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  ๑ 

สารบัญ 
หนา 

สวนที่ ๑ รายงานผลการดำเนินงานภาพรวม (บทสรุปผูบริหาร) ๒ 

สวนที่ ๒ ดานรูปแบบการใหบริการ (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๑) ๑๐ 

สวนที่ ๓ ดานขอมูลสำหรับการใหบริการ  (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๒) ๓๐ 

สวนที่ ๔  ดานบุคลากร  (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๓) ๖๓ 

สวนที่ ๕  ดานการใหบริการ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ  (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๔) ๖๘ 

สวนที่ ๖  ดานการเพ่ิมประสิทธภิาพในการทำงานรวมกันระหวางหนวยงานภาครัฐ และศูนยบริการขอมูลภาครัฐ  ๑๑๙ 
เพ่ือประชาชน (GCC 1111)  (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๕)  

สวนที่ ๗  ดานการพัฒนารูปแบบ คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ  (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๖) ๑๒๑ 

สวนที่ ๘  ดานการประชาสัมพันธ  (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๗) ๑๓๓ 

สวนที่ ๙ ดานอ่ืน ๆ   (ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๘) ๑๓๕ 
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  ๒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สวนท่ี ๑ 
รายงานผลการดำเนนิงานภาพรวม 

(บทสรุปผูบริหาร) 
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  ๓ 

สวนที่ ๑ :  บทสรุปผูบริหาร 

คณะรัฐมนตรีมีมติเมื่อวันที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๔๖ อนุมัติใหทุกสวนราชการ และหนวยงานภาครัฐ
ดำเนินการเกี่ยวกับศูนยบริการประชาชน (Call Center) โดยใชบริการโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐ 
เพื่อประชาชน (GCC 1111) ภายใตการดำเนินงานของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จำกัด (มหาชน) (ปจจุบัน 
เปนบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จำกัด (มหาชน) ตามที ่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
(ปจจุบันเปนกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม) เสนอ 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) จัดตั้งขึ้นเพื่อบริการขอมูลขาวสาร
ใหกับประชาชนพรอมทัง้รับเรื่องรองเรียนตาง ๆ ซึ่งเปนการอำนวยความสะดวกอยางรวดเร็วและตลอดเวลา 
โดยเปดใหบริการอยางเปนทางการ เมื่อวันที่ ๑ เมษายน พ.ศ ๒๕๔๗ เพื่อเปนชองทางหลักใหกับประชาชน  
ในการเขาถึงขอมูลภาครัฐทั้งหมด ปจจุบันขอมูลที่ดำเนนิการใหบริการประกอบดวยขอมูลของ ๒๐ กระทรวง 
สวนงานที่ไมสังกัดสำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง และสวนราชการอื่น ๆ   ทั้งนี้ นอกจากการเปนศูนยกลาง
บริการดานขอมูลแลว ในป พ.ศ ๒๕๔๘  GCC 1111 ยังไดร ับมอบหมายใหประสานงานและดำเนินการ 
รวมกับศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ตามนโยบายของรัฐมนตรีประจำสำนัก
นายกรัฐมนตรี ในการเปนชองทางหนึ ่งของศูนยร ับเรื ่องราวรองทุกขของรัฐบาลภายใตการกำกับดูแล  
ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีเพื่อลดความซ้ำซอน และเพิ่มประสิทธิภาพในการรับเรื่องราวรองทุกข
ของประชาชน และแกไขความเดือดรอนของประชาชนอีกดวย  

นอกจากภารกิจหลักดังกลาวแลว ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ยังไดรับ
มอบหมายภารกิจพิเศษเพื ่อสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลรวมทั ้งประสานความรวมมือกับหนวยงาน  
ภาครัฐตาง ๆ เชน การบริการขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสถานการณภัยพิบัติ ศูนยบริหารสถานการณการแพรระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา ๒๐๑๙ (COVID-19) การใหบริการเกี่ยวกับการดำเนินการตามพระราชบัญญัติ  
การอำนวยความสะดวกของทางราชการ โครงการยกระดับโครงสรางพื ้นฐานโทรคมนาคมเพื่อขับเคลื ่อน
เศรษฐกิจของประเทศ (โครงการเน็ตประชารัฐ) เปนตน รวมทัง้ ยังเปนชองทางในการติดตอศูนยประสานงาน
และแกไขปญหาขาวปลอม (Anti Fake News Center) และการใหบริการขอมูลและรับแจงเรื่องเกี ่ยวกับ
พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) อีกดวย 
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  ๔ 

ในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ไดจัดใหมี 
จุดใหบริการจำนวน ๙๕ จ ุดใหบริการตอเดือน ใหบริการทุกวันตลอด ๒๔ ชั ่วโมง ไมเว นวันหยุดราชการ  
โดยมีช องทางการต ิดตอผานเทคโนโลยีด ิจ ิท ัลในหลากหลายรูปแบบ ทั ้งทางระบบโทรศัพท  (Call Center)  
จดหมายอิ เล ็กทรอนิกส (e-mail) เว ็บไซต (Website) และชองทางสื ่อส ังคมออนไลน (Facebook, X, 

Instagram, Pantip, Webchat, TikTok) รวมทั้งการบริการผานทาง Voicebot และ Chatbot เพื่อยกระดับ
การใหบริการระบบปญญาประดิษฐในการตอบคำถามอยางมีประสิทธภิาพ และสอดรับกับวิถีชีวิตในยุคปจจุบัน 

สำหร ับผลการดำเนินงาน ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ศูนย บร ิการข อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) มีปร ิมาณการติดตอขอใชบริการผานชองทางตาง ๆ จำนวนรวม ๓๙๔,๒๒๓ ครั ้ง โดยแบงสัดสวน 
เปนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐ จำนวน ๓๔๙,๐๘๘ ครั ้ง คิดเปนรอยละ ๘๘.๕๕ และบริการดานการ 
รับเร่ืองรองเรียน จำนวน ๔๕,๑๓๕ คร้ัง คิดเปนรอยละ ๑๑.๔๕ ดังแสดงในรูปที่ ๑  

สัดสวนการใชบริการ GCC 1111 

 

รายการ ดานขอมูลภาครัฐ ดานการรับเรื่องรองเรียน รวม 

จำนวน (คร้ัง) ๓๔๙,๐๘๘ ๔๕,๑๓๕ ๓๙๔,๒๒๓ 

รอยละ ๘๘.๕๕ ๑๑.๔๕ ๑๐๐ 

รูปที่ ๑ แผนภูมิแสดงสัดสวนการใชบริการ GCC 1111 ดานขอมูลภาครัฐและดานการรับเรื่องรองเรียน 

หมายเหตุ  ๑. ดานขอมูลภาครัฐ เปนจำนวนการสอบถามผานทุกชองทางของ GCC 1111  
 ๒. ดานการรับเร่ืองรองเรียน เปนจำนวนการรองเรียนผานชองทางโทรศัพทของ GCC 1111 

    ไมรวมชองทางอ่ืนของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 

ดานขอมูลภาครัฐ
๓๔๙,๐๘๘
๘๘.๕๕% ดานการรับเร่ืองรองเรียน

๔๕,๑๓๕
๑๑.๔๕%
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  ๕ 

โดยในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีรายละเอียดการติดตอใชบริการผานชองทางตาง ๆ ดังน้ี 

๑. บริการดานขอมูลภาครัฐ มีการใชบริการจากทุกชองทาง รวมทั้งสิ้น ๓๔๙,๐๘๘ ครั้ง แบงเปน
ชองทางโทรศัพท จำนวน ๒๖๖,๓๕๓ ครั ้ง Voicebot จำนวน ๘๑,๔๗๖ ครั้ง Chatbot จำนวน ๕๕๕ คร้ัง  
Live Chat จำนวน ๓๔๔ ครั ้ง Pantip จำนวน ๑๐๔ ครั้ง Facebook จำนวน ๒๑๗ ครั ้ง e-mail จำนวน  
๓๓ ครั้ง Website จำนวน ๕ ครั้ง X จำนวน ๑ ครั้ง และไมมีผูใชบริการผานชองทาง Instagram และ TikTok  
โดยมีสดัสวนการใชบริการดังแสดงในรูปที่ ๒ 

สัดสวนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐจำแนกเปนชองทางตาง ๆ  

 

รายการ โทรศัพท Voicebot Chatbot Live Chat Pantip Facebook e-mail Website X Instagram TikTok รวม 

จำนวน 
(ครั้ง) 

๒๖๖,๓๕๓ ๘๑,๔๗๖ ๕๕๕ ๓๔๔ ๑๐๔ ๒๑๗ ๓๓ ๕ ๑ ๐ ๐ ๓๔๙,๐๘๘ 

รอยละ ๗๖.๓๐ ๒๓.๓๔ ๐.๑๖ ๐.๐๙ ๐.๐๓ ๐.๐๖ ๐.๐๑ ๐.๐๐๙ ๐.๐๐๑ ๐.๐๐ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒ แผนภูมิแสดงสัดสวนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐจำแนกเปนชองทางตาง ๆ 

ทั ้งนี้ การใหบร ิการผาน BOT ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีผู ใชบริการจำนวนรวม ๘๒,๐๓๑ ครั้ง  
แบงเปนการใชบริการผานระบบ Voicebot จำนวน ๘๑,๔๗๖ ครั ้ง และผานระบบ Chatbot จำนวน ๕๕๕ ครั้ง  
โดยมีสัดสวนการใชบริการ ดังแสดงในรูปที่ ๓ 

 

โทรศัพท
๒๖๖,๓๕๓
๗๖.๓๐%

Voicebot
๘๑,๔๗๖
๒๓.๓๔%

Chatbot
๕๕๕

๐.๑๖%

Live Chat
๓๔๔
๐.๐๙

Pantip
๑๐๔

๐.๐๓% Facebook
๒๑๗

๐.๐๖%
e-mail

๓๓
๐.๐๑%Website

๕
๐.๐๐๙%

X
๑

๐.๐๐๑%
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  ๖ 

สัดสวนการใชบริการ Voicebot และ Chatbot 

 

รายการ Voicebot Chatbot รวม 

จำนวน (คร้ัง) ๘๑,๔๗๖ ๕๕๕ ๘๒,๐๓๑ 

รอยละ ๙๙.๓๒ ๐.๖๘ ๑๐๐ 

รูปที่ ๓ แผนภูมิแสดงสัดสวนการใชบริการ Voicebot และ Chatbot 

โดยในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ หนวยงานทีผู่ ใชบริการ GCC 1111 ผานระบบ Voicebot สอบถาม 
มากที่สุด ๓ ลำดับแรก ไดแก กระทรวงการคลัง กระทรวงมหาดไทย และกระทรวงกลาโหม ตัวอยางประเภท 
เรื่องที่สอบถาม ไดแก โครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ การแกไข
เปลี ่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร และการเทียบเวลามาตรฐาน หนวยงานที ่ผู ใชบร ิการ  

GCC 1111 ผานระบบ Chatbot สอบถามมากที่สุด ๓ ลำดับแรก ไดแก กระทรวงมหาดไทย กระทรวงการคลัง 
และกระทรวงการตางประเทศ ตัวอยางประเภทเรื่องที ่สอบถาม ไดแก การลงทะเบียนเพื ่อขอรับเบี้ยยังชีพ 
ผู สูงอายุและสวัสดิการตาง ๆ ของผู สูงอายุ  โครงการกระตุ นเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการ 
แหงรัฐและคนพกิาร การแปลและการรับรองเอกสาร เปนตน  

  

Voicebot
๘๑,๔๗๖
๙๙.๓๒%

Chatbot
๕๕๕

๐.๖๘%
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  ๗ 

๒. บริการดานการรับเรื่องรองเรียน มีการใชบริการ จำนวนทั้งสิ้น ๔๗,๓๒๕ ครั้ง จำแนกเปน  
การใชบร ิการผานช องทางโทรศัพทของ GCC 1111 จำนวน ๔๕,๑๓๕ ครั ้ง การใชบริการผานชองทาง 
ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ไดแก ชองทางเว็บไซต www.1111.go.th จำนวน ๓๗๔ ครั้ง ชองทาง  
PSC 1111 (Mobile Application) จำนวน ๑๗๕ ครั้ง และชองทางอื่น ๆ จำนวน ๑,๖๔๑ ครั้ง โดยมีสัดสวน 
การใชบริการ ดังแสดงในรูปที่ ๔ 

สัดสวนการใชบริการดานการรับเรื่องรองเรียนจำแนกตามชองทางตาง ๆ  

 

รายการ โทรศัพท www.1111.go.th 
PSC 1111 

(Mobile Application) 
อ่ืน ๆ  รวม 

จำนวน (คร้ัง) ๔๕,๑๓๕ ๓๗๔ ๑๗๕ ๑,๖๔๑ ๔๗,๓๒๕ 

รอยละ ๙๕.๓๗ ๐.๗๙ ๐.๓๗ ๓.๔๗ ๑๐๐ 

รูปที่ ๔ แผนภูมิแสดงสัดสวนการใชบริการดานการรับเรื่องรองเรียนจำแนกตามชองทางตาง ๆ 

ทั้งนี้ ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน ไดดำเนินการบริหารจัดการ
คุณภาพทั้งในดานระบบและอุปกรณ ดานขอมูล ดานบุคลากร และอื่น ๆ ที่เกี่ยวเนื่องสำหรับการใหบริการ ไดแก 
ตรวจสอบและบำรุงรักษาระบบอุปกรณใหอยู ในสภาพพรอมใชงาน ดำเนินการพัฒนาขอมูลในระบบฐานขอมูล 
ใหเปนปจจุบัน ถูกตอง ทันสมัย ตรงกับความตองการของประชาชน โดยปรับปรุงและเพิ่มเติมขอมูลสำหรับพนักงาน 
รับสายในการใหบริการ จำนวน ๘,๗๒๐ รายการ และ GCC 1111 ไดดำเนินการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
ของ Voicebot และ Chatbot โดยว ิเคราะหขอมูลการใหบริการทั ้งจากระบบ และตรวจสอบประสิทธ ิภาพ 
การใหบริการจากการโทรทดสอบ จำนวน ๗๐๐ ครั ้ง โดยจากการโทรทดสอบพบวา BOT สามารถตอบคำถามได  
จำนวน ๖๖๑ ครั้ง คิดเปนรอยละ ๙๔.๔๓ นอกจากนี้มีการประชุมพนักงานรับสาย เพ่ือสรุปขอควรรูกอนเขาปฏิบัติงาน  

โทรศัพท
๔๕,๑๓๕
๙๕.๓๗%

www.1111.go.th
๓๗๔

๐.๗๙% PSC 1111 (Mobile 
Application)

๑๗๕
๐.๓๗%อ่ืน ๆ 

๑,๖๔๑
๓.๔๗%
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  ๘ 

และติดตามทบทวนการใหบริการแกประชาชนเปนประจำทุกสัปดาห มีการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
ของพนักงาน ซึ่งผลการประเมินอยูที่อัตรารอยละ ๘๗.๖๘ นอกจากนั้น ไดดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ 
ของประชาชนที่ใชบริการ ดวยระบบตอบรับอัตโนมัติหลังจากส้ินสุดการใหบริการของพนักงานรับสาย โดยมผีล
การประเมนิระดับความพึงพอใจอยูที่ระดับ ๔.๘๖ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕  

GCC 1111 ไดสรางการรับรู และอำนวยความสะดวกใหประชาชน สามารถเขาถ ึงขอมูลขาวสาร  
และการบริการของหนวยงานภาครัฐไดอยางสะดวกรวดเร็วขึ ้น ไดดำเนินการประชาสัมพันธ และเผยแพร  
ขอมูลขาวสารผานสื่อออนไลน ไดแก ชองทาง Website, Facebook, X, Instagram และ TikTok ในลักษณะ 
ของการโพสตขอความขาวสาร ภาพและคลิปประชาสัมพันธ ทั้งนี้ สามารถตอบคำถามที่เกี่ยวกับขอมูลภาครัฐ 
ผานส่ือออนไลนภายในระยะเวลาที่กำหนด คิดเปนรอยละ ๘๙.๘๒ 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีการเขาถึงขอมูลขาวสารประชาสัมพันธภาครัฐ ผานชองทางตาง ๆ  
รวมทั้งสิ้น ๔๘๑,๕๗๐ ครั้ง แบงเปน ชองทาง Website จำนวน ๑๗๙,๗๒๑ ครั้ง Facebook จำนวน ๑๐๗,๒๗๔ คร้ัง 
Instagram จำนวน ๒๐,๕๗๘ ครั ้ง X จำนวน ๑๖๘,๒๖๖ ครั ้ง และ TikTok จำนวน ๕,๗๓๑ ครั ้ง โดยมีส ัดสวน 
การเขาถึงขอมูลขาวสารประชาสัมพันธภาครัฐ ดังแสดงในรูปที่ ๕ 

 

      สัดสวนการเขาถงึขอมูลขาวสารประชาสัมพันธภาครัฐผานชองทางตาง ๆ     

 
รายการ Website Facebook Instagram X TikTok รวม 

จำนวน (คร้ัง) ๑๗๙,๗๒๑ ๑๐๗,๒๗๔ ๒๐,๕๗๘ ๑๖๘,๒๖๖ ๕,๗๓๑ ๔๘๑,๕๗๐ 

รอยละ ๓๗.๓๒ ๒๒.๒๘ ๔.๒๗ ๓๔.๙๔ ๑.๑๙ ๑๐๐ 

รูปที่ ๕ แผนภูมิแสดงสัดสวนการเขาถึงขอมูลขาวสารประชาสัมพันธภาครัฐผานชองทางตาง ๆ 

Website
๑๗๙,๗๒๑
๓๗.๓๒%

Facebook
๑๐๗,๒๗๔
๒๒.๒๘%

Instagram
๒๐,๕๗๘
๔.๒๗%

X
๑๖๘,๒๖๖
๓๔.๙๔%

TikTok
๕,๗๓๑
๑.๑๙%
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  ๙ 

จากการดำเนินการใหบริการ GCC 1111  ในชองทางตาง ๆ มีประชาชนโทรเขามาชมเชย  
การใหบริการของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน โดยชมเชยการใหบริการของพนักงานรับสาย  
จำนวน ๓๕ คร้ัง และขอบคุณการใหบริการผานชองทางออนไลน จำนวน ๑๒ คร้ัง  

สร ุปผลการดำเนินงานในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ศูนย บริการขอมูลภาครัฐเพ ื ่อประชาชน 
(Government Contact Center : GCC 1111) มีคาเฉลี ่ยในการรอสายอยูที ่ ๑ นาที ๒๕ วินาที และอัตรา 
การใหบริการสำเร็จรอยละ ๗๖ .๐๙ จึงสงผลใหคาเฉลี ่ยในการรอสาย และอัตราการใหบริการสำเร็จ  
ไมเปนไปตามคามาตรฐานที่กำหนด คือคาเฉล่ียในการรอสายไมเกิน ๓๐ วินาท ีและมีอัตราการใหบริการสำเร็จ
ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

ในเดือนกันยายน ๒๕๖๗ พบวามีผูใชบริการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับโครงการเติมเงิน ๑๐,๐๐๐ บาท 

ผาน Digital Wallet เปนจำนวนมากอยางตอเนื่อง นอกจากนี้ ยังมีการสอบถามเกี่ยวกับโครงการกระตุ นเศรษฐกิจ
ประจำป ๒๕๖๗ ซึ่งมุงเนนไปที่ผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการอีกหนึ่งโครงการ สงผลใหปริมาณสายเรียกเขา
ยังคงอยูในระดับสูง ใกลเคียงกับเดือนสิงหาคม ๒๕๖๗ และสูงขึ้นมากเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณสายที่ใหบริการ 
ในเดือน มิถุนายน ๒๕๖๗ และกรกฎาคม ๒๕๖๗ ดังแสดงรายละเอียด ดังนี้  

ตารางที่ ๑ ตารางเปรียบเทียบกับปริมาณสายที่ใหบริการในเดอืนมิถุนายน ๒๕๖๗ ถงึเดือนกันยายน ๒๕๖๗ 

เดือน ปรมิาณสายที่
ใหบริการ คาเฉล่ียในการรอสาย คาเฉล่ียในการ

ใหบริการ อัตราเรียกสำเร็จ ภารกิจ 

มิถุนายน ๒๕๖๗ ๑๒๒,๒๙๗ ๑ วินาที ๔  นาที ๒๕ วินาที ๙๘.๗๘ ภารกิจปกติ  
กรกฎาคม ๒๕๖๗ ๑๗๐,๘๖๗ ๑ วินาที ๔  นาที ๒๗ วินาที ๙๓.๓๖ ภารกิจปกติ+เริ ่มรับ

ภารกิจพิเศษ  
สิงหาคม ๒๕๖๗ ๔๑๖,๗๐๖ ๑ นาที ๔๕ วินาที ๕  นาที ๑๙ วินาที ๗๑.๑๙ รบัภารกิจพิเศษ  

กันยายน ๒๕๖๗ ๓๙๔,๒๒๓ ๑ นาที ๒๕ วินาที ๕  นาที ๕๕ วินาที ๗๖.๐๙ รบัภารกิจพิเศษ   
 

หมายเหต ุ: มีปริมาณสายเรียกเขาสูงสุดในชวงเวลา ๑๐.๐๐-๑๑.๐๐ น. ๑๑.๐๐-๑๒.๐๐ น. และ ๑๓.๐๐-๑๔.๐๐ น. 
(ชวงเวลาอาจแตกตางกันในแตละเดือน) 
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  ๑๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สวนท่ี ๒ 
ดานรูปแบบการใหบริการ 

(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๑) 
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  ๑๑ 

๓. ขอบเขตการดำเนินงาน  
ขอบเขตงาน ขอ ๓.๑ ดานรูปแบบการใหบริการ 

พัฒนาชองทางการใหบริการ GCC 1111 เปนแบบศูนยรวมชองทางการสื่อสาร (Omni Channel 

Contact Center) โดยจัดใหมีการบริการที ่หลากหลาย และเชื ่อมโยงกันแกผู รับบริการ พรอมทั้งสามารถ  
รองรับการใชบริการของชาวตางชาติ โดยใหบริการผานชองทางตาง ๆ อยางนอย ดังน้ี 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดมีการพัฒนาชองทางการใหบริการ เปนแบบศูนยรวมชองทางการส่ือสาร (Omni Channel 

Contact Center) พรอมทั้งจัดใหมีการบริการที่หลากหลาย และเชื่อมโยงกันแกผูรับบริการ โดยใหบริการ 
ผานชองทางตาง ๆ โดยมีขั้นตอนการดำเนินการตามแผนภูม ิดังนี้ 

 

รูปที่ ๖ แผนภูมิกระบวนการใหบริการดานการบริการขอมูล GCC 1111 

ทั ้งนี ้ GCC 1111 ไดพัฒนาการใหบร ิการดานภาษาตางประเทศ เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ และ 
รองรับการใหบริการแกชาวตางชาติในประเทศไทย โดยจัดใหมีพนักงานรับสายจำนวน ๔  จุดใหบริการ  
รองรับการใชบริการ โดยใหบริการดวยภาษาอังกฤษและภาษาจีน ปรบัปรุงขอมูลในฐานขอมูลใหเปนปจจุบัน  
ทันตอสถานการณอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะขอมูลเกี่ยวกับสำนักงานตรวจคนเขาเมือง ซ่ึงมีสถิติการสอบถาม  
เปนภาษาตางประเทศมากที่สุด 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๒ 

สำหรับในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีผูใช บริการสอบถามเปนภาษาตางประเทศ จำนวน ๒๔๗ เรื ่อง 
ตัวอยาง คำถาม-คำตอบ เชน ๑) สอบถาม การรับแจงอยูในราชอาณาจักร เกนิ ๙๐ วัน ซึ่งพนักงานรับสายไดแนะนำ
ดังนี้ การแจงรายงานตัว ๙๐ วัน ทางอินเทอรเน็ต สามารถดำเนินการไดในกรณีที่มิใชการรายงานตัวครั้งแรก และ 
ไดแจงลวงหนากอนครบกำหนดนัด ๑๕ วัน และตองไมนอยกวา ๗ วัน ๒) สอบถาม การอนุญาตใหคนตางดาว 
อยู ในราชอาณาจักรเพื ่อศึกษา หรือศึกษาและทำงาน เปนกรณีพิเศษ  ซึ่งพนักงานรับสายไดแนะนำดังนี้  
คุณสมบัติ ๑. คนตางดาวซึ่งอยูระหวางการศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ไมต่ำกวาปริญญาตรี  ในสถาบันอุดมศึกษา
ในประเทศไทยมีสิทธิขออนุญาตเขามาอยูในราชอาณาจักรเพื ่อศึกษาเปนกรณีพิเศษ  ๒. คนตางดาวซึ่งอยู
ระหวางสำเร็จการศกึษาระดับอดุมศึกษาที่ไมต่ำกวาปริญญาตรี ในสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยมีสิทธิขอ
อนุญาตเขามาอยูในราชอาณาจักรเพื่อศึกษาและทำงานเปนกรณีพิเศษ  ๓. คนตางดาวซึ่งอยูระหวางสำเร็จ
การศึกษาในขอ ๒ สามารถขออยูตอไดอีกครั้งเดียว ไดรับระยะเวลาพำนักไมเกิน ๑ ป 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๑.๑ โทรศัพทผานหมายเลข ๑๑๑๑ โดยมีการดำเนินการอยางนอย ดังน้ี 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบริการผานชองทางโทรศัพทหมายเลข ๑๑๑๑ โดยประชาชนสามารถ 
ใชบรกิารไดทุกวันตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

        

รูปที่ ๗ ภาพการใหบริการผานชองทางโทรศัพทหมายเลข ๑๑๑๑  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๓ 

- ใหบริการในลักษณะการติดตอสื่อสารแบบสองทาง (Two Way Communication) ซึ่งสามารถ
รับสายเรียกเขา (Inbound) และการโทรเรียกออก (Outbound)  

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดใหบริการในลักษณะการติดตอสื่อสารแบบสองทาง (two way communication)  
เมื่อพนักงานรับสาย (Agent) ไดรับการติดตอจากชองทางตาง ๆ จะทำการคนหาขอมูลจากระบบฐานขอมูล  
ที ่มีอยู  (Content Management System : CMS) แลวแจงขอมูลใหแกประชาชน พรอมทั้งบันทึกขอมูล 
ลงในระบบ เพื่อใชในการตรวจสอบคุณภาพและสรุปผลการใหบริการ ทั้งนี้ การใหบริการทางชองทางโทรศัพท 
ในกรณีที ่ เป นคำถามเชิงลึก Agent สามารถโอนสายไปยังผู ประสานงานขอมูลของหนวยงานภาครัฐ 
ในการใหบริการตอไป สำหรับกรณีทีพ่นักงานรับสายไมพบขอมูลในระบบ เนื่องจากเปนขอมูลใหม พนักงาน
รับสายจะแจงทีมสนับสนุน (Support Team) เพื ่อทำการติดตอสอบถามไปยังผู ประสานงานขอมูล 
ของแตละหนวยงาน (Contact Point) หรือคนหาขอมูลจากแหลงที่เชื่อถือได เชน เว็บไซตที่ไดรับการรับรอง  
จากหนวยงานภาครัฐนั้น ๆ เมื่อไดขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน ตรงตามความตองการของประชาชนผูสอบถาม 
แลว Support Team จะทำการตอบกลับ (Call Back) ไปยังประชาชนอีกครั้งหนึ่ง 
 

- ใหบริการขาวสารขอมูลผานระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR)  
โดยการจัดทำรูปแบบขอมูลและระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) รองรับ 
ผูรอสายได ไมนอยกวา ๒๐๐ ราย พรอมกันในเวลาเดียวกัน และมีรายละเอียดอยางนอยไดแก ผังและขั้นตอน 
การใหบริการ (Menu Structure & Call flow) การบันทึกเสียง (Audio Text) และจัดใหมีเสียงเพลงรอสาย 
เพื่อเปนการผอนคลายระหวางรอรบับริการ  

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบริการขาวสารขอมูลผานระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice 

Response : IVR) โดยการจัดทำรูปแบบขอมูลและระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) 

รองรับผู รอสายได ไมนอยกวา ๒๐๐ ราย พรอมกันในเวลาเดียวกัน ดังแสดงตามแผนภาพแสดงผัง  และ 
ข้ันตอนการใหบริการและระบบขอมูลอัตโนมัติ Interactive Voice Response : IVR 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๔ 

 

รูปท่ี ๘ แผนภาพแสดงผังและขั้นตอนการใหบริการและระบบขอมูลอัตโนมัติ Interactive Voice Response : IVR 

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๕ 

- ใชเทคโนโลยีที่เชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร และระบบโทรศัพท (Computer Telephony 
Integration : CTI) ใหสามารถแสดงขอมูลของผูใชบริการ GCC 1111 บนหนาจอคอมพิวเตอรที่เกิดขึ้น 
พรอมกับการรับโทรศัพทไดในเวลาเดียวกัน และจัดทำระบบวงจรการเรียกเขา (Trunk Support)  
ซ่ึงสามารถขยายและรองรับการบริการในอนาคตไดอีกตามความจำเปนในการใชงาน  

การดำเนินการ 

 

รูปท่ี ๙ แผนภาพการเช่ือมโยงระบบคอมพิวเตอร และระบบโทรศัพท (Computer Telephony Integration : CTI) 

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชนไดมีการพัฒนาชองทางการใหบริการ GCC 1111 เปนแบบ 
ศูนยรวมชองทางการสื่อสาร (Omni Channel Contact Center) โดยใหบริการผานชองทางตาง ๆ ไดแก โทรศัพท 
เว ็บไซต (Website) จดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) เฟซบุ ก (Facebook) เอ็กซ (X) เว ็บไซต www.pantip.com  
การสนทนาออนไลนผานเว ็บไซต (Web Chat) ที่ www.gcc.go.th และชองทางขอความของเฟซบุ ก (Facebook 

Messenger) ซึ่งเปนการใหบริการขอมูลในรูปแบบการสนทนาออนไลนผานเฟซบุ ก (Facebook) ของ GCC 1111  
พรอมทั ้งใหบริการขาวสารขอมูลผานระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) โดยการจัดทำ
รูปแบบขอมูลและระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) มีการเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร
และระบบโทรศัพท (Computer Telephony Integration : CTI) และระบบวงจรการเรียกเข า (Trunk Support)  
เพ่ือขยายและรองรับการบริการแกประชาชนที่สนใจใชบริการที่มากย่ิงขึ้นในอนาคต 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๖ 

- ใหบริการขาวสารขอมูลและรับเรื่องรองเรียนผานพนักงานรับสาย (Agent) โดยในกรณีท่ี 
ผูรับจางไมอาจดำเนินการใหบริการดงักลาวแกประชาชนไดอยางถูกตองครบถวน ตองจัดใหมีการโอนสาย 
ไปยังเจาหนาทีผู่ เชีย่วชาญแตละหนวยงานภาครัฐที่รบัผิดชอบ ในแตละกระทรวง กรม ตามความจำเปน  
ที่แตละกระทรวง กรม กำหนด เพ่ือใหขอมูลแกประชาชนในเรื่องน้ัน ๆ ดวย 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดจ ัดให บร ิการขาวสารขอมูลและรับเรื ่องรองเร ียนผานพนักงานรับสาย (Agent)  

ในกรณีท ี ่ไมอาจดำเนินการใหบร ิการดังกลาวแกประชาชนไดอยางถ ูกตองครบถวน  GCC 1111 ไดจ ัดให มี 
การโอนสายไปยังเจาหนาที่ผู  เชี ่ยวชาญแตละหนวยงานภาครัฐที ่รับผิดชอบ ทั ้งนี้ ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 
ไมมีการโอนสายไปยังหนวยงานภาครัฐที ่เกี ่ยวของ (Contact Point) เน ื ่องจากบริการสอบถามขอมูลสวนใหญ  
เปนการสอบถามขอมูลทั ่วไป ซึ ่งพนักงานสามารถใหบริการดวยขอมูลที ่ไดจัดเตรียมไวในระบบฐานขอมูล 
เรียบรอยแลว  
 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๑.๒ เว็บไซต www.gcc.go.th โดยมีการดำเนินการอยางนอย ดังน้ี 

- บริหารจัดการและปรับปรุงเว็บไซตใหมีความสวยงาม ทันสมัย 
- มีการประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารภาครัฐที่เปนประโยชน โดยตองมีการอัพเดตขอมูล 

ใหเปนปจจุบันอยูเสมอ 
- ใหบริการสนทนาออนไลนผาน Web Chat ที่หนาเว็บไซต www.gcc.go.th โดยจะตองรองรับการ

แสดงผลไดอยางเหมาะสมบนอุปกรณที่แตกตางกัน (Responsive Website) และใหมีเทคนิคการเขาถึงขอมูล 
ดวยวิธีการเชื่อมตอโดย APIs หรือเทคนิคอื่น และใหบริการขอมูลประชาชนผานระบบ Chatbot โดยเปนการ
ใหบริการขอมูลที ่อยู ในความสนใจของประชาชน ในการตอบคำถามผานทางหนาเว็บไซต www.gcc.go.th  
ตลอดอายุสัญญา 

- จัดใหมีระบบความม่ันคงปลอดภัยตามมาตรฐานสากล และไดรับการยอมรับในระดับสากล  

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบริการผานชองทางเว็บไซต  พร อมท ั ้งปร ับปรุงเว ็บไซตใหมี  
ความสวยงาม ท ันสม ัย  สามารถรองร ับการแสดงผลไดอย างเหมาะสมบนอ ุปกรณท ี ่แตกต างกัน  
(Responsive Website) รวมถึงมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารภาครัฐที่เปนประโยชน นอกจากนี้ มีชองทาง
การใหบริการสนทนาออนไลนผานชองทางเว็บแชท (Web Chat) ที ่หนาเว็บไซต www.gcc.go.th เกี ่ยวกับ 
การสอบถามขอมูลภาครัฐตาง ๆ ซ่ึงสามารถทำการ Login เขาใชบริการได โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๗ 

 

รูปที่ ๑๐ ภาพแสดงตัวอยางเว็บไซตการใหบริการสนทนาออนไลนผาน Web Chat ที่หนาเว็บไซต www.gcc.go.th 

นอกจากการใหบริการสนทนาออนไลน ผานหนาเว็บไซต www.gcc.go.th แลว GCC 1111 ยังรองรับ 
การเชื่อมตอผาน APIs ที่ทำหนาที่เปนเสมือนตัวกลางในการเชื่อมตอ Application หนึ่งกับ Application อื่น ๆ ได  
กลาวคือ สามารถนำขอมูลความรูในการใหบริการสนทนาของ GCC Chatbot ที่ GCC ใหบริการ ไปใชกับเว็บไซต 
หรือ Application ของหนวยงานอื่น ๆ เพื่อใหสามารถโตตอบการสนทนาไดเหมือน GCC Chatbot ทั้งนี้ ผูที่ตองการ
เรียกใช APIs ดังกลาว ตองไดรับสิทธิในการเขาถึง และจัดใหมีระบบความมั่นคงปลอดภัยตามมาตรฐานสากล  
และไดรับการยอมรับในระดับสากล พรอมทั้ง ไดมีการจัดทำระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลบนระบบ 
GCC 1111 โดยมีการใชระบบเพื ่อปองกันผูบุกรุกขอมูล (Firewall) ผานทางอินเทอรเน็ต มีระบบสำรอง 
Redundancy เพื่อสามารถใหบริการไดตลอดเวลาโดยไมเกิดเหตุขัดของจากระบบและสามารถเชื่อมโยงขอมูล
ของภาครัฐไดสะดวกรวดเร็วย่ิงขึ้น และผานการรับรองมาตรฐานสากลดานความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ 
ISO/IEC27001 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการ
ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก ๒) 

จากรูปดานลางเปนการใหบริการสนทนาผานการเรียกใช API โดยกำหนดใหโปรแกรม Postman  
จำลองเปนโปรแกรมอื ่นที ่มาเรียกใชงาน บริการสนทนาของ GCC Chatbot ในการเรียกใช API จะใส 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๘ 

https://global-dialogflow.googleapis.com/v3/projects/gcc-voicebot-th/locations/global/agents/17ac5f49- 
69df-4e05-9ccd-3394552639e9/sessions/ying-test-session-1234:detectIntent   

 

   รูปที่ ๑๑ ภาพแสดงตัวอยางการสนทนาออนไลน กรณีประชาชนสงขอความ “สอบถามภาษี” 

 

รูปที่ ๑๒ ภาพแสดงการสอบถามเพิ่มเติมเพ่ือใหประชาชนระบุประเภทของภาษี  
เชน ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ภาษีมรดก 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๑๙ 

 

รูปที่ ๑๓ ภาพแสดงกรณีประชาชนเลือกภาษีมรดก ระบบจะสอบถามหัวขอในหมวดภาษีมรดก  
เชน ผูมีหนาที่เสียภาษ ีทรัพยสินที่ตองเสียภาษี 

 
 

รูปที่ ๑๔ ภาพแสดงกรณีประชาชนเลือกทรัพยสนิที่ตองเสียภาษี ระบบจะแสดงขอมูลทรัพยสินที่ตองเสียภาษีมรดก 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๐ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๑.๓ สื ่อสังคมออนไลน (อยางนอย ไดแก ๑. Facebook ๒. X ๓. Instagram  
และ ๔. Tiktok) โดยมีการดำเนินการอยางนอย ดังน้ี 

- มีการประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารภาครัฐที่เปนประโยชน โดยตองมีการอัพเดตขอมูล 
ใหเปนปจจุบันอยูเสมอ 

- จัดใหมีกิจกรรมสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน ประชาสัมพันธขอมูลที่เปนประโยชน 
กับประชาชน และใหมีเทคนิคการเขาถึงขอมูลดวยวิธีการเช่ือมตอโดย APIs หรือเทคนิคอ่ืน 

- ใหบริการขอมูลในรูปแบบการสนทนาออนไลนผาน Direct message ของแตละแพลตฟอรม  
- จัดใหมีการรกัษาความม่ันคงปลอดภัยการปองกันบัญชีส่ือสังคมออนไลนจากการถูกแฮก 
- บัญชีสื่อสังคมออนไลนทั้งหมดที่ใหบริการโดย GCC 1111 จะตองมีเครื่องหมายยืนยันตัวตน 

ที่เหมาะสมเพ่ือสรางความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการ  
 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบริการขอมูลขาวสาร และการประชาสัมพันธของหนวยงานภาครัฐ 
เพื่อสรางการรับรู และอำนวยความสะดวกใหประชาชน ไดรวดเร็วมากขึ ้น ซึ่งไดมีการจัดกิจกรรมสงเสริม 
การมีสวนรวมของประชาชน เพื่อประชาสัมพันธขอมูลที่เปนประโยชนกับประชาชน กับกิจกรรม “ตามหา 
โลโก GCC 1111” ผานชองทางเฟซบุ ก (Facebook) และไดมีการโพสตขอความ ภาพ และคลิปวิด ีโอ 
สื ่อประชาสัมพันธ จำนวน ๕๑๖ ครั ้ง มีผู เขาชมโพสต จำนวน ๑๐๗,๒๗๔ ครั ้ง มียอดผูช ื ่นชอบหนาเพจ  
(ตั้งแตเริ่มดำเนินการ) จำนวน ๓๓,๘๘๓ ครั้ง ขอความที่มีผูเขาถึงมากที่สุด ๓ อนัดับแรก ไดแก ๑) สำนักงาน
ประกันสังคม เตรียมปรับปรุงแกไขกฎหมายขยายอายุรับเงินชราภาพถึง ๖๕ ป และเพิ ่มสิทธิประโยชน 
ใหมาตรา ๔๐  ๒) กทม. แจงปดใหบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจำประชาชน ๔ สำนักงานเขต และ 
๙ จุดดวนมหานคร ๓) กองบัญชาการตำรวจนครบาล จัดทำบัญชีทางการ (Line OA) “บก.จร. TFPD” ที่จะชวย
ใหการใชถนนของคุณงายขึ้น โดยจัดใหมีการประชาสัมพันธ และชองทางบริการผานรูปแบบสนทนาออนไลน 
ผาน Direct Message ชองทางเฟซบุก (Facebook) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 

 

 

 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๑ 

 
 

 

รูปที่ ๑๕ ภาพแสดงตัวอยางการประชาสัมพันธและการสนทนาออนไลนชองทาง Facebook 
 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๒ 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบร ิการขอมูลข าวสาร และการประชาสัมพันธของหนวยงานภาครัฐ  
เพื่อสรางการรับรูและอำนวยความสะดวกใหประชาชน ไดรวดเร็วมากขึ้น มกีารโพสตขอความ ภาพ และคลิปวิดีโอ
สื ่อประชาสัมพันธ จำนวน ๕๑๖ ครั ้ง ม ีผ ู  เข าชมโพสต จำนวน ๑๖๘,๒๖๖ ครั ้ง มียอดผู ต ิดตาม (ตั ้งแต  
เริ่มดำเนินการ) จำนวน ๑๓๐,๐๔๗ ครั้ง ขอความที่มีผูเขาถึงมากที่สุด ๓ อันดับแรก ไดแก ๑) แอปฯ “แจงเตือนภัย
พิบัติ” Thai Disaster Alert จากกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เพื ่อประชาชนไดร ับทราบเหตุสาธารณภัย 
อยางทันทวงที ๒) ขาวดี "หวยเกษียณ" ผลประชามติเห็นดวย อัตรารอยละ ๙๙.๐๕ เตรียมเสนอ ครม.  
เพ่ือพิจารณาในเดือนตุลาคมน้ี ๓) จังหวัดเชียงราย เปดชองทางสายดวน ปภ.๑๗๘๔ แจงเหตุอุทกภัย ๒๔ ชั่วโมง 
เพ่ือแจงเหตุ และแชรจุดเกิดเหตุไดทันที สงขอมูลถึงเจาหนาที่ ปภ. แบบ Real Time เขาชวยเหลือประชาชนได
โดยเร็ว โดยจัดใหมีการประชาสัมพันธ และชองทางบริการผานรูปแบบสนทนาออนไลน ผาน Direct Message 
ชองทางเอ็กซ (X) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้    

      



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๓ 

 

รูปที่ ๑๖ ภาพแสดงตัวอยางการประชาสัมพันธและการสนทนาออนไลนชองทาง X 

 
การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบริการขอมูลขาวสาร และการประชาสัมพันธของหนวยงานภาครัฐ  
เพื ่อสรางการรับรู และอำนวยความสะดวกใหประชาชน ไดรวดเร็วมากขึ้น มีการโพสตขอความ ภาพ และ 
คลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ จำนวน ๕๑๗ ครั ้ง มีผูเขาชมโพสต จำนวน ๒๐,๕๗๘ ครั ้ง มียอดผู ต ิดตาม  
(ตั้งแตเริ ่มดำเนินการ) จำนวน ๒ ,๙๘๘ ครั ้ง ขอความที่มีผ ู เขาถึงมากที ่สุด ๓ อันดับแรก ไดแก  ๑) แอปฯ  
“แจงเตือนภัยพบิติั” Thai Disaster Alert จากกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เพื่อประชาชนไดรับทราบ
เหตุสาธารณภัยอยางทันทวงที  ๒) ขาวดี "หวยเกษียณ" ผลประชามติเห็นดวย อัตรารอยละ ๙๙.๐๕  
เตรียมเสนอ ครม. เพื ่อพิจารณาในเดือนตุลาคมนี้  ๓) จังหวัดเชียงราย เปดชองทางสายดวน ปภ.๑๗๘๔  
แจงเหตุอุทกภัย ๒๔ ชั่วโมง เพ่ือแจงเหตุ และแชรจุดเกิดเหตุไดทันที สงขอมลูถึงเจาหนาที่ ปภ. แบบ Real Time 

เขาชวยเหลือประชาชนไดโดยเร็ว โดยจัดใหมีการประชาสัมพันธ และชองทางบริการผานรูปแบบสนทนา
ออนไลน ผาน Direct Message ชองทางอินสตาแกรม (Instagram) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๔ 

 
 

      
รูปที่ ๑๗ ภาพแสดงตัวอยางการประชาสัมพันธและการสนทนาออนไลนชองทาง Instagram 

 
 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๕ 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหบริการขอมูลขาวสาร และการประชาสัมพันธของหนวยงานภาครัฐ  
เพือ่สรางการรับรูและอำนวยความสะดวกใหประชาชน ไดรวดเร็วมากขึ้น มกีารโพสตเนื้อหาคลิปวิดีโอสั้น ๆ 
ประชาสัมพันธ จำนวน ๕ ครั้ง มีผู เขาชมโพสต จำนวน ๕,๗๓๑ ครั้ง มียอดผูติดตาม (ตั้งแตเริ ่มดำเนินการ) 
จำนวน ๘๗๑ ครั ้ง ขอความที ่มีผู  เขาถึงมากที ่ส ุด ๓ อันดับแรก ไดแก ๑) แอปฯ “แจงเตือนภัยพิบัติ”  
Thai Disaster Alert จากกรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เพื ่อประชาชนไดรับทราบเหตุสาธารณภัย  
อยางทันทวงที ๒) ลักทรัพยในพื ้นที ่น ้ำทวม มีโทษหนักขึ ้น เพราะเปนการซ้ำเติมผู เด ือดรอน แจงเหตุ  
ขอความชวยเหลือ โทร ๑๙๑ ตลอด ๒๔ ชั ่วโมง ๓) อุทยานแหงชาติภูกระดึง ประกาศเปดการทองเที ่ยว  
เร่ิม ๑ ตุลาคม ๒๕๖๗ น้ี #tiktokพาเที่ยว โดยจดัใหมีการประชาสัมพนัธ และชองทางบริการผานรูปแบบสนทนา
ออนไลน ผาน Direct Message ชองทางต๊ิกต็อก (TikTok) โดยแสดงตามภาพ ดังนี ้

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๖ 

 

รูปท่ี ๑๘ ภาพแสดงตัวอยางการประชาสัมพันธและการสนทนาออนไลนชองทาง TikTok 
 
 

การดำเนินการสำหรับการเช่ือมตอผาน APIs 

ในการใหบริการสนทนาออนไลน ผานสื ่อสังคมออนไลน GCC 1111 ก็สามารถรองรับการเชื ่อมตอ 
ผ าน APIs https://global-dialogflow.googleapis.com/v3/projects/gcc-voicebot-th/locations/global/agents/ 

17ac5f49-69df-4e05-9ccd-3394552639e9/sessions/ying-test-session-1234:detectIntent ด ั งแสดง 
ในหัวขอ ๓.๑.๒ โดยพิจารณาส่ือสังคมออนไลนเปรยีบเสมือนโปรแกรม Postman ที่มาเรียกใช APIs ดังกลาว 

GCC 1111 ไดดำเนินการรักษาความมั ่นคงปลอดภัย เพื ่อปองกันบัญชีส ื ่อสังคมออนไลน  
จากการถูกแฮก ดวยการนำเทคโนโลยี Two-Factor Authentication (2FA) การตรวจสอบสิทธิ ์แบบสองปจจัย  
มาใชในระบบรักษาความปลอดภัยที ่ใชปจจ ัยสองประการในการยืนยันตัวตน เพื่อเพิ ่มความปลอดภัย  
ในการเขาถึงบัญชีออนไลน ของ GCC 1111 ทุกแพลตฟอรม 

GCC 1111 ไดดำเนินการขอรับเครื ่องหมายยืนย ันตัวตนสำหรับบัญชีส ื ่อส ังคมออนไลน   
ในโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) เพื่อสราง
ความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการเรียบรอยแลว ๔ ชองทาง ไดแก ชองทางติ๊กต็อก (TikTok) ไดรับเครื่องหมาย
ยืนยันตัวตนในวันที่ ๑๓ มีนาคม ๒๕๖๗ ชองทางอินสตาแกรม (Instagram) ไดรับเครื่องหมายยืนยันตัวตน 
ในวันที่ ๑๕ มีนาคม ๒๕๖๗ ชองทางเอ็กซ (X) ไดรับเครื่องหมายยืนยันตัวตนในวันที่ ๑๗ พฤษภาคม ๑๕๖๗ 
และชองทางเฟซบุก (Facebook) ไดรับเครื่องหมายยืนยนัตัวตนในวันที่ ๒๗ พฤษภาคม ๒๕๖๗ 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๗ 

ขอบเขตงาน ข อ ๓.๑.๔ จดหมายอิเล ็กทรอนิกส (e-mail) Contact_1111@gcc.go.th โดยมี 
การดำเนินการอยางนอย ดังน้ี 

ใหบริการขอมูลในรูปแบบการตอบกลับขอความ e-mail โดยใหมีการตรวจสอบความถูกตอง 
ของขอมูล การสะกดคำ ไวยากรณ และตอบกลับดวยภาษาสุภาพ 

บริหารจัดการบัญชีจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) contact_1111@gcc.go.th ใหมีความมั ่นคง
ปลอดภัยอยูตลอดเวลา 
 

การดำเนินการ 

GCC 1111 สามารถใหบริการขอมูลขาวสาร และบริการของหนวยงานภาครัฐ ตลอด ๒๔ ชั ่วโมง  
ผานชองทางจดหมายอิ เล ็กทรอนิกส (e-mail) Contact_1111@gcc.go.th โดยมีการตรวจสอบความถูกตอง 
ของขอมูล การสะกดคำ ไวยากรณ และตอบกลับดวยภาษาสุภาพ และมีความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งมีการใชระบบ 
เพื่อปองกันผูบุกรุกขอมูล (Firewall) ผานทางอินเทอรเน็ต และผานการรับรองมาตรฐานสากลดานความมั่นคง
ปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001 โดยแสดงตามภาพ ดังน้ี 

 
รูปที่ ๑๙ ภาพแสดงตัวอยางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) 

 

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๘ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๑.๕  เว็บไซต www.pantip.com ในชื่อ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐฯ สายดวน 1111 
โดยมีการดำเนินการอยางนอย ดังน้ี 

- ใหบริการขอมูลในรูปแบบการใหคำปรึกษา แชรขอมูลขาวสารที่ถูกตองและเปนประโยชน 
แกประชาชน 
 

การดำเนินการ 

GCC 1111 สามารถใหบริการขอมูลขาวสาร และบริการของหนวยงานภาครัฐ ตลอด ๒๔ ชั ่วโมง  
ผานชองทางเว็บไซต www.pantip.com ในชื ่อ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐฯ สายดวน ๑๑๑๑ เพื่อใหบริการขอมูล 
ในรูปแบบการใหคำปรึกษา แชรขอมูลขาวสารที่ถูกตองและเปนประโยชนแกประชาชน โดยแสดงตามภาพ ดังน้ี 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๒๙ 

 

รูปที่ ๒๐ ภาพแสดงตัวอยางหนาเวบ็ไซต www.pantip.com 
 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๑.๖  อ่ืน  ๆตามที่ผูวาจางมอบหมาย 

การดำเนินการ 

รับทราบตามสัญญากำหนด 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๓๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

สวนท่ี ๓ 
ดานขอมูลสำหรับการใหบริการ  
(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๒) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 
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  ๓๑ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๒ ดานขอมูลสำหรับการใหบรกิาร 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๒.๑ รวบรวมและจัดทำขอมูลสำหรับใหบริการประชาชน โดยมีการจัดเก็บขอมูล
อยางนอย ดังนี้ 

- คำถาม - คำตอบท่ีใหบริการบอย  ๆ(Frequently Asked Question : FAQ)  
- แนวคำถาม - คำตอบ (Question and Answer : Q&A)  
- แบบฟอรมและเอกสารตาง ๆ 
- ขอมูลการติดตอหนวยงานภาครัฐ ไดแก ขอมูลที่ตั้งหนวยงาน ชื่อเว็บไซต หนวยงานในสังกัด  

และหมายเลขติดตอ เปนตน  

ในการนี้ใหผูรับจางดำเนินการปรับปรุงขอมูลในฐานขอมูลใหเปนปจจุบัน ทันตอสถานการณอยางตอเนื่อง 
โดยรวบรวมขอมูลจากหนวยงานภาครัฐและแหลงขอมลูอื่น  ๆที่นาเช่ือถือ 

การดำเนินการ 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ GCC 1111 ไดมีการพัฒนาจัดเก็บรวบรวม และจัดทำชุดข อมูล  
คำถาม-คำตอบ รวมถึงโครงการสำคัญตาง ๆ ภาครัฐ สำหรับใหบร ิการประชาชน ที่สอบถามเข ามา  
เพื่อใหพนักงานรับสายไดเขาถึงระบบฐานขอมูลองคความรูภาครฐั (Content Management System : CMS)  
ในการตอบคำถามเพื ่อใหไดขอมูลที ่ถูกตอง ครบถวน และรวดเร็ว ทั้งนี ้ ไดจัดทำชุดขอมูล คำถาม-คำตอบ 
ที ่ใหบริการบอย ๆ (Frequently Asked Question : FAQ) เชน นโยบายกระตุ นเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล 
๑๐,๐๐๐ บาท ขอมูลและวิธีการใชงานแอปพลิเคชัน ทางรัฐ (Citizen Portal) และโครงการกระตุนเศรษฐกิจ  
ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ เปนตน  

โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนย บร ิการ 
ขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก ๔) 

GCC 1111 ไดดำเนินการปรับปรุงข อมูลสำหรับการให บร ิการ ให มีความทันสมัยอยา งตอเนื ่อง 
และแจงชองทางสำหรับหนวยงานภาครัฐที ่ประสงคจะประสานงานดานขอมูล อันเปนประโยชนแกประชาชน  
เพื่อใหฐานขอมูลมีความเชื่อมโยงทั่วถึงเปนปจจุบัน และมีมาตรฐานเดียวกัน โดยใหคำนึงถงึการรักษาฐานขอมูลเดิม
ของแตละหนวยงานไว ทั้งน้ี ไดมกีารปรับปรุงระบบฐานขอมูลใหพรอมรองรับการเชื่อมโยง จากหนวยงานที่เก่ียวของ 

ทั้งนี ้GCC 1111 ไดปรับปรุงขอมูลในระบบ CMS ใหเปนปจจุบันสำหรับการใหบริการโดยพนักงานรับสาย 
ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ จำนวน ๘,๗๔๓ รายการ ประกอบดวย  
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  ๓๒ 

๑. ขาวและขอมูลทั่วไป ไดแก 

- สำน ักงานตำรวจแห งชาติ ได แจงเต ือนประชาชนถ ึงการพัฒนาร ูปแบบ การหลอกลวง 
ทางออนไลน โดยกลุมมิจฉาชีพไดเปลี่ยนการลงโฆษณาผานสื่อสังคมออนไลน มาเปนการใชคลิปวิดีโอสั้น (Reels)  
บนเฟซบ ุ ก โดยม ีการใส ล ิ งก ซ ื ้อส ินค าที ่ เช ื ่อมโยงไปย ังเว ็บไซต ปลอม  รวมทั ้ งม ีการต ัดต อคล ิปวิด ี โอ 
ของอินฟลูเอนเซอร และใสเครื่องหมาย Meta Verified ปลอมเพื่อสรางความนาเชื่อถือ สำนักงานตำรวจแหงชาติ 
ขอใหประชาชนเพิ่มความระมัดระวังในการกดลิงก หรือสั่งซื้อสินคาที่โฆษณาผานคลิปวิดีโอในสื่อสังคมออนไลน  
และหากไดรับความเสียหาย สามารถแจงความไดที่สถานีตำรวจในพื้นที่  หรือแจงผานศูนยรับแจงความออนไลน 
ที่ www.thaipoliceonline.go.th หรือสายดวน ๑๔๔๑ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

- สำนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.) แนะนำประชาชนเก่ียวกบัสิทธิในการขอคืนเงิน
สำหรับการซื้อสินคาผานบริการเก็บเงินปลายทาง โดยกำหนดวา หากผูบริโภคไดรับสินคาแลวพบวาสินคาไมตรง 
ตามที่โฆษณา มีความชำรุดเสียหาย หรือไมไดสั่งซ้ือ ผูบริโภคมีสิทธิแจงขอคืนเงินภายใน ๕ วัน นับจากวันที่ไดรับสินคา 
พนักงานขนสงสินคาจะตองลงนามในหลักฐานการรับเงิน และสงมอบสินคาแกผูซ้ือ หากมีการตรวจสอบขอเท็จจริงแลว
พบวาผูบริโภคแจงขอมูลถูกตอง บรษิัทขนสงสินคาจะตองคืนเงินใหแกผูบริโภคภายในระยะเวลา ๑๕ วัน 

- กรมสงเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ ขอแนะนำวิธีการตรวจสอบสิทธิเบื้องตน สำหรับ 
ผูพิการในโครงการกระตุนเศรษฐกิจประจำป ๒๕๖๗ โดยสามารถดำเนินการไดงาย ๆ  เพื่อตรวจสอบสิทธิ ที่เว็บไซต 
https://govwelfare.dep.go.th/ โดยการกรอกหมายเลขบตัรประจำตัวผูพิการ และกดตรวจสอบสิทธ ิหากผูที่ตองการ
ขอมูลเพิ ่มเติม สามารถติดตอสอบถามไดที่  Call Center กรมบัญชีกลาง หมายเลขโทรศัพท ๐ ๒๒๗๐ ๖๔๐๐  
ศูนยลูกคาสัมพันธบัตรสวัสดิการแหงรัฐ ผานระบบตอบรับอัตโนมัติ หมายเลขโทรศัพท ๐ ๒๑๐๙ ๒๓๔๕ กด ๑ กด ๕ 
ใหบริการทุกวันตลอด ๒๔ ชั่วโมง สายดวนศูนยชวยเหลือสังคม สายดวน ๑๓๐๐ ศูนยบริการคนพิการทั่วประเทศ 

- คณะรัฐมนตรี (ครม.) ไดมีประชุม เมื่อวันที่ ๑๗ กันยายน ๒๕๖๗ มีการพิจารณาและอนุมัติ 
ใหขยายเวลาการลดอัตราภาษีมูลค าเพิ่ม (VAT) ที่อ ัตรารอยละ ๗ ออกไปอีก ๑ ป โดยจะมีผลตั ้งแตว ันที่   
๑ ตุลาคม๒๕๖๗ ถึงวันที ่ ๓๐ กันยายน ๒๕๖๘ จากเดิมที ่จะสิ้นสุดในวันที่ ๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ เหตุผล 
ในการขยายเวลาเนื่องจากเศรษฐกิจไทยในป ๒๕๖๗ ยังมีขอจำกัด และปจจัยเส่ียงจากภาระหนี้สินของครัวเรือน 
และธุรกิจที ่เพิ่มขึ ้นอัตราดอกเบี้ยที่สูงเพื ่อควบคุมอัตราเง ินเฟอ รวมถึงความผันผวนในตลาดการเงินโลก  
การคงอัตราภาษี VAT ที่อัตรารอยละ ๗ จะชวยลดผลกระทบจากคาครองชีพ กระตุนการบรโิภค และการลงทุน
ภาคเอกชน สรางความเชื่อมั่นใหแกภาคธุรกิจ ทั้งนี้ กระทรวงการคลังขยายเวลาการลด VAT ไมมีผลกระทบ 
ตอการประมาณการรายไดของรัฐบาลในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
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๒. ขอมูลเศรษฐกิจและการพยากรณอากาศ ไดแก ข อม ูลประจําวันของพยากรณอากาศ  
ราคาทองคาํ ราคาน้ำมัน อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ เปนตน 

๓. ขอมูลเพิ่มเติมจากการประสานงานหนวยงานตาง ๆ 

GCC 1111 ไดประสานความรวมมือไปยังหนวยงานตาง ๆ เพื่อบริการประชาชนเพิ่มเติม ไดแก 
ขาวสารจาก กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ดังน้ี 

- นายกรัฐมนตรี นางสาวแพทองธาร ชินวัตร เปนประธานเปดงาน ๓๐ บาท รักษาทุกที่   
เพื่อคนไทยสุขภาพดีถวนหนา กรุงเทพมหานคร หัวขอ “จาก ๓๐ บาท รักษาทุกโรค สู ๓๐ บาท รักษาทุกที่  
เพ่ือคนไทยสุขภาพดีถวนหนา” ภายในป ๒๕๖๗ นี้ รัฐบาลจะสามารถขยาย “๓๐ บาท รักษาทุกที่” ใหครอบคลุม
ทุกพื ้นที่  ท ุกตารางนิ ้วทั่วประเทศไทย ตอนนี ้ขยายทั ่วกรุงเทพมหานครแลว   เพื ่อทำใหคนไทยเข าถึง 
การรักษาพยาบาล ไดงายขึ้นและรวดเร็วข้ึน และเยี่ยมชมบูธนิทรรศการและนวัตกรรมบริการปฐมภูมิสาธารณสุข
วิถีใหมของบริษัท ไปรษณียไทยดิสทริบิวชั่น (ปณด.) ในงาน “๓๐ บาท รักษาทุกที ่เพ่ือคนไทยสุขภาพดีถวนหนา” 
ณ ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติฯ กรุงเทพฯ โดยไดรับการแนะนำบริการ Healthcare Solutions ซึ่งครอบคลุม
การจัดสงยาและเวชภัณฑ รวมถึงการจัดสงน้ำยาลางไตใหผูปวยสิทธิบัตรทอง การสงยาสำหรับผูปวย COVID-19 
และบริการจัดสงกระดาษซับหยดเลือดของทารกแรกเกิด โดยบริษัท ไปรษณียไทยดิสทริบิวชั่น (ปณด.) รวมมือ 
กบัหนวยงานดานสาธารณสุขเพื่อสนับสนนุการดูแลสุขภาพประชาชนทั่วประเทศ 

- บริษัท ไปรษณียไทย จำกัด มั่นใจบริการ EMS สงดวนที่ไดรับความนิยมเพิ่มขึ้นอัตรารอยละ ๑๒  
ในครึ่งปแรก ๒๕๖๗ โดยเนนการออกแบบการขนสงที ่เหมาะสมกับพัสดุแตละประเภทผานระบบ Parcel Define 

Logistics พรอมเปดตัวหนังสั้น “EMS พัสดุใจ มากกวาพัสดุ คือใจที่ใหกัน” สะทอนการเชื่อมความสัมพันธผาน 
การสงพัสดุ สามารถรับชมไดผานชองทางออนไลน  ทั ้งนี้ บร ิการ EMS ยังเพิ ่มความสะดวกดวยฟเจอร COD  
เก็บเงินปลายทาง สำหรับบริการ EMS สงดวนทั ่วไทย ที ่นอกจากจะสงดวนถึงภายใน ๑–๒ วัน ยังมีฟเจอร 
ชวยเสริมความสะดวกสบาย ทั้ง COD เก็บเงินปลายทาง เพื ่อความมั ่นใจใหผูรับของถึงแนนอน พรอมสแกนจาย 
แบบ QR Code ได ท ุกธนาคารหร ือชำระเง ินสดกับพ ี ่ ไปรษณีย  ได ท ั ่วประเทศ และบร ิการ EMS World   
สงดวน ๙๕ ประเทศ ครอบคลุม ๑๐๖ ปลายทางทั่วโลก ถึงภายใน ๓–๑๑ วัน โดยทั้งบริการ EMS และ EMS World 

สามารถเร ียกพ่ีไปรษณียเขารับฝากถึงที่  (Pick Up Service) ไดฟรี ไมม ีคาใชจายเพิ ่มเติมและปริมาณสิ ่งของ 
ข้ันต่ำและเช็คสถานะไดทุกขั้นตอน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง ทาง LINE Official Account @Thailandpost 
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  ๓๔ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๒.๒ รวบรวมและจัดทำขอมูลการใชบริการของประชาชนโดยมีการจัดเก็บ 
และประมวลผลอยางนอย ดังนี้ 

- ขอมูลคำถามและคำตอบท่ีไดจากการใหบริการประชาชน 
- หวัขอหรือประเภทเรื่องของคำถามท่ีถูกสอบถาม 
- หวัขอหรือประเภทเรื่องรองเรียน 
- ขอมูลการติดตอหรือการรับบริการ เชน เวลาและชองทางการติดตอ ระยะเวลาในการสนทนา  

และหมายเลขโทรศพัทของผูรับบริการ (ถามี) 
- ปญหาและการจัดการปญหาในการใหบริการประชาชน 
- ผลการใหบริการ เชน ขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ 
- ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะจากผูรบับริการ 
- สถิติการใชบริการ 

ในการนี้ ใหมีการวิเคราะหแนวโนมและความตองการของผูรับบรกิาร รวมทั้งประเมินความคุมคา
และความเหมาะสมของการใชทรัพยากรของโครงการดวย 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดรวบรวมบันทึกขอมูลการใชบริการของประชาชน ไดแก ขอมูลคำถาม-คำตอบ ประเภท 

เร ื ่องที ่สอบถาม ประเภทเร ื ่องที ่ร องเรียน และสถิติการใช บริการ เพื ่อใชในการติดตามงานประเมินผล และ 
พัฒนาระบบ GCC 1111 เปนประจำทุกเดือน สำหรับผลการดำเนินงาน GCC 1111 ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 
สามารถสรุปได ดังนี้ 

๑. การดำเนินการดานการใหบริการตามภารกิจ 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีปริมาณการติดตอขอใชบริการผานชองทางตาง ๆ จำนวนรวม  
๓๙๔,๒๒๓ ครั้ง โดยแบงสัดสวนเปนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐ จำนวน ๓๔๙,๐๘๘ ครั้ง คิดเปนรอยละ ๘๘.๕๕  
และบริการดานการรับเรื ่องรองเรียนจำนวน ๔๕,๑๓๕ ครั ้ง คิดเปนรอยละ ๑๑.๔๕ ดังแสดงสัดสวนตามภาพ 

แสดงสัดสวนการติดตอใชบริการจำแนกตามประเภทบริการ 
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  ๓๕ 

สัดสวนการใชบริการ GCC 1111 

 
รายการ ดานขอมูลภาครัฐ ดานการรับเร่ืองรองเรียน รวม 

จำนวน (คร้ัง) ๓๔๙,๐๘๘ ๔๕,๑๓๕ ๓๙๔,๒๒๓ 

รอยละ ๘๘.๕๕ ๑๑.๔๕ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๑ ภาพแสดงสัดสวนการติดตอใชบรกิารจำแนกตามประเภทบริการ 

หมายเหตุ  ๑. ดานขอมูลภาครัฐ เปนจำนวนการสอบถามผานทุกชองทางของ GCC 1111  
 ๒. ดานการรับเร่ืองรองเรียน เปนจำนวนการรองเรียนผานชองทางโทรศัพทของ  GCC 1111 
    ไมรวมชองทางอื่นของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 

๑.๑ บริการสอบถามขอมูล 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีปริมาณการติดตอใชบริการสอบถามขอมูลในทุกชองทาง  
รวมทั้งสิ้น ๓๔๙,๐๘๘ ครั ้ง แบงเปนชองทางโทรศัพท จำนวน ๒๖๖,๓๕๓ ครั ้ง Voicebot จำนวน ๘๑,๔๗๖ คร้ัง  
Chatbot จำนวน ๕๕๕ ครั้ง Live Chat จำนวน ๓๔๔ ครั้ง Pantip จำนวน ๑๐๔ ครั้ง Facebook จำนวน ๒๑๗ ครั้ง  
e-mail จำนวน ๓๓ ครั ้ง Website จำนวน ๕ ครั ้ง X จำนวน ๑ ครั ้ง และไมมีผู ใช บริการผานชองทาง Instagram  
และ TikTok โดยมีสัดสวนการใชบริการ ดังแสดงตามภาพแสดงสัดสวนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐจำแนก 
ตามชองทางตาง  ๆดังนี ้

 

  

ดานขอมูลภาครัฐ
๓๔๙,๐๘๘
๘๘.๕๕%

ดานการรับเร่ืองรองเรียน
๔๕,๑๓๕
๑๑.๔๕%
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  ๓๖ 

สัดสวนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐจำแนกเปนชองทางตาง ๆ  

 
รายการ โทรศัพท Voicebot Chatbot Live Chat Pantip Facebook e-mail Website X Instagram TikTok รวม 

จำนวน 
(ครั้ง) 

๒๖๖,๓๕๓ ๘๑,๔๗๖ ๕๕๕ ๓๔๔ ๑๐๔ ๒๑๗ ๓๓ ๕ ๑ ๐ ๐ ๓๔๙,๐๘๘ 

รอยละ ๗๖.๓๐ ๒๓.๓๔ ๐.๑๖ ๐.๐๙ ๐.๐๓ ๐.๐๖ ๐.๐๑ ๐.๐๐๙ ๐.๐๐๑ ๐.๐๐ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๒ ภาพแสดงสัดสวนการใชบริการดานขอมูลภาครัฐจำแนกตามชองทางตาง ๆ  

ทั้งนี้ การติดตอใชบริการสอบถามขอมูลจากชองทางโทรศัพท (รวม Voicebot) จำนวน  
๓๔๗,๘๒๙ ครั ้ง แบงเปน การใหบริการ จำนวน ๑๘๗,๑๓๐ ครั้ง การระบายความเครียด จำนวน ๗๕,๔๕๙ ครั้ง  
การโอนไปยังหนวยงานภายใตกระทรวงยุติธรรมที ่บ ูรณาการรวมใชหมายเลข ๑๑๑๑ จำนวน ๖,๓๑๙ คร้ัง  
และการท่ีประชาชนยกเลิกการติดตอกอนไดรับบริการ จำนวน ๗๘,๙๒๑ ครั้ง  

สำหรับจำนวนเรื ่องของการใหบริการสอบถามขอมูลจากทุกชองทาง มีจำนวน 
รวมทั้งสิ ้น ๑๗๐,๘๔๐ เรื ่อง ประกอบดวย บริการสอบถามขอมูลทั ่วไป (Q&A) จำนวน ๑๖๕,๘๑๑ เรื ่อง  
บร ิการสอบถามขอม ูลเพ ื ่อการต ิดต อหน วยงานภาคร ัฐ (Government Contact Information) จำนวน  
๕,๐๒๖ เรื่อง และบริการแบบฟอรมคำขอบริการ และเอกสารตาง ๆ (Literature) จำนวน ๓ เรื่อง โดยมีสัดสวน
การใชบริการ ดังแสดงตามภาพแสดงสัดสวนการใชบริการสอบถามขอมูลจำแนกตามประเภทเร่ือง ดังนี้ 

โทรศัพท
๒๖๖,๓๕๓
๗๖.๓๐%

Voicebot
๘๑,๔๗๖
๒๓.๓๔%

Chatbot
๕๕๕

๐.๑๖%

Live Chat
๓๔๔

๐.๐๙%
Pantip
๑๐๔

๐.๐๓%
Facebook

๒๑๗
๐.๐๖%e-mail

๓๓
๐.๐๑%

Website
๕

๐.๐๐๙%

X
๑

๐.๐๐๑%
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  ๓๗ 

สัดสวนการใชบริการสอบถามขอมูลจากทุกชองทาง จำแนกตามประเภทเรื่อง 
 

 
 

รายการ 
บริการสอบถามขอมูล

ทั่วไป 
(Q&A) 

บริการสอบถามขอมูล 
เพ่ือการติดตอหนวยงานภาครฐั 

(Government Contact  
Information) 

บริการแบบฟอรม 
คำขอบริการและเอกสาร

ตาง  ๆ(Literature) 
รวม 

จำนวน (ครั้ง) ๑๖๕,๘๑๑ ๕,๐๒๖ ๓ ๑๗๐,๘๔๐ 

รอยละ ๙๗.๐๕ ๒.๙๔ ๐.๐๑ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๓ ภาพแสดงสัดสวนการใชบริการสอบถามขอมูลจำแนกตามประเภทเรื่อง 

จากภาพแสดงสัดสวนการใชบริการสอบถามขอมูล แยกตามประเภทของเดือน  
กนัยายน ๒๕๖๗ โดยเรียงลำดับจากมากที่สุด คือ  

(๑) บริการสอบถามขอมูลทั่วไป (Q&A) จำนวน ๑๖๕,๘๑๑ เรื่อง คิดเปนรอยละ ๙๗.๐๕ 
ประกอบดวยการสอบถามเปนภาษาไทย จำนวน ๑๖๕,๖๓๖ เรื่อง คิดเปนรอยละ ๙๙.๘๙ สอบถามเปน
ภาษาตางประเทศจำนวน ๑๗๕ เร่ือง คิดเปนรอยละ ๐.๑๑ 

(๒) บริการสอบถามขอมูลเพื ่อการติดตอหนวยงานภาครัฐ (Government Contact 

Information) จำนวน ๕,๐๒๖ เร ื ่อง ค ิดเป นร อยละ ๒.๙๔ ประกอบดวยการสอบถามเปนภาษาไทย จำนวน  
๔,๙๕๔ เรื ่อง คิดเปนรอยละ ๙๘.๕๗ สอบถามเปนภาษาตางประเทศ จำนวน ๗๒ เรื ่อง คิดเปนรอยละ ๑.๔๓  
ทั้งนี้ เรื่องที่สอบถามเปนการสอบถามสถานที่ตั้ง และชองทางการติดตอหนวยงาน เชน หมายเลขโทรศัพท  
หมายเลขโทรสาร เว็บไซต เปนตน  

(๓) บริการแบบฟอรมคำขอบริการและเอกสารตาง ๆ (Literature)  จำนวน ๓ เรื ่อง  
คิดเปนรอยละ ๐.๐๑ เรื่องที่ขอบริการและเอกสาร ไดแก เอกสารแบบคำขอขึ้นทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ/
หนังสือมอบอำนาจ ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ และระเบียบกรมการจัดหางาน วาดวยหลักเกณฑในการพิจารณา
อนุญาตการทำงาน เปนตน 

บริการสอบถาม
ขอมูลทั่วไป

(Q&A)
๑๖๕,๘๑๑
๙๗.๐๕%

บริการสอบถามขอมูล
เพ่ือการติดตอหนวยงานภาครัฐ 

(Government Contact  
Information)

๕,๐๒๖
๒.๙๔%

บริการแบบฟอรม
คําขอบริการและเอกสารตาง ๆ 

(Literature)
๓

๐.๐๑%
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  ๓๘ 

 สำหรบัปริมาณการติดตอใชบริการผานสื่อออนไลน จำนวนทั้งสิ้น ๑,๒๕๙ ครั้ง แบงเปน
ชองทาง Chatbot จำนวน ๕๕๕ ครั้ง Live Chat จำนวน ๓๔๔ ครั้ง Pantip จำนวน ๑๐๔ ครั้ง Facebook  
จำนวน ๒๑๗ ครั้ง e-mail จำนวน ๓๓ ครั้ง  Website จำนวน ๕ ครั้ง X จำนวน ๑ ครั้ง และไมมีผู ใชบริการ 
ผานชองทาง Instagram และ TikTok โดยมีสดัสวนการใชบริการดังแสดงในภาพสัดสวนการใชบริการสอบถาม 
ขอมูลจำแนกตามชองทางส่ือออนไลน 

สัดสวนการใชบริการสอบถามขอมูลจำแนกตามชองทางสื่อออนไลน

 
รายการ Chatbot Live Chat Pantip Facebook e-mail Website X Instagram TikTok รวม 

จำนวน (ครั้ง) ๕๕๕ ๓๔๔ ๑๐๔ ๒๑๗ ๓๓ ๕ ๑ ๐ ๐ ๑,๒๕๙ 
รอยละ ๔๔.๐๘ ๒๗.๓๒ ๘.๒๖ ๑๗.๒๔ ๒.๖๒ ๐.๔๐ ๐.๐๘ ๐.๐๐ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๔ แผนภมูแิสดงสัดสวนการใชบริการสอบถามขอมูลจำแนกตามชองทางสื่อออนไลน 
 

สำหรับจำนวนเร ื ่องที่ ใหบริการสอบถามขอม ูลผ านสื ่อออนไลน  ม ีจำนวนทั ้ งส้ิน  
๑,๐๙๗ เรื ่อง ประกอบดวย จำนวนเรื ่องที ่ใหบริการผานชองทาง Chatbot จำนวน ๔๘๖ เรื่อง Live Chat จำนวน  
๑๗๔ เรื่อง Pantip จำนวน ๑๒๓ เรื่อง Facebook จำนวน ๒๗๕ เรื่อง e-mail จำนวน ๓๓ เรื่อง Website 

จำนวน ๕ เร่ือง X จำนวน ๑ เร่ือง และไมมีผูใชบริการผานชองทาง Instagram และ TikTok 

ทั ้งนี้ ในการติดตอใชบริการ ๑ ครั ้ง อาจมีจำนวนเรื ่องที ่ใชบริการมากกวา ๑ เรื ่อง  
หรือ เมื่อติดตอเขามาแลว อาจมีการยกเลิกกอนไดรับบริการ หรือไมเปนการติดตอที่ขอรับบริการจริง เปนผลให  
จำนวนคร้ังที่ติดตอใชบริการ และจำนวนเรื่องอาจมีจำนวนไมเทากัน 

Chatbot
๕๕๕

๔๔.๐๘%

Live Chat
๓๔๔

๒๗.๓๒%

Pantip 
๑๐๔

๘.๒๖%
Facebook

๒๑๗
๑๗.๒๔%

e-mail
๓๓

๒.๖๒%
Website

๕
๐.๔๐%

X
๑

๐.๐๘%
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  ๓๙ 

ตัวอยาง คำถามกระทรวง ๕ ลำดับแรก ท่ีประชาชนสอบถามผานสื่อออนไลน 
๑. กระทรวงการคลัง 

 

- นโยบายกระตุนเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท 

- โครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ 
- โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ 
- ผูมีหนาที่เสียภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดา 
- การขึ้นเงินรางวัลสลากกินแบงรัฐบาล 

๒. กระทรวงมหาดไทย 

 

- การลงทะเบียนเพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และสวัสดิการตาง ๆ  ของผูสูงอายุ 

- การขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ 
- การขอตรวจ คัด และรับรองสำเนารายการทะเบียนราษฎร 
- บัตรประจำตัวประชาชน สูญหาย 

- การแจงยายท่ีอยู เขา-ออก จากทะเบียนบาน 

๓. สำนักนายกรัฐมนตร ี

 

- ขอมลูและวิธีการใชงานแอปพลิเคชัน ทางรัฐ (Citizen Portal) 

- การสอบแขงขันเขารับราชการ 
- สวัสดิการของขาราชการ 
- นายกรัฐมนตรี แพทองธาร เตรียมนำ ครม. ชุดใหม เขาเฝาถวายสตัยปฏิญาณ 

- การยื่นขอ SMART Visa 

๔. กระทรวงคมนาคม 

 

- การชำระภาษีรถยนตประจำป 
- การตออายุทะเบยีนและชำระภาษีรถ 

- การโอนกรรมสิทธ์ิรถ 

- วิธีการเดินทางและเสนทาง ของรถยนตสวนบุคคลและรถประจำทาง 
- การทำใบอนุญาตขับรถยนตระหวางประเทศและเอกสารที่ใช 

๕. กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 

 

- พระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. ๒๕๕๐ 

- พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ 

- การรับ-สงจดหมาย  พัสดุ  EMS และอัตราคาบริการ 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพบริการอินเทอรเน็ตไรสายเพ่ือประโยชนสาธารณะ 

- โครงการเว็บไซตการศึกษาปลอดพนันออนไลน 
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  ๔๐ 

 ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) สามารถใหบริการ 
ผานสื่อออนไลน สำเร็จภายในระยะเวลา ๓๐ นาที คิดเปนรอยละ ๘๙.๘๒ ของจำนวนเรื่องที่ใหบริการ ทั้งนี้  
ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ พบวา มีประชาชนเขามาขอบคุณในการตอบคำถามของ GCC 1111 จำนวน  
๑๒ เร่ือง เชน สอบถามกฎหมายเพ่ิมโทษผูขับขี่รถขณะเมาสุรา สอบถามสิทธิขาราชการบำนาญ กรณีการเบิกจายเงิน
สวัสดิการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล สอบถามผูไดรับสิทธิในโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ กลุมคนพิการ  
เปนตน ดังตัวอยางตอไปน้ี 

 

รูปท่ี ๒๕ สอบถามกฎหมายเพิ่มโทษผูขับข่ีรถขณะเมาสุรา 
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  ๔๑ 

 
รูปท่ี ๒๖ สอบถามสิทธิขาราชการบำนาญ กรณกีารเบิกจายเงินสวสัดิการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล 
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  ๔๒ 

 

รูปที่ ๒๗ สอบถามผูไดรับสิทธใินโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ กลุมคนพกิาร 
 

๑.๒ บริการรับเรื่องรองเรียน 

 ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ไดรับมอบหมายใหเปนสายดวน 
ของรัฐบาลหมายเลข ๑๑๑๑ ซึ ่งเปนชองทางหนึ่งของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ภายใตการกำกับดูแล 
ของศูนยบริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (สปน.) โดยในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีจำนวน 
การใชบริการผานชองทางโทรศัพทของ GCC 1111 จำนวน ๔๕,๑๓๕ ครั้ง การใชบริการผานชองทาง 
ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ไดแก ชองทางเว ็บไซต www.1111.go.th จำนวน ๓๗๔ คร้ัง  
ชองทาง PSC 1111 (Mobile Application) จำนวน ๑๗๕ ครั ้ง และชองทางอื ่น ๆ จำนวน ๑,๖๔๑ คร้ัง  
โดยมีสัดสวนการใชบริการ ดังแสดงตามภาพแสดงสัดสวนการใชบริการดานการรับเรื่องรองเรียน จำแนกตาม
ชองทางตาง ๆ 
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  ๔๓ 

สัดสวนการใชบริการดานการรับเรื่องรองเรียนจำแนกตามชองทางตาง ๆ  

 

รายการ โทรศัพท www.1111.go.th 
PSC 1111 

(Mobile Application) 
อ่ืน ๆ  รวม 

จำนวน (คร้ัง) ๔๕,๑๓๕ ๓๗๔ ๑๗๕ ๑,๖๔๑ ๔๗,๓๒๕ 

รอยละ ๙๕.๓๗ ๐.๗๙ ๐.๓๗ ๓.๔๗ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๘ แผนภมูแิสดงสดัสวนการใชบริการดานการรับเร่ืองรองเรียนจำแนกตามชองทางตาง ๆ 

การติดตอใชบริการดานเรื่องรองเรียนผานโทรศัพท จำนวน ๔๕,๑๓๕ ครั้ง จำแนกเปน  
การใหบริการ จำนวน ๒๓,๐๘๖ ครั ้ง การระบายความเครียด จำนวน ๗,๐๐๖ ครั ้ง และการที ่ประชาชน 
ยกเลิกการติดตอกอนไดรับบริการ จำนวน ๑๕,๐๔๓ ครั ้ง ทั ้งนี ้ การใหบร ิการ จำนวน ๒๓,๐๘๖ คร้ัง 
ประกอบดวยการใหบรกิารรับเรื่องรองเรียนใหม จำนวน ๒,๖๐๖ คร้ัง การสอบถามขอมูล จำนวน ๑๗,๖๖๖ ครั้ง 
การโอนสายไปยงั สปน. จำนวน ๒๔ คร้ัง การติดตามผล และอ่ืน ๆ จำนวน ๒,๗๙๐ คร้ัง 

การใหบริการดานเรื่องรองเรียนผานทุกชองทางที ่เปนการรับเรื่องรองเรียน (เรื่องใหม) 
จำนวน ๓,๗๙๕ เรื่อง สามารถจำแนกเปนประเภทเรื่องตาง ๆ  ไดแก ดานสังคมและสวัสดิการ จำนวน ๒,๑๕๐ เรื่อง  
ดานการรองเรียนกลาวโทษเจาหนาที่ของรัฐ จำนวน ๒๗๙ เรื่อง ดานกฎหมาย จำนวน ๖๓๙ เรื่อง ดานเศรษฐกิจ 
จำนวน ๒๑๙ เรื ่อง ดานการเมืองและการปกครอง จำนวน ๓๕๑ เรื ่อง ดานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  
จำนวน ๑๕๗ เรื ่อง และไมมีการใชบริการดานพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต 
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ดังแสดงตามภาพแสดงสัดสวนการรับเรื่องรองเรียน (เรือ่งใหม) จำแนกตามประเภทเรื่อง 
ดังนี้ 

 

โทรศัพท
45,135

๙๕.๓๗%

www.1111.go.th
374

๐.๗๙%

PSC 1111 (Mobile 
Application)

175

๐.๓๗%

อ่ืน ๆ 
1,641

๓.๔๗%
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  ๔๔ 

สัดสวนการรับเรื่องรองเรียน (เรื่องใหม) จำแนกตามประเภทเรื่อง 

 
 

รายการ 
สังคม 

และ
สวัสดิการ 

การรองเรียน
กลาวโทษ 

เจาหนาที่ของรัฐ 
กฎหมาย เศรษฐกิจ 

การเมือง  
- 

การปกครอง 

ทรัพยากร 
ธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอม 

พ.ร.บ. 
อำนวย 

ความสะดวก 
รวม 

จำนวน
(ครั้ง) 

๒,๑๕๐ ๒๗๙ ๖๓๙ ๒๑๙ ๓๕๑ ๑๕๗ ๐ ๓,๗๙๕ 

รอยละ ๕๖.๖๕ ๗.๓๕ ๑๖.๘๔ ๕.๗๗ ๙.๒๕ ๔.๑๔ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๙ แผนภมูิแสดงสัดสวนการรับเร่ืองรองเรียน (เร่ืองใหม) จำแนกตามประเภทเร่ือง 

ทั้งนี้ การใหบริการเรื่องรองเรียนใหม มีประเภทเรื่องที ่ GCC 1111 สามารถปดเรื่องได 
ไดแก เรื ่องเกี ่ยวกับสาธารณูปโภคดานไฟฟาและประปา จำนวน ๑๒๐ เรื ่อง เรื ่องที่ติดตอประสานงานแจงเหตุ 
กับสำนักงานตำรวจแหงชาติ กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ศูนยร ับแจงร องทุกข  กรุงเทพมหานคร  
ศูนยประชาบดี ศูนยควบคุมและส่ังการจราจร ศูนยนเรนทร ฯลฯ จำนวน ๒๑๑ เร่ือง 

สังคมและสวัสดิการ
๒,๑๕๐

๕๖.๖๕%

การรองเรียนกลาวโทษ
เจาหนาท่ีของรัฐ

๒๗๙
๗.๓๕%

กฎหมาย
๖๓๙

๑๖.๘๔%

เศรษฐกิจ
๒๑๙

๕.๗๗%

การเมือง-การปกครอง
๓๕๑

๙.๒๕%

ทรัพยากรธรรมชาตแิละ
สิ่งแวดลอม

๑๕๗
๔.๑๔%
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  ๔๕ 

 

สงัคมและสวัสดิการ  
จัดลำดบัเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดบัแรก ไดแก 

๑. สาธารณูปโภค รอยละ ๓๓.๘๖ ไดแก ขอความชวยเหลือแกไข
ปญหา กรณีไฟฟาดับเปนบริเวณกวาง ขอใหดำเนินการซอมแซม
ถนนชำรุดเปนหลุมเปนบอ ขอใหปรับปรุงระบบการใหบริการ 
ทางโทรศัพทของศูนยคุมครองผูโดยสารรถสาธารณะ ฯลฯ 

๒. เหตุเดือดร อนรำคาญ รอยละ ๒๐.๖๕ ไดแก แจงเหตุ กรณี 
ประสบปญหาเสียงดังรบกวน จากการรวมกลุมดื่มสุรา กรณีไดรับ
กลิ ่นเหม็นรบกวนจากการพนสารเคมีของเพื่อนบาน ขอใหแกไข
ปญหาการจอดรถกีดขวางชองทางการจราจร ฯลฯ 

๓. สังคมเสื่อมโทรม รอยละ ๙.๖๗ ไดแก ขอเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับ
การปราบปรามยาเสพติด ประเภทยาบา ยาไอซ ขอใหแกไขปญหา
เหตุ เด ือดรอนรำคาญจากส ุน ัขจรจัด แจ งเหต ุ  กรณีพบเห็น 
มีการลักลอบคาประเวณ ีฯลฯ 

การรองเรียนกลาวโทษเจาหนาที่รัฐ 
จัดลำดบัเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดบัแรก ไดแก  

๑. รองเรียนการใหบริการของเจาหนาที่รัฐ รอยละ ๖๑.๖๕ ไดแก 
ขอใหปร ับปร ุงการให บร ิการของเจ าหน าที ่กรมสรรพากร  
ขอใหตรวจสอบการปฏิบัต ิหนาที ่ของเจาหนาที ่ตำรวจสถานี
ตำรวจภูธร ขอใหปรับปรุงการใหบริการของเจาหนาที่พยาบาล ฯลฯ 

๒. การประพฤติตนไมเหมาะสมของเจาหนาที ่รัฐ รอยละ ๒๗.๖๐
ไดแก ขอใหตรวจสอบการปฏิบัติหนาที ่ของผู ใหญบาน ขอให
ตรวจสอบการปฏิบตัหินาที่ของเจาหนาที่เก็บขยะ ขอใหตรวจสอบ
พฤติกรรมเจาหนาที่ตำรวจประจำสถานีตำรวจภูธร ฯลฯ 

๓. การกลาวโทษเจาหนาที ่ของร ัฐทุจริต รอยละ ๙.๖๘ ไดแก  
ขอใหตรวจสอบพฤติกรรมและการทุจริตเงินกองทุนหมู บ าน 
ของผู ใหญบาน ขอใหตรวจสอบการทุจริตของเจาหนาที ่ตำรวจ
สถานีตำรวจภูธร ขอใหตรวจสอบการทุจริตการขุดเจาะทอประปา 
ของการประปานครหลวง ฯลฯ 
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  ๔๖ 

 

การเมือง-การปกครอง  
จัดลำดบัเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดบัแรก ไดแก  

๑. นโยบายของรัฐบาล รอยละ ๗๒.๓๖ ไดแก ขอเสนอความคิดเห็น
เกี ่ยวก ับโครงการเติมเง ิน ๑๐,๐๐๐ บาท ผาน Digital Wallet  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการจายเงนิโครงการกระตุนเศรษฐกิจ 
ป ๒๕๖๗ ฯลฯ  

๒. การเม ือง ร อยละ ๑๔.๕๓ ไดแก  ขอชมเชย นายกรัฐมนตรี  
และคณะร ัฐมนตร ีกรณีเก ี ่ยวก ับนโยบายกระต ุ  นเศรษฐกิจ  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารประเทศของรัฐบาล ฯลฯ  

๓. การใช อำนาจของหนวยงานของร ัฐ ร อยละ ๗.๔๑ ไดแก  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับการสอบบรรจุของขาราชการครู  
ขอชมเชยการปฏิบัติหนาที ่ของเจาหนาที่สำนักงานสวัสดิการและ
คุมครองแรงงานกรุงเทพมหานคร ฯลฯ 

กฎหมาย  
จัดลำดบัเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดบัแรก ไดแก  

๑. การกระทำความผิดอาญา รอยละ ๙๒.๐๒ ไดแก ขอใหตรวจสอบ
มิจฉาชีพหลอกลวงประชาชนผานทางโทรศัพท (แกงคอลเซนเตอร)
ขอความชวยเหลือกรณีถูกนำขอมูลสวนบุคคลไปเปดบญัชีมา ฯลฯ 

๒. การเสนอและตรากฎหมาย รอยละ ๓.๙๑ ไดแก ขอเสนอความ
ค ิดเห ็นเก ี ่ ยวก ับการพ ิจารณาทบทวนกฎหมายก ัญชาเสรี  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการแกไขกฎหมายวาดวยการอายดั
บัญชีและระงับบญัชีมา ฯลฯ 

๓. การบังคับตามกฎหมาย รอยละ ๒.๙๗ ไดแก ขอความชวยเหลือ
ทางดานคดีอาญา กรณีถูกหลอกใหโอนเง ิน ขอใหตรวจสอบ 
การปลอมแปลงปายทะเบียนรถจักรยานยนตสาธารณะ ฯลฯ 
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  ๔๗ 

 

เศรษฐกิจ 
จัดลำดบัเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดบัแรก ไดแก  

๑. ปญหาหนี ้ส ิน รอยละ ๒๙.๒๒ ไดแก ขอแจงเบาะแสเกี ่ยวกับ 
การลักลอบปลอยเงินกูนอกระบบ ในอัตราดอกเบี้ยสูงกวาที่กฎหมาย
กำหนด ขอคำแนะนำปรึกษาเกี่ยวกับการกูยืมเงินของกองทุนเงิน 
ใหกูยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ฯลฯ 

๒. การเง ิน ร อยละ ๑๖.๘๙ ไดแก  ขอความชวยเหลือถูกอายัด 
บัญชีธนาคาร ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับมีมาตรการควบคุมดูแล
การคิดคาธรรมเนียมการทำธุรกรรมทางดานการเงินของสถาบัน
การเงนิทุกแหง ฯลฯ  

๓. รายได รอยละ ๑๓.๗๐ ไดแก ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ 
การปรับเพิ่มคาแรงขัน้ต่ำทั่วประเทศ ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การพิจารณาปรับเพิ่มเงินเดือนใหกับขาราชการบำนาญ ฯลฯ 

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม  
จัดลำดบัเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดบัแรก ไดแก 

๑. วิกฤตน้ำ รอยละ ๕๖.๐๕ ไดแก ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ 
การชวยเหลือเรื่องดินโคลนหลังจากน้ำทวม ขอความชวยเหลือ 
จัดทำฝนเทียม ฯลฯ 

๒. สัตวปาและพืชปา รอยละ ๒๑.๐๒ ไดแก ขอเสนอความคิดเห็น
เก ี ่ยวก ับการนำช างพลายประต ูผาก ับพลายศร ีณรงค กลับ 
สูประเทศไทย  ขอความชวยเหลือแกไขปญหากรณีไดรับผลกระทบ
จากชางปาบุกรุกเขามาในพื้นที่สวนบุคคล ฯลฯ 

๓. ปญหาของเสีย รอยละ ๑๒.๗๔ ไดแก ขอความอนุเคราะหใหจัดสรร
ถังขยะ ขอใหแกไขปญหากรณีไดรับความเดือดรอนจากการฉดีพน
สารเคมีของเพื่อนบาน ฯลฯ 
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  ๔๘ 

๒. ดานการสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล และการประสานความรวมมือกับหนวยงานภาครัฐ 

๒.๑ การสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล 

๒.๑.๑ บริการขอมูลขาวสารเก่ียวกับสถานการณภัยพิบัติ (๑๑๑๑ กด ๕) 

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ไดรับมอบหมายภารกิจ 
พิเศษจากรัฐบาล เปนผู ใหบริการขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสถานการณภัยพิบัติตาง  ๆ โดยเริ่มใหบริการ 
ตั้งแตวันที่  ๑๐ เมษายน ๒๕๕๖ ทั้งนี้  ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีผูใชบริการสอบถามสถานการณ 
ภัยพิบัติตาง ๆ จำนวน ๒,๐๑๖ คร้ัง  

๒.๑.๒ เปนชองทางในการใหบร ิการเกี ่ยวกับการดำเนินการตามพระราชบัญญัติ 
การอำนวยความสะดวกฯ (๑๑๑๑ กด ๒๒)  

 ดวยคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จัดตั้งศูนยอำนวยความสะดวก 
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต 
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ทั้งนี้ เพื่อใหการบริการของศูนยอำนวยความสะดวกฯ มีประสิทธิภาพ และประชาชน
สามารถติดตอไดอยางรวดเร็ว สำนักงาน ก.พ.ร. จึงขอรวมใชหมายเลขโทรศัพท  ๑๑๑๑ กด ๒๒ เปนชองทาง 
ในการใหบริการขอมูล และรับเรื ่องรองเรียนเกี ่ยวกับการดำเนินการตามพระราชบัญญัติฯ  ตั ้งแตวันที่   
๒๑ กรกฎาคม ๒๕๕๘ เปนตนมา ทั ้งน้ี  ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีผ ู  ใช บริการสอบถามขอมูล จำนวน  
๖,๘๔๕ คร้ัง 

๒.๑.๓ โครงการเติมเง ิน ๑๐,๐๐๐ บาท ผาน Digital Wallet และโครงการกระตุน
เศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ 

ศูนยบร ิการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC  1111) ไดร ับมอบหมายจาก
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ใหเปนชองทางในการใหบริการตอบขอซักถามเกี่ยวกับ การดำเนินการ 
ของโครงการเติมเงิน ๑๐,๐๐๐ บาท ผาน Digital Wallet โดยเริ ่มใหบริการตั ้งแตวันที ่ ๒๔ กรกฎาคม ๒๕๖๗  
และวันที่ ๑๗ กันยายน ๒๕๖๗ คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตร
สวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ เพิ่มข้ึนอีก ๑ โครงการ โดยในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มผูีใชบริการสอบถามขอมูล 
จำนวน ๑๗๗,๗๐๔ ครั้ง  
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  ๔๙ 

๒.๑.๔ การบูรณาการชองทางรวมใช หมายเลข ๑๑๑๑ ของหนวยงานภาครัฐอ่ืน 

ตามมต ิคณะร ัฐมนตร ี เม ื ่อว ันที่  ๙ ม ีนาคม ๒๕๔๗ เก ี ่ยวก ับการจ ัดตั้ ง  

Sub Call Center กำหนดใหสามารถจัดต้ังไดเฉพาะกรณีจำเปน และมีลักษณะเฉพาะกิจ โดยใหเชื่อมโยงกับ GCC 1111  
ของกระทรวงดิจิท ัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม นั ้น GCC 1111 ไดบูรณาการชองทางร วมใชหมายเลข ๑๑๑๑  
ใหแกหนวยงานตาง ๆ  ดังน้ี 

๒.๑.๔.๑ กระทรวงยุติธรรม 

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการชองทางรวมใช
หมายเลข ๑๑๑๑ แกกรมคุมครองสิทธิและเสรีภาพ กระทรวงยุติธรรม ภายใตหมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๗ ตอมา
กระทรวงยุติธรรมไดมีนโยบายใหบูรณาการงานบริการประชาชน เพื่อใหเกิดความเปนเอกภาพ ลดความซ้ำซอน  
โดยใหกรมค ุ มครองส ิทธิและเสรีภาพ ยกระดับการใหบริการจากระดับกรมใหเป นระด ับกระทรวง  
ต้ังแตเดือน สิงหาคม ๒๕๖๑ และใชชื่อ “สายดวนยุติธรรม” (Justice Call Center) เพื่อใหบริการขอมูลตาง ๆ  
ในภาพรวมของกระทรวงยุติธรรมแกประชาชน  โดยใชหมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๗ ตามเดิม โดยในเดือน  
กนัยายน ๒๕๖๗ มีสายการใหบริการ จำนวน ๑,๗๘๐ คร้ัง 

๒.๑.๔.๒ กรมคุมประพฤติ 

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการชองทางรวมใช
หมายเลข ๑๑๑๑ แกกรมคุมประพฤติ กระทรวงยุติธรรม ภายใตหมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๘ โดยในเดือน 
กนัยายน ๒๕๖๗ มีสายการใหบริการ จำนวน ๕๑ คร้ัง 

๒.๑.๔.๓ กรมบังคับคดี 

 ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการชองทางรวมใช
หมายเลข ๑๑๑๑ แกกรมบังค ับคดี กระทรวงย ุต ิธรรม ภายใต หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๙ โดยในเด ือน 
กนัยายน ๒๕๖๗ มีสายการใหบริการ จำนวน ๔,๔๘๘ คร้ัง 

๒.๑.๔.๔ ศูนยประสานงานและแกไขปญหาขาวปลอม (Anti Fake News Center : AFNC) 

ศูนยประสานงานและแกไขปญหาขาวปลอม (Anti Fake News Center : AFNC) 

เปนศูนยปฏิบัติการในการรวบรวม จัดเก็บ วิเคราะหขอมูล เนื้อหา และขาวสารตาง ๆ ที่เผยแพรอยูในอินเทอรเน็ต 
และเครือขายสังคมออนไลน อนัอาจสงผลกระทบในเชิงลบตอประชาชน สงัคม เศรษฐกิจ และความมั่นคงของประเทศ 
โดยดำเนินการบริหารจัดการแกไขขาวปลอมและเผยแพรเน้ือหาที่ถูกตอง ออกสูสาธารณะ อีกทั้งเปนชองทาง
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  ๕๐ 

สำหรับรับแจงขาว/เบาะแสขอมูลเท็จที่เผยแพรอยูในสังคม อันอาจทำใหเกิดความเขาใจผิดที่จะสงผลกระทบ
ตอประชาชน เปนตน  

ศูนยบร ิการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC  1111) ไดบูรณาการชองทาง 
รวมใชหมายเลข ๑๑๑๑ สำหรับโครงการศูนยประสานงานและแกไขปญหาขาวปลอม (AFNC) ภายใตหมายเลข  
๑๑๑๑ กด ๘๗ โดยในเดอืน กันยายน ๒๕๖๗  มีสายการใหบริการ จำนวน ๖๗๗ ครั้ง 

๒.๑.๔.๕ โครงการยกระดับโครงสร างพื ้นฐานโทรคมนาคมเพื ่อขับเคลื ่อน 
เศรษฐกิจของประเทศ (เน็ตประชารัฐ) 

 ศูนย บริการขอม ูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการชองทาง 
รวมใชหมายเลข ๑๑๑๑ สำหรับโครงการเน็ตประชารัฐ  ภายใตหมายเลข ๑๑๑๑ กด ๘๘ โดยในเด ือน 

กนัยายน ๒๕๖๗  มีสายการใหบริการ จำนวน ๕,๙๗๕ ครั้ง 

๒.๒ การประสานความรวมมือกับหนวยงานภาครฐั 

๒.๒.๑ การใหบริการตามขอตกลงการใหความรวมมอืกับหนวยงานภาครัฐตาง ๆ   

 ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  
ไดใหบริการตามขอตกลงการใหความรวมมือกับหนวยงานภาครัฐตาง ๆ  ดังน้ี  

- สำนักงานตรวจคนเขาเมือง (สตม.) มีประชาชนสนใจสอบถาม จำนวน  
๖๐๖ เรื่อง เชน การขออยูตอในประเทศไทย การยื่นขอเปลี่ยนประเภทการตรวจลงตรา และรายชื่อประเทศ 
ที่ไดรับการยกเวนการตรวจลงตรา (VISA) เพื่อการทองเที่ยว เปนตน 

- กรมสรรพากร ม ีประชาชนสนใจสอบถาม จำนวน ๕๗๘ เร ื ่อง เชน  
ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา วิธกีารชำระภาษีทางอินเทอรเน็ต และภาษีมูลคาเพ่ิม เปนตน 

- สถาบันนิติวิทยาศาสตร มีประชาชนสนใจสอบถาม จำนวน ๓ เรื่อง ไดแก  
การตรวจพิสูจนทางชีววิทยา (DNA) 

๒.๒.๒ การประสานความรวมมือกับศูนยดำรงธรรม 

ศูนย บร ิการข อม ูลภาคร ัฐเพ ื ่อประชาชน ไดประสานความรวมม ือกับ 
ศูนยดำรงธรรม ในการใหบริการประชาชน กรณีรับเร ื่องรองเรียน การขอความชวยเหลือ โดยไดดำเนินการ 
รับเรื ่อง และประสานสงตอผานระบบไปยังจังหวัดตาง ๆ  เพื่อดำเนินการแกไข ใหความชวยเหลือแกประชาชน 
อยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งไดดำเนินการปรับปรุงขอมูลสำหรับการใหบริการ ใหมีความทันสมัยอยางตอเนื ่อง  
และแจงชองทางสำหรับหนวยงานภาครัฐที ่ประสงค จะประสานดานขอมูลอันเปนประโยชนแกประชาชน  
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  ๕๑ 

เพื่อใหฐานขอมูลมีความเชื่อมโยงทั่วถึงเปนปจจุบัน และมีมาตรฐานเดียวกัน โดยใหคำนึงถึงการรักษาฐานขอมูลเดิม
ของแตละหนวยงานไวเพื่อใหการดำเนินงานเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ในการแกไขปญหาสำหรับประชาชนนั้น  
ไดมีการปรบัปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน พรอมรองรับการเชื่อมโยงจากหนวยงานที่เกี่ยวของ สำหรบัผลการดำเนินงาน 
ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีประชาชนแจงเรื ่องร องเรียน จำนวน ๑๕๙ เร ื ่อง และประชาชนขอติดตามผล 
และอื ่น ๆ จำนวน ๙๖ เรื ่อง รวมทั้งสิ้นจำนวน ๒๕๕ เรื ่อง และไดดำเนินการประสานงานสงตอผานระบบไปยัง 
จังหวัดตาง ๆ เพื่อดำเนนิการแกไขใหความชวยเหลือแกประชาชนตอไป 

๒.๒.๓ การประสานความรวมมือกับสำนักงานพระพุทธศาสนาแหงชาติ 

 ตามที ่สำนักงานพระพุทธศาสนาแหงชาติ  ไดจัดตั ้ง “ศูนยฮอตไลนแจงภัย 
ทางพระพุทธศาสนา” เพื ่อร ับเรื ่องราวเก ี ่ยวกับภัยทางพระพุทธศาสนา และจากการประชุมคณะกรรมการ 
ปองกันและแกไขปญหาทางพระพุทธศาสนา ครั้งที่ ๑/๒๕๕๗ วันท่ี ๒๕ สิงหาคม ๒๕๕๗ กระทรวงดิจทิัลเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม ไดนำเสนอการดำเนินการประเด็นแนวทางการรับเรื ่องรองเรียนของสำนักงานพระพุทธศาสนาแหงชาติ  
โดยผานชองทางศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน หมายเลข ๑๑๑๑  

 สำหรับผลการดำเนินงานในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีประชาชนสอบถามขอมูล
ทั่วไป จำนวน  ๑๖  เรื่อง เชน ๑) การขอรับหนังสือสุทธิสำหรับพระภิกษุและสามเณร ๒) การทำบัตรประจำตัวประชาชน
ของพระภิกษุ ๓) ชองทางการแจงเบาะแสการทุจริตภายในวัด เปนตน มีการแจงเรื่องรองเรียน จำนวน ๙ เรื่อง เชน  
๑) ตรวจสอบพฤติกรรมที่ไมเหมาะสมในการแสดงธรรมของพระภิกษุสงฆ ๒) ตรวจสอบพฤติกรรมของพระภิกษุสงฆ 
ที่มีการออกบิณฑบาตกอนรุงอรุณ เปนตน มีขอเสนอแนะ จำนวน ๑ เรื่อง ไดแก ๑) การเรียกเก็บคาปลงศพของวัด 
ในพ้ืนที่ตาง  ๆเน่ืองจากประชาชนแจงวาปจจุบันพบวาทางวัดมีการเรียกเก็บคาปลงศพในราคาที่คอนขางสูง 

๒.๒.๔ เปนชองทางในการใหบริการขอมูลและรับแจงเรื่องเกี่ยวกับพระราชบัญญัติ
คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA)  

พระราชบัญญัติคุ มครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) เปนกฎหมาย 
วาดวยการใหสิทธิกับเจาของขอมูลสวนบุคคล สรางมาตรฐานการรักษาขอมูลสวนบุคคลใหปลอดภัย และนำไปใช 
ใหถูกวัตถุประสงคตามคำยินยอมที่เจาของขอมูลสวนบุคคลอนุญาต โดยไดประกาศไวในราชกิจจานุเบกษา 

เมื่อวันที ่๒๗ พฤษภาคม ๒๕๖๒ และไดถูกเลื่อนใหมีผลบังคับใชในวนัที่ ๑ มิถุนายน ๒๕๖๕ 

GCC 1111 ไดรับมอบหมายใหเปนชองทางหนึ ่งในการใหบร ิการขอมูล 
และรับแจงเร่ืองเก่ียวกับพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒  
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  ๕๒ 

ทั ้งนี้ ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีประชาชนสนใจติดตอใชบริการขอมูล
เกี่ยวกับพระราชบัญญัตคิุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) ผาน GCC 1111 รวมทั้งสิ้น จำนวน ๑๘ เรื่อง  
เปนการสอบถามขอมูล จำนวน ๑๘ เรื่อง โดยขอมูลที่ประชาชนสนใจสอบถาม เชน และความหมายของขอมูล 
สวนบุคคล และผูมีสวนเกี่ยวของกับขอมูลสวนบคุคล สิทธิของเจาของขอมูลสวนบุคคล และชองทางในการติดตอ
สอบถามเกี่ยวกับ พ.ร.บ.คุมครองขอมูลสวนบุคคลฯ เปนตน 
 

 ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มผูีใชบริการผานชองทางโทรศัพทหมายเลข ๑๑๑๑ จำนวน ๓๙๒,๙๖๔ ครั้ง ดังนี้  

ตารางที่ ๒ ชองทางโทรศัพทหมายเลข ๑๑๑๑ 

๑๑๑๑  
กด ๐ 

๑๑๑๑  
กด ๑ 

๑๑๑๑  
กด ๒ 

๑๑๑๑   
กด ๙ 

๑๑๑๑   
กด ๕ 

๑๑๑๑   
กด ๒๒ 

๑๑๑๑  
กด ๗๗ 

๑๑๑๑  
กด ๗๘ 

๑๑๑๑  
กด ๗๙ 

๑๑๑๑   
กด ๘๗ 

๑๑๑๑  
กด ๘๘ 

สอบถาม
ขอมลู
ภาครัฐ 

สอบถาม
ขอมลู

โครงการ
เติมเงิน 
๑๐,๐๐๐ 
บาท ผาน 
Digital 

Wallet 

รับเรื่อง
รองเรียน 

สอบถาม
ขอมูล  
ดวย
ภาษา     

ตางประ
เทศ 

สอบถาม
ขอมลู

สถานการณ 
ภัยพบัิติ 

สอบถาม
ขอมลู
บริการ  
พ.ร.บ.
อำนวย
ความ

สะดวกฯ 

กรม
คุมครอง
สิทธแิละ
เสรีภาพ 
(สายดวน
ยุติธรรม) 

กรม 
คุม

ประพฤติ 

กรม 
บังคบัคดี 

ศูนย 
ประสานงา
นและแกไข

ปญหา 
ขาวปลอม 

โครงการ   
เน็ต 

ประชารัฐ 

๑๔๗,๕๖๙ ๑๗๗,๗๐๔ ๔๕,๑๓๕    ๗๒๔   ๒,๐๑๖     ๖,๘๔๕    ๑,๗๘๐       ๕๑    ๔,๔๘๘      ๖๗๗   ๕,๙๗๕ 
  

จากสถิติการใหบริการในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีผูใชบริการผานชองทางโทรศัพทหมายเลข ๑๑๑๑ 
จำนวน ๓๙๒,๙๖๔ คร้ัง โดยแบงเปน การสอบถามขอมูล และการรับเร่ืองรองเรียน ดังน้ี 

๑. การใชบริการสอบถามขอมูลจากชองทางโทรศัพท (รวม Voicebot) ๓๔๗,๘๒๙ ครั ้ง แบงเปน  
การใหบริการ จำนวน ๑๘๗,๑๓๐ ครั้ง การระบายความเครียด จำนวน ๗๕,๔๕๙ ครั ้ง การโอนไปยังหนวยงาน 
ภายใตกระทรวงยุต ิธรรมท ี ่บ ูรณาการร วมใช หมายเลข ๑๑๑๑ จำนวน ๖,๓๑๙ ครั ้ง และการท ี ่ประชาชน 
ยกเลิกการติดตอกอนไดรับบริการ จำนวน ๗๘,๙๒๑ คร้ัง  

สำหรับจำนวนเร ื ่องของการใหบร ิการสอบถามขอมูลจากทุกชองทาง มีจำนวนรวมทั ้งสิ้น  
๑๗๐,๘๔๐ เรื ่อง ประกอบดวย บริการสอบถามขอมูลทั ่วไป (Q&A) จำนวน ๑๖๕,๘๑๑ เรื ่อง บริการสอบถาม 

ขอมูลเพื ่อการติดตอหนวยงานภาครัฐ (Government Contact Information) จำนวน ๕,๐๒๖ เรื ่อง และบริการ
แบบฟอรมคำขอบริการ และเอกสารตาง ๆ (Literature) จำนวน ๓ เรื ่อง โดยมีส ัดสวนการใชบริการสอบถาม 
ขอมูลจำแนกตามประเภทเร่ือง ดังน้ี 
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  ๕๓ 

๑.๑ บริการสอบถามขอมูลทั ่วไป (Q&A) จำนวน ๑๖๕,๘๑๑ เรื ่อง คิดเปนรอยละ ๙๗.๐๕ 
ประกอบดวยการสอบถามเป นภาษาไทย จำนวน ๑๖๕,๖๓๖ เร ื ่อง ค ิดเป นร อยละ ๙๙.๘๙ สอบถาม 
เปนภาษาตางประเทศจำนวน ๑๗๕ เร่ือง คิดเปนรอยละ ๐.๑๑ 

๑.๒ บร ิการสอบถามข อม ูลเพ ื ่อการต ิดต อหนวยงานภาครัฐ (Government Contact 

Information) จำนวน ๕,๐๒๖ เร ื ่อง คิดเปนรอยละ ๒.๙๔ ประกอบดวยการสอบถามเปนภาษาไทย จำนวน 
๔,๙๕๔ เรื ่อง คิดเปนรอยละ ๙๘.๕๗ สอบถามเปนภาษาตางประเทศ จำนวน ๗๒ เรื ่อง คิดเปนรอยละ ๑.๔๓  
ทั้งนี้ เรื่องทีส่อบถามเปนการสอบถามสถานที่ตั้ง และชองทางการติดตอหนวยงาน เชน หมายเลขโทรศัพท 
หมายเลขโทรสาร เว็บไซต เปนตน 

๑.๓ บริการแบบฟอรมคำขอบริการและเอกสารตาง ๆ  (Literature) จำนวน ๓ เรื ่อง คิดเปน 
รอยละ ๐.๐๑ เรื่องที่ขอบริการและเอกสาร ไดแก เอกสารแบบคำขอขึ้นทะเบียนรับเงนิเบี้ยยงัชีพผูสูงอายุ/หนังสือ
มอบอำนาจ ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ และระเบียบกรมการจัดหางาน วาดวยหลักเกณฑในการพิจารณา 
อนุญาตการทำงาน เปนตน  

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๕๔ 

ตัวอยางคำถามที่ประชาชนสนใจสอบถามแยกตามหมวดเร่ือง 
การเมือง-การปกครอง 

 

- ขอมลูและวิธกีารใชงานแอปพลิเคชัน ทางรัฐ (Citizen Portal) 

- การขอคำปรึกษาเก่ียวกับภัยออนไลน 
- การระงบับัญชีธนาคาร 

สงัคมและสวัสดิการ 

 

- โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแหงรัฐ 

- โครงการเน็ตประชารัฐ 

- การลงทะเบียนเพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และสวัสดิการตาง  ๆของผูสูงอายุ 

เศรษฐกิจ 

 

- นโยบายกระตุนเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท 

- โครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ 

- การลงทะเบียนพรอมเพย เพ่ือโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ 

การศึกษาและเทคโนโลย ี

 

- การเทียบวันตามปฏิทิน 

- การดำเนินการกรณีวุฒิการศกึษาสูญหาย 

- กองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา 

อ่ืน ๆ  

 

- โครงการพรอมเพย 
- การตรวจสอบขอมูลการสมัครบริการพรอมเพยของบัญชีธนาคาร 

- การลงทะเบ ียนเข าใช งานแอปพลิ เคช ันทางร ัฐ กรณีช ื ่อลงทะเบ ียน Sim  
ไมตรงกับบัญชี 
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  ๕๕ 

๒. การใชบริการรับเรื ่องรองเรียนผานโทรศัพท จำนวน ๔๕,๑๓๕ ครั ้ง จำแนกเปน การใหบริการ 
จำนวน ๒๓,๐๘๖ ครั ้ง การระบายความเครียด จำนวน ๗,๐๐๖ ครั ้ง และการที ่ประชาชนยกเลิกการติดตอ 
กอนไดรับบริการ จำนวน ๑๕,๐๔๓ ครั ้ง ทั ้งนี ้ การใหบริการ จำนวน ๒๓,๐๘๖ ครั้ง ประกอบดวยการใหบริการ 
รับเรื ่องรองเรียนใหม จำนวน ๒,๖๐๖ ครั ้ง การสอบถามขอมูล จำนวน ๑๗,๖๖๖ ครั ้ง การโอนสายไปยัง สปน.  
จำนวน ๒๔ ครั้ง การติดตามผล และอ่ืน  ๆจำนวน ๒,๗๙๐ ครั้ง 

การใหบริการดานเรื ่องรองเรียนผานทุกชองทางที่เปนการรับเรื ่องรองเรียน (เรื่องใหม) จำนวน  
๓,๗๙๕ เรื ่อง  สามารถจำแนกเปนประเภทเรื ่องตาง ๆ ไดแก ดานสังคมและสวัสดิการ จำนวน ๒,๑๕๐ เรื ่อง  
ดานการรองเรียนกลาวโทษเจาหนาที ่ของรัฐ จำนวน ๒๗๙ เรื่อง ดานกฎหมาย จำนวน ๖๓๙ เรื่อง ดานเศรษฐกิจ  
จำนวน ๒๑๙ เรื ่อง ดานการเมืองและการปกครอง จำนวน ๓๕๑ เรื ่อง ดานทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดลอม  
จำนวน ๑๕๗ เรื ่อง และไมมีผู ใชบร ิการดานพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต 

ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘  

ทั ้งนี ้ การใหบร ิการเรื่องรองเรียนใหม มีประเภทเรื่องที ่ GCC 1111 สามารถปดเรื ่องได  
ได แก เรื ่องเกี ่ยวกับสาธารณูปโภคดานไฟฟาและประปา จำนวน ๑๒๐ เรื่อง เรื ่องที ่ต ิดต อประสานงาน 
แจงเหตุกับสำนักงานตำรวจแหงชาติ กรมปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ศูนยรับแจงทุกขกรุงเทพมหานคร  
ศูนยประชาบดี ศูนยควบคุมและส่ังการจราจร ศูนยนเรนทร ฯลฯ จำนวน ๒๑๑ เร่ือง 
 

การวเิคราะหแนวโนมและความตองการของผูรับบริการ GCC 1111 

แนวโนมและความตองการของผูรับบริการ 

๑. การใชบริการออนไลนที่เพ่ิมข้ึน  

• การใชบริการผานชองทางออนไลน : มีแนวโนมการใชงาน อยูในระดับที่ดีอยางตอเนื่อง ตามการเติบโต 
ของเทคโนโลยีและอินเทอรเน็ต ผูรับบริการมีความสะดวกมากขึ้นในการติดตอและรับบริการผานชองทาง
ออนไลน เชน เว็บไซต แอปพลิเคชัน และโซเชยีลมีเดีย ซึ่งทำใหบริการมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนอง 
ความตองการไดทันที โดยในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ทาง GCC 1111 มียอดการขอใชบริการชองทาง
ออนไลนอยางตอเนื่อง โดยในปงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๗ มีการขอรับบริการผานชองทางออนไลนทั้งหมด 
จำนวน ๒๑,๗๒๕ ครั้ง มีจำนวนที่สงูขึ้นเมือ่เทียบกบั ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖ ที่มีการขอรับบริการจำนวน 
๑๘,๓๓๒ ครั้ง และมีจำนวนเขาถึงขอมูลที่ไดประชาสัมพันธผานชองทางออนไลนทั้งหมดในปงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๗ จำนวน ๔,๒๕๕,๙๘๘ ครั้ง มีจำนวนที่สูงขึ้นเมื่อเทียบกับ ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖ ที่มีจำนวน
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  ๕๖ 

เขาถึงขอมูลที่ไดประชาสัมพันธผานชองทางออนไลน จำนวน ๔,๐๐๘,๘๙๖ ครั้ง (ทั้งนี้ไมรวม ชองทาง X ที่มี
การเปล่ียนรูปแบบการแสดงผล ซึ่งสงผลตอจำนวนการเขาชมประชาสัมพันธ) 

 

รูปที่ ๓๐ ปริมาณการใหบริการและการเขาถึงขอมูลออนไลน 

• บริการแชทบอทและ AI : มีแนวโนมการใชแชทบอทหรือ AI ในการตอบคำถามเบื้องตนหรือขอมูลพื้นฐาน 
ชวยลดเวลาการรอคอยสำหรับคำถามที่เปนขอมูลทั่วไป และชวยลดภาระใหกบัเจาหนาที่ ในปงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๗ ทาง GCC 1111 มีผ ูใชบริการ Chatbot จำนวน ๑๐,๓๐๔ ครั ้ง ซึ ่งยังคงมีผูใชบริการ และ 
มีความตองการใหมกีารพัฒนาอยางตอเนื่อง ตามแนวโนมการเติบโตของเทคโนโลย ี

๒. ความตองการขอมูลที่ทันสมัยเปนปจจุบันและเช่ือถือได 

• ผูใชบริการตองการขอมูลที่ทันสมัยเปนปจจุบนัและเชื่อถือได เชน นโยบายรัฐ การติดตอหนวยงานราชการ 
และขอมูลเกี ่ยวกับบร ิการของรัฐอื ่น ๆ ในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ GCC 1111 มีผู ขอใชบร ิการ 
ในทุกชองทางอยางตอเนื ่อง โดยเฉพาะในชวงเวลาที่มีสถานการณพิเศษ หรือ นโยบายรัฐ ดังภาพสถิติ 
การเรียกใชบริการในชวงปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 
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  ๕๗ 

 

รูปที่ ๓๑ สถติิการเรียกใชบริการ ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

๓. ความคาดหวังดานคุณภาพการบริการ 

• การตอบสนองที่รวดเร็ว : ผูรับบริการตองการการตอบสนองที่รวดเร็ว โดยเฉพาะในกรณีฉุกเฉินหรือกรณี 
ที่มีความสำคัญเรงดวน 

• บริการที่โปรงใสและมีมาตรฐาน : ผูใชบริการตองการใหมีมาตรฐานการบริการที่โปรงใสและนาเชื่อถือ  
ซึ่งจะชวยเพิ่มความไววางใจตอการใชบริการในระยะยาว 

จากการใหบริการของ GCC 1111 ยังคงมีผู ใชบริการใหความไววางใจในการใหบริการของ GCC 1111  

โดยมีการพัฒนาขอมูล จำนวน ๑๑๐,๗๘๕ ครั ้ง และไดร ับความพึงพอใจในการใชบร ิการ จากการสำรวจ 
ความพงึพอใจ ในรอบปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ คาเฉล่ียอยูที่ ๔.๘๙ จากคะแนนเต็ม ๕ 
 

ความคุมคาและความเหมาะสมของการใชทรัพยากร 

❖ ทรัพยากรดานบุคลากร  
๑. บุคลากร (พนักงานรับสาย) 

• จำนวนบุคลากรที ่ใชในการรองรับสายเรียกเขา ถือวามีความคุมคาเมื ่อเทียบกับปริมาณสาย 
ที่ใหบริการ โดยในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ สามารถใหบริการทางโทรศัพท จำนวน ๒,๐๘๕,๔๘๒ 
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  ๕๘ 

ครั้ง และใหบริการผานสือ่สังคมออนไลน จำนวน ๒๑,๗๒๕ เรื่อง โดยดำเนินการไดเปนไปตาม SLA  

ที่กำหนด หากแตจะไมเพียงพอและเหมาะสมในสถานการณพิเศษ กรณีมีนโยบายเรงดวน 
ของรัฐบาลหรือโครงการตาง ๆ  ของภาครัฐ เชน โครงการเติมเงิน ๑๐,๐๐๐ บาท ผาน Digital Wallet  
และโครงการกระตุนเศรษฐกิจป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ 

• ความคุมคาในดานทักษะการใหบริการที่เหมาะสมกับงาน กลาวคือ พนักงานทุกคนจะมีองคความรู
หลากหลายของขอมูลทุกกระทรวง (Multi Skill) และไดรับการฝกทักษะพรอมทั้งไดรับการอบรม 
องคความรู ภาครัฐอยางตอเนื ่อง โดยพบไดจากผลการสำรวจความพึงพอใจของผู ใชบริการ 
หลังการใหบริการทางโทรศัพท ที ่ประเม ินผลการใหบริการทั ้งดานของขอมูลที ่ไดร ับ และ 
ดานของพนักงานที ่ใหบริการ คาเฉลี่ยอยูที่ ๔.๘๙ และผลประเมินการใหบร ิการทางสื่อส ังคม
ออนไลน คาเฉล่ียอยูที ่๔.๙๒  นอกจากนี้ยังไดรับการชมเชยจากผูใชบริการ จำนวน ๑๗๗ คร้ัง 

๒. บุคลากร (งานสนับสนุน) 
• จำนวนบุคลากรที่ใชในการสนับสนุนการดำเนินงาน ถือวามีความคุมคาเมื่อเทียบกับปริมาณงาน 

ที่ไดรับ กลาวคือ สามารถจัดทำขอมูลเพ่ือรองรับตอความตองการของผูใชบริการในสถานการณปกติ 
และในกรณีที ่ภาครัฐมีนโยบายเรงดวน สามารถจัดฝกอบรมขอมูลไดอยางทันทวงที และ 
ตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย อีกทั้งไดดำเนินการควบคุมคุณภาพการใหบริการทั ้งในรูปแบบ 
ของเสียง ไดแก การตรวจสอบไฟลเสียง เพื่อตรวจสอบคุณภาพการใหบริการของพนักงานรับสาย 
และขอมูลที่บันทึกงานในระบบ ไดแก การตรวจสอบความถูกตองในการบันทึกงานในระบบ โดยใน
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ไดดำเนินการจัดทำและปรับปรุงขอมูล จำนวน ๑๑๐,๗๘๕ รายการ มี
การจัดฝกอบรมขอมูลใหกับพนักงานรับสาย มีการควบคุมคุณภาพการใหบริการโดยการสุม 
Monitor ไฟลเสียง จำนวน ๒๓,๙๕๖ ไฟลเสียง และตรวจสอบคุณภาพการใหบริการผานการบันทึก
ขอมูลในระบบ จำนวน ๙๒๗,๗๙๓ เร่ือง 

 

❖ ทรพัยากรดานเทคโนโลย ี 
๑. เทคโนโลยี AI 
• ความคุมคาของการนำเทคโนโลยี AI มาใช เพื่อชวยภาครัฐในการลดงบประมาณการจางบุคลากร 

ในสัดสวนที ่สมดุลกับเทคโนโลยี เพื ่อรองรับการใหบริการในรูปแบบที่สามารถเขาถึงประชาชน 
ไดอยางครอบคลุมมากยิ ่งขึ้นและย ังสร างการเรียนรู  เทคโนโลยีสมัยใหมให กับผู ใชบริการ  
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  ๕๙ 

ซึ่งในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ตั ้งแตเดือนตุลาคม ๒๕๖๖ ถึง กันยายน ๒๕๖๗ มีผู ใชบริการ  
GCC 1111 ผานระบบ Voicebot และ Chatbot จำนวน ๓๒๔,๐๖๔ ครั ้ง โดยแบงเปนชองทาง 
Voicebot ที่ใหบริการผาน Call Center GCC 1111 จำนวน ๓๑๓,๗๖๐ คร้ัง คิดเปนรอยละ ๙๖.๘๒  
และการให บร ิการผานระบบ Chatbot บนเว ็บไซต  www.gcc.go.th จำนวน ๑๐,๓๐๔ คร้ัง  
คิดเปนรอยละ ๓.๑๘ มีความแมนยำและความถูกตองในการใหบริการของระบบ Voicebot  
และ Chatbot คิดเปนรอยละ ๘๓.๖๙ ของการใหบริการผาน Bot ทั้งหมด 

• ระบบสำหรับการใหบริการ GCC 1111 แบบปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence หรือ AI)  

เพื ่อวิเคราะหแสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) จากสถิติ 
การสอบถามขอมูลภาครัฐ หรือขอรองทุกขจาก Call Center ในปจจุบันมีการเก็บรวบรวมขอมูล 
การสอบถามขอมูลภาครัฐ ประกอบไปดวย ขอมูลของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
กระทรวงการคลัง สำนักงานตำรวจแหงชาติ กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวง
สาธารณสุข และกระทรวงพาณิชย กระทรวงมหาดไทย สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม 
กระทรวงคมนาคม กระทรวงการตางประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
กระทรวงกลาโหม และสำนักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร สำนักงานปองกันและปราบปราม 
การฟอกเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย กระทรวงเกษตรและสหกรณ กระทรวงพลังงาน และ  
กระทรวงวัฒนธรรม โดยไดมีการนำเสนอในรูปแบบ Dashboard ที่แสดงขอมูลการสอบถามขอมูล
ภาครัฐของหนวยงานที่มีความพรอม โดยในแตละหนาผูใชงานสามารถกำหนด กระทรวงหรือ 
หมวดเรื่องที่ตองการ และกำหนด ป ไตรมาส หรือ เดือนได เพื่อให Dashboard ปรับเปลี่ยนเนื้อหา
การแสดงผลไดตามความเหมาะสม และเพื่อเปนการขยายขีดความสามารถการดำเนินงานตามแผน  
AI ๓ ป (ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘-ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐) ในการตอยอดและพฒันาเทคโนโลยี 
AI ในโครงการ GCC 1111 ใหมีประสิทธิภาพ ทันสมยั และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
ในอนาคตไดดียิ่งขึ้น 

๒. สื่อดิจิทัลออนไลน 
• ความคุ มคาของการใชสื ่อดิจิทัลออนไลน สร างการรับรู ขอมูลขาวสารทางราชการที ่ถูกตอง 

ใหกับผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว สรางภาพลกัษณท่ีดีใหกับภาครัฐในการสงตรงขอมลูถึงผูใชบริการ  
และสามารถปองกันการเผยแพรข อมูลที ่เปนเท็จ (Fake News) ทำใหภาครัฐลดงบประมาณ 
ในการแกปญหาเรื ่องอาชญากรรมทางเทคโนโลยี ซึ ่งในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ GCC 1111  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๐ 

ไดดำเนินการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารทางราชการ จำนวน ๓๓,๓๖๔ เรื่อง สรางการรับรูและ
เขาถึงผูใชบริการ จำนวน ๖,๔๙๓,๐๙๓ ครั้ง  

๓. เทคโนโลยี (ระบบ อุปกรณ) 
• ความคุมคาของการใชระบบ อุปกรณ ในปจจุบัน GCC 1111 ใชระบบ Contact Center ในรูปแบบ

การรวมทุกชองทางที ่ประชาชนติดตอเขามาไวในที ่เดียว (Omni Channel) ชวยใหผูใชบริการ
สามารถเขาถึงบริการไดจากหลากหลายชองทางและตลอดเวลา ภาครัฐสามารถบริหารจัดการสถิติ
และขอมูลไวในที่เดยีว และสามารถจัดเก็บเปน Big Data เพื่อนำไปประมวลผลเพื่อวิเคราะหขอมูล
เชิงสถิติสำหรับการใหบริการขอมูลของหนวยงานภาครัฐผาน GCC 1111  

• เปนระบบที่สามารถรองรับการใหบริการในทุกภารกิจ และ ทกุสถานการณของภาครัฐไดทันทวงที 
โดยภาครัฐไมตองเสียงบประมาณในการวาจางหนวยงานอ่ืนใหดำเนินการ   

• เปนระบบที่สามารถรองรับการทำงานนอกสถานที่ (Work from Anywhere) และมีมาตรการปองกัน
ความปลอดภัยระดับสากล  

ขอเสนอแนะในการพัฒนา 

๑. ใชระบบ AI เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการขอมลู 

๒. เพิ่มชองทางการสื่อสาร ผานแพลตฟอรมออนไลน เชน แอปพลิเคชัน LINE 

๓. พัฒนาแผนการสื่อสารเชิงรุก เพ่ือใหขอมูลท่ีถูกตองและรวดเร็วแกประชาชน 

การดำเนินการตามขอเสนอแนะเหลานี ้จะชวยให GCC 1111 สามารถตอบสนองตอความตองการ 
ของผูใชบริการไดดีย่ิงขึ้น 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๒.๓ การใสหรือบรรจุขอมูลนอกเหนือจากที่ผู วาจางจัดเตรียมใหในฐานขอมูล  
ผูรับจางมีหนาที ่ตองตรวจสอบดูแลมิใหขอมูลดังกลาวมีลักษณะเปนการละเมิดตอกฎหมายหรือขัดตอ 
ความสงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบตอความมั่นคงของประเทศ 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดทำการตรวจสอบดูแลขอมูลในฐานขอมูล มิใหมีลกัษณะเปนการละเมิดตอกฎหมายหรือขัดตอ
ความสงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบตอความมั่นคงของประเทศ นอกจากนั้น GCC 1111 

ตระหนักและใหความสำคัญในการคุมครองขอมูลสวนบุคคลของประชาชนผูใชบริการ โดยจะเก็บรวบรวมขอมูล 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๑ 

สวนบุคคลของประชาชนเทาที่จำเปนและนำไปใชตามวัตถุประสงคที่กำหนด ซ่ึงเปนวัตถุประสงคที่ชอบดวยกฎหมาย 
เพื ่อประโยชนสาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลตามที ่กฎหมายกำหนด 
นอกจากนี ้ GCC 1111 ยังไดกำหนดระเบียบภายในหนวยงานเพื่อกำหนดสิทธ์ิในการเขาถึงหรือใชขอมูลสวนบุคคล 
ของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัยของขอมูล ตามแนวปฏิบัติในการรักษาความมั ่นคงปลอดภัย 
ดานสารสนเทศ เปนไปตามพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ และกฎหมายที่เกี่ยวของ  
ทั้งนี้ ไดมีการประกาศความเปนสวนตัว (Privacy Notice) ไวใน www.gcc.go.th โดยมีรายละเอียดปรากฏ 
ใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนนิงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 

(ภาคผนวก : แบบบันทึกขอตกลง (NDA)_GCC 1111_ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗) 
 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๒.๔ ผูรับจางตองจัดเก็บและดูแลขอมูลสวนบุคคลของผูใหขอมูลดวยความรอบคอบ 
และปฏิบัติตามพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ อยางเครงครัด รวมถึงจัดใหมีมาตรการ
ปองกันที่เหมาะสม เพื่อมิใหเกิดการสูญหาย การเขาถึง การเปดเผย การแกไข และการทำลายขอมูลโดยมิชอบ 
ดวยกฎหมาย และเมื ่อเกิดเหตุการละเมิดขอมูลสวนบุคคล ผูรับจางตองแจงเหตุการละเมิดขอมูลสวนบุคคล 
แกผูวาจางโดยไมชักชาภายในเจ็ดสิบสองชั่วโมง นับแตผูรับจางทราบเหตุเทาที่จะสามารถกระทำได 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดทำการจัดเก็บและดูแลขอมูลสวนบุคคลของผูใหขอมูลดวยความรอบคอบ และปฏิบัติ 
ตามพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ อยางเครงครัด รวมถึงจัดใหมีมาตรการปองกัน 

ที่เหมาะสม เพือ่มิใหเกิดการสูญหาย การเขาถึง การเปดเผย การแกไข และการทำลายขอมูลโดยมิชอบดวยกฎหมาย 

โดย GCC 1111 ตระหนักและใหความสำคัญในการคุมครองขอมูลสวนบุคคลของประชาชนผูใชบริการ โดยจะเก็บ
รวบรวมขอมูลสวนบุคคลของประชาชนเทาที่จำเปนและนำไปใชตามวัตถุประสงคที่กำหนด ซึ่งเปนวัตถุประสงค 
ที่ชอบดวยกฎหมายเพื่อประโยชนสาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 

ตามที่กฎหมายกำหนด นอกจากนี้ GCC 1111 ยังไดกำหนดระเบียบภายในหนวยงานเพื่อกำหนดสิทธิ์ในการเขาถึง
หรือใชขอมูลสวนบุคคลของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัยของขอมูล ตามแนวปฏิบัติในการ 

รักษาความมั่นคงปลอดภัยดานสารสนเทศ เปนไปตามพระราชบัญญัติคุ มครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒  
และกฎหมายที ่เก ี ่ยวของ ทั ้งนี ้ ไดม ีการประกาศความเปนสวนตัว (Privacy Notice) ไวใน www.gcc.go.th  

โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐ 

เพื่อประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก : แบบบันทึกขอตกลง (NDA)_GCC 1111_ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗)  

และเมื ่อเกิดเหตุการละเม ิดข อมูลสวนบุคคล ทาง GCC 1111 จะแจงเหตุการละเม ิดข อมูลส วนบ ุคคล 

แกคณะกรรมการตรวจรับ ภายในเจ็ดสิบสองช่ัวโมง นับแต GCC 1111 ทราบเหตุ 
 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๒ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๒.๕ ขอมลูใด  ๆที่ผูรับจางจัดใส หรือบรรจุในฐานขอมูล ผูรับจางไมมีสิทธินำไปใชประโยชนอื่น 
นอกเหนอืจากการจางตามสัญญานี้ เวนแตจะไดรับความยินยอมเปนหนงัสือจากผูวาจาง 

การดำเนินการ 

ขอมูลใด ๆ ที่ GCC 1111 จัดใส หรือบรรจุในฐานขอมูล GCC 1111 มิไดนำไปใชประโยชนอ่ืน
นอกเหนือจากการจางตามสัญญานี้ เวนแตจะไดรับความยินยอมเปนหนังสือจากผูวาจาง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สวนท่ี ๔  
ดานบุคลากร  

(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๓) 
 

 

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๔ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๓.๑ จัดใหมีพนักงานรับสาย (Agent) ข้ันต่ำ ๙๕ จุดใหบริการ ตลอดอายุสัญญา  
เพื่อรองรับการปฏิบัติงานทุกวัน ตลอดเวลา (๗ วัน ๒๔ ชั ่วโมง) โดยไมเวนวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ  
โดยมีองคประกอบในการดำเนินการในแตละวัน ดังนี้ 

(๑) พนักงานรับสายสำหรับกรณีสอบถามขอมูลทั่วไปที่เปนภาษาไทย โดยมีวุฒิการศึกษาไมต่ำกวา
ปริญญาตรี และมีประสบการณในการปฏิบัต ิงานดาน Call Center ไม นอยกวา ๑ ป จำนวน ๑๔๐ คน 
ซ่ึงปฏิบัติงาน ดังน้ี 

ชวงเวลาหลัก ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. จำนวน ๘๕ จุดใหบริการ 
ชวงเวลา ๑๖.๐๐ – ๐๐.๐๐ น. จำนวน ๑๕ จุดใหบริการ 
ชวงเวลา ๐๐.๐๐ – ๐๘.๐๐ น. จำนวน ๑๕ จุดใหบริการ 

การจัดเจาหนาที ่ลงเวลาประจำการในแตละจุดใหบริการ ใหเปนหนาที่การบริหารจัดการ 
ของผูรบัจางแตตองไมนอยกวาจดุใหบริการที่กำหนด และอยูภายใตกฎหมายแรงงานหรือท่ีเก่ียวของ 

(๒) พนักงานรับสายสำหรับกรณีสอบถามขอมูลทั่วไปที่เปนภาษาไทย และภาษาตางประเทศ อยางนอย
ภาษาอังกฤษ โดยมีวุฒิการศึกษาไมต่ำกวาปริญญาตรี สามารถสื่อสารภาษาตางประเทศได อยางนอยภาษาอังกฤษ  
และมีประสบการณดานการใชภาษาตางประเทศในการปฏิบัติงาน ไมนอยกวา ๑ ป จำนวน ๑๒ คน ซ่ึงปฏิบัติงาน ดังน้ี 

ชวงเวลาหลัก ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. จำนวน ๔ จุดใหบริการ 
ชวงเวลา ๑๖.๐๐ – ๐๐.๐๐ น. จำนวน ๔ จุดใหบริการ 
ชวงเวลา ๐๐.๐๐ – ๐๘.๐๐ น. จำนวน ๒ จุดใหบริการ 

การจัดเจาหนาที ่ลงเวลาประจำการในแตละจุดใหบริการ ใหเปนหนาที่การบริหารจัดการ 
ของผูรบัจาง แตตองไมนอยกวาจุดใหบริการที่กำหนด และอยูภายใตกฎหมายแรงงานหรือที่เก่ียวของ 

(๓) หัวหนางานควบคุมคุณภาพการใหบริการ โดยมีหนาที่บริหารจัดการตอบขอซักถามขอมูลในเชิงลึก 
ทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ อยางนอยภาษาอังกฤษ วุฒิการศึกษาไมต ่ำกวาปริญญาตรี สามารถสื่อสาร
ภาษาตางประเทศได อยางนอยภาษาอังกฤษ และมีประสบการณในการปฏิบัติงานดาน Call Center ไมนอยกวา ๒ ป  
จำนวน ๑๘ คน ซ่ึงปฏิบัติงาน ดังน้ี 

ชวงเวลาหลัก ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. จำนวน ๖ จุดใหบริการ 
ชวงเวลา ๑๖.๐๐ – ๐๐.๐๐ น. จำนวน ๖ จุดใหบริการ 
ชวงเวลา ๐๐.๐๐ – ๐๘.๐๐ น. จำนวน ๓ จุดใหบริการ 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๕ 

การจัดเจาหนาที ่ลงเวลาประจำการในแตละจุดใหบริการ ใหเปนหนาที ่การบริหารจัดการ 
ของผูรบัจาง แตตองไมนอยกวาจุดใหบริการที่กำหนด และอยูภายใตกฎหมายแรงงานหรือที่เก่ียวของ 

(๔) พนักงานสนับสนุนดานการบริหารจัดการขอมูล การตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ การพัฒนา
บุคลากรการประสานงานขอมูล และการประสานงานโครงการ เพื่อใหระบบ Call Center มีขอมูลที่ทันสมัยเปนประจำ 
ทุกวัน และตอบสนองตอขอซักถามของประชาชนไดมีประสิทธิภาพ วุฒิการศึกษาไมต่ำกวาปริญญาตรี มีประสบการณ
ในการปฏิบัติงานดาน Call Center ไมนอยกวา ๑ ป จำนวน ๑๘ คน ซึ่งปฏิบัติงาน ดังน้ี 

ชวงเวลาหลัก ๐๖.๐๐ – ๑๔.๐๐ น. จำนวน ๘ จุดสนับสนุน 
ชวงเวลา ๑๔.๐๐ – ๒๒.๐๐ น. จำนวน ๗ จดุสนับสนุน 

การจัดเจาหนาที ่ลงเวลาประจำการในแตละจุดสนับสนุน ใหเปนหนาที ่การบริหารจัดการ 
ของผูรบัจาง แตตองไมนอยกวาจุดสนบัสนุนที่กำหนด และอยูภายใตกฎหมายแรงงานหรือที่เก่ียวของ 

(๕) ผู รับจางตองจัดสงรายงานการปฏิบัต ิงานของพนักงานตามขอ ๓.๓.๑ ใหผู ว าจางเปนประจำ 
ทุกเดือน ตลอดอายุสัญญา 

การดำเนินการ   

GCC 1111 จัดใหมีพนักงานรับสาย (Agent) ขั้นต่ำ ๙๕ จุดใหบริการ เพื่อรองรับการปฏิบัติงานทุกวัน 
ตลอดเวลา (๗ วัน ๒๔ ชั่วโมง) ไมเวนวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ ตามขอ ๓.๓.๑ และไดจัดสงรายงาน 
การปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย/เจาหนาที่ ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ โดยมีรายละเอียดปรากฏ 
ใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนนิงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  
(ภาคผนวก ๑) 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๓.๒ ผูรับจางตองจัดใหมีการฝกอบรมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
แกพนักงานรับสาย อยางนอย ๑ ครั ้ง ทั้งนี ้สำหรับพนักงานเขาใหมตองจัดใหมีการฝกอบรมเกี ่ยวกับ 
การใหบริการกอนเริ่มปฏิบัติงาน 

การดำเนินการ 

GCC 1111 จะจัดใหมีการฝกอบรมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกพนักงานรับสาย 
อยางนอย ๑ ครั ้ง ซ ึ่งไดจัดอบรมหลักสูตร การพัฒนาและสรางคุณภาพการบริการใหเปนเลิศ ในวันที่  
๙ สิงหาคม ๒๕๖๗ และสำหรับพนักงานใหม GCC 1111 ไดจ ัดฝกอบรมเกี ่ยวกับ ทักษะการใหบริการ  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๖ 

Call Center มาตรฐานคุณภาพการใหบริการ องคความรู หนวยงานภาครัฐ และหลักสูตรขอมูลความรู 
โครงการเติมเงิน ๑๐,๐๐๐ บาท ผาน Digital Wallet 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๓.๓ ผูรับจางตองควบคุมคุณภาพการใหบริการใหเปนไปตามมาตรฐานสากล  
โดยตองจัดใหมีการติดตามทบทวนการใหบริการแกประชาชน หรือ การประชุมพนักงานรับสายกอนใหบริการ  
เปนประจำทุกสัปดาห 

การดำเนินการ 

GCC 1111 จัดใหมีการติดตามทบทวนการใหบร ิการแกประชาชน หรือ การประชุมพนักงานรับสาย 
กอนใหบริการ โดยใหพนักงานรับสายทำความเขาใจรูปแบบ การบันทึกประเภทเร่ือง ในกรณีตาง ๆ กอนเขาปฏิบัติงาน  
โดยในเดอืน กันยายน ๒๕๖๗ มีตัวอยางการสรุปขอควรรู กอนการเขาปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย ดังนี ้  

- สำนักงานจัดหางานกรุงเทพมหานครพ้ืนที่ ๖ ประกาศยายที่ทำการจากหางสรรพสินคาต้ังฮ่ัวเส็ง ธนบุรี 
ช ั ้น ๖ ไปย ังที ่ทำการใหม ณ ชั ้น ๑ หางสรรพสินคาโลตัส สาขาจร ัญสนิทวงศ เขตบางพลัด ตั ้งแต ว ันที่   
๙ กันยายน ๒๕๖๗ เปนตนไป สามารถติดตอไดทีห่มายเลขโทรศัพท ฝายบริหารทั่วไป ๐๘ ๐๗๘๖ ๖๓๒๐ ฝายสงเสริม
การมีงานทำ ๐๘ ๐๐๖๑ ๕๘๒๖ ฝายควบคุมการทำงานของคนตางดาว ๐๙ ๐๕๔๘ ๖๕๘๑ ฝายตรวจและคุมครอง
คนหางาน ๐๘ ๒๐๕๘ ๒๗๗๕ 

- กองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.) ไดมมีาตรการผอนผันการชำระหนี้เพื่อชวยเหลือผูกูยืมที่ไดรับ
ผลกระทบจากอุทกภัยในพื้นที่ภาคเหนือ ทั้งนี้ ผูกูยืมที่ประสบภัยพิบัติจากอุทกภัยหรือภัยธรรมชาติอื่น ๆ สามารถ 
ย่ืนคำขอผอนผันการชำระหน้ีได โดยระยะเวลาการผอนผันจะไมเกิน ๒ คราว คราวละไมเกิน ๑ ป รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 
ไมเกิน ๒ ป ในชวงเวลาดังกลาว ผูกูยืมจะไดรับการยกเวนการชำระหนี้ทั้งในสวนของเงินตน ดอกเบี้ย รวมถึงเบี้ยปรับ
หรือคาธรรมเนียมกรณีผิดนัดชำระหนี้ที่เกิดขึ้นระหวางชวงเวลาที่ไดรับการผอนผัน ทั้งนี้  ผู กู ยืมที่ประสงคจะขอ 
ผอนผันการชำระหนี้ตองไมมียอดคางชำระ ผูกูยืมสามารถตรวจสอบรายละเอียดคุณสมบัติและเง่ือนไขตามที่กองทุนฯ 
กำหนดไดที่เว็บไซต www.studentloan.or.th หรือสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมผานทางบัญชีไลนทางการของ กยศ. 

- กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ไดขยายระยะเวลาการลงทะเบียนสำหรับผูพิการ
ทั่วประเทศ จนถึงวันที่ ๓ ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ เพื ่อใหผูพิการมีสิทธิไดรับเงินสนับสนุนจำนวน ๑๐,๐๐๐ บาท  
โดยในขณะนี้กระทรวงฯ ไดรวมมือกับกระทรวงสาธารณสุขในการอำนวยความสะดวกในการข้ึนทะเบียน และออกบัตร
ประจำตัวคนพิการใหมีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ทั้งนี้ ผูพิการสามารถไปดำเนินการขึ้นทะเบียน และ 
ออกบัตรประจำตัวคนพิการไดที่โรงพยาบาลศูนยในทุกจังหวัดทั่วประเทศ สวนในบางจังหวัดที่ยังไมสามารถดำเนินการ
ได ขอใหผูพิการรีบดำเนินการขึ้นทะเบียนเพื่อรักษาสิทธิในการรับเงินสนับสนุน จำนวน ๑๐,๐๐๐ บาท 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๗ 

- กระทรวงการคลัง เปดเผยถึงความพรอมในการดำเนินการจายเงิน โครงการดิจิทัลวอลเล็ต 
ชุดแรก โดยระบุว าจะเริ ่มโอนเงินตั ้งแตเวลาเที ่ยงคืนของวันที่  ๒๕ กันยายน ๒๕๖๗ และทยอยโอนเงิน 
ใหผูมีสิทธิอยางตอเนื่อง การโอนเงินจะดำเนินการในชวงกลางคืนเพ่ือหลีกเล่ียงผลกระทบตอระบบของธนาคาร 
ทั้งนี้ ไดยืนยันวา กลุมผู ที ่ไดร ับเงินกลุ มแรกจะเปนผูพิการ และผู ที ่มีบัตรประจำตัวประชาชนซึ่งลงทาย 
ดวยเลข ๐ โดยการโอนเงินจะเปนไปตามแผนที่กำหนดไว 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๓.๔ จัดใหมีเจาหนาที่ผูประสานงานโครงการ GCC 1111 วุฒิการศึกษาไมต่ำกวา
ปริญญาตรี และมีประสบการณทำงานในหนวยงานภาครัฐหรือเอกชน รวมแลวไมนอยกวา ๑ ป จำนวน ๙ คน 
ปฏิบัติงานในวันและเวลาทำการราชการ ณ สถานที่ที่ผูวาจางกำหนด ตลอดระยะเวลาตามสัญญา เพื่อปฏิบัติ
หนาที่ประสานงานโครงการ GCC 1111 และสนับสนุนขอมูลที ่เกี ่ยวกับการดำเนินงานโครงการ จัดเตรียม 
และประสานงานการจัดประชุม และการจัดกิจกรรมอบรมสัมมนาภายในโครงการ และงานอื่น ๆ  ที ่เกี ่ยวของ 
ตามที่ผูวาจางมอบหมาย 

การดำเนินการ 

GCC 1111 จัดให มีเจาหนาที ่ผ ู ประสานงานโครงการ GCC 1111 จำนวน ๙ คน ปฏิบัติงาน  
ณ กระทรวงดิจิทัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผล 
การดำเนินงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก ๑) 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๓.๕ เจาหนาที่ปฏิบัติงานตามขอ ๓.๓.๑ - ๓.๓.๔ จะตองลงนามในแบบฟอรม 
บันทึกขอตกลงการไมเปดเผยขอมูล (Non Disclosure Agreement : NDA) และหนังสือยอมรับเงื่อนไขนโยบาย 
และแนวปฏิบตัิการรักษาความม่ันคงปลอดภัยทางเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักงานปลัดกระทรวงฯ 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการใหเจาหนาที ่ปฏิบัติงานตามขอ ๓.๓.๑ - ๓.๓.๔ ลงนามในแบบฟอรมบันทึก 
ขอตกลงการไมเปดเผยขอมูล (Non Disclosure Agreement : NDA) และหนังสือยอมรับเงื ่อนไขนโยบาย 
และแนวปฏิบัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยทางเทคโนโลยีสารสนเทศของสำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัล  
เพื ่อเศรษฐกิจและสังคม โดยไดจ ัดส งมอบใหคณะกรรมการตรวจรับพัสดุตามขอบเขตงาน ขอ  ๓.๓.๕  
เปนที่เรียบรอยแลว (หนังสือนำสงเลขที ่ เอ็นที ธฐภ.๒.๓/๒๑๐๕ ลงวันที่ ๑๔ ธันวาคม ๒๕๖๖) รายละเอียด 
ตาม QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพ่ือประชาชน (GCC 1111)  

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๘ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สวนท่ี ๕  
ดานการใหบริการ 

ศูนยบริการขอมลูภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉรยิะ  
(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๔) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๖๙ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๔ ดานการใหบริการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ 

ปจจุบันศูนยบริการขอมลูภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อจัฉริยะ ไดใหบริการขอมูลแกประชาชน 
เพื ่อใหสอดรับกับการปรับเปลี ่ยนพฤติกรรม และรูปแบบการใชชีวิตของคนในยุคเทคโนโลยีดิจิทัลที ่มุ งเนน
ความสำคัญในการใหบริการผานสื่อออนไลนมากขึ ้น โดยใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Voicebot   
ซึ่งเปนการใหบริการขอมูลที่อยูในความสนใจของประชาชน ในการตอบคำถามผานทาง Call Center รวมถึง 
การใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Chatbot เปนการใหบริการขอมูลที่อยูในความสนใจของประชาชน  
ในการตอบคำถามผานทางหนาเว็บไซต www.gcc.go.th และดำเนินการปรับปรุง Intent & Response รวมถึง
เพิ่มการเรียนรู (Training Phase) สำหรับรองรับการใหบริการประชาชนในการติดตอสอบถามขอมูลผานระบบ 
Voicebot และ Chatbot รวมถึงจดัทำระบบนำรองการใหบริการของ GCC 1111 แบบปญญาประดิษฐ (Artificial 

Intelligence หรือ AI) โดยจัดเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) จากสถิติการสอบถามขอมูล
ภาครัฐหรือขอรองทุกขจาก Call Center ภาครัฐที่มีความพรอม เพ่ือสนับสนุนการดำเนินงานโครงการศูนยบริการ
ขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) และเพื่อเปนการขยายขีดความสามารถของระบบใหดยีิ่งขึ้น โดยมีการ
ดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ในปงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕๖๗ ดังนี้ 

ตารางที่ ๓ การดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 

 

หมายเหตุ :   แผนการดำเนินกิจกรรม  ดำเนินการแลว 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๗๐ 

ตารางที่ ๔ การดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ตอ)  

 

หมายเหตุ :   แผนการดำเนินกิจกรรม     ดำเนินการแลว 
  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๗๑ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๔.๑ ใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Voicebot โดยเปนการใหบริการขอมูล
ที่อยูในความสนใจของประชาชนในการตอบคำถามผานทาง Call Center ตลอดอายุสัญญา 

การใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Voicebot 
การดำเนินการ 

การใหบริการขอมูลแกประชาชนในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ไดมีการจัดประชุมรวมกันเพื่อดำเนินการ
ปรับปรุงคุณภาพและการวิเคราะหขอมูลการใหบริการระบบ Voicebot ในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖   
โดยใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Voicebot ในการตอบคำถามผานทาง Call Center เพ่ือนำคำถาม 
ที่ Voicebot ไมสามารถใหบริการไดมาวิเคราะห และออกแบบโครงสรางของขอมูลใหอยูในรูปแบบที่เหมาะสม 
สำหรับการนำไปจัดทำ Training Phase ในการตอยอดประสิทธิภาพการทำงาน และปรับปรุงรูปแบบการใหบริการ 
เพื ่อรองรับการใหบริการแกประชาชนไดดียิ่งขึ้น ซึ ่งในภาพรวมของการทำงานระบบสามารถใหบริการประชาชน 
ไดตลอด ๒๔ ชั่วโมง โดยผลการประชุมทีมในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ครั ้งที ่ ๑๒ เดือน กันยายน ๒๕๖๗  
สรปุไดดังนี้ 

๑) ทีมงานไดดำเนินการประเมินผลภาพรวมการทำงานของระบบ พรอมทั ้งว ิเคราะหขอมูลการใชงาน 
ของประชาชนจาก Google Analytic และ Genesys Interaction (QA) เพ ื ่อปร ับปร ุงการให บร ิการ 
และมีการเพิ ่มเติมและปรับปรุง Intent/response ขอมูลหน วยงานภาคร ัฐสำหรับใหตัวระบบ  
Voicebot มีการฝกฝน และเรียนรูที่มากยิ่งขึ้น ซึ่งในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ความถูกตองของการ
ใหบริการขอมูลผานระบบ Voicebot คิดเปนรอยละ ๙๕.๘๔ เมื่อเปรียบเทียบความถูกตองของการ
ใหบริการขอมูลผานระบบ Voicebot กับเดือน สิงหาคม ๒๕๖๗ รอยละ ๙๑.๕๐% เพ่ิมขึ้น ๔.๓๔% 

๒) ทีมงานไดดำเนินการปรับปรุง Intent & Response เพื่อนำคำถามที่ Voicebot ไมสามารถใหบริการ 
ไดมาวิเคราะหและออกแบบโครงสรางของขอมูลใหอยูในรูปแบบที่เหมาะสมสำหรับการนำไปจัดทำ  
Training Phase สำหรับรองรับการใหบริการประชาชนในการติดตอสอบถามขอมูลผานระบบ Voicebot  
ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีการนำเขาและปรับปรุง intent จำนวน ๒๔ รายการ Response จำนวน  
๔ รายการ และ Training Phrase จำนวน ๓๒๒ รายการ รวมทั ้งหมด ๓๕๐ รายการ พรอมทั้ง 
ปรับระบบ Voicebot ใหสามารถเรียนรู/วเิคราะหขอมูลคำถาม–คำตอบ เพื่อตอยอดเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบริการขอมูลที่อยูในความสนใจของประชาชนในการตอบคำถามผานทาง Call Center 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน เดือน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

  
  ๗๒ 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ทีมงานที่เกี่ยวของไดดำเนินการตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนยบริการ 
ขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) เพื ่อนำคำถามที่ Voicebot ไมสามารถใหบร ิการได มาวิเคราะห  
และออกแบบโครงสรางของขอมูลใหอยูในรูปแบบที่เหมาะสมสำหรับการนำไปจัดทำ Training Phase ในการ 
ตอยอดประส ิทธ ิภาพการทำงาน และปร ับปรุงร ูปแบบการใหบร ิการเพ ื ่อเป นการตอยอดความสามารถ 
ของระบบใหสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธภิาพยิ่งข้ึน 

 

สถิติการใหบริการระบบ Voicebot  

ภาพรวมการใหบร ิการ Voicebot ในเด ือน ก ันยายน ๒๕๖๗ ของโครงการศูนย บร ิการข อมูล 
ภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) โดยมีภาพรวมสถิติการใหบริการผานระบบ  
Call Center ดังน้ี 

 

รูปที่ ๓๒ ภาพรวมสถิติการใหบริการระบบ Voicebot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

ภาพรวมสถิติการให บร ิการระบบ Voicebot ต ั ้งแต ว ันท ี ่  ๑–๓๐ ก ันยายน ๒๕๖๗ มีจำนวน 

การใหบริการรวมทั ้งหมด ๕๗,๑๗๗ เรื ่อง จำนวนการใหบริการ ๘๑,๔๗๖ ครั ้ง โดยสามารถคิดเป นปริมาณ 

การใหบริการผานระบบ Voicebot โดยจำแนกรายสัปดาห ดังนี้ 
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  ๗๓ 

 

รูปที่ ๓๓ ปริมาณการใหบรกิารผานระบบ Voicebot โดยจำแนกรายสัปดาห ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

 ปริมาณการใหบริการผานระบบ Voicebot โดยจำแนกรายสัปดาห ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗      
โดยสัปดาหที ่ ๑ ตั ้งแตวันที ่ ๑–๗ กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๑๕ สัปดาหที ่ ๒ ตั ้งแตวันที ่ ๘–๑๔  
กนัยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๓๙ สัปดาหที่ ๓ ตั้งแตวันที ่๑๕–๒๒ กนัยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๒๘ และ
สปัดาหที่ ๔ ตั้งแตวันที่ ๒๓ - ๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๑๘ ของเดือน กันยายน ๒๕๖๗ โดยสามารถ
สรุปสถิติการใหบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (แยกตามกระทรวงและหนวยงานอิสระ) ไดดังตอไปนี้ 
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  ๗๔ 

สรปุสถิติการใหบริการขอมลูภาครัฐเพ่ือประชาชน (แยกตามกระทรวงและหนวยงานอิสระ) ผานระบบ Voicebot 
ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

ตารางที่ ๕ การใหบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน ผานระบบ Voicebot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

กระทรวง จำนวน 

กระทรวงการคลัง ๑๘,๒๒๐ 

กระทรวงมหาดไทย ๑๓,๓๖๔ 

กระทรวงกลาโหม ๑๐,๗๘๘ 

กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ๕,๖๘๑ 

กระทรวงแรงงาน ๓,๑๒๔ 

กระทรวงการตางประเทศ ๑,๕๘๔ 

กระทรวงเกษตรและสหกรณ ๑,๕๗๗ 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย ๑,๐๖๔ 

กระทรวงสาธารณสุข ๘๕๖ 

กระทรวงอุตสาหกรรม ๓๔๕ 

กระทรวงคมนาคม ๑๙๔ 

กระทรวงพาณิชย ๑๔๔ 

กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ๗๐ 

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา ๒๙ 

กระทรวงยุติธรรม ๒๔ 

สำนักนายกรัฐมนตรี ๒๐ 

กระทรวงพลังงาน ๒๐ 

กระทรวงวัฒนธรรม ๑๗ 

กระทรวงศึกษาธิการ ๑๗ 

ราชบัณฑิตยสถาน ๙ 

กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร วิจัยและนวัตกรรม ๕ 

สำนักงานคณะกรรมการการเลือกต้ัง ๓ 

สำนักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร ๑ 

อื่น ๆ  ๒๑ 

รวมทั้งหมด ๕๗,๑๗๗ 
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  ๗๕ 

 

ประเด็นคำถามที่ประชาชนสอบถามผานระบบ Voicebot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

ตารางที่ ๖ คำถามที่ประชาชนสอบถามผานระบบ Voicebot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงการคลัง 

โครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐ
และคนพิการ 

๖,๗๓๒  

นโยบายกระตุนเศรษฐกิจแจกเงินดิจทิัล ๑๐,๐๐๐ บาท ๓,๒๗๘  

โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแหงรัฐ ๒,๘๗๓  

ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ๒,๑๑๙  

วิธีการ สถานะ ระยะเวลาของการคืนเงินภาษี ๑,๕๕๘  

ผลการออกรางวัลสลากกินแบงรัฐบาล ๖๕๒  

อตัราภาษหัีก ณ ที่จาย ๓๖๘  

ภาษีเงินไดนิติบุคคล ๒๑๗  

เงินไดพึงประเมินที่ตองเสียภาษี ๑๖๔  

การหักลดหยอนภาษีของผูมีเงินได ๑๑๐  

คำถามอื่น  ๆ ๑๔๙  

รวม ๑๘,๒๒๐  

กระทรวงมหาดไทย 

การแกไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร ๕,๒๒๑  

การลงทะเบียนเพื่อขอรับเบี ้ยยังชีพผู สูงอายุ และสวัสดิการตาง ๆ   
ของผูสูงอายุ 

๓,๒๒๐  

บัตรประจำตัวประชาชน กรณีเปลี่ยนชื่อตัว หรือช่ือสกุล ๑,๖๗๗  

บัตรประจำตัวประชาชน กรณีบัตรประจำตวัประชาชนหาย ๑,๑๐๕  

บัตรประจำตัวประชาชน กรณีขอมีบตัรประจำตัวประชาชนคร้ังแรก ๖๐๐  

บัตรประจำตัวประชาชน กรณีบัตรประจำตัวประชาชนหมดอายุ ๕๖๒  

การทำบัตรประจำตัวประชาชน กรณียายที่อยู ๓๕๘  

การแจงยายที่อยู เขา-ออก จากทะเบียนบาน ๑๙๓  

บัตรประจำตัวประชาชน กรณีบัตรประจำตัวประชาชนชำรุด ๖๐  

การจัดเก็บภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสราง ๕๐  
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  ๗๖ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
คำถามอื่น  ๆ ๓๑๘  

รวม ๑๓,๓๖๔  

กระทรวงกลาโหม 

การเทียบเวลามาตรฐาน ๕,๗๖๖  

การตรวจเลือกทหารกองเกิน ๒,๕๑๓  

การทำบัตรและตออายุบัตรทหารผานศึก ๑,๕๕๔  

การขอรับการยกเวนการเกณฑทหาร ๕๐๒  

บทลงโทษของการไมแจงขอข้ึนทะเบียนทหาร ๒๕๒  

ที่ตั้งและเว็บไซตกรมทหารชางที่ ๒๑ ๒๐๑  

รวม ๑๐,๗๘๘  

กระทรวงดิจิทัล 
เพื่อเศรษฐกจิและสังคม 

ขอมลูเพ่ือการติดตอหนวยงานภาครัฐ ๒,๓๑๗  

พยากรณอากาศ ๑,๖๕๐  

พระราชกำหนดมาตรการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม 
ทางเทคโนโลย ีพ.ศ. ๒๕๖๖ 

๕๔๓  

ที ่ต ั ้งและเว็บไซตสำนักงานคณะกรรมการดิจ ิทัลเพื ่อเศรษฐกิจ 
และสังคมแหงชาติ 

๓๘๙  

ที่ตั้งและเว็บไซตกระทรวงดจิิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ๒๘๓  

โครงการเพิ่มประสิทธิภาพบริการอินเทอรเน็ตไรสายเพื่อประโยชน
สาธารณะ 

๑๗๓  

รหัสไปรษณียพ้ืนที่ตาง ๆ ๑๒๒  

สถานการณแผนดินไหวและสึนามิ ๖๓  

ที่ตั้งและเว็บไซตกรมอุตุนิยมวิทยา ๕๙  

ที่ตั้งและเว็บไซตบริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จำกัด (มหาชน) ๓๓  

คำถามอื่น  ๆ ๔๙  

รวม ๕,๖๘๑  

กระทรวงแรงงาน 

อตัราคาแรงขั้นต่ำ ๑,๕๖๘  

การจางคนตางดาวเขามาทำงานในประเทศไทยอยางถูกกฎหมาย 
ตามขอตกลง (MOU) 

๘๑๑  

การขอรับประโยชนทดแทนกองทุนประกันสังคม "กรณีชราภาพ" ๒๕๙  
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  ๗๗ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
การใหบริการ สายดวน ๑๕๐๖ สำนักงานประกันสังคม ๒๐๙  

การขอทำบตัรประจำตัวตางดาว ๑๕๙  

ที่ตั้งและเว็บไซตกระทรวงแรงงาน ๕๕  

การขอและตออายุใบอนุญาตทำงานของแรงงานตางดาว ๒๔  

การขอรับประโยชนทดแทนกองทุนประกันสังคม "กรณีวางงาน" ๒๔  

การเปล่ียนสถานพยาบาลของบัตรประกันสังคม ๘  

การตรวจสุขภาพของแรงงานตางดาว ๗  

รวม ๓,๑๒๔  

กระทรวงการตางประเทศ 

การขอวีซาของชาวตางชาติที่ตองการเขามาในประเทศไทย ๑,๐๑๘  

การใหบริการทำพาสปอรตดวยเคร่ือง Kiosk ๒๖๑  

การทำหนงัสือเดินทางกรณีสูญหาย ๑๖๐  

สถานที่ทำหนังสือเดินทางในกรุงเทพฯ และตางจงัหวัด ๕๘  

ความรูเกี่ยวกับอาเซียน ๒๗  

การทำหนงัสือเดินทางธรรมดา ๒๐  

การยื่นขอหนังสือรับรองบุตรเดินทางไปตางประเทศ ๑๕  

การขอวีซาของคนไทยท่ีตองการเดนิทางไปตางประเทศ ๗  

การทำหนงัสือเดินทางราชการ ๔  

รายชื่อประเทศในกลุมประเทศอาเซียน ๓  

คำถามอื่น  ๆ ๑๑  

รวม ๑,๕๘๔  

กระทรวงเกษตรและ
สหกรณ 

โครงการปุยคนละครึ่ง ๘๑๘  

การประกาศปดอาวไทยของกรมประมง ๔๑๑  

ปริมาณน้ำในเขื่อนตาง  ๆ ๒๐๘  

ที่ตั้งและเว็บไซตของสำนักงานการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม ๕๗  

โครงการประกันภัยพืชผล ปการผลิต ๒๕๖๗ ๓๒  

พระราชบัญญัติปองกันการทารุณกรรมและการจัดสวัสดิภาพสัตว 
พ.ศ. ๒๕๕๗ 

๒๑  
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  ๗๘ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
ที่ตั้งและเว็บไซตของกรมวิชาการเกษตร ๘  

การเปดรับสมัครสหกรณการเกษตร ๔  

การประกาศฤดูนำ้แดง ประจำป ๒๕๖๗ ๔  

บทลงโทษกรณีฝาฝนคนประจำเรือแรงงาน ๓  

คำถามอื่น  ๆ ๑๑  

รวม ๑,๕๗๗  

กระทรวงการพัฒนาสังคม
และ 

ความม่ันคงของมนุษย 

โครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเล้ียงดูเด็กแรกเกิด ๕๓๕  

สิทธิประโยชนสำหรับคนพิการ ๒๑๐  

รายละเอียดกองทุนผูสูงอายุ ๑๐๕  

สิทธิประโยชนของผูดูแลคนพิการ ๕๔  

การขอใชบริการผูชวยคนพิการ ๕๒  

ชองทางการรับเบี้ยความพิการ ๒๗  

การบริจาคกายอุปกรณและสิ่งของเพื่ออำนวยความสะดวกสำหรับ 
คนพิการ 

๒๖  

การจดทะเบียนคนพิการ ๒๑  

ความหมายของผูดูแลคนพิการ ๒๑  

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกัด ๖  

คำถามอื่น  ๆ ๗  

รวม ๑,๐๖๔  

กระทรวงสาธารณสุข 

ความหมายของการเจ็บปวยทั่วไป ๔๑๒  

การทำบัตรประกนัสุขภาพถวนหนาและการใชสิทธ์ิ ๒๑๑  

การเปล่ียนสถานพยาบาลในบัตรประกันสุขภาพถวนหนา ๑๕๘  

การบริจาคโลหิต ๓๒  

นโยบายโรคมะเร็งไปรับบริการท่ีไหนก็ได (ทั่วประเทศ)  ๒๔  

ที่ตั้งและเว็บไซตของสถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ ๖  

ที่ตั้งและเว็บไซตของสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา ๓  

ที่ตั้งและเว็บไซตของกระทรวงสาธารณสุข ๓  

การเปล่ียนสถานพยาบาลของบัตรประกันสังคม ๒  
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  ๗๙ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
ความหมายของอุบตัิเหตุ ๒  

คำถามอื่น  ๆ ๓  

รวม ๘๕๖  

กระทรวงอุตสาหกรรม 

ราคาแร ๑๗๕  

ราคาเหล็ก ๑๑๖  

ประเภทของผลิตภัณฑของวิสาหกิจชมุชน ๒๘  

ที่ตั้งและเว็บไซตกระทรวงอุตสาหกรรม ๒๖  

รวม ๓๔๕  

กระทรวงคมนาคม 

การชำระภาษีรถยนตประจำป ๕๙  

ที่ตั้งและเว็บไซตกรมการขนสงทางบก ๕๘  

การโอนกรรมสิทธิ์รถ ๓๓  

การทำใบอนุญาตขับรถยนตและเอกสารที่ใช กรณีหมดอายุ ๒๕  

การทำใบอนุญาตขับรถยนตระหวางประเทศและเอกสารที่ใช ๗  

การทำใบอนุญาตขับรถยนตและเอกสารที่ใช ๓  

กฎหมายลงโทษ เมาแลวขับ ๓  

การสลับปายทะเบียนรถ ๒  

ที่ตั้งและเว็บไซตการรถไฟแหงประเทศไทย ๑  

การทำใบอนุญาตขับรถจักรยานยนตและเอกสารที่ใช ๑  

คำถามอื่น  ๆ ๒  

รวม ๑๙๔  

กระทรวงพาณิชย 

ราคาทองคำ ๘๑  

การจดทะเบียนพาณิชย ๒๕  

ที่ตั้งและเว็บไซตสำนักงานสาขาชั่งตวงวัดเขตตาง ๆ ๑๘  

ขอมลูและความหมายของสิทธิบัตรและลิขสิทธ์ิ ๑๒  

การจดทะเบียนธุรกิจบริษทัจำกัด ๓  

การจดทะเบียนจัดตั้งหางหุนสวน ๓  

การจดลิขสทิธ์ิ ๒  

รวม ๑๔๔  
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  ๘๐ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวง
ทรพัยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม 

การรายงานสถานการณฝุนละอองขนาดเลก็ PM 2.5 ในพ้ืนที่ตาง ๆ ๓๒  

ที่ตั้งและเว็บไซตของสำนกังานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอม 

๒๔  

โครงการบตัรเดียวเที่ยวทุกที่ ๘  

การขออนุญาตขึ้นทะเบียนเล่ือยโซยนต ๔  

ที่ตั้งและเว็บไซตของกรมทรัพยากรธรณ ี ๒  

รวม ๗๐  

กระทรวงการทองเท่ียวและ
กีฬา 

คำขวัญประจำจังหวดัตาง ๆ ๑๖  

การขอใบอนุญาตประกอบธรุกจินำเที่ยว ๙  

อายุใบอนุญาตประกอบธุรกิจนำเที่ยว ๓  

ที่ตั้งและเว็บไซตกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา ๑  

รวม ๒๙  

กระทรวงยตุธิรรม 

การจัดกิจกรรม “พรอมใจไกลเกลี่ย แกหน้ีครัวเรือน” ๑๑  

การประมูลซ้ือทรัพยจากการขายทอดตลาดของกรมบังคับคดี ๗  

การขอปลอยตัวชั่วคราว ๓  

การขอความชวยเหลือผูถูกละเมิดสิทธิมนุษยชน ๒  

ที่ตั้งและเว็บไซตศาลจังหวัดตาง  ๆ ๑  

รวม ๒๔  

สำนักนายกรัฐมนตรี 

สวัสดิการของขาราชการ ๑๓  

หนวยงานตนสังกัดและหนวยงานราชการตาง  ๆ ๔  

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกัด ๒  

อำนาจ หนาที่ วิสัยทัศนและพันธกิจของหนวยงานในสังกัด ๑  

รวม ๒๐  

กระทรวงพลงังาน 

ราคาน้ำมัน ๑๘  

ที่ตั้งและเว็บไซตกระทรวงพลังงาน ๑  

ที่ตั้งและเว็บไซตการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย ๑  

รวม ๒๐  
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  ๘๑ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงวัฒนธรรม 
ขอมลูเก่ียวกับโบราณวัตถุหรือศิลปวัตถุ ๑๒  

วันสำคัญของไทยที่ไมใชวันหยุดราชการ ๔  

ที่ตั้งและเว็บไซตกระทรวงวัฒนธรรม ๑  

รวม ๑๗  

กระทรวงศึกษาธิการ 

หลักเกณฑและวิธีการจัดการศึกษานอกโรงเรียน (กศน.) ๘  

การดำเนินการกรณีวุฒิการศกึษาสูญหาย ๕  

การดำเนินการเทยีบโอนผลการเรียน ๓  

การยายสถานศึกษา ๑  

รวม ๑๗  

ราชบัณฑิตยสถาน คำขึ้นตน สรรพนาม คำลงทาย ในหนังสือราชการ ๙  

รวม ๙  
กระทรวงการอุดมศึกษา  
วิทยาศาสตร วิจยัและ

นวัตกรรม 
การบริจาครางกายเพื่อการศึกษาแพทย ๕  

รวม ๕  
สำนักงานคณะกรรมการ

การเลือกต้ัง 
การแจงเบาะแสทุจริตการเลือกต้ัง ๓  

รวม ๓  

สำนักงานเลขาธิการสภา
ผูแทนราษฎร 

ระเบียบการขอเขาเยี่ยมชมรัฐสภา ๑  

รวม ๑  

อ่ืน ๆ  
อตัราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศสกุลเงินตาง ๆ ๑๒  

การขึ้นทะเบียนโดรน ๕  

การตรวจสอบสถานะโดรน ๔  

รวม ๒๑  
รวมท้ังหมด ๕๗,๑๗๗  
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  ๘๒ 

ความถูกตองของการใหบริการขอมูลผานระบบ Voicebot  

ความถูกตองของการใหบริการขอมูลผานระบบ Voicebot ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ของโครงการ
ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) ดังนี้  

รูปที่ ๓๔ ความถูกตองของการใหบริการขอมูลผานระบบ Voicebot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

ความถูกต องของการใหบริการข อมูลผานระบบ  Voicebot ตั ้งแตว ันที ่ ๑–๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ 
ของโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพือ่ประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111)  คิดเปนรอยละ 
๙๕.๘๔% โดยการกดผานเมน ู ๐ สอบถามขอมูลภาคร ัฐ จากร อยละที ่ผ านการประเมินผล ความถูกต อง 
มีเปอรเซ็นตลดลงจากเดือนที่แลว และมีการเพิ่ม Training Phase เพื่อรองรับคำถามที่ประชาชนจะเขามาใชบริการ
สอบถามขอมลูภาครัฐ และเปนการเพ่ิมขีดความสามารถของระบบใหมีความแมนยำมากยิ่งขึ้นในระยะถัดไป 

 

ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ/แนวทางการแกไขปญหาดานการพัฒนาระบบ Voicebot เดือนกันยายน ๒๕๖๗ 

ปญหา อุปสรรค  

ทีมงานไดมีการประเมินผลการทดสอบบนระบบตรวจสอบประสิทธิภาพจากขอมูลที ่ประชาชน
ประเมินเขามาผานระบบ Voicebot ซึ่งมีการสรุปรายการทดสอบและแกไขขอผิดพลาดบนระบบ Voicebot 

อยางตอเนื่อง โดยในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ พบวา ระบบยังคงมีการแปลงคำผิดเพ้ียนในบางประโยค เนื่องจาก
มีการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ 
และนโยบายกระตุนเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐ ,๐๐๐ บาท เปนจำนวนมากและขอมูลมีความหลากหลาย 
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  ๘๓ 

รวมถึง เร่ืองที่ประชาชนใหความสนใจมาวิเคราะหขอมูล และปรับปรงุรูปแบบการสนทนาบนระบบ Voicebot 

เพือ่ใหเกิดการเรียนรูขอมูลใหมๆ บนระบบ Voicebot อยางตอเนื่อง พรอมทั้งปรับปรุงรูปแบบขอมลูเพื่อให
สอดคลองกับการนำขอมูลบนระบบ Voicebot ไปใชงานในฐานขอมูล Big Data 

แนวทางการแกไข  
ประเมินผลการใหบร ิการ และแกไขปญหาบนระบบ Voicebot อยางตอเนื ่องโดยพิจารณา 

ตามรายการทดสอบที่พบเจอบนระบบ มีการวิเคราะหขอมูล และปรับปรุงรูปแบบการสนทนาบนระบบ 
Voicebot รวมถึงคัดกรอง และ Training ขอมูลตามความเหมาะสมอยางตอเน่ือง พรอมทั้งปรับปรุง และแกไข 
Intent ที่ทำงานไมถูกตอง และทำการเพ่ิม Training Phrase บนระบบ Voicebot 

  

การใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Chatbot 
การดำเนินการ 

การใหบร ิการขอมูลแก ประชาชนของเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ได มีการจ ัดประช ุมร วมกัน 
เพื ่อดำเนินงานการปรับปรุงคุณภาพ และการวิเคราะหขอมูลการใหบริการระบบ Chatbot ในปงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕๖๗ โดยใหบริการขอมูลแกประชาชนผานระบบ Chatbot เพื่อนำคำถามที่ Chatbot ไมสามารถใหบริการ
ไดมาวิเคราะห และออกแบบโครงสรางของขอมูลใหอยู ในรูปแบบที ่เหมาะสมสำหรับการนำไปจัดทำ  
Training Phase ในการตอยอดประสิทธิภาพการทำงานและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการเพื่อรองรับการ
ใหบริการแกประชาชนไดดียิ ่งขึ ้น ซึ่งในภาพรวมของการทำงานระบบสามารถใหบริการประชาชนไดตลอด  
๒๔ ชั่วโมง สรุปไดดังนี้ 

๑) เปรียบเทียบผลความแมนยำถูกตองของการตอบคำถามเมื่อมีประชาชนเขามาสอบถามขอมูล 

ผานระบบ Chatbot ระบบจะมีการจับคู เพื่อแมทช (Match) คำถามของประชาชนกับขอมูล Intent  
จากการ Training มาแลวในการตอบคำถามกลับ มีความแมนยำเพิ่มขึ ้นเปน ๘๐.๙๐% แตยังคง 
มีการสงตอใหติดตอ Agent หรือพนักงานรับสายเมื่อ Chatbot ไมสามารถตอบคำถามไดทันท ี

๒) ทีมงานที ่ เก ี ่ยวข องดำเน ินการตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนยบร ิการข อมูลภาครัฐ 
เพื ่อประชาชน (GCC 1111) และไดดำเนินการประเมินผลการทำงานบนระบบตรวจสอบประสิทธิภาพ 
เพื่อปรับปรุง และแกไขปญหาการใหบริการบนระบบ Chatbot ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น พรอมทั้ง
วิเคราะหขอมูลการใชงานของประชาชนจาก Google Analytic และ Genesys Interaction (QA)  
อยางตอเนื ่อง สำหรับรองรับการใหบริการประชาชนในการติดตอสอบถามขอมูลผานระบบ Chatbot  
ใหสามารถตอบคำถามแกประชาชนไดอยางแมนยำ ถูกตอง และเขาถึงขอมูลที่ตรงประเด็นไดมากย่ิงขึ้น 
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  ๘๔ 

๓) ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ มีการจัดประชุมครั้งที่ ๑๒ ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปน ๘๐.๙๐% 

ของความถูกตองตอเนื่องจากเดือนสิงหาคม ๒๕๖๗ ทีมงานไดดำเนินการปรบัปรุง Intent & Response  

เพื่อนำคำถามที่ Chatbot ไมสามารถใหบริการไดมาวิเคราะหและออกแบบโครงสราง ของขอมูล 
ใหอยู ในรูปแบบที่เหมาะสมสำหรับการนำไปจัดทำ Training Phase สำหรับรองรับการใหบริการ
ประชาชนในการติดตอสอบถามขอมูล  

๔) ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีการนำเขาและปรับปรุง Intent จำนวน ๒๙ รายการ Response  
จำนวน ๒ รายการ และ Training Phrase จำนวน ๒๙๗ รายการ รวมทั้งหมด ๓๒๘ รายการ พรอมทั้ง 
ปรับระบบ Chatbot ใหสามารถเรียนรู/วิเคราะหขอมูล คำถาม–คำตอบ เพื่อตอยอดเพิ่มประสิทธิภาพ 
การใหบริการขอมูลภาครัฐแกประชาชนตอไป  

 

สถิติการใหบริการระบบ Chatbot 

ภาพรวมการใหบริการ Chatbot ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ของโครงการศูนยบริการขอมูล 
ภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) โดยมีสถิติการใหบริการผานหนาเว็บไซต  
www.gcc.go.th ดังนี้ 

 

รูปที่ ๓๕ ภาพรวมสถิติการใหบริการระบบ Chatbot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 
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  ๘๕ 

ภาพรวมสถิติการใหบริการระบบ Chatbot ตั้งแตวันที่ ๑–๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ มีการใหบริการ
รวมท ั ้ งหมดจำนวน ๕๕๕ เร ื ่ อง โดยสามารถค ิดเป นปร ิมาณการให บร ิการผ านระบบ  Chatbot  
โดยจำแนกรายสัปดาห ดงันี้ 

 
 

รูปที่ ๓๖ ปริมาณการใหบริการผานระบบ Chatbot โดยจำแนกรายสัปดาห ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

 ปริมาณการใหบริการผานระบบ Chatbot โดยจำแนกรายสัปดาห ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗          
โดยสัปดาหที ่ ๑ ตั ้งแตว ันที ่ ๑–๗ กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๑๓ สัปดาหที ่ ๒ ตั ้งแตว ันที ่  ๘–๑๔  
กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๑๘ สัปดาหที ่ ๓ ตั้งแตวันที่ ๑๕–๒๒ กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๒๗  
และสัปดาหที ่ ๔ ตั ้งแตว ันที ่ ๒๓–๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๔๒ ของเดือน กันยายน ๒๕๖๗  
ซึ่งสามารถสรุปสถิติการใหบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (แยกตามกระทรวงและหนวยงานอิสระ) ไดดังตอไปนี้ 
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  ๘๖ 

สรปุสถิติการใหบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (แยกตามกระทรวงและหนวยงานอิสระ) ผานระบบ Chatbot 
ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

ตารางที่ ๗ สรุปสถิติการใหบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน ผานระบบ Chatbot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

กระทรวง จำนวน 
กระทรวงมหาดไทย ๘๗ 

กระทรวงการคลัง ๗๔ 

กระทรวงการตางประเทศ ๔๗ 

กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ๓๕ 

สำนักนายกรัฐมนตรี ๓๒ 

กระทรวงแรงงาน ๓๑ 

กระทรวงคมนาคม ๒๙ 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย ๒๕ 

สำนักงานอัยการสูงสุด ๒๓ 

กระทรวงพลังงาน ๒๒ 

กระทรวงเกษตรและสหกรณ ๑๙ 

สำนักงานตำรวจแหงชาต ิ ๑๘ 

กระทรวงวัฒนธรรม ๑๘ 

กระทรวงสาธารณสุข ๑๗ 

กระทรวงศึกษาธิการ ๑๗ 

กระทรวงอุตสาหกรรม ๑๕ 

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา ๑๔ 

กระทรวงพาณิชย ๑๔ 

สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ ๔ 

สำนักงานพระพุทธศาสนาแหงชาติ ๔ 

กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร วิจัยและนวัตกรรม ๔ 

กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ๒ 

กระทรวงกลาโหม ๒ 

สำนักงานคณะกรรมการพิเศษเพื่อประสานงานโครงการอันเนื่องมาจากพระราชดำริ ๑ 

อื่น ๆ  ๑ 

รวมทั้งหมด ๕๕๕ 
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  ๘๗ 

ประเด็นคำถามที่ประชาชนสอบถามผานระบบ Chatbot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

ตารางที่ ๘ คำถามที่ประชาชนสอบถามผานระบบ Chatbot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 
 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงมหาดไทย 

การลงทะเบียนเพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และสวัสดิการตาง  ๆ 
ของผูสูงอายุ 

๒๗ 

จุดผานแดนทั่วประเทศ ใหคนไทยเดินทางกลับเขาประเทศ 

อยางถกูกฎหมาย 
๑๖ 

ศูนยบริการคลินิกสตัวเเพทยกรุงเทพมหานคร ๙ 

การขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ ๗ 

แอปพลิเคชัน ThaID หรอื ไทยดี ๗ 

ตลาดนัด ๕๐ ป กทม. ออนไลน ๒ 

โครงการหนึ่งตำบล หนึ่งผลิตภัณฑ  ๒ 

บัตรประจำตัวประชาชน กรณีบัตรประจำตัวประชาชนหาย ๒ 

การขอสัญชาติเปนไทย ๒ 

โครงการแบบบานเพื่อประชาชน ๒ 

คำถามอื่น  ๆ ๑๑ 

รวม ๘๗ 

กระทรวงการคลัง 

โครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 
และคนพิการ 

๒๒ 

นโยบายกระตุนเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท ๑๔ 

ผูมีหนาที่เสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ๑๑ 

การข้ึนเงินรางวลัสลากกินแบงรัฐบาล ๙ 

การตรวจสอบสิทธิการเบิกจายตรงคารักษาพยาบาลของขาราชการ ๔ 

การประกันภัยรถภาคบังคับ  
(ตาม พ.ร.บ.คุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. ๒๕๓๕) 

๓ 

ความคุมครองของการประกันสุขภาพ ๓ 

โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแหงรัฐ ๒ 

การชำระหนี้กองทนุเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา ๒ 
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  ๘๘ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
วิธีการ สถานะ ระยะเวลาของการคืนเงนิภาษี ๑ 

คำถามอื่น  ๆ ๓ 

รวม ๗๔ 

กระทรวงการตางประเทศ 

การแปลและการรับรองเอกสาร ๑๙ 

การขอวซีาของชาวตางชาติที่ตองการเขามาในประเทศไทย ๘ 

ขอควรรูกอนเดินทางไปตางประเทศ ๗ 

การออกเอกสารเดินทางฉกุเฉิน (Emergency Certificate - E.C.) ๓ 

การทำหนังสือเดินทางกรณีสูญหาย ๒ 

การใหบริการจัดทำหนังสือเดินทางเคล่ือนที่ ๒ 

ขอรับความชวยเหลือเรงดวนจากเหตุการณไมสงบในอิสราเอล ๑ 

การทำหนังสือเดินทางธรรมดา ๑ 

ชื่อตำแหนงทางการทูต ๑ 

การชวยเหลือและคุมครองคนไทยในตางประเทศ ๑ 

คำถามอื่น  ๆ ๒ 

รวม ๔๗ 

กระทรวงดิจิทัลเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม 

พระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเก่ียวกับคอมพวิเตอร  
พ.ศ. ๒๕๕๐ 

๑๔ 

พระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบคุคล พ.ศ. ๒๕๖๒ ๘ 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกดั ๔ 

การแจงอายัดบัญชีมา ๓ 

ขอมูลเพ่ือการติดตอหนวยงานภาครัฐ ๒ 

โครงการเพิ่มประสิทธิภาพบริการอินเทอรเน็ตไรสายเพ่ือประโยชน 
สาธารณะ 

๒ 

แนวทางแกไขเมื่อเจอปญหาซ้ือขายออนไลน ๑ 

กรณีพบขอความ SMS และ โทรศัพท หลอกลวง กูเงินดวน พนันออนไลน 
ลามกอนาจาร 

๑ 

รวม ๓๕ 
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  ๘๙ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

สำนักนายกรัฐมนตรี 

การสอบแขงขันเขารับราชการ ๑๔ 

สวัสดิการของขาราชการ ๙ 

การใชงานแอปพลิเคชัน ทางรัฐ (Citizen Portal) ๘ 

การย่ืนขอ SMART Visa ๑ 

รวม ๓๒ 

กระทรวงแรงงาน 

สวัสดิการการจางงาน ๙ 

ขอมูลเก่ียวกบัสหภาพแรงงาน ๘ 

อาชีพที่สามารถจดทะเบียนแรงงานตางดาว ๓ 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกดั ๒ 

ชองทางรับเงินประโยชนทดแทน ๒ 

การขอรับประโยชนทดแทนกองทุนประกันสังคม "กรณีคลอดบุตร" ๑ 

การสมคัรเปนผูประกนัตนตามมาตรา ๓๓ ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซตสำนักงานประกันสังคม ๑ 

การสมคัรเปนผูประกนัตนโดยสมัครใจมาตรา ๓๙ ๑ 

การจางคนตางดาวเขามาทำงานในประเทศไทยอยางถูกกฎหมาย 

ตามขอตกลง (MOU) 
๑ 

คำถามอื่น  ๆ ๒ 

รวม ๓๑ 

กระทรวงคมนาคม 
การชำระภาษีรถยนตประจำป ๑๖ 

การตออายุทะเบียนและชำระภาษรีถ ๑๓ 

รวม ๒๙ 

กระทรวงการพัฒนา
สังคมและความม่ันคงของ

มนุษย 

การขอและตออายสุมุดประจำตัวคนพิการ ๕ 

เงินทุนหมุนเวียนใหคนพิการกูยืมประกอบอาชีพ ๔ 

การขอรับบุตรบุญธรรม ๓ 

โครงการเงินอุดหนุนเพ่ือการเล้ียงดูเด็กแรกเกิด ๓ 

เงินสงเคราะหจัดทำศพผูสูงอายุและยากไร ๒ 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกดั ๒ 

ที่ตั้งและเว็บไซตกรมสงเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวติคนพิการ ๑ 
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  ๙๐ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
อัตราดอกเบี้ยของสำนกังานธนานุเคราะห ๑ 

รายละเอียดกองทุนผูสูงอายุ ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซตกรมกิจการผูสูงอายุ ๑ 

คำถามอื่น  ๆ ๒ 

รวม ๒๕ 

สำนักงานอัยการสูงสุด 

การย่ืนคำรองขอใหศาลตั้งผูจัดการมรดก ๗ 

การขอต้ังผูพิทักษ ๗ 

การขอต้ังผูแทนนิติบุคคล ๖ 

การขอต้ังผูปกครอง ๓ 

รวม ๒๓ 

กระทรวงพลังงาน 

การขออนุญาต และจดทะเบียนสถานีบริการน้ำมันตามมาตราตาง  ๆ ๑๔ 

การแจงเปนผูขนสงนำ้มันเช้ือเพลิงตามมาตราตาง ๆ ๔ 

Smart Label ฉลากประหยัดพลังงาน ๓ 

การแจงเปล่ียนแปลงสถานที่ต้ังบรกิารน้ำมนัตามมาตราตาง ๆ ๑ 

รวม ๒๒ 

กระทรวงเกษตรและ
สหกรณ 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกดั ๑๕ 

อำนาจ หนาที ่วิสัยทัศนและพันธกิจของหนวยงานในสังกัด ๒ 

การอบรมหลักสูตรผูควบคุมการขายวัตถุอันตรายทางการเกษตร ป 
๒๕๖๗ 

๑ 

ขอมูลปญหาปลาหมอคางดำในไทย ๑ 

รวม ๑๙ 

สำนกังานตำรวจแหงชาติ 
วิธีปฏิบัติเมื่อมีการแอบอางเปนเจาหนาที่คอลเซ็นเตอร ๑๒ 

ชองทางการรับแจงเบอรแกงคอลเซ็นเตอรเถื่อนเขาสูระบบเพ่ือปดกั้นการ
ใชงาน 

๖ 

รวม ๑๘ 

กระทรวงวัฒนธรรม ประวัติ ความหมายและความสำคัญวันตาง ๆ  ของไทย ๑๘ 

รวม ๑๘ 
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  ๙๑ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงสาธารณสุข 

นโยบายโรคมะเร็งไปรับบริการท่ีไหนก็ได (ทั่วประเทศ)  ๕ 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกดั ๓ 

รายละเอียดตาง ๆ ของอาสาสมัครสาธารณสุขประจำหมูบาน หรือ อสม. ๒ 

นโยบาย ๓๐ บาทรักษาทกุที่ดวยบัตรประชาชนใบเดียว ๒ 

ที่ตั้งและเว็บไซตองคการเภสัชกรรม ๑ 

ขั้นตอนการใชงาน กระเปาสุขภาพ (Health Wallet) ๑ 

เอกสารรับรองการฉีดวัคซีน COVID-19 ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซตสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา ๑ 

รายละเอียดตาง  ๆของอาสาสมัครสาธารณสุข ๑ 

รวม ๑๗ 

กระทรวงศึกษาธิการ 
การดำเนินการกรณวีุฒิการศึกษาสูญหาย ๑๖ 

หลักเกณฑและวธิีการจัดการศึกษานอกโรงเรียน (กศน.) ๑ 

รวม ๑๗ 

กระทรวงอุตสาหกรรม 
ประเภทของผลิตภัณฑของวสิาหกิจชุมชน ๑๔ 

การขอใบอนุญาตแสดงเคร่ืองหมายมาตรฐานกับผลิตภัณฑอุตสาหกรรม ๑ 

รวม ๑๕ 

กระทรวงการทองเท่ียว
และกฬีา 

พื้นที ่รับผิดชอบสำนักงานทะเบียนธุรกิจนำเที่ยวและมัคคุเทศกสาขา 
ภาคตาง ๆ 

๔ 

การขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจนำเที่ยว ๓ 

การขอและตออายใุบอนญุาตเปนมัคคุเทศก ๒ 

คาธรรมเนียมและหลักประกันใบอนุญาตประกอบธุรกิจนำเที่ยว ๒ 

หมายเลขโทรศัพทที่ควรมีติดตัวระหวางการเดินทาง ๑ 

อายุของใบอนุญาตประกอบธุรกิจนำเที่ยว ๑ 

ประเภทของใบอนุญาตมัคคุเทศก ๑ 

รวม ๑๔ 

กระทรวงพาณิชย 
การจดทะเบียนจัดต้ังบรษิัทจำกัด ๑๓ 

การจดทะเบียนพาณิชย ๑ 

รวม ๑๔ 
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  ๙๒ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  
สำนักงานคณะกรรมการ
ปองกันและปราบปราม

การทุจริตในภาครัฐ 

ความแตกตางของ ป.ป.ช. กบั ป.ป.ท. ๓ 

ความหมาย การทุจริตในภาครัฐ ๑ 

รวม ๔ 

สำนักงาน
พระพุทธศาสนาแหงชาต ิ

ขั้นตอนและวิธีการสรางวัด ๓ 

การขอรับหนังสือสุทธิสำหรับพระภิกษุและสามเณร ๑ 

รวม ๔ 
กระทรวงการอุดมศึกษา 
วิทยาศาสตร วิจัยและ

นวัตกรรม 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหนวยงานในสังกดั ๓ 

ชื่อวุฒิการศึกษาระดับอุดมศึกษา ๑ 

รวม ๔ 
กระทรวง

ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอม 

รายชื่อจุดจายน้ำบาดาลเพ่ือประชาชน ๑ 

ขออนุญาตบนิโดรนอุทยานแหงชาต ิ ๑ 

รวม ๒ 

กระทรวงกลาโหม 
การข้ึนทะเบยีนทหารกองเกิน ๑ 

การขอผอนผันการเขารับการเกณฑทหาร ๑ 

รวม ๒ 
สำนักงานคณะกรรมการ
พิเศษเพื่อประสานงาน
โครงการอันเน่ืองมาจาก

พระราชดำริ 

ความหมายของโครงการอันเนื่องมาจากพระราชดำริ ๑ 

รวม ๑ 

อ่ืน ๆ การข้ึนทะเบยีนโดรน ๑ 

รวม ๑ 
รวมท้ังหมด ๕๕๕ 
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  ๙๓ 

ความถูกตองของการใหบริการขอมูลผานระบบ Chatbot  

ความถูกต องของการใหบริการข อมูลผานระบบ  Chatbot บนหนาเว ็บไซต www.gcc.go.th  
ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ของโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : 
GCC 1111)  ดังน้ี 

 

รูปที่ ๓๗ ความถูกตองของการใหบริการขอมลูผานระบบ Chatbot ประจำเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 

คำอธิบาย : สำหรับวันที ่ไดรอยละของความถูกตองเปน ๑๐๐% หมายความวา chatbot สามารถตอบคำถาม 
แกผูใชงานไดครบ และถูกตองทุกคำถาม 
 

ความถูกต องของการใหบร ิการขอมูลผ านระบบ  Chatbot ตั ้งแต วันที ่ ๑–๓๐ กันยายน ๒๕๖๗              
ของโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) คิดเปนรอยละ 
๘๐.๙๐% โดยสนทนาผานชองทางแชทบนหนาเว ็บไซต www.gcc.go.th จากรอยละที ่ผ านการประเมินผล 
ความถูกตองมีเปอรเซ็นต เพิ่มขึ ้นจากเดือนที ่แลว ซึ่งป จจุบันยังคงมีการ Training Phase เพื ่อรองรับคำถาม 
ที่ประชาชนจะเขามาใชบริการสอบถามขอมูลภาครัฐ และเปนการเพิ่มขีดความสามารถของระบบใหมีความแมนยำ 
มากยิ่งข้ึนในระยะถัดไป 
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  ๙๔ 

ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ/แนวทางการแกไขปญหาดานการพัฒนาระบบ Chatbot เดือนกันยายน ๒๕๖๗ 

ปญหา อุปสรรค  

จากผลการดำเนินงาน พบวา มียอดผู เขาใชบร ิการอยางตอเนื ่องซึ่งในสวนของความถูกตอง 
ของการใหบริการขอมูลผานระบบ Chatbot ตั้งแตวันที่ ๑ – ๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ คิดเปนรอยละ ๘๐.๙๐              
โดยในวันที่มีรอยละความถูกตองของการใหบริการเพ่ิมข้ึน เนื่องจากประชาชนสอบถามขอมูลอ่ืนๆ ที่ไมสามารถ
ใหบริการไดเนื่องจากมีการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการ
แหงรัฐและคนพิการ และนโยบายกระตุนเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐ ,๐๐๐ บาท   เปนจำนวนมาก รวมทั้ง 
คำถามเฉพาะเจาะจงหรือยังไมมีขอมูลอยูในระบบ ประเมินผลการทดสอบบนระบบตรวจสอบประสิทธิภาพ
และตรวจสอบการประเมินผลการใหบริการขอมูลที่ประชาชนประเมนิเขามาผานระบบ Chatbot โดยพิจารณา
ตามรายการทดสอบที่พบเจอ ซึ่งพบวา ระบบยังมีการแปลงคำผิดเพี้ยน และตีความหมายของคำตอบไมได 
ในบางประโยค พรอมทั้ง ปรับปรุงรูปแบบขอมูลเพือ่ใหสอดคลองกับการนำขอมูลบนระบบ Chatbot ไปใชงาน
ในฐานขอมูล Big Data 

ขอเสนอแนะ  

จัดประชุมทีมงานเพื ่อหารือและแกไขปญหาบนระบบ Chatbot รวมทั ้งประเมินผลการทดสอบ       
บนระบบตรวจสอบประสิทธิภาพและตรวจสอบการประเมินผลการใหบริการขอมูลที่ประชาชนประเมิน  

เขามาผานระบบ Chatbot โดยพิจารณาตามรายการทดสอบท่ีพบเจออยางตอเนื่อง 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๔.๒ ดำเนินการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการระบบ Voicebot และ Chatbot 
เปนประจำทุกเดือน โดยนำคำถามที่ bot ไมสามารถใหบริการไดมาวิเคราะหและออกแบบโครงสรางของขอมูล 
ใหอยู ในรูปแบบที่เหมาะสมสำหรับการนำไปจัดทำ Training Phrase ในการตอยอดประสิทธ ิภาพของระบบ 
และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และเพื ่อเปนการยกระดับศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
(GCC 1111 อัจฉริยะ) ใหประชาชนสามารถสอบถามขอมูลของหนวยงานภาครัฐไดตลอด ๒๔ ชั ่วโมง  
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการที่ดีย่ิงขึ้นในอนาคต 

การดำเนินการ 

ดำเนินการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพิ่มการเรียนรู (Training Phase) สำหรับรองรับภาษาพูด
ของประชาชนในการติดตอสอบถามขอมูลผานระบบ Voicebot  
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  ๙๕ 

ภาพรวมการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพ ิ ่มการเร ียนร ู   (Training Phase) บนระบบ 
Voicebot ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ของโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government 
Contact Center: GCC 1111) ดังน้ี 

ตารางที่ ๙ การปรับปรุง Intent & Response รวมถงึเพ่ิมการเรียนรู (Training Phase) บนระบบ Voicebot  

ลำดับที่ กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเปน
รอยละ 

๑ กระทรวงกลาโหม  ๐  ๐.๐๐ 

๒ กระทรวงการคลัง  ๙๘  ๒๘.๐๐ 

๓ กระทรวงการตางประเทศ  ๐  ๐.๐๐ 

๔ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย  ๖  ๑.๗๒ 

๕ กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร วิจัยและนวัตกรรม  ๐  ๐.๐๐ 

๖ กระทรวงคมนาคม  ๔๐  ๑๑.๔๓ 

๗ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  ๐  ๐.๐๐ 

๘ กระทรวงพลังงาน  ๐  ๐.๐๐ 

๙ กระทรวงพาณิชย  ๐  ๐.๐๐ 

๑๐ กระทรวงมหาดไทย  ๙๐  ๒๕.๗๑ 

๑๑ กระทรวงยุติธรรม  ๐  ๐.๐๐ 

๑๒ กระทรวงวัฒนธรรม  ๐  ๐.๐๐ 

๑๓ กระทรวงศึกษาธกิาร  ๐  ๐.๐๐ 

๑๔ สำนักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร  ๐  ๐.๐๐ 

๑๕ สำนักงานคณะกรรมการการเลือกต้ัง  ๐  ๐.๐๐ 

๑๖ สำนักงานตำรวจแหงชาติ  ๓๗  ๑๐.๕๗ 

๑๗ กระทรวงสาธารณสุข  ๐  ๐.๐๐ 

๑๘ กระทรวงอุตสาหกรรม  ๔๐  ๑๑.๔๓ 

๑๙ กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม  ๐  ๐.๐๐ 

๒๐ กระทรวงเกษตรและสหกรณ  ๐  ๐.๐๐ 

๒๑ กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา  ๐  ๐.๐๐ 

๒๒ กระทรวงแรงงาน  ๓๙  ๑๑.๑๔ 
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  ๙๖ 

ลำดับที่ กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเปน
รอยละ 

๒๓ สำนักนายกรัฐมนตรี  ๐  ๐.๐๐ 

๒๔ ราชบัณฑิตยสถาน  ๐  ๐.๐๐ 

๒๕ สำนักเลขาธิการวุฒสิภา  ๐  ๐.๐๐ 

๒๖ สำนักงานคณะกรรมการพิเศษเพื่อประสานงานโครงการอันเนื่องมาจาก
พระราชดำร ิ

๐ ๐.๐๐ 

๒๗ สำนักงานพระพุทธศาสนาแหงชาติ  ๐  ๐.๐๐ 

๒๘ สำนักงานราชบัณฑติยสภา  ๐  ๐.๐๐ 

๒๙ สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ  ๐  ๐.๐๐ 

๓๐ สำนักงานอัยการสูงสุด  ๐  ๐.๐๐ 

รวมท้ังหมด ๓๕๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีการนำเขาและปรับปรุง intent จำนวน ๒๔ รายการ Response  
จำนวน ๔ รายการ และ Training Phrase จำนวน ๓๒๒ รายการ รวมทั้งหมด ๓๕๐ รายการ โดยมุงเนนขอมูล 
ที่ประชาชนใหความสนใจ เชน กระตุนเศรษฐกิจผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐ เงนิชวยเหลือน้ำทวมบาน เว็บไซต     
ของสถาบันการกอสรางแหงประเทศไทย เปนตน พรอมทั้ง ปรับระบบ Voicebot ใหสามารถเรียนรู/วิเคราะห
ขอมูล คำถาม–คำตอบ เพื่อตอยอดเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการขอมูลบนระบบ Voicebot ของโครงการ
ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๙๗ 

ภาพรวมการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพิ่มการเรียนรู (Training Phase) บนระบบ Chatbot 
ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ของโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (Government Contact Center: 
GCC 1111) ดังน้ี 

ตารางที่ ๑๐ ภาพรวมการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพ่ิมการเรยีนรู (Training Phase) บนระบบ Chatbot 

ลำดับท่ี กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเปนรอย
ละ 

๑ กระทรวงกลาโหม  ๐  ๐.๐๐ 

๒ กระทรวงการคลัง  ๐  ๐.๐๐ 

๓ กระทรวงการตางประเทศ  ๐  ๐.๐๐ 

๔ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย  ๒๔  ๗.๓๒ 

๕ กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร วิจัยและนวัตกรรม  ๐  ๐.๐๐ 

๖ กระทรวงคมนาคม  ๐  ๐.๐๐ 

๗ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  ๐  ๐.๐๐ 

๘ กระทรวงพลังงาน ๐ ๐.๐๐ 

๙ กระทรวงพาณิชย  ๔๘  ๑๔.๖๔ 

๑๐ กระทรวงมหาดไทย  ๔๕  ๑๓.๗๒ 

๑๑ กระทรวงยุติธรรม  ๔๕  ๑๓.๗๒ 

๑๒ กระทรวงวัฒนธรรม  ๐  ๐.๐๐ 

๑๓ กระทรวงศึกษาธิการ  ๐  ๐.๐๐ 

๑๔ สำนักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร  ๐  ๐.๐๐ 

๑๕ สำนักงานคณะกรรมการการเลือกต้ัง  ๐  ๐.๐๐ 

๑๖ สำนักงานตำรวจแหงชาติ  ๐  ๐.๐๐ 

๑๗ กระทรวงสาธารณสุข  ๒๐  ๖.๑๐ 

๑๘ กระทรวงอุตสาหกรรม  ๕๐  ๑๕.๒๔ 

๑๙ กระทรวงแรงงาน  ๑  ๐.๓๐ 

๒๐ กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม  ๐  ๐.๐๐ 

๒๑ สำนักนายกรัฐมนตรี  ๐  ๐.๐๐ 

๒๒ กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา  ๔๕  ๑๓.๗๒ 

๒๓ สำนักงานพระพุทธศาสนาแหงชาติ  ๐  ๐.๐๐ 

๒๔ สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา  ๐  ๐.๐๐ 
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  ๙๘ 

ลำดับท่ี กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเปนรอย
ละ 

๒๕ สำนักงานอัยการสูงสุด  ๐  ๐.๐๐ 

๒๖ กระทรวงเกษตรและสหกรณ  ๕๐  ๑๕.๒๔ 

๒๗ สำนกังานคณะกรรมการพิเศษเพื่อประสานงานโครงการอันเนื่องมาจาก
พระราชดำริ 

๐ ๐.๐๐ 

๒๘ สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ  ๐  ๐.๐๐ 

๒๙ สำนักงานราชบัณฑิตยสภา  ๐  ๐.๐๐ 

๓๐ ราชบัณฑิตยสถาน  ๐  ๐.๐๐ 

รวมทั้งหมด ๓๒๘ ๑๐๐.๐๐ 
 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีการนำเขาและปรับปรุง Intent จำนวน ๒๙ รายการ Response จำนวน  
๒ รายการ และ Training Phrase จำนวน ๒๙๗ รายการ รวมทั้งหมด ๓๒๘ รายการ โดยมุงเนนขอมูลที่ประชาชนให
ความสนใจ เชน กำหนดการแจงขอเงินเยียวยาสวนยางน้ำทวม หลักฐานขออนุญาตมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม 
ติดตอสมัครเขารวมโครงการธงฟาที่ตราด เปนตน พรอมทั้งปรับระบบ Chatbot ใหสามารถเรียนรู/วิเคราะหขอมูล 
คำถาม–คำตอบ เพื่อตอยอดเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการขอมูลบนระบบ Chatbot ของโครงการศูนยบริการ
ขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๔.๓ รายงานผลการดำเนินงานตามแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111                
แบบปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence หรือ AI) โดยมีรายละเอียดอยางนอย ดังนี้ 

- บทนำ: ระบุวัตถปุระสงค ขอบเขต และ ระยะเวลาของแผน 
- สรุปผลการดำเนินงาน: สรุปผลงานท่ีไดเปรียบเทียบกับแผนงานที่วางไว 
- วิเคราะหผลการดำเนินงาน: วิเคราะหสาเหตุของปญหา อุปสรรค และผลลัพธ 

                  - บทสรุป: สรุปผลการดำเนินงาน และขอเสนอแนะแนวทางการดำเนินงานตอไป 

การดำเนินการ 

แผนการพัฒนา GCC 1111 AI ๓ ป ไดกำหนดผลลัพธและการดำเนินการไวดังตารางที่ ๑๐ โดยจัดใหมี
ช วงระยะเวลาของการเตรียมความพรอมกอนการดำเนินงาน มีระยะเวลาการดำเนินการ ๔ เด ือน ตั ้งแต  
เดือน มิถุนายน ๒๕๖๗ ถึง เดือน กันยายน ๒๕๖๗ เพื ่อศึกษาเทคโนโลยี Generative AI และการรวบรวมขอมูล  
(ระบบท่ี ๒) ในกระบวนการน้ีประกอบดวยกิจกรรมที่สำคัญ ดังน้ี  
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  ๙๙ 

• เตรียมชุดขอมูล Phase ๑ การชำระภาษี กรมสรรพากร และนำขอมูลไปทดสอบกับ Generative AI 

Model อื่น 

• รวบรวมขอมูลภาษาไทยจากแหลงขอมูลตาง ๆ รวมทั้ง ฐานขอมูล Big Data, ระบบ CMS, Website 

กระทรวง/หนวยงาน, FAQ, ขอมูลประวัติการตอบคำถามขอมูลภาครัฐ เพื่อใชสำหรับการ Fine-Tune 

ตัว OpenTHaiGPT 

• วิเคราะหขอมูลสถิติการสอบถามขอมูลภาครัฐ เพ่ือเขาใจความตองการของประชาชน และใชเปนขอมูล
ประกอบการคัดเลือกประเด็นหรือหัวขอที่ประชาชนใหความสนใจมากที่สุด ๓ เรื่อง เพื่อขอความเห็นชอบ 
จากคณะกรรมการตรวจรับ  

 

โดยการดำเนินการในเดือน สิงหาคม ๒๕๖๗  ไดมีการเตรียมชุดขอมูล Phase ๑ การชำระภาษี 
กรมสรรพากร และขอมูลภาษาไทยจากแหลงขอมูลตาง ๆ รวมทั้ง ฐานขอมูล Big Data, ระบบ CMS, Website 

กระทรวง/หนวยงาน, FAQ, ขอมูลประวัติการตอบคำถามขอมูลภาครัฐ สำหรับนำขอมูลดังกลาวไปทดสอบ 
ก ับ Generative AI Model อ ื ่น โดยการดำเน ินการรวบรวมข อม ูลเป นไปตามแผนงานที ่กำหนดไว  
อยางครบถวน รวมถึงมีการดำเนินงานเพิ ่มเติมจากแผน ในสวนของการทดสอบชุดขอมูลที่ ไดรวบรวม 
กับ Generative AI Model ชื่อ DTLM Chatbot ผานลิงคเว็บไซต https://dtlm-poc.quinnnova.com/login  
หรือ http://159.138.159.87/ login เพื ่อทดสอบในการรับสงข อมูล คำถาม คำตอบ กับ ผู  ใช งาน  
โดยมีรายละเอียดการดำเนินการตามเลมรายงานผลการดำเนินงานตามแผน GCC 1111  แบบปญญาประดิษฐ 
(Artificial Intelligence หรือ AI) และสำหรับชุดขอมูลใน Phase ๒ ทีม GCC 1111 ไดวิเคราะหขอมูลสถติิ
การสอบถามขอมลูภาครัฐ และขอเสนอประเด็นที่ประชาชนใหความสนใจใน ๓ หัวเร่ือง เพ่ือขอความเห็นชอบ
จากคณะกรรมการตรวจรับ ดังนี้  

๑) โครงการบตัรสวสัดิการแหงรัฐ  

๒) ทะเบียนราษฎร ทะเบียนบาน บัตรประชาชน  
๓) สำนักงานตรวจคนเขาเมือง  

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ หลังจากขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการตรวจรับ ใน ๓ หัวเรื่อง ที่ประชาชน     
ใหความสนใจ ไดมีการจัดทำรูปเล มรายงานผลการดำเนินงานตามแผน GCC 1111 แบบปญญาประด ิษฐ           
(Artificial Intelligence หรอื AI)  เพ่ือนำสงคณะกรรมการเปนที่เรียบรอย 
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โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๐๒                                                                 

 

 

 ขอบเขตงาน ขอ ๓.๔.๔ ขยายขีดความสามารถของระบบสำหรับการใหบร ิการ GCC 1111  
แบบปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื ่อวิเคราะหแสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมขอมูล 
เพ่ือฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) จากสถิตกิารสอบถามขอมูลภาครัฐ หรือขอรองทุกขจาก Call Center  
ไมนอยกวา ๑๘ หนวยงาน ประกอบดวย ๑๕ หนวยงานนำรอง และ ๓ ประเด็นสำคัญที่ประชาชนใหความสนใจ
มากที่สุด ทั้งนี้ ใหคณะกรรมการตรวจรับใหความเห็นชอบกอนดำเนินการ พรอมทั ้งปรับปรุงประสิทธิภาพ 
ของระบบใหดียิ่งขึ้น และตองมีรายละเอียดอยางนอย ดังน้ี 

(๑) ระบบจะตองสามารถรวบรวมเนื้อหา วิเคราะหกลั่นกรอง จัดหมวดหมู และจัดเก็บขอมูลของหนวยงาน
ที่มีความพรอมในลำดับถัดมา 

(๒) ระบบจะตองสามารถบริหารจัดการขอมูลเพ่ือใหผูใชงานเขาถึงขอมูลไดอยางตอเนื่อง 
(๓) ระบบจะตองสามารถแสดงขอมูลเพื่อชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent)  

ในการตอบคำถามได 
(๔) ระบบจะตองสามารถแสดงผลเนือ้หา ขอมูล และสามารถนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปแบบ 

แดชบอรด (Dashboard) ซึ่งผูใชงานสามารถปรบัเปลี่ยนเนื้อหาตาง ๆ ในการแสดงผลไดตามที่ผูใชงานรองขอ 

(๕) ระบบจะตองมีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บขอมูลเพื่อปองกันการรั่วไหลโดยมีเอกสาร
รับรองมาตรฐานสากลดานความมั่นคงปลอดภัยทางสารสนเทศ ISO/IEC 27001 หรือ Certificate อื่น ที่มีมาตรฐาน
เทียบเทา 

(๖) ระบบจะตองมีการคุมครองขอมูลสวนบุคคล (Personal Data Privacy) หรือเปนไปตามกฎหมาย 
ที่เกี่ยวของ 

(๗) ระบบจะตองสามารถเช่ือมโยงกับระบบ Chatbot และ Voicebot ได 
 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการเพิ ่มข ีดความสามารถของระบบสำหรับการให บร ิการ GCC 1111  
แบบปญญาประด ิษฐ  (Artificial Intelligence หรือ AI) เพ ื ่อว ิเคราะหแสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมขอมูล 
เพ ื ่อฐานขอม ูลขนาดใหญ (Big Data) จากสถิต ิการสอบถามขอม ูลภาครัฐ ไม น อยกว า ๑๘ หนวยงาน  
ซึ ่งประกอบดวย ๑๕ หนวยงานเดิมที ่เคยรวบรวมไวแลว และจะขยายฐานขอมูลเพิ ่มอีก ๓ ประเด็นสำคัญ 
ที ่ประชาชนใหความสนใจมากที ่สุด ซึ ่งเกี ่ยวของกับหนวยงานใหม ๓ หนวยงาน ที ่ไมซ้ำกับหนวยงานเดิม  
และไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการตรวจรับ  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๐๓                                                                 

 

 

 รายละเอียดการออกแบบระบบจัดเก็บและรวบรวมขอมูลเพื่อฐานขอมูลขนาดใหญ 

สถาปตยกรรมระบบ  

GCC 1111 ไดออกแบบโครงสรางสถาปตยกรรมของระบบจัดเก็บฯ มีรูปแบบการเชื ่อมตอดังปรากฏ 
ตามรูปที่ ๓๘ พรอมระบุคุณสมบัติที่เกี ่ยวของในสัญญาการใหบริการขอ ๓.๔.๔ (๑)–๓.๔.๔ (๗)  ระบบจัดเก็บฯ  
จะรวบรวมขอมูลการสอบถามขอมูลภาครัฐจาก GCC Contact Center, รวบรวมขอมูลสนับสนุนการปฏิบัติงาน 
ของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบคำถาม และ เชื่อมโยงกับระบบ Chatbot และ Voicebot  นำขอมูลมาจัดเก็บ
ที่ระบบฐานขอมูล MySQL Database Server จำนวน ๒ ชุด รองรับ High Availability (HA) ติดตั้งที่ Internet Data 

Center (IDC) ของ NT เพื่อรองรับการเขาถึงขอมูลไดอยางตอเน่ือง มีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บขอมูล 
เพ่ือปองกันการรั่วไหล และมีการคุมครองขอมูลสวนบุคคล (Personal Data Privacy) 

 

 

รูปที่ ๓๘ แสดงภาพรวมโครงการระบบจัดเก็บรวบรวมขอมูลสถิติการสอบถามขอมูลภาครัฐ 

เพ่ือฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) 

โครงสรางขอมูล  

GCC 1111 ไดออกแบบโครงสรางขอมูลที่จัดเก็บ โดยไดรวบรวม วิเคราะห และศึกษาความเชื ่อมโยง 
ของขอมูลทั ้งในเชิงโครงสราง และในเชิงการใชงาน ออกแบบ Data Dictionary ของชุดขอมูลดังกลาว วางแผน 

ขอมูลการสอบถามขอมูลภาครัฐ 

Voicebot 

Chatbot 

ขอมูลสนบัสนุนการตอบคำถาม Agent 

ฐานขอมูล Big Data 
 

 

Group Replication 
NT IDC 

ขอ ๓.๔.๔ (๑)    

ขอ ๓.๔.๔ (๓)    

ขอ ๓.๔.๔ (๗)    

ขอ ๓.๔.๔ (๒), (๕), (๖)    ขอ ๓.๔.๔ (๔) 
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๑๐๔                                                                 

 

 

 การนำเขาขอมูลการใหบริการและขอมูลสำหรับการตอบคำถามของหนวยงานที ่ม ีความพรอม โดยขอมูล 
ที่นำเขามาจัดเก็บที่ฐานขอมูลเพื่อจดัทำเปนฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) ประกอบดวย  

ชุดขอมูลการสอบถามขอมูลภาครัฐ เปนชุดขอมูลที่รวบรวมมาจากการบันทึกการตอบขอซักถาม
ของประชาชนท้ังจากระบบอตัโนมัต ิ(Chatbot  และ Voicebot) และพนักงานรับสาย (Agent) มีโครงสราง ดงัน้ี 

ตารางที่ ๑๒ ชุดขอมูลการสอบถามขอมูลภาครัฐ 

ชดุขอมูลการสอบถามขอมูลภาครฐั 
Fields รายละเอียด 
Opened วันเวลาเปดงาน (Job) 

SR รหัส Job ID format YYMMDDnnnnn 

Type ชนิดของงาน (Job Type) เชน 'Claim', 'Contact Info', 'Q&A' 

Channel ชองทางที่ติดตอเขามา เชน Phone, Facebook, Web Chat 
PriCat ๔ หมวดประเภทคำถาม (Categories) ประกอบดวย เศรษฐกิจ,  

การเมือง-การปกครอง, สังคมและสวัสดิการ และ การศึกษาและเทคโนโลยี 
SubCat หมวดหมูยอย เชน กฎหมาย, การเงิน/การธนาคาร/ สินเชื่อ/ ดอกเบี้ย,  

การใหบริการของหนวยงานราชการ, การพยากรณอากาศ, ขอมูลเกี ่ยวกับสลาก
ประเภทตาง ,ๆ ภาษี 

Topic หัวขอคำถาม  
Summary ขอความสรุปเร่ืองที่ประชาชนสอบถาม  

Description ขอความสรุปการตอบกลับ  
PriAgency กระทรวงที่รับผิดชอบ 

SecAgency หนวยงานภายใตกระทรวงที่รับผิดชอบ 

Status  สถานะงาน 

Closed เวลาปดงาน 

a_number เบอรตนทาง ที่โทรมาเปดงาน 

ที่มาขอมูล ที่มาของขอมลูท่ีใชในการตอบคำถาม เชน Link ในระบบ CMS,  

Website อื่น  ๆ

Link ที่มาขอมูล ขอมูลเพิ่มเติมของที่มาขอมูล จะเปน URL หรอื ใส  Agent  หรือ Chief 

ตามดวยช่ือกรณี ที่มาเปนอ่ืน  ๆ
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๑๐๕                                                                 

 

 

 ชุดขอมูลสนับสนุนการตอบคำถาม Agent เปนขอมูลที่รวบรวมจากระบบ Content Management 
System (CMS) ที่ใชสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบคำถาม ประกอบดวย  
๓ หมวดขอมูลยอย ดังนี้ 

- CMS G-News นําเสนอขอมูลขาวสารหนวยงานภาครัฐ 

- CMS G-ministry นําเสนอขอมูลหนวยงาน/บริการ/ความรูแตละกระทรวง  

- CMS G-Contact นําเสนอขอมูลการติดตอหนวยงานภาครัฐ 

และมีโครงสรางเหมือนกันท้ังสามหมวดขอมูลยอย ดังน้ี 

ตารางที่ ๑๓ ชุดขอมูลสนับสนุนการตอบคำถาม Agent 

ชดุขอมูลสนับสนุนการตอบคำถาม Agent 
Fields รายละเอียด 
Topic ID รหัสเรื่อง 
Topic ชื่อเร่ือง 
Detail รายละเอียดเรื่อง 
Category หมวดเร่ือง 
Valid True/False โดย True คือ ยังใชงาน และ False คือ ยกเลิกการใชงาน 
Hits จำนวนการเขาชม 
Last Updated Date วันที่ปรับปรงุลาสุด 
Last Updated By ผูปรับปรุงลาสุด 

 

แผนการดำเนินการ 

GCC 1111 ได ดำเนินการขยายขีดความสามารถของระบบสำหรับการใหบร ิการ GCC 1111  
แบบปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื่อวิเคราะหและแสดงผลสถิติการสอบถามขอมูลภาครัฐ  
ในรูปแบบ Dashboard ที่มีข อมูลหนวยงานไมนอยกวา ๑๘ หนวยงาน ซึ ่งประกอบดวย ๑๕ หนวยงานเดิม 
ที่ดำเนินการตอ และขยายเพิ่มอีก ๓ ประเด็นสำคัญที่ประชาชนใหความสนใจและเกี่ยวของกับ ๓ หนวยงานใหม  



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๐๖                                                                 

 

 

 

 

ตารางที่ ๑๔ การดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนยบริการขอมลูภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) 
หมายเหตุ :     แผนการดำเนินกิจกรรม     ดำเนินการแลว 

หนวยงานนำรอง (ในป ๒๕๖๖) ๗ หนวยงาน ไดแก กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม กระทรวงการคลัง 
สำนักงานตำรวจแหงชาติ กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข และ กระทรวงพาณิชย   
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๑๐๗                                                                 

 

 

 หนวยงานที ่มีความพรอมมากที่สุดในลำดับถัดมา (ในป ๒๕๖๗) ๘ หนวยงาน ไดแก กระทรวงมหาดไทย  
สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการตางประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคม 
และความมั่นคงของมนษุย กระทรวงกลาโหม และสำนักงานเลขาธกิารสภาผูแทนราษฎร 
 

๓ ประเด็นสำคัญที่ประชาชนใหความสนใจ ไดแก 

๑. ปญหาอาชญากรรมออนไลน  เกี ่ยวของกับหนวยงานเพิ ่มเติม ดังนี ้ สำนักงานปองกัน 
และปราบปรามการฟอกเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย นำเขาขอมูลในเดือน กรกฎาคม ๒๕๖๗  

๒. สินคาอุปโภคและบริโภค เกี่ยวของกับหนวยงานเพิ่มเติม ดังนี้ กระทรวงเกษตรและสหกรณ 
กระทรวงพลังงาน  นำเขาขอมูลในเดือนสิงหาคม ๒๕๖๗ 

๓. ยุทธศาสตรซอฟตพาวเวอรแหงชาติ เชน โครงการ THAI 5F Soft Power เกี ่ยวของกับ
กระทรวงวัฒนธรรม นโยบายผลักดัน Soft Power  ความเปนไทย โดยเฉพาะอุตสาหกรรมวัฒนธรรมสรางสรรค
ที่มีศักยภาพ 5F ไดแก F-Food อาหาร, F-Film ภาพยนตรและวีดิทัศน, F-Fashion การออกแบบแฟชั่นไทย,   
F-Fighting ศิลปะการปองกันตัวแบบไทย และ F-Festival เทศกาลประเพณีไทย สูระดับโลกเพ่ือชวยสรางรายได 
และภาพลักษณที่ดีใหแกประเทศ และนำเขาขอมูลชุดน้ีในเดือนกันยายน 

กิจกรรมในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ มีกิจกรรม โดยสรุป ดังน้ี  

๑. นำเขาชุดขอมูลสนิคาอุปโภคและบริโภค เก่ียวของกบัหนวยงาน กระทรวงวัฒนธรรม 

๒. นำเขาขอมูลการใหบริการเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ของหนวยงานเดิมลงฐานขอมูลเพื ่อจัดทำ 
เปนฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data)  

๓. ตรวจสอบการแสดงผลของขอมูลทั้งสองชุดบน Dashboard 

รายละเอียดการดำเนินการ 

รายละเอียดการดำเนินงานจะอธิบายแยกตามขอคณุสมบัติของระบบ ๓.๔.๔ (๑)–๓.๔.๔ (๗) ดังนี้ 

๑. คุณสมบัติ ๓.๔.๔ (๑)  ระบบจะตองสามารถรวบรวมเนื้อหา วิเคราะหกลั่นกรอง จัดหมวดหมู 
และจัดเก็บขอมูลของหนวยงานท่ีมีความพรอมในลำดับถัดมา 

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกิจกรรม  
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๑๐๘                                                                 

 

 

 ระบบสามารถเก ็บรวบรวมขอมูลการสอบถามขอมูลภาคร ัฐ ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ 
ประกอบไปดวย ขอมูลของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกจิและสังคม กระทรวงการคลัง สำนักงานตำรวจแหงชาติ 
กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข และกระทรวงพาณิชย กระทรวงมหาดไทย  
สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยตุิธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการตางประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคม 
และความมั ่นคงของมนุษย กระทรวงกลาโหม และสำนักงานเลขาธิการสภาผู แทนราษฎร สำนักงานปองกัน 
และปราบปรามการฟอกเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย  กระทรวงเกษตรและสหกรณ กระทรวงพลังงาน  
และกระทรวงวัฒนธรรม 

  

 

รูปที่ ๓๙ แสดงจำนวนขอมูลการสอบถามขอมูลภาครัฐทั้งหมด ในฐานขอมูล  
เพ่ือจัดทำเปนฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) 

 

 รูปที่ ๓๙ แสดงการสรุปจำนวนแถวขอมูลการสอบถามฯ ดังกลาว เมื่อจัดหมวดหมูตามหนวยงาน 

พบวา กระทรวงการคลัง ไดร ับการสอบถามมากที ่สุดเมื ่อเทียบกับหนวยงานอื ่น รองลงมาเปนกระทรวงดิจิทัล 

เพื่อเศรษฐกิจและสังคม และกระทรวงแรงงาน ตามลำดับ  
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๑๐๙                                                                 

 

 

 ๒. คุณสมบัติ ๓.๔.๔ (๒) ระบบจะตองสามารถบริหารจัดการขอมูล เพื่อใหผูใชงานเขาถึงขอมูล 
ไดอยางตอเน่ือง 

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกิจกรรม 

GCC 1111 ไดติดต้ังฐานขอมูล MySQL จำนวน ๒ ชุด รองรับการทำงานในรปูแบบ High Availability 

(HA) เพื ่อใหผู ใชสามารถเขาถึงขอมูลไดอยางตอเนื่อง โดยใช เครื ่องมือการจัดการฐานขอมูล MySQL และ 

ทำการเชื่อมตอกับ MySQL Server ที่ติดตั้งที่ Internet Data Center (IDC) ของ NT หรือดูขอมูลสรุปผานเครื่องมือ 

Dashboard ที่นำเสนอในขอ ๓.๔.๔ (๔)  

๓. คุณสมบัติ ๓.๔.๔ (๓) ระบบจะตองสามารถแสดงขอมูลเพื ่อชวยสนับสนุนการปฏิบัติงาน 
ของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบคำถามได  

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกิจกรรม  

ในการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบคำถาม จะใชขอมูลจากระบบ CMS 

จำนวน ๓ ระบบ ประกอบดวย  

- CMS G-News นาํเสนอขอมูลขาวสารหนวยงานภาครัฐ 

- CMS G-ministry นําเสนอขอมูลหนวยงาน/บริการ/ความรูแตละกระทรวง 
- CMS G-Contact นาํเสนอขอมูลการติดตอหนวยงานภาครัฐ 

GCC 1111 ไดปรับปรุงขอมูลที่ใชในการสนับสนุนการปฏิบัติงานและทำการเชื่อมโยงขอมูล 
และนำจำนวนหัวขอทั ้งหมด , จำนวนครั ้งการเขาใชงาน และ URL การเขาถึงระบบ CMS ทั ้ง ๓ ระบบ  
มาแสดงในระบบ Dashboard เมื่อคลิกที่ URL ระบบจะเปดหนา CMS ขึ้นมา ผูใชสามารถระบุขอมูลที่ตองการ
คนหาในชอง Search ได 
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๑๑๐                                                                 

 

 

 

 

รูปที่ ๔๐ ระบบ Dashboard ไดเชื่อมโยงขอมูลกับระบบ CMS ที่สนับสนุนการตอบคำถามของ Agents 

 

รูปที่ ๔๑ ระบบ CMS GNews  
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๑๑๑                                                                 

 

 

 

 

รูปท่ี ๔๒ ระบบ CMS Gministry  

 

รูปท่ี ๔๓ ระบบ CMS GContact 
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๑๑๒                                                                 

 

 

 ๔. คุณสมบัติ ๓.๔.๔ (๔) ระบบจะตองสามารถแสดงผลเนื้อหา ขอมูล และสามารถนำเสนอ
ผลการวิเคราะหขอมูลในรูปแดชบอรด(Dashboard) ซ่ึงผูใชงานสามารถปรับเปลี่ยนเนื้อหาตางๆ ในการ
แสดงผลไดตามที่ผูใชงานรองขอ 

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกจิกรรม 

GCC 1111 ไดนำเสนอรูปแบบแดชบอรดตาม URL1 นี้ ที่แสดงขอมูลการสอบถามขอมูลภาครัฐ 
ของหนวยงานที่มีความพรอม โดยในแตละหนาผูใชงานสามารถกำหนด กระทรวงหรือหมวดเรื ่องที่ตองการ  
และกำหนด ป ไตรมาส หรือ เดือนได เพื่อให Dashboard ปรับเปลี่ยนเนื้อหาการแสดงผล รูปแบบการเลือก 
แสดงดังหมายเลข ๑ ในภาพ Dashboard Overview (หนาที ่๑) 

Dashboard Overview (หน าที ่  ๑) จะแสดงสถิต ิภาพรวมของการสอบถามขอมูลภาครัฐ            
จากตัวอยางเปนการกำหนดใหแสดงขอมูลสอบถามฯ ในป ๒๕๖๗ เปนตน 

   

รูปที่ ๔๔ รูปแบบแดชบอรด Overview (หนาที ่๑) 

 

 
1 Big Data Dashboard URL: 

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNjdjMGIwZWQtYmRkOS00NWMyLTg0YjAtNGY0YmZmMThjNWZiIiwidCI6I
mFkYWUxMmU5LTQxNTgtNGI3Ni05MDNjLWYyZDQ4MWM5YWYwZCIsImMiOjEwfQ%3D%3D 

 

 ๑ 

๒ 

๓ 

๕ 

๔ 

๖ 

การศึกษาและเทคโนโลยี 42k (2.81%) 
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๑๑๓                                                                 

 

 

 ขอมูลที่แสดงจะประกอบดวย  

- สถิติการติดตอขอใชบริการ GCC 1111 ทั้งดานบรกิารขอมลูภาครัฐ และ ดานการรบัเร่ืองรองเรียน  
(ที่เรียกผิดผานชองทางโทรศัพท ๑๑๑๑ กด ๐ เขามา) แสดงในสวนหมายเลข ๒ 

- การติดตอขอใชบริการในแตละเดือน ในแตละรูปแบบการใหบริการ ประกอบดวย การใหบริการ
ขอมูล (Q&A) การรองเรียน (Claim) การขอเอกสารหรือแบบฟอรมตางๆ (Literature) และ การสอบถามชองทาง 
การติดตอ (Contact Info)  แสดงในสวนหมายเลข ๓  

- การติดตอขอใชบริการแยกตามชองทางตาง ๆ  ดังนี้  โทรศัพท, Web Chat, Facebook, Pantip, 

Email, X, Instagram, Tiktok แสดงในสวนหมายเลข ๔ 

- การติดตอขอใชบริการ แยกตามแตละกระทรวง ในแตละรูปแบบการใหบริการ ประกอบดวย  
การใหบริการขอมูล (Q&A) การรองเรียน (Claim) การขอเอกสารหรือแบบฟอรมตางๆ (Literature) และ การสอบถาม
ชองทางการติดตอ (Contact Info)  แสดงในสวนหมายเลข ๕  

- การติดตอขอใชบริการ แยกตามหมวดเร่ืองหลัก (Categories) ๔ หมวด ดังนี้ การเมือง-การปกครอง, 
เศรษฐกิจ, สังคมและสวัสดิการ และ การศึกษาและเทคโนโลยี แสดงในสวนหมายเลข  ๖ 

Dashboard ByMinistry (หนาที่  ๒) จะแสดงสถิติการสอบถามขอมูลภาครัฐ ลงรายละเอียด 
ของ กระทรวงการคลัง จากตัวอยางเปนการกำหนดใหแสดงขอมูลทั้งหมดในป ๒๕๖๖ และ ๒๕๖๗ เปนตน 

  

รูปที่ ๔๕ รูปแบบแดชบอรด ByMinistry (หนาที ่๒) 

 ๗ ๘ 

๙ 
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๑๑๔                                                                 

 

 

 ขอมลูดานการใหบรกิารขอมลูภาครัฐ ในรายละเอียดของกระทรวง 

- สถิติการติดตอขอรับบริการในแตละประเภท ประกอบไปดวย การใหขอมูลทั่วไป (Q&A), การใหขอมูล
ติดตอ (Contact Info), การรับเร่ืองรองเรียน (Claim), การขอเอกสาร ( Literature) แสดงในสวนหมายเลข ๗ 

- สถิติการติดตอขอรับบริการในแตละหนวยงานภายใตกระทรวงที่ระบุ แสดงในสวนหมายเลข ๘ 

- เร่ืองที่ประชาชนใหความสนใจสูงสุด ๑๐ อันดับแรก แสดงในสวนหมายเลข ๙ 

Dashboard ByPrimaryCategory (หนาที ่ ๓) จะแสดงสถิติการสอบถามขอมูลภาครัฐ  
ลงรายละเอียดรายหมวดเรื่อง จากตัวอยางเปนการกำหนดใหแสดงขอมูลสอบถามฯ ของหมวดเรื่อง การเมือง
การปกครองในป ๒๕๖๖ และ ๒๕๖๗  เปนตน 

 

รูปที่ ๔๖ รูปแบบแดชบอรด ByPrimaryCategory (หนาที ่๓) 
ขอมูลดานการใหบริการขอมูลภาครัฐ ในรายละเอียดของกระทรวง 

- สถิติการสอบถามขอมูลทั่วไป (Q&A) ที่เกี่ยวของกับ หมวดเรื่องที่กำหนด สรุปเปนรายกระทรวง  
แสดงในสวนหมายเลข ๑๐ 

- สถิติการสอบถามขอมูลทั ่วไป (Q&A) ที ่เกี ่ยวของกับ หมวดเรื่องที ่กำหนด ในแตละชองทาง      
แสดงในสวนหมายเลข ๑๑ 

- เร่ืองที่ประชาชนใหความสนใจสูงสุด ๑๐ อันดับแรกในหมวดเร่ืองที่กำหนด แสดงในสวนหมายเลข ๑๒ 

๑๐ 

๑๒ 

๑๑ 
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 Dashboard ByTopic (หนาที ่ ๔) จะแสดงแนวโนมของ ๕ เรื่องที ่ประชาชนใหความสนใจ 
สอบถามมากที่สุด ในหมวดเรื่องที ่กำหนด ในชวงเวลาที่กำหนด โดยแสดงเปนเสนเวลา (Timeline) จากตัวอยาง 
เปนการกำหนดใหแสดงขอมูลแนวโนมของ ๕ เรื ่องในทุกหมวดเรื่องในป ๒๕๖๗ ดังรูปที่ ๔๗ จะเห็นวา ในเดือน
กนัยายน ๒๕๖๗ การสอบถามเรื่องขอมูลและวิธีใชงานแอปพลิเคชัน ทางรัฐ มีแนวโนมลดลงอยางรวดเร็ว และมีการ
สอบถามเกี่ยวกับโครงการกระตุนเศรษฐกิจ ป ๒๕๖๗ ผานผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการ  

 

รูปที่ ๔๗ รูปแบบแดชบอรด ByTopic (หนาที ่๔) 

๕. คุณสมบัติ ๓.๔.๔ (๕) ระบบจะตองมีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บขอมูลเพื่อปองกัน
การรั่วไหล โดยมีเอกสารรับรองมาตรฐานสากลดานความมั่นคงปลอดภัยทางสารสนเทศ ISO/IEC 27001 หรือ 
Certificate อ่ืน ท่ีมีมาตรฐานเทียบเทา  

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกิจกรรม 

 บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ ไดมีการจ ัดทำระบบร ักษาความปลอดภัยของขอมูลบนระบบ  
GCC 1111  โดยมีการใชระบบเพื่อปองกันผูบุกรุกขอมูล (Firewall) ผานทางอินเทอรเน็ต มีระบบสำรอง Redundancy  

เพื่อสามารถใหบริการไดตลอดเวลาโดยไมเกิดเหตุขัดของจากระบบและสามารถเชื่อมโยงขอมูลของภาครัฐไดสะดวก
รวดเร็วยิ ่งขึ ้น และผานการรับรองมาตรฐานสากลดานความมั ่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001  
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๑๑๖                                                                 

 

 

 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐ 
เพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก ๒) 

๖. คุณสมบัติ ๓.๔.๔(๖) ระบบจะตองมีการคุมครองขอมูลสวนบุคคล (Personal Data Privacy) 
หรือเปนไปตามกฎหมายท่ีเก่ียวของ 

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกิจกรรม 

 GCC 1111 ไดทำการตรวจสอบดูแลขอมูลในฐานขอมูลมิใหมีลักษณะเปนการละเมิดตอกฎหมาย
หรือขัดตอความสงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบตอความมัน่คงของประเทศ นอกจากนั้น  
GCC 1111 ตระหนัก และใหความสำคัญในการคุมครองขอมูลสวนบุคคลของประชาชนผูใชบริการ โดยจะเก็บรวบรวม
ขอมูลสวนบุคคลที ่ ได ร ับความยินยอมจากประชาชนในการติดต อสอบถามขอม ูลผานชองทางต าง  ๆ  
ของ GCC 1111 และเก็บรวบรวมขอมูลสวนบุคคลเทาที่จำเปน เพื่อนำไปใชตามวัตถุประสงคที่กำหนด ซึ่งเปน
วัตถุประสงคที ่ชอบดวยกฎหมายเพื ่อประโยชนสาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยของขอมูล 
สวนบุคคลตามที่กฎหมายกำหนด นอกจากนี ้ GCC 1111 ยังไดกำหนดระเบียบภายในหนวยงานเพื ่อกำหนด 
สิทธิ์ในการเขาถึงหรือใชขอมูลสวนบุคคลของประชาชน เพื ่อร ักษาความลับและความปลอดภัยของขอมูล  
ตามแนวปฏิบัติในการรกัษาความมั่นคงปลอดภยัดานสารสนเทศ ทั้งนี้ เพื่อใหเปนไปตามพระราชบัญญัติคุมครอง
ขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ และกฎหมายที่เก่ียวของ ทั้งนี้ ไดมีการประกาศความเปนสวนตัว (Privacy Notice) 

ไวใน www.gcc.go.th ดวย 
 

๗. คุณสมบตัิ ๓.๔.๔(๗) ระบบจะตองสามารถเช่ือมโยงกับระบบ Chatbot และ Voicebot ได  

สถานะปจจุบัน เปนไปตามแผนการดำเนินกิจกรรม 

ทีมงานไดดำเนินการเชื ่อมตอระบบ Chatbot และ Voicebot ตามมาตรฐานการเชื่อมตอ 
ของ Google Dialog flow ดังแสดงในรูปดานลาง 
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๑๑๗                                                                 

 

 

 

 

รูปท่ี ๔๘ แผนภาพเช่ือมตอระบบ Chatbot และ Voicebot ตามมาตรฐานการเช่ือมตอของ Google Dialog flow 

 
 

พรอมทั้งขอมลูการสนทนาจาก Chatbot และ Voicebot มาเก็บในฐานขอมูล MySQL ไดดังรูป  

 

รูปที่ ๔๙ ตัวอยางขอมูลการสนทนาจาก Chatbot และ Voicebot มาเก็บในฐานขอมูล MySQL 
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๑๑๘                                                                 

 

 

 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ/แนวทางการแกไขปญหาดานการจัดทำระบบนำรองใหบริการ 
ของ GCC 1111 แบบปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence หรือ AI) โดยจัดเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อฐานขอมูล 
ขนาดใหญ (Big Data)  

จากผลการดำเนินงานในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ พบวา ทีมงานไดดำเนินการตามแผนปฏิบัติการ  
พบปญหาและอุปสรรค ดังนี ้

๑. ความยุงยากในการรวบรวมขอมูล จำนวนมากจากหลายแหลง ที่มีโครงสรางขอมูลแตกตางกัน 
กระบวนการในการนำขอมูลออกจาก Platform เพื ่อเก็บในฐานขอมูลขนาดใหญ (Big Data) ดวยกระบวนการ  
Extract-Transform-Load ตองใชเวลา และคนจำนวนมาก เพื่อใหไดขอมูลที่ถกูตองและมีคุณภาพ 

๒. การประมวลผลขอมูลการติดตอ การประมวลผลขอมูลจากระบบ CMS และการนำเขาขอมูล 
การสนทนาจากระบบ Chatbot และ Voicebot ซึ่งเปนขอมูลขนาดใหญ ตองใชทรัพยากรประสิทธิภาพสูง 
และใชเวลานาน  

ขอเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการ Extract-Transform-Load ใหเปนแบบอัตโนมัติ เพื่อใหสามารถ
แสดงขอมูลบน Dashboard ไดแบบ Realtime และเปนการตอยอดการดำเนินงานในระยะถัดไป 
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๑๑๙                                                                 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

สวนที่ ๖  
ดานการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานรวมกันระหวางหนวยงานภาครัฐ 

และศูนยบรกิารขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111)  
(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๕) 
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๑๒๐                                                                 

 

 

 ขอบเขตงาน ขอ ๓.๕ ดานการเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานรวมกันระหวางหนวยงานภาครัฐ และศูนยบริการ
ขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 

หากหนวยงานภาครัฐมีการปรับปรุงรายชื ่อผู ประสานงานโครงการศูนยบร ิการขอมูลภาครัฐ 
เพื ่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) เพิ ่มเติมมา ใหผู ว าจางดำเนินการปรับปรุง 
รายชื ่อด ังกลาวให เป นปจจุบ ัน เพื ่อการประสานงานขอมูลและการสนับสนุนการตอบขอมูลเชิงลึก 
ไดอยางมีประสิทธภิาพ พรอมท้ังดำเนินการแจงอัพเดตรายชื่อดังกลาวตอคณะกรรมการตรวจรับ 
 

การดำเนินการ  

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ หนวยงานภาครฐัไมมีการปรับปรุง รายชือ่ผูประสานงานโครงการศูนยบริการ
ขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) เพิ่มเติมมา 
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๑๒๑                                                                 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สวนที่ ๗  
ดานการพัฒนารปูแบบ คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ  

(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๖) 
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๑๒๒                                                                 

 

 

 ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖ ดานการพัฒนารูปแบบ คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖.๑ ผู รับจ างตองดำเนินการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการของ GCC 1111 
และรายงานผลการสำรวจความพึงพอใจ รวมถึงแนวทางการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ (หากมี) แกผูวาจาง 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการของ GCC 1111 หลังจากพนักงานรับสาย
ใหบริการในสายนั้นแลวเสร็จ และกอนที ่จะสงสายเขาระบบการสำรวจความพึงพอใจ จะสอบถามผู ใช บริการ 
วาสะดวกประเมินผลการใหบริการหรือไม หากผูใชบริการสะดวก จะสงสายเขาระบบการสำรวจความพึงพอใจ 
โดยมีการสอบถามความพึงพอใจ ๒ ขอ คือ ความพึงพอใจดานการใหบริการขอมูล และความพึงพอใจดานการ
ใหบริการของพนักงานรับสาย โดยกำหนดใหแตละขอ มีคะแนนเต็ม ๕ ทั ้งนี ้ ใชเกณฑการประเมิน ๕ ระดับ  
ของ Likert Rating Scale ซึ่งเปนมาตรวัดที ่ใชสำหรับใหผู ประเมินความคิดเห็นที ่เปนคำถามปลายปดที ่นิยมใช  
กันอยางแพรหลาย โดยระดับความพึงพอใจจะมีตั้งแตพึงพอใจมากที่สุด (Favorable) ไปจนถึงไมพึงพอใจมากที่สุด 
(Unfavorable) ดังนี้  คะแนน ๕ หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด  คะแนน ๔ หมายถึง พึงพอใจ  คะแนน ๓ หมายถึง  
ปานกลาง  คะแนน ๒ หมายถึง ไมพึงพอใจ  และคะแนน ๑ หมายถึง ไมพึงพอใจมากทีสุ่ด  โดยขั้นตอนการดำเนินการ
สำรวจความพึงพอใจดังปรากฏตามแผนภาพ ดังน้ี 

 

รูปท่ี ๕๐ แผนภาพแสดงขั้นตอนการดำเนนิการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการของ GCC 1111 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๒๓                                                                 

 

 

 หลังจากนั้น ระบบจะบันทึกขอมูลคะแนนที่ไดรับ และทำการคำนวณหาคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  
ทั้งสองดานของการใหบริการ จากการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ GCC 1111 ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗  
โดยเปนผลสำรวจความพึงพอใจดานการใหบริการขอมูล และดานการใหบริการของพนักงานรับสาย  
คะแนนเต็มเทากับ ๕ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉลี่ยที่ ๔.๘๖ จากผูใชบริการที่สะดวกเขาประเมิน
ความพึงพอใจผานระบบอัตโนมัติจำนวน ๒๐๑ คน 

ทั ้งนี ้ GCC 1111 ไดดำเนินการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบร ิการ ไดแก การทบทวนขอมูลที่ใหบริการ 
แกพนักงานรับสายกอนเขาปฏิบติังาน และตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ กรณีพบพนักงานรับสายไดรับการประเมนิ 
ความพึงพอใจในระดับคะแนนต่ำกวา ๓ หัวหนางานจะแจงขอบกพรองแกพนักงานรับสายและใหคำแนะนำ 
(Coaching) เพิ่มเติมเพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖.๒ ผูรับจางตองดำเนินการใหบริการ GCC 1111 อยางมีมาตรฐานเพ่ือตอบสนอง 
ตอประชาชนไดอยางรวดเร็ว โดยสามารถดำเนินการร ับสายเร ียกเข าจากประชาชนได โดยมีค าเฉล่ีย 
ในการรอสายไมเกิน ๓๐ วินาที และมีอัตราการใหบริการสำเร็จไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

การดำเนินการ 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center 
: GCC 1111) มีคาเฉล่ียในการรอสายอยูที่ ๑ นาที ๒๕ วินาที และอัตราการใหบริการสำเร็จรอยละ ๗๖.๐๙  
จึงสงผลใหคาเฉลี ่ยในการรอสาย และอัตราการใหบร ิการสำเร็จ ไมเปนไปตามคามาตรฐานที่กำหนด  
คือคาเฉล่ียในการรอสายไมเกิน ๓๐ วนิาที และมีอัตราการใหบริการสำเร็จไมนอยกวารอยละ ๘๐ 

ตารางที่ ๑๕ มาตรฐานการใหบริการ 

รายงาน เปาหมาย ก.ย. ๖๗ 

คาเฉลี่ยในการรอสาย 
Avg Accept Time ไมเกิน ๓๐ วินาท ี ๑ นาท ี๒๕ วินาที 

อัตรารอยละการใหบริการสำเร็จ        
% Accepted  Call 

ไมนอยกวารอยละ ๘๐ ๗๖.๐๙ 

 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๒๔                                                                 

 

 

 ในเดือนกันยายน ๒๕๖๗ พบวามีผูใชบริการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับโครงการเติมเงิน ๑๐,๐๐๐ บาท 

ผาน Digital Wallet เปนจำนวนมากอยางตอเนื ่อง นอกจากนี ้ ยังมีการสอบถามเกี่ยวกับโครงการกระตุน
เศรษฐกิจโประจำป ๒๕๖๗ ซึ่งมุงเนนไปที่ผู มีบัตรสวัสดิการแหงรัฐและคนพิการอีกหนึ่งโครงการ สงผลให
ปริมาณสายเรียกเขายังคงอยูในระดับสูง ใกลเคียงกับเดือนสิงหาคม ๒๕๖๗ และสูงขึ้นมากเมื่อเปรียบเทียบกับ
ปริมาณสายที่ใหบริการในเดือน มิถุนายน ๒๕๖๗ และกรกฎาคม ๒๕๖๗ ดังแสดงรายละเอียด ดังนี้  

ตารางที่ ๑๖ ตารางเปรียบเทียบกับปริมาณสายท่ีใหบริการในเดือนมิถุนายน ๒๕๖๗ ถึงเดือนกันยายน ๒๕๖๗ 

เดือน 
ปรมิาณสายที่

ใหบริการ 
คาเฉล่ียในการรอสาย 

คาเฉล่ียในการ
ใหบริการ 

อัตราเรียกสำเร็จ ภารกิจ 

มิถุนายน ๒๕๖๗ ๑๒๒,๒๙๗ ๑ วินาที ๔  นาที ๒๕ วินาที ๙๘.๗๘ ภารกิจปกติ  
กรกฎาคม ๒๕๖๗ ๑๗๐,๘๖๗ ๑ วินาที ๔  นาที ๒๗ วินาที ๙๓.๓๖ ภารกิจปกติ+เริ ่มรับ

ภารกิจพิเศษ  
สิงหาคม ๒๕๖๗ ๔๑๖,๗๐๖ ๑ นาที ๔๕ วินาที ๕  นาที ๑๙ วินาที ๗๑.๑๙ รบัภารกิจพิเศษ  

กันยายน ๒๕๖๗ ๓๙๔,๒๒๓ ๑ นาที ๒๕ วินาที ๕  นาที ๕๕ วินาที ๗๖.๐๙ รบัภารกิจพิเศษ   
 

หมายเหต ุ: มีปริมาณสายเรียกเขาสูงสุดในชวงเวลา ๑๐.๐๐-๑๑.๐๐ น. ๑๑.๐๐-๑๒.๐๐ น. และ ๑๓.๐๐-๑๔.๐๐ น. 
(ชวงเวลาอาจแตกตางกันในแตละเดือน) 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖.๓ ผู ร ับจางตองดำเนินการบริการใหมเชิงร ุก (New proactive services)  
ตามที่ไดมีการเปดใหบริการในเดือนตุลาคม ๒๕๖๖ ถึง พฤษภาคม ๒๕๖๗ ไปแลว และตองมีการดำเนินการ 
อยางนอย ดังนี้ 

- ดำเนินการปรบัปรุงคุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการใหมเชิงรุก 
- ดำเนินการใหบริการใหมเชิงรุกตามท่ีไดมีการปรับปรุง 
- สรุปผลการดำเนินงานโดยตองมีผลการสำรวจจากผูใชบริการประกอบดวย และขอเสนอแนะ 

แนวทางการดำเนินงานตอไป พรอมทัง้วางแผนขยายขอบเขตการดำเนินการบริการใหมเชิงรุกใหมีประสิทธิภาพ
และครอบคลุมมากย่ิงขึ้น โดยตองมีการรายงานความกาวหนาการดำเนินการบริการใหมเชิงรุก (New proactive 
services) ตอคณะกรรมการตรวจรับเปนประจำทุกเดือน 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการบริการใหมเชิงรุก (New proactive services) โดยมีผลการดำเนินงานในเดือน 
กนัยายน ๒๕๖๗ ดังนี้ 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๒๕                                                                 

 

 

 ๑.๑ การใหบริการ “ยื ่นภาษีเปนเรื ่องงาย” มีจำนวน ๔๔๙ เรื ่อง เรื ่องที ่สอบถาม เชน การยื ่นแบบ 
และชำระภาษีผานอินเทอรเน็ต ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา และภาษีมูลคาเพิ่ม เปนตน ความพึงพอใจอยูที่ระดับ ๔.๘๕  
จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ 

 ๑.๒ การใหบริการ “เกษียณสุข (Happy Retirement)” มีจำนวน ๒ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เชน บำเหน็จ 
ตกทอดและ สิทธิการรับบำเหน็จหรือบำนาญ เปนตน ความพึงพอใจอยูที ่ระดับ ๔.๘๖ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕  
และในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต
ขอความขาวสาร จำนวน ๑ ภาพ  

๑.๓ การใหบริการ “กฎหมายเยาวชนและครอบครัว” มีจำนวน ๒๕ เร ื ่อง เร ื ่องที ่สอบถาม เชน  
การสิ้นสุดแหงการสมรส ความผิดตอรางกาย และทรัพยสินระหวางสามีภริยา เปนตน ความพึงพอใจอยูที่ระดับ ๕  
จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ ไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน ของ GCC 1111  

ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร จำนวน ๑ ภาพ  

๑.๔ การใหบริการ “ไทยมีงานทำ” มีจำนวน ๗ เรื ่อง เรื ่องที ่สอบถาม ไดแก ชองทางการคนหางาน 
ของเว็บไซตไทยมีงานทำ และทักษะอาชีพ ความพึงพอใจอยูที่ระดับ ๔.๙๓ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และในเดือน 
กนัยายน ๒๕๖๗ ไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร 
จำนวน ๑ ภาพ 

๑.๕ การใหบริการ “ออมกับ กอช.” มีจำนวน ๗๔ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เชน ชองทางในการรับสมัคร
สมาชิกกองทุนการออมแหงชาติ ผูที ่มีสิทธิเปนสมาชิกกองทุนการออมแหงชาติ และการสมัครสมาชิกกองทุน 
การออมแหงชาติ เปนตน ความพึงพอใจอยูที่ระดับ ๔.๙๙ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และในเดือน กนัยายน ๒๕๖๗ 
ไดมีการประชาสัมพันธผานสื ่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร จำนวน  
๑ ภาพ  

๑.๖ การใหบริการ “รูเทาทัน ภัยออนไลน” มีจำนวน ๖๓ เรื ่อง เรื่องที่สอบถาม เชน การแจงความกับ 
ศูนย AOC 1441 การแจงความกับสถานีตำรวจ และคดีขมขูทางโทรศัพทใหเกิดความกลัวแลวหลอกใหโอนเงิน  
(Call Center) เปนตน ความพึงพอใจอยู ที ่ระดับ ๕ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และในเดือน กันยายน ๒๕๖๗  
ไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร จำนวน ๑ ภาพ  
และ ๑ คลิป 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 

   

                                                                                                                                   

๑๒๖                                                                 

 

 

 สรุปผลการดำเนินงาน การบริการใหมเชิงรุก (New proactive services) ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 
ไดมีการใหบริการ ๖ บริการใหมเชิงรุก โดยมีผลการสำรวจจากผูใชบริการประกอบดวย และขอเสนอแนะ 
แนวทางการดำเนินงานตอไป พรอมทั้งวางแผนขยายขอบเขตการดำเนินการบริการใหมเชิงรุกใหมปีระสิทธิภาพ 
และครอบคลุมมากยิ่งขึ้น รายละเอียดดังน้ี 

ตารางที่ ๑๗ สรุปผลการดำเนินงาน การบริการใหมเชิงรุก (New proactive services) 

บริการใหมเชิงรุก ชวงเวลาใหบริการ 
จำนวนเร่ือง 

ทีป่ระชาชนสอบถาม 
(เรื่อง) 

ผลการสำรวจ 
จากประชาชน 

(คาเฉลี่ยความพึงพอใจ) 
ย่ืนภาษีเปนเรื่องงาย มี.ค.-ก.ย.๖๗ ๓,๒๐๘ ๔.๘๔ 

เกษียณสุข  มี.ค.-ก.ย.๖๗ ๑๑๒ ๔.๘๘ 

กฎหมายเยาวชนและครอบครัว เม.ย.-ก.ย.๖๗ ๗๓๗ ๔.๙๙ 

ไทยมีงานทำ เม.ย.-ก.ย.๖๗ ๓๗๗ ๔.๙๔ 

ออมกับ กอช. พ.ค.-ก.ย.๖๗ ๑,๓๐๐ ๔.๙๘ 

รูเทาทัน ภัยออนไลน มี.ค.-ก.ย.๖๗ ๗๙๒ ๔.๙๒ 

 

๑.๑ การใหบริการ “ยื่นภาษีเปนเรื่องงาย” ตั้งแตเดือน มีนาคม-กันยายน ๒๕๖๗  มีจำนวน ๓,๒๐๘ เรื่อง 
เร่ืองที่สอบถาม เชน การย่ืนแบบและชำระภาษีผานอินเทอรเน็ต ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา และภาษมีูลคาเพิ่ม เปนตน 
คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูที่ระดับ ๔.๘๔ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน  
ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร จำนวน ๙ ภาพ จำนวน ๒ คลิป 

 ๑.๒ การใหบริการ “เกษียณสุข (Happy Retirement)” ตั้งแตเดือน มีนาคม-กันยายน ๒๕๖๗  มีจำนวน  
๑๑๒ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เชน บำเหน็จตกทอดและ สิทธิการรับบำเหน็จหรือบำนาญ เปนตน คาเฉลี่ยความพงึพอใจ
อยูที ่ระดับ ๔.๘๘ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะ 
ของการโพสตขอความขาวสาร จำนวน ๖ ภาพ  

๑.๓ การใหบริการ “กฎหมายเยาวชนและครอบครัว” ตั้งแตเดือน เมษายน-กันยายน ๒๕๖๗  มีจำนวน  
๗๓๗ เร่ือง เร่ืองที่สอบถาม เชน การส้ินสุดแหงการสมรส ความผิดตอรางกาย และทรัพยสินระหวางสามีภริยา เปนตน 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูที ่ระดับ ๔.๙๙ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และไดมีการประชาสัมพันธผานสื ่อออนไลน  
ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร จำนวน ๕ ภาพ จำนวน ๑ คลิป 
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 ๑.๔ การใหบริการ “ไทยมีงานทำ” ตั้งแตเดือน เมษายน-กันยายน ๒๕๖๗  มีจำนวน ๓๗๗ เรื่อง เรื่องที่
สอบถาม ไดแก ชองทางการคนหางานของเว็บไซตไทยมีงานทำ และทักษะอาชีพ คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูที่ระดับ 
๔.๙๔ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และไดมีการประชาสัมพันธผานส่ือออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต
ขอความขาวสาร จำนวน ๕ ภาพ จำนวน ๑ คลปิ 

๑.๕ การใหบริการ “ออมกับ กอช.” ตั้งแตเดอืน พฤษภาคม-กันยายน ๒๕๖๗  มีจำนวน ๑,๓๐๐ เรื่อง 
เรื ่องที ่สอบถาม เชน ชองทางในการรับสมัครสมาชิกกองทุนการออมแหงชาติ ผูที ่มีสิทธิเปนสมาชิกกองทุน 
การออมแหงชาติ และการสมัครสมาชิกกองทุนการออมแหงชาติ เปนตน คาเฉลี่ยความพงึพอใจอยูที่ระดบั ๔.๙๘  
จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ และไดมีการประชาสัมพันธผานสื ่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต
ขอความขาวสาร จำนวน ๕ ภาพ  

๑.๖ การใหบริการ “รูเทาทัน ภัยออนไลน” ตั้งแตเดือน มีนาคม-กันยายน ๒๕๖๗ มีจำนวน ๗๙๒ เรื่อง  
เรื ่องที่สอบถาม เชน การแจงความกับศูนย AOC 1441 การแจงความกับสถานีตำรวจ และคดีขมขู ทางโทรศัพท 
ใหเกิดความกลัวแลวหลอกใหโอนเงิน (Call Center) เปนตน คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูที ่ระดับ ๔.๙๒ จากระดับ 
คะแนนเต็ม ๕ และไดมีการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสตขอความขาวสาร 
จำนวน ๑๐ ภาพ จำนวน ๖ คลิป 

ขอเสนอแนะแนวทางการดำเนินงานตอไป  

ทั้งนี้ เพื่อปรับปรุงคณุภาพและประสิทธิภาพการใหบริการใหมเชิงรุก รวมถึงขยายกลุมเปาหมายใหครอบคลุม
มากขึ้น เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายใหกับประชาชน เพิ่มความไววางใจและความพึงพอใจ  GCC 1111 ขอเสนอแนะแนว
ทางการดำเนินงานตอไปดังนี้  

๑. วิเคราะหกลุมเปาหมาย 

จากขอมูลกลุมผูใชบริการ GCC 1111 ในปจจุบัน พบวามีลักษณะดังนี ้

• เพศ : สวนใหญเปนผูหญิง คดิเปน ๕๘.๘๗% 

• อาชีพ : พนักงาน/ลูกจางเอกชน คิดเปน ๓๒.๔๒% 

• อายุ : สวนใหญมีอายุระหวาง ๒๕-๔๓ ป คิดเปน ๔๙.๒๔% 

• ภูมิลำเนา : สวนใหญอาศัยอยูในกรุงเทพฯ คิดเปน ๒๖.๒๙% 
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 • การศึกษา : ระดับปริญญาตรี คิดเปน ๕๒.๙๑% 

• รายได : สวนใหญมีรายไดระหวาง ๑๕,๐๐๑ - ๓๓,๐๐๐ บาท คิดเปน ๓๙.๔๕% 

จากขอมูลขางตนสามารถใชวางแผนในการปรับปรุงการใหบริการและประชาสัมพันธเพื่อเจาะกลุมเปาหมาย 
ที ่ยังไมเคยไดร ับบริการหรือยังไมไดร ับการประชาสัมพันธอยางเพียงพอ รวมถึงพัฒนาชองทางการสื ่อสาร  
และบริการใหตรงตามลักษณะของกลุมเปาหมายใหม ดังนั้น GCC 1111 จึงไดกำหนดกลุมเปาหมายใหม ดังนี้ 

• เพศ : ครอบคลุมทุกเพศ รวมถึงชาย หญิง และ LGBTQ+ 

• อายุ : เนนการใหบริการกบักลุมอายุนอยกวา ๒๕ ป และกลุมอายุ ๖๐ ปขึ้นไป 

• อาชีพ : นักเรียน/นักศึกษา ผูเกษียณอายุ อาชีพอิสระ และกลุมผูวางงาน 

• ภูมิลำเนา : กลุมที่อาศัยในภูมิภาค เชน ภาคตะวันตก ภาคเหนือ และภาคตะวันออก 

• ระดับการศึกษา : เนนกลุมที่มกีารศึกษาระดับประถมศึกษาและกลุมที่สูงกวาปริญญาตรี 

๒. กำหนดบริการเชิงรุกใหม 

• บริการใหขอมูลและคำแนะนำในการเตรียมพรอมรับมือและลดความเสียหายจากภัยพิบัติ เพื่อใหบริการ
เปาหมาย  ประชาชนทั่วไป ประชาชนที่มีภูมิลำเนาทีไ่ดรับผลกระทบจากปญหา  

• บริการใหขอมูลเสนทางและตารางการเดินรถสาธารณะ ชวยอำนวยความสะดวกในการเดินทางของประชาชน 
เพ่ือใหบริการกลุมเปาหมาย นักเรียน/นักศึกษา กลุมคนทำงาน 

• บริการใหความรูเก่ียวกับการบำบัดยาเสพติด และประสานงานชวยเหลือผูติดยา เพื่อใหบริการกลุมเปาหมาย 

ที่เปนเยาวชน/ผูติดยาเสพติด ครอบครัว/ผูปกครอง/ผูดูแล ผูไดรับผลกระทบจากปญหา  
• บริการใหข อม ูลสิทธิและความค ุ มครองทางกฎหมาย เพื ่อให บริการกลุ มเปาหมาย LGBTQ+ และ 

กลุมประชาชนทั่วไป 

• บริการใหคำปรึกษาและขอมูลเกี่ยวกับการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสราง เพื่อใหครอบคลุมกลุมเปาหมาย 
ประชาชนทั่วไป เพ่ือชวยลดความกังวลของประชาชนเกี่ยวกับภาระภาษ ี

๓. ชองทางการดำเนนิงาน 

บริการดังกลาวจะทำการประชาสัมพันธผานชองทางออนไลน ของ GCC 1111 เชน ชองทาง Website, 

Facebook, X, Instagram และ TikTok เพื่อใหคำปรึกษาและใหความชวยเหลือผานทางชองทางตางๆ  
เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหกบัลูกคา เพ่ิมการตอบสนองทีร่วดเร็ว เพ่ือสรางความไววางใจ 
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 ๔. การติดตามผลและปรับปรุง 

ประเมินผลความพึงพอใจของลูกคาในแตละบริการ ผานการสำรวจความพึงพอใจหลังใชบริการ สำหรับ 
การใชบริการ ยอดการมีสวนรวมในชองทาง ออนไลน ของ GCC 1111 เชน จำนวนการกด Like เปนตน  

แผนขยายขอบเขตการดำเนินการบริการใหมเชงิรุก 

แผนการดำเนินการบริการเช ิงรุกของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) สำหรับ
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ มุ งเนนการขยายบริการในหลากหลายดานเพื ่อใหประชาชนสามารถเขาถึงขอมูล  
และความชวยเหลือไดอยางสะดวก รวดเร็ว และไมเสียคาใชจาย โดยมีการรวมมือกับหนวยงานภาครัฐหลายแหง 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ โดยรายละเอียดแผนการดำเนินงานเชิงรุกแบงออกเปนหลายโครงการ ดังนี้ 

๑. บริการ "ภัยพิบัติปองกันได" 

ระยะเวลาที่คาดวาจะเร่ิมดำเนินการ: เดือนพฤศจิกายน ๒๕๖๗ 

บริการนี้มุงเนนการเตรียมตัวและลดความเสียหายจากภยัพิบัติ โดยใหขอมูลและคำแนะนำในการรับมือกับภัย
พิบัติ รวมถึงการแจงเตือนและใหความชวยเหลือในกรณฉีุกเฉิน รวมมือกับกระทรวงมหาดไทยและกรมอุตุนิยมวิทยา
เพื ่อจ ัดทำสื ่อประชาสัมพันธและประสานงานแจงเตือนภัย บริการนี ้ช วยใหประชาชนมีขอม ูลที ่ เพียงพอ 
ในการเตรียมพรอมรับมือกับเหตุการณตาง ๆ เชน น้ำทวม ดินถลม และภัยแลง 

๒. บริการ "เสนทางโดยสารสาธารณะ" 

ระยะเวลาที่คาดวาจะเร่ิมดำเนินการ: เดือนธันวาคม ๒๕๖๗ 
บริการนี ้รวมมือกับกระทรวงคมนาคมในการใหขอมูลเสนทางการเดินรถสาธารณะและตารางการเดินรถ  

เพื ่ออำนวยความสะดวกใหกับผู ใชบริการโดยสารสาธารณะ เชน Gen B, Gen Z, Gen X, Gen Y และกลุ มที ่ มี 
รายไดนอย บริการนี้ชวยใหประชาชนวางแผนการเดินทางไดสะดวกยิ่งขึ้น และสามารถเขาถึงขอมูลไดตลอดเวลา 
โดยไมเสียคาใชจาย 

๓. บริการ "เสพติดบำบัดดีไหม" 
ระยะเวลาที่คาดวาจะเร่ิมดำเนินการ: เดือนมกราคม ๒๕๖๘ 
บริการนี้มุ งใหความรูเกี ่ยวกับการบำบัดยาเสพติดและการประสานงานเพื ่อชวยเหลือผู ติดยาเสพติด  

รวมมือกับกระทรวงยุต ิธรรมหรือกระทรวงสาธารณสุขในการใหขอมูลสถานบำบัดทั ้งของรัฐและเอกชน และ 
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 การประสานงานเพื ่อนำผูติดยาเสพติดเขารับการบำบัด บริการนี้เนนใหความชวยเหลือแกเยาวชนและผูปกครอง 
เพ่ือสงเสริมการบำบัดและฟนฟู 

๔. บริการ "สมรสเทาเทียม" 
ระยะเวลาที่คาดวาจะเร่ิมดำเนินการ: เดือนกุมภาพันธ ๒๕๖๘ 

บริการนี้รวมมือกับกระทรวงมหาดไทยหรือกระทรวงยุติธรรมเพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิและความคุมครอง 
ทางกฎหมายแกกลุ ม LGBTQ+ รวมถึงการใหคำปรึกษาดานกฎหมายเกี่ยวกับการหมั้น การจดทะเบียนสมรส และ 
สิทธิประโยชนจากรฐั บริการน้ีชวยสรางความเทาเทียมในการเขาถึงบริการภาครัฐสำหรับทุกเพศสภาพ 

๕. บริการ "ภาษีที่ดินไมนากลัวอยางท่ีคิด" 

ระยะเวลาที่คาดวาจะเร่ิมดำเนินการ: เดือนมีนาคม ๒๕๖๘ 

บริการนี้มุงเนนการใหคำปรึกษาเกี่ยวกับการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสราง เพื่อใหประชาชนเขาใจการจัดเก็บ
ภาษีและลดความกังวลเกี ่ยวกับภาระภาษี โดยรวมมือกับกระทรวงการคลังหรือองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
ในการใหขอมูลและคำแนะนำดานกฎหมาย 

๖. บริการใหมเชิงรุกที่ GCC 1111 ใหบริการในปกอนหนา ที่ใหความชวยเหลือในดานตางๆ ก็ยังคง
ใหบริการอยางตอเน่ือง ไดแก 

- บริการคำปรึกษาดานภาษี: “ยื่นภาษีเปนเรื่องงาย” ชวยแนะนำการกรอกแบบยื่นภาษีและใหคำปรึกษา
ดานภาษีเงินไดทั้งบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล 

- บริการเกษียณสุข: “เกษียณสุข (Happy Retirement)” ใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนของขาราชการ 
ที่กำลังจะเกษียณ รวมมือกับสำนักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน 

- บริการคำปรึกษาดานกฎหมายเยาวชนและครอบครัว: “กฎหมายเยาวชนและครอบครัว” รวมมือกับ
สำนักงานอัยการสูงสุดหรือสภาทนายความในการใหคำปรึกษาแกเยาวชนและครอบครัว 

- บริการจัดหางานและคำแนะนำการสมัครงาน: “ไทยมีงานทำ” ใหขอมูลเก่ียวกับตำแหนงงาน และแนะนำ
การสมัครงานผานแพลตฟอรม "ไทยมีงานทำ" 

- บริการแนะนำการออม: “ออมกับ กอช.” ใหขอมูลเกี่ยวกับกองทุนการออมแหงชาติและขั้นตอนการสมัคร
สมาชิก 
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๑๓๑                                                                 

 

 

 - บริการใหคำปรึกษาภัยออนไลน: “รูเทาทัน ภัยออนไลน” ใหขอมูลและคำแนะนำ เกี่ยวกับการใหขอมูล
และคำแนะนำเกี่ยวกับภัยคุกคามทางออนไลน การแจงความกับสถานีตำรวจ และคดีขมขูทางโทรศัพทใหเกดิความกลัว
แลวหลอกใหโอนเงิน (Call Center)  

ทั้งนี้ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) จะมีการประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ  
เพ่ือรวมจัดทำสื่อประชาสัมพันธและอัปเดตขอมูลใหกับประชาชนอยางตอเนื่อง การใหบริการเชิงรุกเหลานี้มุงเนน
การใหขอมูลและความชวยเหลือที่ตอบสนองความตองการของกลุ มเปาหมายในแตละภาคสวน รวมถึงการ
เสริมสรางความรูและการเตรียมความพรอมในการรบัมือกับสถานการณตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น โดยบริการทั้งหมดน้ี
จะใหบริการตลอด ๒๔ ชั่วโมง โดยไมเสียคาใชจาย เพื่อใหประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลและความชวยเหลือได 
ทุกที่ทุกเวลา และชวยยกระดับคุณภาพชีวติและสรางความเทาเทียมในสังคม 
 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖.๔ จัดใหมีระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลของระบบ GCC 1111 โดยมีการ
ใชระบบเพื ่อปองกันผูบ ุกร ุกขอมูล (Firewall) ผานทางอินเทอรเน็ต (Internet) และมีระบบสำรอง 
Redundancy เพ่ือสามารถใหบริการไดตลอดเวลา โดยไมเกิดเหตุขัดของจากระบบ GCC 1111 และสามารถ
เชื ่อมโยงขอมูลของภาครัฐไดสะดวกรวดเร็ว รวมทั้งมีระบบสำรองไฟ และผานการรับรองมาตรฐานสากล 
ดานความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001 

 

รูปท่ี ๕๑ แผนภาพระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลของระบบ GCC 1111 



 

โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 

รายงานผลการดำเนินงาน กันยายน พ.ศ. ๒๕๖๗ 
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 การดำเนินการ                                       

บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ ไดมีการจัดทำระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลบนระบบ  GCC 1111   
โดยมีการใชระบบเพื ่อป องกันผู บ ุกร ุกขอมูล  (Firewall)  ผานทางอินเทอรเน็ต มีระบบสำรอง Redundancy  
เพื ่อสามารถใหบริการไดตลอดเวลาโดยไมเกิดเหตุขัดของจากระบบและสามารถเช่ื อมโยงขอมูลของภาครัฐ 
ไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้นและผานการรับรองมาตรฐานสากลดานความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001  
โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐ 
เพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก ๒) 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖.๕ ดูแลและบำรุงรักษาระบบใหอยู ในสภาพใชงานไดดีตลอดอายุสัญญา 
โดยในการดูแลบำรุงรักษานั้น ผูรับจางเปนผูดำเนินการและออกคาใชจายเองทั้งหมด และผูรับจางตองดำเนนิการ
จัดเก็บขอมูลจราจรทางคอมพิวเตอรใหเปนไปตามพระราชบัญญัติวาดวยการกระทำความผิดเกี ่ยวกับ
คอมพิวเตอร พ.ศ. ๒๕๕๐ และที่แกไขเพิ่มเติม พ.ศ. ๒๕๖๐ ทั้งนี้ ผูรับจางตองแสดงรายละเอียดกระบวนการ
จดัเก็บใหผูวาจางไดทราบ 

การดำเนินการ 

บมจ. โทรคมนาคมแห งชาต ิ  ได ม ีการด ูแลและบำร ุงร ักษาระบบให อย ู  ในสภาพใช  งานได ดี  
ตลอดอาย ุส ัญญา โดยมีการดำเนินงานตามมาตรฐาน ISO/IEC 27001 ด านความปลอดภัยของสารสนเทศ 
และการร ักษาความปลอดภ ัยของขอม ูล พร อมท ั ้งม ีเอกสารรับรองมาตรฐานสากลด านความปลอดภัย 
ของสารสนเทศ ISO/IEC 27001 ของระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐ 
เพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ภาคผนวก ๒ และ ๓) 

 

ขอบเขตงาน ขอ ๓.๖.๖ ผู รับจางตองสนับสนุนขอมูลการดำเนินงานที่เก ี่ยวของกับ GCC 1111  
กรณีมิใชผูรับจางรายเดิมเม่ือสิ้นสุดสัญญา เพ่ือใหผูรบัจางรายใหมสามารถดำเนินการไดตอเน่ือง 

การดำเนินการ 

รับทราบ ตามสัญญา กำหนด 
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สวนที่ ๘  
ดานการประชาสัมพันธ  
(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๗) 
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 ขอบเขตงาน ขอ ๓.๗ ดำเนินการออกบูธเพ่ือเผยแพรประชาสัมพันธท่ีขอมูลขาวสารที่เก่ียวกับโครงการ
ศูนยบร ิการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) ไปสู กลุ มเปาหมาย 
ที่หลากหลาย สรางการรับรู สรางประสบการณ และการมีสวนรวมกับประชาชน โดยจัดใหมีสื่อประชาสัมพันธ 
ที่มีตราสัญลักษณหรือภาพหรือลวดลายที่เปนเอกลักษณสอดคลองกับศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
GCC 1111 ตามที่ผูวาจางมอบหมาย 

 

การดำเนินการ 

ในเดือน กันยายน ๒๕๖๗ GCC 1111 ไมมีการดำเนินการออกบูธเพื่อเผยแพรประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร ที่เก่ียวกับโครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  
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สวนท่ี ๙ 
ดานอื่น ๆ 

(ตามขอบเขตของงาน ขอ ๓.๘) 
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 ขอบเขตงาน ขอ ๓.๘ ผูรับจางตองจัดทำแผนการทำงานมาใหภายใน ๕ วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 
โดยจัดทำแผนการทำงานตามผนวก ๑ และผนวก ๒ เวนแตเปนกรณีสัญญาที่มีวงเงินไมเกิน ๕๐๐,๐๐๐ บาท  
ทั้งน้ี แผนการทำงานใหถือเปนเอกสารสวนหน่ึงของสัญญา 
 

การดำเนินการ 

GCC 1111 ไดดำเนินการทำแผนการทำงาน โครงการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
(GCC 1111) ประจำปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ระยะเวลาให บร ิการ ๑ ม ิถ ุนายน ๒๕๖๗  ถ ึ งว ันที่   
๓๐ กันยายน ๒๕๖๗ (จำนวน ๔ เดือน) รายละเอียดการใหบริการตามขอบเขตงานที่กำหนดเรียบรอยแลว  
โดยไดสงมอบใหคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ เปนที่เรียบรอยแลว (หนังสือนำสงเลขที่ เอ็นที ฐภ.๒/๒๕๒ ลงวันที่  
๕ มิถุนายน ๒๕๖๗) รายละเอียดตาม QR code บนหนาปกรายงานผลการดำเนินงาน โครงการศูนยบริการ
ขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) (รายงาน GCC 1111 ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ (มิ.ย.-ก.ย.๖๗)) 



 


