ือประชาชน (GCC 1111) ยังได้มีการควบคุมคุณภาพการให้บริการในด้านอ่ืน ๆ อีก ได้แก่ 

๑) การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหลังการใช้บริการทันทีผ่านระบบ
อัตโนมัติ โดยผู้ใช้บริการสามารถเลือกกดประเมินระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดจนถึงความพึงพอใจ 
มากที่สุด จากคะแนน ๑ - ๕ ซึ่งผลการประเมินในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 ผู้ใช้บริการ 
มีความพึงพอใจ อยู่ที่ระดับ ๔.85  

๒) การประเมินผลการให้บริการข้อมูลได้ส าเร็จในสายแรก หรือในการติดต่อครั้งเดียว 
(First Call Resolution) ซึ่งผลการประเมินในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 พนักงานรับสาย
สามารถให้บริการข้อมูลได้ส าเร็จร้อยละ ๙๙.83 มีเพียงร้อยละ ๐.17 ซึ่งเปทนกรณีข้อมูลเชิงลึกที่พนักงาน
รับสายต้องประสานข้อมูลก่อนติดต่อกลับประชาชนอีกครั้งหนึ่ง 

๒.๒.๒ การพัฒนาคุณภาพพนักงานรับสาย 
  ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้พัฒนาคุณภาพของพนักงานรับสาย
เพ่ือเพ่ิมองค์ความรู้และทักษะการให้บริการ โดยจัดอบรมหลักสูตรเพ่ิมเติมในแต่ละเดือน อาทิ หลักสูตร
ระบบเก็บค่าผ่านทางแบบไม่มีไม้กั้น (M-Flow)  หลักสูตรการพัฒนาศักยภาพงาน Call Center (ทักษะในการ
สนทนา)  หลักสูตร  ภาษาทางการในการสนทนา โดยเปทนการอบรม Online ผ่านเว็บไซต์การอบรม และอบรม
ในห้องอบรม (Onsite)  

 ๒.2.3  การพัฒนาการให้บริการผ่านสื่อออนไลน์ 
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้จัดให้มีช่องทางการให้บริการข้อมูล

ข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐผ่านช่องทางออนไลน์ ทั้งการให้บริการผ่านเว็บไซต์ www.gcc.go.th และช่องทาง 
สื่อสังคมออนไลน์ (Social Network) ได้แก่ Facebook Twitter และ เว็บไซต์ Pantip.com เพ่ือรองรับการใช้บริการ
ของประชาชนที่มีความหลากหลายมากขึ้น  ทั้งนี้  ส าหรับ Facebook และ twitter เริ่มด าเนินการตั้งแต่  
เดือนมกราคม 2554 ถึงปัจจุบันคือ เดือนธันวาคม 2565 มีผู้ชอบหน้าเพจ (Like Page) Facebook จ านวน 
31,951 ครั้ง มีผู้ติดตาม (Follower) Twitter จ านวน 130,711 ครั้ง และเริ่มด าเนินการตอบค าถามที่สอบถาม
ข้อมูลในเว็บไซต์ Pantip ตั้งแต่ เดือนมีนาคม 2556 ถึงปัจจุบันคือ เดือนธันวาคม 2565 จ านวน 30,011 กระทู้ 
โดยสามารถตอบได้ 40,917 เรื่อง 

๒.๒.๔   การบริหารจัดการข้อมูลภาครัฐบนสื่อออนไลน์ 
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้น าเทคโนโลยีบริหารจัดการข้อมูล

ภาครัฐบนสื่อออนไลน์ มาใช้ในการติดตามสังเกตและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการบริการข้อมูลภาครัฐจากสื่อ
ออนไลน์เพ่ือรับทราบความต้องการใช้บริการข้อมูลภาครัฐของประชาชน ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว  
ในการบริหารจัดการด้านการตอบกลับ และการบริการข้อมูลที่เกี่ยวข้อง โดยในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 
มีการสอบถามผ่านช่องทาง Chatbot จ านวน 1,426 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 39.42  ช่องทาง Live Chat
จ านวน 1,022 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 28.25 ช่องทาง Pantip จ านวน 402 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 11.11
ช่องทาง Facebook จ านวน 728 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ 20.12 ช่องทาง Email จ านวน 37 ครั้ง คิดเปทน
ร้อยละ 1.02 และช่องทาง Website จ านวน 3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 0.08 ดังแสดงในรูปที่ 4 

http://www.gcc.go.th/
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          รูปที่ 4  แผนภูมิแสดงสัดส่วนจ านวนเรื่องของการให้บริการผ่านสื่อออนไลน์ ในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 
 

จากการเปรียบเทียบสัดส่วนผู้ใช้บริการ GCC 1111 ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ระหว่างไตรมาส 1 
ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565   พบว่า ในไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566  ประชาชน
สนใจใช้บริการ GCC 1111 เพ่ือสอบถามข้อมูลผ่านช่องทาง Chatbot เพ่ิมขึ้น 144 ครั้ง Live Chat ลดลง 38 ครั้ง  
Pantip ลดลง 8 ครั้ ง Facebook เพ่ิมขึ้น 22 ครั้ ง Email เพ่ิมขึ้น 6 ครั้ ง และ Website ลดลง 2 ครั้ ง   
ดังแสดงข้อมูลเปรียบเทียบดังนี้ 

สื่อออนไลน์ ไตรมาส 4
ปีงบประมาณ 

2565 

ไตรมาส 1
ปีงบประมาณ 

2566 

เพิ่มข้ึน/ลดลง 
(+/-) 

Chatbot 1,282 1,426 +144 

Live Chat 1,060 1,022 -38 

Pantip 410 402 -8 

Facebook 706 728 +22 

Email 31 37 +6 

Website 5 3 -2 

ตารางเปรียบเทียบสัดส่วนผู้ใช้บริการ GCC 1111 ผ่านสื่อสังคมออนไลน์  
ระหว่างไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 กับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565 

รายการ Chatbot Live Chat Pantip   Facebook             Email Website รวม

จ านวน 1,426   1,022   402 728 37 3 3,618   
ร้อยละ 39.42 28.25 11.11 20.12 1.02 0.08 100      
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 โดยในไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 มีค าถามเกี่ยวกับกระทรวงต่าง ๆ ๕ อันดับแรก  
ที่ประชาชนให้ความสนใจ ดังนี้ 

ล าดับที่ ๑  กระทรวงมหาดไทย  ตัวอย่างค าถาม ได้แก่   การลงทะเบียนเพ่ือขอรับ 
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  การจดทะเบียนสมรส  การขอตรวจคัดและรับรองส าเนาทะเบียนราษฎร การขอคัด
เอกสารราชการ 2 ภาษา  การแจ้งย้ายที่อยู่ เข้า–ออก จากทะเบียนบ้าน  การขอใช้ไฟฟ้าส าหรับบ้านอยู่อาศัย 
การขอติดตั้งประปาใหม่  ฯลฯ  

ล าดับที่ 2  กระทรวงคมนาคม ตัวอย่างค าถาม  ได้แก่  รถไฟฟ้าสายสีเหลือง เตรียมเปิดให้
ประชาชนทดลองใช้บริการฟรี 3 เดือน  การใช้บริการทางด่วนพิเศษช่วงการประชุม APEC 2022  กรมการขนส่ง
ทางบก มีมติเก็บค่าโดยสารแท็กซี่ เริ่มต้น 1 กิโลเมตรแรก 40 บาท  การจดทะเบียนรถใหม่  การใช้เครื่องหมาย
พิเศษ (ป้ายแดง) ตามพระราชบัญญัติรถยนต์ พ.ศ. 2522  ฯลฯ 

ล าดับที่ 3  กระทรวงการคลัง ตัวอย่างค าถาม  ได้แก่  การตรวจสอบสิทธิประกันรายได้
เกษตรกรผู้ปลูกข้าวปี 2565/2566  โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแห่งรัฐ  การจ่ายเงินเยียวยา
ประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากปัญหาน้ าท่วม   การตรวจสอบสิทธิสวัสดิการค่ารักษาพยาบาลข้าราชการ
และบุคคลในครอบครัว  การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้  ฯลฯ 

ล าดับที่ 4  กระทรวงสาธารณสุข ตัวอย่างค าถาม  ได้แก่  บริการฉีดวัคซีนป้องกันโควิด 19  
ส าหรับเด็กอายุตั้งแต่ 6 เดือน-4 ปี ในโรงพยาบาลทั่วประเทศ  การเปลี่ยนสถานพยาบาลในบัตรประกันสุขภาพ
ถ้วนหน้า  กระทรวงสาธารณสุข เปิด walk in ฉีดวัคซีนโควิด 19 ทุกเข็ม  การจดแจ้งปลูกกัญชา กัญชง  ฯลฯ 

ล าดับที่ ๕ ส านักนายกรัฐมนตรี ตัวอย่างค าถาม  ได้แก่  การจัดกิจกรรมวันพ่อแห่งชาติ 
ที่สนามหลวง  วิธีการและช่องทางการร้องเรียนถึงนายกรัฐมนตรี  ส านักนายกรัฐมนตรีจัดงานแฟชันวีคผ้าไหมไทย
นานาชาต ิ วันหยุดและวันส าคัญปี 2566  ฯลฯ 

ในไตรมาส 1 ปีงบประมาณ ๒๕๖6  ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111)  
ได้บริหารจัดการข้อมูลด้านการตอบกลับ และการบริการข้อมูลที่เกี่ยวข้อง โดยพบว่ามีประชาชนเข้ามา
ขอบคุณในการตอบค าถามของ GCC 1111 จ านวน 96 เรื่อง และเข้ามาชมเชยการตอบค าถามของ GCC 1111  
จ านวน 11 เรื่อง โดยประเด็นที่ชมเชย ได้แก่ สามารถให้ข้อมูลที่ละเอียด รวดเร็ว และให้ข้อมูลเพ่ิมเติม 
ที่เปทนประโยชน์ท าให้เข้าใจประเด็นที่สอบถามชัดเจนยิ่งขึ้น และ GCC 1111 เปทนอีกช่องทางหนึ่งที่ท าให้
ประชาชนรับรู้ข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐเร็วขึ้น เปทนต้น      

2.2.5  การให้บริการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ 
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน ได้ยกระดับการให้บริการเปทน GCC 1111 

อัจฉริยะ ด้วยการน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) มาให้บริการในรูปแบบ 
Voicebot (ผ่านหมายเลข 1111 กด 0) และ Chatbot (ผ่านช่องทาง www.gcc.go.th) โดยการพัฒนา 
Bot ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ ในส่วนของปริมาณ ได้ท าการเพ่ิมจ านวน Intent  ในหัวข้อที่สอบถาม  
ให้ครอบคลุมการตอบค าถามให้มากที่สุด และในกรณีที่มีการโอนสายไปยังพนักงานรับสาย ระบบจะแสดง
ข้อมูลการสนทนาก่อนหน้ากับ Bot ให้พนักงานรับสายทราบ เพ่ือลดขั้นตอนการสอบถามข้อมูลซ้ า 
จากประชาชน พัฒนากระบวนการส ารวจ (Survey) เพ่ือวัดประสิทธิภาพการให้บริการระบบ Voicebot 
หลังสิ้นสุดการสนทนา นอกจากนี้ ยังเพ่ิมความเข้าใจในการสื่อสารผ่าน Rich media  เช่น ภาพ เสียง และ
คลิปวิดีโอ   ทั้งนี้ เป้าหมายสูงสุดของการน า Bot มาใช้ เพ่ือให้ประชาชนที่เข้ามาสอบถามข้อมูลได้รับ
ค าตอบที่ถูกต้องสมบูรณ์ภายในเวลาอันรวดเร็ว 
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ในไตรมาส 1 ปีงบประมาณ ๒๕๖6  ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน GCC 1111 
อัจฉริยะ ได้ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ Voicebot และ Chatbot โดยวิเคราะห์ข้อมูล
การให้บริการทั้งจากระบบและตรวจสอบประสิทธิภาพการให้บริการจากการโทรทดสอบจ านวน 2,171 ครั้ง 
โดยจากการโทรทดสอบพบว่า BOT สามารถตอบค าถามได้ จ านวน 2,154 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ ๙๙.22  
และ BOT ไม่สามารถตอบค าถามได้ จ านวน 17 ครั้ง คิดเปทนร้อยละ ๐.78  ทั้งนี้ จากการวิเคราะห์ข้อมูล
การให้บริการดังกล่าว  ได้ด าเนินการปรับปรุง/เพ่ิมเติมข้อมูล จ านวน 900 รายการ ประกอบด้วย 

2.2.5.1 การปรับปรุง/เพ่ิมเติมข้อมูลเพ่ือให้บริการผ่านระบบ Voicebot  จ านวน 900 
รายการ  โดยแบ่งเปทน Intent จ านวน 114 รายการ Response จ านวน 2 รายการ Training Phrase จ านวน 
784 รายการ กระทรวงที่มีการปรับปรุง/เพ่ิมเติมมากที่สุด ๓ ล าดับแรก ได้แก ่กระทรวงมหาดไทย กระทรวง
คมนาคม และกระทรวงอุตสาหกรรม 

2.2.5.๒ การปรับปรุง/เพิ่มเติมข้อมูลเพ่ือให้บริการผ่านระบบ Chatbot จ านวน 900 
รายการ โดยแบ่งเปทน Intent จ านวน 24 รายการ  Response จ านวน 2 รายการ  Training Phrase
จ านวน 874 รายการ กระทรวงที่มีการปรับปรุง/เพ่ิมเติมมากที่สุด ๓ ล าดับแรก ได้แก่ กระทรวงสาธารณสุข  
กระทรวงมหาดไทย และกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

๒.๓ การด าเนินงานเพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐบาลและหน่วยงานภาครัฐ 
 ๒.๓.๑ การประสานการด าเนินการร่วมกับศูนย์ด ารงธรรม 
 ตามที่พลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี ได้ตระหนักถึงความส าคัญในการ
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน โดยได้มีข้อสั่งการให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล
เชื่อมโยงการท างานกับศูนย์ด ารงธรรมทั่วประเทศ รวมทั้งมติคณะรัฐมนตรี ซึ่งสั่งการให้ส่วนราชการ
สนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมด้วยในการนี้ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  
(GCC 1111) ได้ประสานความร่วมมือกับศูนย์ด ารงธรรม ในการให้บริการประชาชน กรณีรับเรื่องร้องเรียน 
การขอความช่วยเหลือ โดยได้ด าเนินการรับเรื่องและประสานส่งต่อผ่านระบบไปยังจังหวัดต่าง  ๆ  
เพ่ือด าเนินการแก้ไข ให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งได้ด าเนินการปรับปรุง
ข้อมูลส าหรับการให้บริการ ให้มีความทันสมัยอย่างต่อเนื่อง  และแจ้งช่องทางส าหรับหน่วยงานภาครัฐ  
ที่ประสงค์จะประสานด้านข้อมูลอันเปทนประโยชน์แก่ประชาชน เพ่ือให้ฐานข้อมูลมีความเชื่อมโยงทั่วถึง 
เปทนปัจจุบัน และมีมาตรฐานเดียวกัน 

ในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  
(GCC 1111) ได้รับเรื่องราวร้องทุกข์และประสานงานส่งต่อให้กับศูนย์ด ารงธรรม จ านวนทั้งสิ้น 2,001 เรื่อง 
โดยแยกเปทน หมวดสังคมและสวัสดิการ จ านวน 1,746 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 87.25 หมวดทรัพยากร 
ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม จ านวน 169 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 8.45 หมวดเศรษฐกิจ จ านวน 47 เรื่อง  
คิดเปทนร้อยละ 2.35  หมวดกฎหมาย จ านวน 21 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 1.05  หมวดการเมือง-การปกครอง 
จ านวน 15 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 0.75 การร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่รัฐ จ านวน 3 เรื่อง คิดเปทน 
ร้อยละ 0.15 ซึ่งศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้ประสานส่งต่อไปยังศูนย์ด ารงธรรม 
ของจังหวัดต่าง ๆ 5 ล าดับแรก คือ กรุงเทพมหานคร จ านวน 419 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 20.94 นนทบุรี 
จ านวน 131 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 6.55 สมุทรปราการ จ านวน 108 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 5.40 
ปทุมธานี จ านวน 107 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 5.35 และนครราชสีมา จ านวน 75 เรื่อง คิดเปทนร้อยละ 
3.75 ของจ านวนเรื่องท้ังสิ้น 
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 ๒.๓.๒ การประสานการด าเนินการกับหน่วยงานภาครัฐอื่น ๆ 
ในไตรมาส 1 ของปีงบประมาณ ๒๕๖6 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  

(GCC 1111) ยังรับภารกิจต่อเนื่องในการสนับสนุนโครงการพิเศษตามนโยบายของภาครัฐที่ผ่านมา ดังนี้ 
๑) ให้บริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐตามข้อตกลงการให้ความร่วมมือกับ

หน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ได้แก่ กรมสรรพากร ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง  และสถาบันนิติวิทยาศาสตร์  
๒)  ให้บริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับภัยพิบัติต่าง ๆ รวมถึงการรับเรื่องร้องเรียนและ 

ขอความช่วยเหลือ ผ่านหมายเลข ๑๑๑๑ กด ๕ 
  ๓)  การสนับสนุนส่วนงานภาครัฐในการบูรณาการร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ ได้แก่ สายด่วน 
ยุติธรรม กระทรวงยุติธรรม ใช้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๗ กรมคุมประพฤติ กระทรวงยุติธรรม ใช้หมายเลข ๑๑๑๑  
กด ๗๘ กรมบังคับคดี กระทรวงยุติธรรม ใช้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๙ และ ได้บูรณาการร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑  
กด ๘๗ ส าหรับโครงการศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (Anti Fake News Center : AFNC) 

๔)  เปทนช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ส าหรับชาวต่างประเทศ และนักท่องเที่ยวที่เข้ามา 
ในประเทศหรือพ านักอยู่ในประเทศไทย ในกรณีการร้องทุกข์ทั่วไป (Non Emergency) ใช้ช่องทางสายด่วน 
ของรัฐบาล ๑๑๑๑ เปทนช่องทางหลักในการรับเรื่อง และประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหา ทั้งนี้ กรณี 
เหตุด่วน เหตุฉุกเฉิน (Emergency) ใช้ช่องทางสายด่วน ๑๑๕๕ ของกองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว  
เปทนช่องทางหลักในการรับเรื่อง 

๕)  เปทนช่องทางในการให้บริการข้อมูลและรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการด าเนินการ 
ตาม พ.ร.บ. การอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ผ่านหมายเลข
โทรศัพท์ ๑๑๑๑ กด ๒๒ 

๖)  ได้รับมอบหมายจากกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมให้เปทนช่องทาง 
ในการให้บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป แนะน าและแก้ไขปัญหาการใช้งานเบื้องต้น และรับแจ้งเหตุขัดข้อง  
แก่ผู้ใช้บริการในโครงการยกระดับโครงสร้างพ้ืนฐานโทรคมนาคมเพ่ือขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ 
กิจกรรมการขยายโครงข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงให้ครอบคลุมทั่วประเทศ (โครงการเน็ตประชารัฐ)  
โดยใช้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๘๘ 

๗)  GCC 1111 ได้รับมอบหมายให้เปทนศูนย์ข้อมูล COVID-19 ตั้งแต่ พ.ศ. 2563 
จนกระทั่งปัจจุบันสถานการณ์ได้คลี่คลายลง ซึ่ง GCC 1111 ยังคงเปทนช่องทางในการให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับ 
COVID-19 อย่างต่อเนื่อง โดยให้บริการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค COVID-19 
มาตรการป้องกันและการเฝ้าระวังสถานการณ์การแพร่ระบาดฯ  มาตรการช่วยเหลือด้านต่าง ๆ  รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสนอข้อคิดเห็น แจ้งเบาะแส/แจ้งเหตุ เกี่ยวกับมาตรการการคัดกรองผู้ที่เดินทางกลับ
จากประเทศกลุ่มเสี่ยง/พ้ืนที่ระบาด การควบคุมราคา และการจัดจ าหน่ายสินค้า ยา และเวชภัณฑ์ รวมทั้ง
การจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ส่งผลกระทบ 

8) เปทนช่องทางหนึ่งในการให้บริการข้อมูลและรับแจ้งเรื่องเกี่ยวกับพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 โดยเริ่มด าเนินการตั้งแต่เดือนมิถุนายน 2565 

๒.๔ กิจกรรมส่งเสริมการประชาสัมพันธ์ และเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อออนไลน์   

ในปีงบประมาณ ๒๕๖6 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ได้ด าเนินการ
ประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อออนไลน์ ซึ่ งเปทนสื่อที่สามารถเข้าถึงประชาชน 
ได้อย่างรวดเร็วและแพร่หลาย ทั้งนี้ตั้งแต่ เดือนตุลาคม  ถึง ธันวาคม 2565 มีการประชาสัมพันธ์ในรูปแบบ 
ข้อความและภาพประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ เว็บไซต์ www.gcc.go.th จ านวน 1,565 ครั้ง  
Twitter จ านวน 3,257 ครั้ง Facebook จ านวน 3,257 ครั้ง Instagram จ านวน 1,753 ครั้ง และ
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ด าเนินการตอบกระทู้เก่ียวกับข้อมูลภาครัฐ ในเว็บไซต์ Pantip.com จ านวน 402 กระทู้ ซึ่งในแต่ละกระทู้ 
อาจมีการตอบมากกว่า 1 เรื่อง (ทั้งนี้ GCC 1111  เริ่มด าเนินการเข้าไปตอบกระทู้ในเว็บไซต์ Pantip.com 
ตั้งแต่ มีนาคม 2556 เป็นต้นมา ซึ่งจนถึงปัจจุบัน ณ สิ้นเดือนธันวาคม 2565 มีการตอบกระทู้ทั้งสิ้น 
จ านวน 30,011 กระทู้ เปทนจ านวนเรื่องท่ีให้บริการ 40,917 เรื่อง)  

ส าหรับสถิติจ านวนข้อความและภาพประชาสัมพันธ์ที่ด าเนินการในปีงบประมาณ 2566  
ดังแสดงตามตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางแสดงสถติิการประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารผ่านสื่อออนไลน ์ 

ตั้งแต่ ตุลาคม – ธันวาคม ๒๕65 

 

 
กราฟแสดงสถิติจ านวนข้อความและภาพประชาสัมพันธ์ผ่าน www.gcc.go.th 

ในปีงบประมาณ 2566 (ตุลาคม – ธันวาคม 2565)  มีการประชาสัมพันธ์ข้อความและภาพผ่าน 
www.gcc.go.th จ านวนทั้งสิ้น 1,565 ครั้ง 

 

กราฟแสดงสถิติจ านวนข้อความและภาพประชาสัมพันธ์ผ่าน Twitter 

จ ำนวน

ข้อควำม

และภำพ

เพิม่ขึน้ (+)

  ลดลง (-)

จ ำนวน

ข้อควำม

และภำพ

เพิม่ขึน้ (+)

  ลดลง (-)

จ ำนวน

ข้อควำม

และภำพ

เพิม่ขึน้ (+)

  ลดลง (-)

จ ำนวน

ข้อควำม

และภำพ

เพิม่ขึน้ (+)

  ลดลง (-)

จ ำนวน

กระทูท้ีต่อบ

เพิม่ขึน้ (+)

  ลดลง (-)

 ตุลาคม 2565 546 1,009      1,009      503 163
 พฤศจิกายน 2565 473 -73 1,087      +78 1,087      +78 561 +58 123 -40
 ธันวาคม 2565 546 +73 1,161      +74 1,161      +74 689 +128 116 -7

รวม 1,565      3,257      3,257      1,753      402      

Instagramwww.gcc.go.th Twitter Facebook Pantip

เดือน

http://www.gcc.go.th/
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ในปีงบประมาณ 2566 (ตุลาคม – ธันวาคม 2565)  มีการประชาสัมพันธ์ข้อความและภาพผ่าน 
Twitter จ านวน 3,257 ครั้ง มีผู้เห็น Post (Reach) จ านวน 1,611,041 ครั้ง มีผู้กด like post  
จ านวน 5,272 ครัง้ และมีผู้รีทวิต (Retweet) จ านวน 5,999 ครั้ง 

 

 

กราฟแสดงสถิติจ านวนข้อความและภาพประชาสัมพันธ์ผ่าน Facebook 

ในปีงบประมาณ 2566 (ตุลาคม – ธันวาคม 2565) มีการประชาสัมพันธ์ข้อความและภาพผ่าน 
Facebook จ านวน 3,257 ครั้ง มีผู้เห็น Post (Reach) จ านวน 110,769 ครั้ง มีผู้กด like post จ านวน
3,884 ครัง้ และมีผู้แชร์ (Share) จ านวน 1,070 ครั้ง 

 

 

กราฟแสดงสถิติจ านวนข้อความและภาพประชาสัมพันธ์ผ่าน Instagram 

ในปีงบประมาณ 2566 (ตุลาคม – ธันวาคม 2565) มีการประชาสัมพันธ์ข้อความและภาพผ่าน 
Instagram จ านวน 1,753 ครั้ง มีผู้เห็น Post (Reach) จ านวน 89,063 ครั้ง มีผู้กด like post จ านวน
4,415 ครัง้ และมีผู้แชร์ (Share) จ านวน 274 ครั้ง 

 

 

กราฟแสดงจ านวนกระทู้ท่ีตอบผ่านเว็บไซต์ Pantip 

ในปีงบประมาณ 2566 (ตุลาคม – ธันวาคม 2565) ด าเนินการตอบกระทู้เกี่ยวกับข้อมูลภาครัฐ 
ในเว็บไซต์ Pantip.com จ านวน 402 กระทู ้เป็นจ านวนเรื่องท่ีให้บริการ จ านวน 508 เรื่อง 
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๒.๕  ประโยชน์ที่ ได้รับจากการให้บริการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
(GCC 1111) 

ประโยชน์ที่ประชาชนจะได้รับ 
๑) ประชาชนติดต่อได้สะดวก จ าหมายเลขโทรศัพท์ง่าย ๑๑๑๑ โทรทั่วไทย สามารถให้บริการ 

ได้ตลอดเวลา ๒๔ ชั่วโมง พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน ให้บริการข้อมูลได้ถูกต้อง รวดเร็ว และ 
ตรงตามความต้องการ  

๒) ประชาชนได้รับบริการทันที และรวดเร็วติดต่อจุดเดียว (First Touch Point Service) และเปทนการ
ลดขั้นตอนการให้บริการ หรือกรณีมีการ Transfer Call ไปยังผู้เชี่ยวชาญของกระทรวง หรือ  
Sub Call Center ประชาชนจะได้รับบริการจากพนักงานรับสายอย่างต่อเนื่อง โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายเพ่ิม 

๓) ประหยัดค่าใช้จ่ายของประชาชนในการเดินทางเพ่ือติดต่อราชการตามพ้ืนที่ และช่วยลดความคับคั่ง
การจราจร 

๔) ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร  และบริการของภาครัฐได้อย่างทั่วถึง  เท่าเทียม โดยผ่าน
เทคโนโลยีดิจิทัลในหลากหลายรูปแบบ ทั้งทางระบบ Call Center, E-Mail, Website, GCC-Online, 
Webchat และ Social Media 

๕) ประชาชนสามารถติดต่อใช้บริการได้ตลอดเวลา สะดวก รวดเร็ว และจากช่องทางที่หลากหลาย 

ประโยชน์ที่ภาครัฐจะได้รับ 
๑) เปทนการแบ่งเบาภาระการท างานของภาครัฐที่ติดต่อกับประชาชน ท าให้ประหยัดบุคลากรและ

งบประมาณการลงทุนในภาพรวมของภาครัฐ 
๒) การบริหารและจัดการแบบรวมศูนย์จะมีประสิทธิภาพในการขยายบริการได้ต่อเนื่อง ไม่เกิดความซ้ าซ้อน 

ในการลงทุนของหน่วยงานภาครัฐ 
๓) สามารถน าข้อมูลที่ผ่านการรวบรวมและวิเคราะห์โดยเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาประยุกต์ใช้ในการ

บริหารราชการเพ่ือประโยชน์สาธารณะ  
๔) สามารถรองรับภารกิจพิเศษของภาครัฐได้ และสามารถติดตามแก้ไขปัญหาอย่างเปทนระบบ 

เมื่อประชาชนแจ้งข้อร้องเรียน 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ได้ 
ตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการข้อมูลข่าวสารเพ่ือควบคุมคุณภาพการให้บริการ  เพ่ือให้ตอบสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว อีกทั้งยังได้มีการพัฒนาคุณภาพของพนักงานรับสาย
อย่างต่อเนื่อง ผ่านการจัดอบรมเพ่ือมุ่งเน้นการเพ่ิมองค์ความรู้ และพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ 
แก่ประชาชน ตลอดจนบูรณาการการท างานร่วมกับหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
ของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  ตลอดจนงานที่เกี่ยวเนื่องของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
อีกทั้งได้พัฒนาทักษะพนักงานรับสายภาษาอังกฤษ และภาษาจีนให้มีประสิทธิภาพความพร้อมสูงขึ้นเพ่ือ
รองรับการที่ประเทศไทยจะก้าวเข้าสู่ประชาคมอาเซียน รวมทั้งจัดข้อมูลที่จ าเปทนให้เปทนภาษาอังกฤษ และ
ภาษาจีนเพ่ือรองรับการใช้บริการของชาวต่างชาติ ซึ่งอาจเปทนกลุ่มนักลงทุน นักธุรกิจ นักศึกษา หรือบุคคล
ทั่วไป ที่เข้ามาติดต่อ ประกอบกิจการ หรืออยู่อาศัยในประเทศไทย ให้ได้รับความสะดวกในการรับบริการ
ข้อมูลทั่วไป  การขอข้อมูลการติดต่อหน่วยงานต่าง ๆ  ตลอดจนสามารถเสนอข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ได้อย่าง
เท่าเทียมเช่นเดียวกันกับประชาชนคนไทย และ GCC 1111 ยังได้มีการบริการข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์
ต่าง ๆ ของภาครัฐผ่านเว็บไซต์ และช่องทางออนไลน์ ได้แก่ Facebook Twitter และเว็บไซต์ Pantip  
เพ่ือสร้างการรับรู้และอ านวยความสะดวกให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและการบริการ 
ของหน่วยงานภาครัฐได้อย่างสะดวกรวดเร็วขึ้น 
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นอกจากนี้ GCC 1111 ได้น าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) 
ให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนผ่านระบบ Voicebot โดยเปทนการให้บริการข้อมูลที่อยู่ในความสนใจของ
ประชาชน ในการตอบค าถามผ่านทาง Call Center และ ให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนในการตอบค าถาม
ผ่านระบบ Chatbot บนเว็บไซต์ www.gcc.go.th รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงและเพ่ิมการเรียนรู้ (Training 
Phrase Intent) ซึ่งเปทนการต่อยอดความสามารถของระบบ ให้รองรับภาษาพูดและภาษาเขียนของ
ประชาชนในการติดต่อสอบถามข้อมูลผ่านระบบ Voicebot และ Chatbot เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด
แก่ประชาชนผู้ใช้บริการ GCC 1111  

๒.๖ บทสรุป 
 จากผลการด าเนินงานของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  (GCC 1111) ในไตรมาส 1

ปีงบประมาณ 2566 พบว่ามีจ านวนสายเรียกเข้าทั้งสิ้น 287,384 ครั้ง คิดเปทนจ านวนสายเรียกเข้า 
เฉลี่ย 95,795 ครั้ง ต่อเดือน และจ านวนสายที่ลูกค้าได้รับบริการมีจ านวน 282,108 ครั้ง คิดเปทนจ านวน
สายที่ลูกค้าได้รับบริการเฉลี่ย 94,036 ครั้ง  ต่อเดือน คิดเปทนอัตราเรียกส าเร็จ ร้อยละ 98.15 ทั้งนี้ เมื่อ
พิจารณาเปรียบเทียบกับไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565  พบว่ามีอัตราการเรียกส าเร็จ เพ่ิมขึ้น  
ร้อยละ 0.85 และหากเปรียบเทียบกับไตรมาส 1 ในปีงบประมาณ 2565 พบว่ามีอัตราการเรียกส าเร็จ 
ลดลง ร้อยละ 1.12 ดังแสดงตามรูปที่ 5 

 
รูปที่ 5 กราฟแสดงผลการด าเนินงานเปรียบเทียบระหว่างไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2565  

กับ ไตรมาส 1 ปีงบประมาณ 2566 และไตรมาส 4 ปีงบประมาณ 2565     
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การเข้าสู่เศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล (Digital Economy) ก่อให้เกิดการด ารงชีวิตที่ผ่านเทคโนโลยี
ซึ่งเปทนช่องทางดิจิทัลที่สะดวก รวดเร็ว แล้วยังส่งผลให้เกิดการท าธุ รกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ การค้าขาย
สินค้าออนไลน์ (e-commerce) จะเปทนข้อมูลระดับจุลภาค (Micro Data) ที่สามารถร้อยเรียงต่อกันเปทน
ร่องรอยการใช้งานผ่านสื่อดิจิทัล (Digital Footprint) ของบุคคล หรือหน่วยธุรกิจได้ ซึ่งข้อมูลเหล่านั้น
สามารถน ามารวบรวมเปทนข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพ่ือเปทนฐานข้อมูลที่มีประโยชน์ในการบริหาร
จัดการให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการให้บริการประชาชนในอนาคต 

 ทั้งนี้ จากการที่ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) บริหารจัดการคุณภาพ
บริการให้เปทนไปตามมาตรฐาน สามารถตอบสนองการด าเนินโครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลได้อย่างเหมาะสม 
ตลอดจนสามารถประสานความร่วมมือกับภาครัฐอ่ืน ๆ เพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
รวมทั้งสามารถสร้างการรับรู้และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนทั่วไปให้สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารและ
การบริการของหน่วยงานภาครัฐได้อย่างสะดวกรวดเร็ว เพ่ือให้สอดรับกับพฤติกรรม และรูปแบบการใช้ชีวิต
ของคนในยุคเทคโนโลยีดิจิทัล โดยน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI)  ผ่าน
ระบบ Voicebot และ Chatbot มาใช้เพ่ืออ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร ท าให้เปทนที่ยอมรับของ
คนรุ่นใหม่ที่ท ากิจกรรมต่าง ๆ ผ่านสื่อออนไลน์  สามารถลดช่องว่างระหว่างรัฐบาลกับประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายได้จากการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้เพ่ือประโยชน์ทั้ง
ทางด้านสังคม ด้านความมั่นคง ด้านการศึกษา ด้านสาธารณสุข และด้านอ่ืน ๆ อันเปทนการวางโครงสร้าง
พ้ืนฐานไปสู่การพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน ในฐานะที่เปทนบริการอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-Service ของภาครัฐ 

 



 


