
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานผลการด าเนินงาน 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน 

 (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
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โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑ 

                                         สารบัญ 

หน้า 

ส่วนท่ี ๑ รายงานผลการด าเนินงานภาพรวม (บทสรุปผู้บริหาร) ๒ 

ส่วนท่ี ๒ ด้านรูปแบบการให้บริการ (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๑) ๙ 

ส่วนท่ี ๓ ด้านข้อมูลส าหรับการให้บริการ  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๒) ๓๒ 

ส่วนท่ี ๔  ด้านบุคลากร  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๓) ๖๕ 

ส่วนท่ี ๕  ด้านการให้บริการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๔) ๗๒ 

ส่วนท่ี ๖  ด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ  ๑๑๙ 
เพื่อประชาชน (GCC 1111)  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๕)  

ส่วนท่ี ๗  ด้านการพัฒนารูปแบบ คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๖) ๑๒๒ 

ส่วนท่ี ๘  ด้านการประชาสัมพันธ์  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๗) ๑๓๙ 
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  ๒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๑ 
รายงานผลการด าเนินงานภาพรวม 

(บทสรุปผู้บริหาร) 
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  ๓ 

ส่วนท่ี ๑ :  บทสรุปผูบ้ริหาร 

คณะรัฐมนตรีมีมติเมื่อวันที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๔๖ อนุมัติให้ทุกส่วนราชการ และหน่วยงานภาครัฐ
ด าเนินการเกี่ยวกับศูนย์บริการประชาชน (Call Center) โดยใช้บริการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื่อประชาชน (GCC 1111) ภายใต้การด าเนินงานของบริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) (ปัจจุบัน 
เป็นบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน)) ตามที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
(ปัจจุบันเป็นกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม) เสนอ 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) จัดตั้งขึ้นเพื่อบริการข้อมูลข่าวสาร
ให้กับประชาชนพร้อมทั้งรับเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ซึ่งเป็นการอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว และตลอดเวลา 
โดยเปิดให้บริการอย่างเป็นทางการ เมื่อวันที่ ๑ เมษายน พ.ศ . ๒๕๔๗ เพื่อเป็นช่องทางหลักให้กับประชาชน 
ในการเข้าถึงข้อมูลภาครัฐทั้งหมด ปัจจุบันข้อมูลที่ด าเนินการให้บริการประกอบด้วยข้อมูลของ ๒๐ กระทรวง 
ส่วนงานที่ไม่สังกัดส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง และส่วนราชการอื่น ๆ  ทั้งนี้ นอกจากการเป็นศูนย์กลาง
บริการด้านข้อมูลแล้ว ในปี พ.ศ . ๒๕๔๘  GCC 1111 ยังได้รับมอบหมายให้ประสานงานและด าเนินการ 
ร่วมกับศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ตามนโยบายของรัฐมนตรีประจ าส านัก
นายกรัฐมนตรี ในการเป็นช่องทางหนึ่งของศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลภายใต้การก ากับดูแล  
ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีเพื่อลดความซ ้าซ้อนและเพิ่มประสิทธิภาพในการรับเรื่องราวร้องทุกข์
ของประชาชน และแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนอีกด้วย  

นอกจากภารกิจหลักดังกล่าวแล้ว ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ยังได้รับ
มอบหมายภารกิจพิเศษเพื ่อสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลรวมทั้งประสานความร่วมมือกับหน่วยงาน  
ภาครัฐต่าง ๆ  เช่น การบริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานการณ์ภัยพิบัติ ศูนย์บริหารสถานการณก์ารแพร่ระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา ๒๐๑๙ (COVID-19) การให้บริการเกี่ยวกับการด าเนินการตามพระราชบัญญัติ 
การอ านวยความสะดวกของทางราชการ โครงการยกระดับโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมเพื ่อขับเคลื ่อน
เศรษฐกิจของประเทศ (โครงการเน็ตประชารัฐ) เป็นต้น รวมทั้ง ยังเป็นช่องทางในการติดต่อศูนย์ประสานงาน
และแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (Anti Fake News Center) และการให้บริการข้อมูลและรับแจ้งเรื ่องเกี ่ยวกับ
พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) อีกด้วย 
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  ๔ 

ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ได้จัดให้มี 
จุดให้บร ิการจ านวน ๙๕ จุดให้บริการต่อเดือน ให้บร ิการทุกวันตลอด ๒๔ ชั ่วโมง ไม่เว้นวันหยุดราชการ  
โดยมีช่องทางการติดต่อผ่านเทคโนโลยีดิจ ิทัลในหลากหลายรูปแบบ ทั ้งทางระบบโทรศัพท์ (Call Center)  
จดหมายอิเล ็กทรอนิกส ์ (e-mail) เว็บไซต์ (Website) และช่องทางสื ่อสังคมออนไลน์ (Facebook, X, 
Instagram, Pantip, Webchat, TikTok) รวมทั้งการบริการผ่านทาง Chatbot และ Line เพื่อยกระดับการให้บริการ
ระบบปัญญาประดิษฐ์ในการตอบค าถามอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดรับกับวิถีชีวิตในยุคปัจจุบัน 

ส าหร ับผลการด าเนินงาน ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ศูนย์บร ิการข้อมูลภาคร ัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) มีปริมาณการติดต่อขอใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ  จ านวนรวม ๙๙,๓๖๙ ครั้ง โดยแบง่สัดส่วน
เป็นการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐ จ านวน ๖๕,๕๘๖ ครั ้ง คิดเป็นร้อยละ ๖๖.๐๐ และบริการด้านการ 
รับเรื่องร้องเรียน จ านวน ๓๓,๗๘๓ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๐๐ ดังแสดงในรูปที่ ๑  

สัดส่วนการใชบ้ริการ GCC 1111 

 

รายการ ด้านข้อมูลภาครัฐ ด้านการรับเรื่องร้องเรียน รวม 

จ านวน (ครั้ง) ๖๕,๕๘๖ ๓๓,๗๘๓ ๙๙,๓๖๙ 

ร้อยละ ๖๖.๐๐ ๓๔.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๑ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บรกิาร GCC 1111 ด้านข้อมูลภาครัฐ และด้านการรบัเรื่องร้องเรียน 

หมายเหตุ  ๑. ด้านข้อมูลภาครัฐ เป็นจ านวนการสอบถามผ่านทุกช่องทางของ GCC 1111  
 ๒. ด้านการรบัเรื่องร้องเรียน เป็นจ านวนการร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 
    ไม่รวมช่องทางอื่นของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
 

ด้านข้อมูลภาครัฐ
๖๕,๕๘๖
๖๖.๐๐%

ด้านการรับเรื่องรอ้งเรียน
๓๓,๗๘๓
๓๔.๐๐%
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  ๕ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีรายละเอียดการติดต่อใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

๑. บริการด้านข้อมูลภาครัฐ มีการใช้บริการจากทุกช่องทาง รวมทั้งสิ้น ๖๕,๕๘๖ ครั้ง แบ่งเป็น
ช่องทางโทรศัพท์ จ  านวน ๖๓,๕๒๑ ครั ้ง Chatbot จ านวน ๑,๑๕๕ ครั ้ง Live Chat จ านวน ๖๑๒ ครั้ง  
Pantip จ านวน ๕๗ ครั ้ง Facebook จ านวน ๒๑๕ ครั ้ง e-mail จ านวน ๑๔ ครั ้ง Website จ านวน ๘ ครั้ง  
X จ านวน ๑ ครั้ง Instagram จ านวน ๓ ครั้ง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง TikTok โดยมีสัดส่วนการใช้
บริการดังแสดงในรูปที่ ๒ 

สัดส่วนการใชบ้ริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกเป็นช่องทางต่าง ๆ 

 

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

จ านวน 
(คร้ัง) 

๖๓,๕๒๑ ๑,๑๕๕ ๖๑๒ ๕๗ ๒๑๕ ๑๔ ๘ ๑ ๓ ๐ ๖๕,๕๘๖ 

ร้อยละ ๙๖.๘๕ ๑.๗๖ ๐.๙๓ ๐.๐๘ ๐.๓๓ ๐.๐๒ ๐.๐๑ ๐.๐๑ ๐.๐๑ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บรกิารด้านข้อมลูภาครัฐจ าแนกเป็นช่องทางต่าง ๆ 

 

 

โทรศัพท์
๖๓,๕๒๑
๙๖.๘๕%

Chatbot
๑,๑๕๕
๑.๗๖%

Live Chat
๖๑๒

๐.๙๓%

Pantip
๕๗

๐.๐๘%
Facebook

๒๑๕
๐.๓๓%

e-mail
๑๔

๐.๐๒%Website
๘

๐.๐๑%
X
๑

๐.๐๑%

Instagram
๓

๐.๐๑%
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  ๖ 

ทั้งนี ้ การให้บริการผ่าน BOT ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผู ้ใช้บริการผ่านระบบ Chatbot  
จ านวน ๑,๑๕๕ ครั ้ง โดยมีหน่วยงานที่ผู ้ใช้บริการ GCC 1111 ผ่านระบบ Chatbot สอบถามมากที่สุด  
๓ ล าดับแรก ได้แก่ ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวงพลังงาน และกระทรวงคมนาคม ตัวอย่างประเภทเรื่อง 
ที่สอบถาม ได้แก่ การใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) การให้บริการศูนย์การเรียนรู ้ กฟผ.  
พื้นที่ต่าง ๆ และการท าใบอนุญาตขับรถยนต์และเอกสารที่ใช้ กรณีหมดอายุ  

๒. บริการด้านการรับเรื่องร้องเรียน มีการใช้บริการ จ านวนทั้งสิ้น ๓๕,๙๒๕ ครั้ง จ าแนกเป็น  
การใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 จ านวน ๓๓,๗๘๓ ครั ้ง การใช้บริการผ่านช่องทาง 
ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ได้แก่ ช่องทางเว็บไซต์ www.1111.go.th จ านวน ๔๑๔ ครั้ง ช่องทาง  
PSC 1111 (Mobile Application) จ านวน ๑๙๓ ครั้ง และช่องทางอื่น ๆ  จ านวน ๑,๕๓๕ ครั้ง โดยมีสัดส่วน 
การใช้บริการ ดังแสดงในรูปที่ ๓ 

สัดส่วนการใชบ้ริการด้านการรบัเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง  ๆ

 

รายการ โทรศัพท์ www.1111.go.th 
PSC 1111 

(Mobile Application) 
อื่น ๆ  รวม 

จ านวน (ครั้ง) ๓๓,๗๘๓ ๔๑๔ ๑๙๓ ๑,๕๓๕ ๓๕,๙๒๕ 

ร้อยละ ๙๔.๐๔ ๑.๑๕ ๐.๕๔ ๔.๒๗ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๓ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บริการด้านการรับเรื่องรอ้งเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 

 

โทรศัพท์
๓๓,๗๘๓
๙๔.๐๔%

www.1111.go.th
๔๑๔

๑.๑๕% PSC 1111 (Mobile 
Application)

๑๙๓
๐.๕๔%อื่น ๆ 

๑,๕๓๕
๔.๒๗%
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  ๗ 

ทั้งนี้ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน ได้ด าเนินการบริหารจัดการ
คุณภาพทั้งในด้านระบบ และอุปกรณ์ ด้านข้อมูล ด้านบุคลากร และอื่น ๆ  ที่เกี่ยวเนื่องส าหรับการให้บริการ ได้แก่ 
ตรวจสอบ และบ ารุงรักษาระบบอุปกรณ์ให้อยู ่ในสภาพพร้อมใช้งาน ด าเนินการพัฒนาข้อมูลในระบบฐานข้อมูล 
ให้เป็นปัจจุบัน ถูกต้อง ทันสมัย ตรงกับความต้องการของประชาชน โดยปรับปรุง และเพิ่มเติมข้อมูลส าหรับพนักงาน 
รับสายในการให้บริการ จ านวน ๘,๑๒๙ รายการ และ GCC 1111 ได้ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ของ Chatbot โดยวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการทั ้งจากระบบ และตรวจสอบประสิทธิภาพ การให้บริการจากการ 
ทดสอบใช้บริการ จ านวน ๓๕๐ ครั้ง พบว่า BOT สามารถตอบค าถามได้ จ านวน ๓๕๐ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐.๐๐ 
นอกจากนี้ มีการประชุมพนักงานรับสาย เพื่อสรุปข้อควรรู้ก่อนเข้าปฏิบัติงาน และติดตามทบทวนการให้บริการ 
แก่ประชาชนเป็นประจ าทุกสัปดาห์ มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ ่งผลการประเมิน  
อยู่ที่อัตราร้อยละ ๘๗.๔๘ นอกจากนั้น ได้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการ ด้วยระบบ
ตอบรับอัตโนมัติหลังจากสิ้นสุดการให้บริการของพนักงานรับสาย โดยมีผลการประเมินระดับความพึงพอใจ  
อยู่ที่ระดับ ๔.๘๘ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕  

GCC 1111 ได้สร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร  
และการบริการของหน่วยงานภาครัฐได้อย่างสะดวกรวดเร็วขึ ้น ได้ด าเนินการประชาสัมพันธ์ และเผยแพร่  
ข้อมูลข่าวสารผ่านสื ่อออนไลน์ ได้แก่ ช่องทาง Website, Facebook, X, Instagram และ TikTok ในลักษณะ 
ของการโพสต์ข้อความข่าวสาร ภาพ และคลิปประชาสัมพันธ์ ทั้งนี้ สามารถตอบค าถามที่เกี่ยวกับข้อมูลภาครัฐ 
ผ่านสื่อออนไลน์ภายในระยะเวลาที่ก าหนด คิดเป็นร้อยละ ๙๗.๙๙ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐ ผ่านช่องทางต่าง ๆ  
รวมทั้งสิ้น ๖๖๘,๗๒๐ ครั้ง แบ่งเป็น ช่องทาง Website จ านวน ๑๖๘,๑๓๐ ครั้ง Facebook จ านวน ๑๙๔,๒๓๑ ครั้ง 
Instagram จ านวน ๒๗,๐๒๙ ครั ้ง X จ านวน ๒๔๘,๒๕๙ ครั ้ง และ TikTok จ านวน ๓๑,๐๗๑ ครั ้ง โดยมีสัดส่วน 
การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐ ดังแสดงในรูปที่ ๔ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๘ 

      สัดส่วนการเขา้ถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครฐัผา่นช่องทางต่าง ๆ    

 
 

รายการ Website Facebook Instagram X TikTok รวม 

จ านวน (ครั้ง) ๑๖๘,๑๓๐ ๑๙๔,๒๓๑ ๒๗,๐๒๙ ๒๔๘,๒๕๙ ๓๑,๐๗๑ ๖๖๘,๗๒๐ 

ร้อยละ ๒๕.๑๔ ๒๙.๐๕ ๔.๐๔ ๓๗.๑๒ ๔.๖๕ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๔ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการเข้าถึงข้อมลูข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐผ่านช่องทางต่าง ๆ 
 

จากการด าเนินการให้บริการ GCC 1111  ในช่องทางต่าง ๆ มีประชาชนโทรเข้ามาชมเชย  
การให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน โดยชมเชยการให้บริการของพนักงานรับสาย   
จ านวน ๑๒ ครั้ง และขอบคุณการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน ๑๑ ครั้ง  

สร ุปผลการด  าเน ินงานในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ศูนย์บร ิการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน 
(Government Contact Center : GCC 1111) มีค่าเฉลี่ยในการรอสายอยู่ที่ ๓ วินาที และอัตราการให้บริการ
ส าเร็จร้อยละ ๙๘.๔๕ เป็นไปตามค่ามาตรฐานที่ก าหนด คือค่าเฉลี่ยในการรอสายไม่เกิน ๓๐ วินาที และมีอัตรา
การให้บริการส าเร็จไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

 
 
 
 
 
 

Website
๑๖๘,๑๓๐
๒๕.๑๔%

Facebook
๑๙๔,๒๓๑
๒๙.๐๕%

Instagram
๒๗,๐๒๙
๔.๐๔% X

๒๔๘,๒๕๙
๓๗.๑๒%

TikTok
๓๑,๐๗๑
๔.๖๕%
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  ๙ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๒ 
ด้านรูปแบบการใหบ้ริการ 

(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๑) 
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  ๑๐ 

๔. ขอบเขตของงาน  

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑ ด้านรูปแบบการให้บริการ 

พัฒนาช่องทางการให้บริการ GCC 1111 เป็นแบบศูนย์รวมช่องทางการสื ่อสาร (Omni Channel 
Contact Center) โดยจัดให้มีการบริการที่หลากหลาย และเชื่อมโยงกันแก่ผู้ร ับบริการ พร้อมทั้งสามารถ  
รองรับการใช้บริการของชาวต่างชาติ โดยให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ อย่างน้อย ดังนี้ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้พัฒนาช่องทางการให้บริการ เป็นแบบศูนย์รวมช่องทางการสื ่อสาร (Omni Channel 
Contact Center) พร้อมทั้งจัดให้มีการบริการที่หลากหลาย และเชื่อมโยงกันแก่ผู้รับบริการ  โดยให้บริการ 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ มีขั้นตอนการด าเนินการตามแผนภูมิ ดังนี้ 

 

รูปท่ี ๕ แผนภูมิกระบวนการใหบ้ริการด้านการบริการข้อมลู GCC 1111 

ทั้งนี ้ GCC 1111 ได้พัฒนาการให้บริการด้านภาษาต่างประเทศ เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ และ 
รองรับการให้บริการแก่ชาวต่างชาติในประเทศไทย โดยจัดให้มีพนักงานรับสายจ านวน ๔  จุดให้บริการ  
รองรับการให้บริการด้วยภาษาอังกฤษ และภาษาจีน รวมถึงปรับปรุงข้อมูลในฐานข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน  
ทันต่อสถานการณ์อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะข้อมูลเกี่ยวกับส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ซึ่งมีสถิติการสอบถาม  
เป็นภาษาต่างประเทศมากที่สุด 
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  ๑๑ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผ ู ้ใช้บริการสอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ  จ านวน ๓๔๗ เร ื ่อง  
ตัวอย่าง ค าถาม - ค าตอบ เช่น ๑) สอบถาม การแจ้งท่ีพักคนต่างด้าว ส าหรับสถานประกอบการ ซึ่งพนักงาน
รับสายได้แนะน า ดังนี ้ วิธีที ่ ๑ น าเอกสารมาแจ้งด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู ้อื ่นน าเอกสารมาแจ้ง 
ที่ส านักงานตรวจคนเข้าเม ือง วิธีที ่ ๒ แจ้งไปทางไปรษณีย์ลงทะเบียน วิธีที ่ ๓ แจ้งทางอินเทอร์เน็ต  
๒) สอบถาม เวลาท าการของส านักงานตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดเพชรบุรี ซึ่งพนักงานรับสายได้แนะน า ดังนี้ 
ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง จังหวัดเพชรบุรี เปิดท าการวันจันทร์ – วันศุกร์ เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๑ โทรศัพท์ผ่านหมายเลข ๑๑๑๑ โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑ โดยประชาชนสามารถ 
ใช้บริการได้ทุกวันตลอด ๒๔ ช่ัวโมง 

 

รูปท่ี ๖ ภาพการให้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑  
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  ๑๒ 

- ให้บริการในลักษณะการติดต่อสื่อสารแบบสองทาง (Two Way Communication) ซึ่งสามารถ
รับสายเรียกเข้า (Inbound) และการโทรเรียกออก (Outbound)  

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ให้บริการในลักษณะการติดต่อสื่อสารแบบสองทาง (two way communication)  
เมื่อพนักงานรับสาย (Agent) ได้รับการติดต่อจากช่องทางต่าง ๆ จะท าการค้นหาข้อมูลจากระบบฐานขอ้มูล 
ที ่ม ีอยู ่ (Content Management System : CMS) แล้วแจ้งข้อมูลให้แก่ประชาชน พร้อมบันทึกข้อมูล 
ลงในระบบ เพื่อใช้ในการตรวจสอบคุณภาพ และสรุปผลการให้บริการ ทั้งนี้ การให้บริการทางช่องทางโทรศัพท์ 
ในกรณีที ่ เป็นค าถามเชิงลึก Agent สามารถโอนสายไปยังผู ้ประสานงานข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐ 
ในการให้บริการต่อไป ส าหรับกรณีที่พนักงานรับสายไม่พบข้อมูลในระบบ เนื่องจากเป็นข้อมูลใหม่  พนักงาน
รับสายจะแจ้งทีมสนับสนุน (Support Team) เพื ่อท าการติดต่อสอบถามไปยังผ ู ้ประสานงานข้อมูล 
ของแต่ละหน่วยงาน (Contact Point) หรือค้นหาข้อมูลจากแหล่งที่เชื่อถือได้ เช่น เว็บไซต์ที่ได้รับการรับรอง 
จากหน่วยงานภาครัฐนั้น ๆ  เมื่อได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน ตรงตามความต้องการของประชาชนผู้สอบถาม 
แล้ว Support Team จะท าการตอบกลับ (Call Back) ไปยังประชาชนอีกครั้งหนึ่ง 
 

- ให้บริการข่าวสารข้อมูลผ่านระบบตอบรับอัตโนมัติ ( Interactive Voice Response : IVR)  
โดยการจัดท ารูปแบบข้อมูลและระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) รองรับ 
ผู้รอสายได้ ไม่น้อยกว่า ๒๐๐ ราย พร้อมกันในเวลาเดียวกัน และมีรายละเอียดอย่างน้อยได้แก่ ผังและขั้นตอน 
การให้บริการ (Menu Structure & Call flow) การบันทึกเสียง (Audio Text) และจัดให้มีเสียงเพลงรอสาย 
เพ่ือเป็นการผ่อนคลายระหว่างรอรับบริการ  

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข่าวสารข้อมูลผ่านระบบตอบรับอัตโนมัติ ( Interactive Voice 
Response : IVR) โดยการจัดท ารูปแบบข้อมูล และระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) 
รองรับผู้รอสายได้ ไม่น้อยกว่า ๒๐๐ ราย พร้อมกันในเวลาเดียวกัน ดังแสดงตามแผนภาพแสดงผัง  และ 
ข้ันตอนการให้บริการ และระบบข้อมูลอัตโนมัติ Interactive Voice Response : IVR 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๓ 

 

รูปท่ี ๗ แผนภาพแสดงผัง และข้ันตอนการใหบ้ริการ และระบบข้อมูลอัตโนมัติ Interactive Voice Response : IVR 

  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๔ 

- ใช้เทคโนโลยีที่เชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร์ และระบบโทรศัพท์ (Computer Telephony 
Integration : CTI) ให้สามารถแสดงข้อมูลของผู้ใช้บริการ GCC 1111 บนหน้าจอคอมพิวเตอร์ที่เกิดขึ้น 
พร้อมกับการรับโทรศัพท์ได้ในเวลาเดียวกัน และจัดท าระบบวงจรการเรียกเข้า (Trunk Support)  
ซึ่งสามารถขยายและรองรับการบริการในอนาคตได้อีกตามความจ าเป็นในการใช้งาน  

การด าเนินการ 

 

รูปท่ี ๘ แผนภาพการเช่ือมโยงระบบคอมพิวเตอร์ และระบบโทรศัพท์ (Computer Telephony Integration : CTI) 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชนได้มีการพัฒนาช่องทางการให้บริการ GCC 1111 เป็นแบบ 
ศูนย์รวมช่องทางการสื่อสาร (Omni Channel Contact Center) โดยให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ (Website) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) เฟซบุ๊ก (Facebook) เอ็กซ์ (X) เว็บไซต์ www.pantip.com  
การสนทนาออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ (Web Chat) ที่ www.gcc.go.th และช่องทางข้อความของเฟซบุ๊ก (Facebook 
Messenger) ซึ ่งเป็นการให้บริการข้อมูลในรูปแบบการสนทนาออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก (Facebook) ของ GCC 1111  
พร้อมทั้งให้บริการข่าวสารข้อมูลผ่านระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) โดยการจัดท า
รูปแบบข้อมูล และระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) มีการเช่ือมโยงระบบคอมพิวเตอร์
และระบบโทรศัพท์ (Computer Telephony Integration : CTI) และระบบวงจรการเรียกเข้า (Trunk Support)  
เพื่อขยาย และรองรับการบริการแก่ประชาชนที่สนใจใช้บริการที่มากยิ่งข้ึนในอนาคต 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๕ 

- ให้บริการข่าวสารข้อมูลและรับเรื่องร้องเรียนผ่านพนักงานรับสาย (Agent) โดยในกรณี 
ที่ผู ้รับจ้างไม่อาจด าเนินการให้บริการดังกล่าวแก่ประชาชนได้อย่างถูกต้องครบถ้วน ต้องจัดให้มี  
การโอนสายไปยังเจ้าหน้าที ่ผู ้เชี ่ยวชาญแต่ละหน่วยงานภาครัฐที ่รับผิดชอบ ในแต่ละกระทรวง กรม  
ตามความจ าเป็นท่ีแต่ละกระทรวง กรม ก าหนด เพ่ือให้ข้อมูลแก่ประชาชนในเรื่องนั้น ๆ ด้วย 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้จ ัดให้บริการข่าวสารข้อมูล และรับเร ื ่องร้องเรียนผ่านพนักงานรับสาย (Agent)  
ในกรณีที ่ไม่อาจด าเนินการให้บร ิการดังกล่าวแก่ประชาชนได้อย่างถูกต้องครบถ้วน  GCC 1111 ได้จ ัดให้มี 
การโอนสายไปยังเจ้าหน้าที ่ผ ู ้เชี ่ยวชาญแต่ละหน่วยงานภาครัฐที ่ร ับผิดชอบ ทั ้งนี ้ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ 
ไม่มีการโอนสายไปยังหน่วยงานภาครัฐที ่เกี ่ยวข้อง (Contact Point) เนื ่องจากบริการสอบถามข้อมูลส่วนใหญ่  
เป็นการสอบถามข้อมูลทั ่วไป ซึ ่งพนักงานสามารถให้บร ิการด้วยข้อมูลที ่ได้จัดเตรียมไว้ในระบบฐานข้อมูล 
เรียบร้อยแล้ว  
 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๒ เว็บไซต์ www.gcc.go.th โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

- บริหารจัดการและปรับปรุงเว็บไซต์ให้มีความสวยงาม ทันสมัย 
- มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที่เป็นประโยชน์ โดยต้องมีการอัพเดตข้อมูล 

ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
- ให้บริการสนทนาออนไลน์ผ่าน Web Chat ที่หน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th โดยจะต้องรองรับ 

การแสดงผลได ้อย ่างเหมาะสมบนอ ุปกรณ์ท ี ่ แตกต ่างก ัน (Responsive Website) และให ้ม ี เทคนิค 
การเข้าถึงข้อมูลด้วยวิธีการเชื่อมต่อโดย APIs หรือเทคนิคอ่ืน และให้บริการข้อมูลประชาชนผ่านระบบ Chatbot  
โดยเป็นการให้บริการข้อมูลที ่อยู ่ในความสนใจของประชาชน ในการตอบค าถามผ่านทางหน้าเว็บไซต์ 
www.gcc.go.th ตลอดอายุสัญญา 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการผ่านช่องทางเว็บไซต์ พร ้อมทั ้งปรับปรุงเว็บไซต์ให้มี  
ความสวยงาม ท ันสม ัย สามารถรองร ับการแสดงผลได ้อย ่างเหมาะสมบนอ ุปกรณ์ท ี ่แตกต ่างกัน  
(Responsive Website) รวมถึงมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที่เป็นประโยชน์ นอกจากนี้ มีช่องทาง
การให้บริการสนทนาออนไลน์ผ่านช่องทางเว็บแชท (Web Chat) ที่หน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th เกี ่ยวกับ 
การสอบถามข้อมูลภาครัฐต่าง ๆ ซึ่งสามารถท าการ Login เข้าใช้บริการได้ โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๖ 

 

รูปท่ี ๙ ภาพแสดงตัวอย่างเว็บไซต์การใหบ้รกิารสนทนาออนไลนผ์่าน Web Chat ทีห่น้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th 

นอกจากการให้บริการสนทนาออนไลน์ ผ่านหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th แล้ว GCC 1111 ยังรองรับ 
การเช่ือมต่อผ่าน APIs ที่ท าหน้าที่เป็นเสมือนตัวกลางในการเช่ือมต่อ Application หนึ่งกับ Application อื่น ๆ 
ได้  กล่าวคือ สามารถน าข้อมลูความรู้ในการใหบ้ริการสนทนาของ GCC Chatbot ที่ GCC 1111 ให้บริการ ไปใช้
กับเว็บไซต์หรือ Application ของหน่วยงานอื่น ๆ  เพื่อให้สามารถโต้ตอบการสนทนาได้เหมือน GCC Chatbot 
ทั้งนี้ ผู้ที่ต้องการเรียกใช้ APIs ดังกล่าว ต้องได้รับสิทธ์ิในการเข้าถึง และจัดให้มีระบบความมั่นคงปลอดภัย 
ตามมาตรฐานสากล และได้รับการยอมรับในระดับสากล พร้อมทั้ง ได้มีการจัดท าระบบรักษาความปลอดภัย
ของข้อมูลบนระบบ GCC 1111 โดยมีการใช้ระบบเพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
มีระบบส ารอง (Redundancy) เพื ่อสามารถให้บริการได้ตลอดเวลาโดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบ และ
สามารถเช่ือมโยงข้อมูลของภาครัฐได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคง
ปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผล 
การด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  
(การรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001) 

 

http://www.gcc.go.th/


 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๗ 

จากรูปด้านล่างเป็นการให้บริการสนทนาผ่านการเรียกใช้ APIs โดยก าหนดให้โปรแกรม Postman 
จ าลองเป็นโปรแกรมอื ่นที ่มาเรียกใช้งานบริการสนทนาของ GCC Chatbot โดยสามารถเรียกใช้ APIs โดยการ 
ส่ง HTTP POST ไปยัง APIs Endpoint นี ้

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

 

   รูปท่ี ๑๐ ภาพแสดงตัวอย่างการสนทนาออนไลน ์กรณีประชาชนส่งข้อความ “สอบถามภาษี” 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๘ 

 

รูปท่ี ๑๑ ภาพแสดงการสอบถามเพิ่มเติมเพื่อใหป้ระชาชนระบุประเภทของภาษี  
เช่น ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ภาษีมรดก 

 

รูปท่ี ๑๒ ภาพแสดงกรณีประชาชนเลือกภาษีมรดก ระบบจะสอบถามหัวข้อในหมวดภาษีมรดก  
เช่น ผู้มหีน้าที่เสียภาษี ทรพัย์สินที่ต้องเสียภาษี 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๑๙ 

 
 

รูปท่ี ๑๓ ภาพแสดงกรณีประชาชนเลือกทรัพย์สนิที่ต้องเสียภาษี ระบบจะแสดงข้อมลูทรัพยส์ินที่ต้องเสียภาษีมรดก 
 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๓ สื ่อส ังคมออนไลน์ (อย่างน้อยได้แก่ ๑. Facebook ๒. X ๓. Instagram  
และ ๔. Tiktok) โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

- มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที่เป็นประโยชน์ โดยต้องมีการอัพเดตข้อมูล 
ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

- จัดให้มีกิจกรรมส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน ประชาสัมพันธ์ข้อมูลที ่เป็นประโยชน์ 
กับประชาชน และให้มีเทคนิคการเข้าถึงข้อมูลด้วยวิธีการเชื่อมต่อโดย APIs หรือเทคนิคอ่ืน 

- ให้บริการข้อมูลในรูปแบบการสนทนาออนไลน์ผ่าน Direct message ของแต่ละแพลตฟอร์ม  
- จัดให้มีการรักษาความปลอดภัยการป้องกันบัญชีสื่อสังคมออนไลน์จากการถูกแฮก 
- บัญชีสื่อสังคมออนไลน์ทั้งหมดที่ให้บริการโดย GCC 1111 จะต้องมีเครื่องหมายยืนยันตัวตน 

ท่ีเหมาะสมเพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ  
 
 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๐ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ 
เพื่อสร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร็วมากขึ้น มีการโพสต์ข้อความ ภาพ และ 
คลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๔๗๘ ครั้ง มีผู้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๑๙๔,๒๓๑ ครั้ง มียอดผู้ช่ืนชอบหน้า
เพจ (ตั ้งแต่เริ ่มด าเนินการ) จ านวน ๓๔,๒๖๒ ครั ้ง ข้อความที่มีผู ้เข้าถึงมากที่ส ุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  
๑) สุขสันต์วันพ่อแห่งชาติ ๕ ธันวาคม ของทุกปี เป็นวันพ่อแห่งชาติ เนื ่องจากเป็นวันคล้ายวันพระบรม 
ราชสมภพ ของพระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศร มหาภูม ิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร  
(รัชกาลที่ ๙) และเป็นวันที่ยกย่อง "พ่อ" ผู้มีบทบาทส าคัญต่อครอบครัว ขอให้คุณพ่อทุกท่านมีความสุข สุขภาพ
แข็งแรง และอยู่เป็นก าลังใจให้ลูกหลานไปตราบนานเท่านาน ๒) กรมการจัดหางาน แจ้งเตือน : ห้ามโฆษณา 
น าคนต่างด้าวมาท างานในประเทศโดยไม่ได้รับอนุญาตตามมาตรา ๒๕ แห่งพระราชก าหนดการบริหารจัดการ
การท างานของคนต่างด้าว พ.ศ. ๒๕๖๐ และที่แก้ไขเพิ ่มเติม : ห ้ามโฆษณา หรือสื ่อความหมายว่ามี
ความสามารถในการน าคนต่างด้าวมาท างานกับนายจ้างในประเทศไทย เว้นแต่ได้รับอนุญาตอย่างถูกต้อง   
๓) ส ุขส ันต์วันคริสต์มาส ๒๐๒๔ ขอให้วันนี ้เต ็มไปด้วยความสุข เส ียงหัวเราะ และช่วงเวลาที ่อบอุ่น 
กับครอบครัวและคนที่คุณรัก ปีนี้เป็นอีกหนึ่งปีที่เรามีโอกาสส่งต่อความรัก ความเมตตา และก าลังใจให้กัน 
และกัน ขอให้ทุกคนมีสุขภาพแข็งแรง ความสุขที ่ไม่มีวันสิ้นสุด และประสบความส าเร็จในทุกเป้าหมาย   
โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบสนทนาออนไลน์ ผ่าน Direct Message  
ช่องทางเฟซบุ๊ก (Facebook) โดยแสดงตามภาพ ดังนี ้



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๑ 

 
 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๒ 

 
รูปท่ี ๑๔ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสัมพันธ์และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง Facebook 

 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ 
เพื ่อสร ้างการรับรู้  และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร ็วมากขึ ้น มีการโพสต์ข้อความ ภาพ  
และคลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๔๗๘ ครั้ง มีผู้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๒๔๘,๒๕๙ ครั้ง มียอดผู้ติดตาม  
(ต ั ้ งแต ่เร ิ ่มด าเน ินการ) จ  านวน ๑๒๙,๗๙๑ คน ข ้อความที ่ม ีผ ู ้ เข ้าถึงมากท ี ่ส ุด ๓ อ ันด ับแรก ได ้แก่   
๑) การทางพ ิ เศษแห ่งประเทศไทย มอบของขว ัญป ี ใหม ่  “ยกเว ้นค ่ าผ ่านทางพ ิเศษให ้ประชาชน”  
๒) ๕ พิกัดเคานต์ดาวน์ปีใหม่ ๒๐๒๕ มีที่ไหนน่าสนใจบ้าง GCC 1111 มาแนะน าให้ครับ ๓) เช็กด่วน เงินช่วย 
ชาวนา ไร่ละ ๑,๐๐๐ บาท ใครมีสิทธ์ิได้บ้าง โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบ 
สนทนาออนไลน์ ผ่าน Direct Message ช่องทางเอ็กซ์ (X) โดยแสดงตามภาพ ดังนี ้   



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๓ 

      

 

รูปท่ี ๑๕ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสมัพันธ์ และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง X 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๔ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ 
เพื่อสร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร็วมากขึ้น มีการโพสต์ข้อความ ภาพ และ 
คลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๔๗๘ ครั ้ง มีผู ้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๒๗,๐๒๙ ครั ้ง มียอดผู ้ติดตาม  
(ต ั ้ งแต ่ เร ิ ่มด าเน ินการ) จ  านวน ๓ ,๐๓๒ คน ข้อความท ี ่ม ีผ ู ้ เข ้าถ ึงมากที ่ส ุด ๓ อ ันด ับแรก ได ้แก่   
๑) สุขสันต์วันคริสต์มาส ๒๐๒๔ ขอให้วันน้ีเต็มไปด้วยความสุข เสียงหัวเราะ และช่วงเวลาที่อบอุ่นกับครอบครวั
และคนที่คุณรัก ปีนี ้เป็นอีกหนึ ่งปีที ่เรามีโอกาสส่งต่อความรัก ความเมตตา และก าลังใจให้กันและกัน  
ขอให้ทุกคนมีสุขภาพแข็งแรง ความสุขที่ไม่มีวันสิ้นสุด และประสบความส าเร็จในทุกเป้าหมาย  ๒) สุขสันต์ 
วันพ่อแห่งชาติ ๕ ธันวาคม ของทุกปี เป็นวันพ่อแห่งชาติ เนื ่องจากเป็นวันคล้ายวันพระบรมราชสมภพ  
ของพระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศร มหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร (รัชกาลที่ ๙)  
และเป็นวันที่ยกย่อง "พ่อ" ผู้มีบทบาทส าคัญต่อครอบครัวขอให้คุณพ่อทุกท่านมีความสุข สุขภาพแข็งแรง  
และอยู่เป็นก าลังใจให้ลูกหลานไปตราบนานเท่านาน ๓) จ ากัดความเร็วรถ ไม่เกิน ๖๐ กิโลเมตรต่อชั่วโมง  
ใน กทม. โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบสนทนาออนไลน์ ผ่าน Direct 
Message ช่องทางอินสตาแกรม (Instagram) โดยแสดงตามภาพ ดังนี ้

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๕ 

 

      
รูปท่ี ๑๖ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสมัพันธ์และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง Instagram 

 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ 
เพื่อสร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร็วมากขึ้น มีการโพสต์เนื้อหาคลิปวิดีโอสั้น ๆ 
ประชาสัมพันธ์ จ านวน ๑๑ ครั้ง มีผู้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๓๑,๐๗๑ ครั้ง มียอดผู้ติดตาม (ตั้งแต่เริ่มด าเนินการ) 
จ  านวน ๙๓๗ คน ข้อความที ่ม ีผ ู ้ เข ้าถึงมากที ่ส ุด ๓ อันดับแรก ได้แก่ ๑) เช็กด่วน เง ินช่วยชาวนา 
ไร่ละ ๑,๐๐๐ บาท ใครมีสิทธ์ิได้บ้าง ๒) ๕ พิกัดเคานต์ดาวน์ปีใหม่ ๒๐๒๕ มีที่ไหนน่าสนใจบ้าง GCC 1111  
มาแนะน าให้ครับ ๓) การทางพิเศษแห่งประเทศไทย มอบของขวัญปีใหม่ “ยกเว้นค่าผ่านทางพิเศษ 
ให ้ประชาชน” โดยจ ัดให ้มีการประชาส ัมพันธ ์  และช่องทางบริการผ่านร ูปแบบสนทนาออนไลน์  
ผ่าน Direct Message ช่องทางติ๊กต็อก (TikTok) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๖ 

 

 

รูปท่ี ๑๗ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสมัพันธ์ และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง TikTok 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๒๗ 

การด าเนินการส าหรับการเชื่อมต่อผ่าน APIs 

ในการให้บริการสนทนาออนไลน์ ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ GCC 1111 ก็สามารถรองรับการเชื ่อมต่อ 
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 
ในหัวข้อ ๔.๑.๒ โดยพิจารณาสื่อสังคมออนไลน์เปรียบเสมือนโปรแกรม Postman ที่มาเรียกใช้ APIs ดังกล่าว 

GCC 1111 ได้ด าเนินการรักษาความมั ่นคงปลอดภัย เพื ่อป้องกันบัญชีส ื ่อส ังคมออนไลน์  
จากการถูกแฮก ด้วยการน าเทคโนโลยี Two-Factor Authentication (2FA) การตรวจสอบสิทธิแบบสองปัจจัย  
มาใช้ในระบบรักษาความปลอดภัยที ่ใช้ปัจจัยสองประการในการยืนยันตัวตน เพื ่อเพิ ่มความปลอดภัย  
ในการเข้าถึงบัญชีออนไลน์ ของ GCC 1111 ทุกแพลตฟอร์ม 

GCC 1111 ได้ด าเนินการขอรับเคร ื ่องหมายยืนยันตัวตนส าหรับบัญชีสื ่อสังคมออนไลน์   
ในโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) เพื่อสร้าง
ความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการเรียบร้อยแล้ว ๔ ช่องทาง ได้แก่ ช่องทางติ๊กต็อก (TikTok) ได้รับเครื่องหมาย
ยืนยันตัวตนในวันที่ ๑๓ มีนาคม ๒๕๖๗ ช่องทางอินสตาแกรม (Instagram) ได้รับเครื่องหมายยืนยันตัวตน 
ในวันที่ ๑๕ มีนาคม ๒๕๖๗ ช่องทางเอ็กซ์ (X) ได้รับเครื่องหมายยืนยันตัวตนในวันที่ ๑๗ พฤษภาคม ๒๕๖๗ 
และช่องทางเฟซบุ๊ก (Facebook) ได้รับเครื่องหมายยืนยันตัวตนในวันที่ ๒๗ พฤษภาคม ๒๕๖๗ 

 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๔ ขยายช่องทางการให้บริการผ่านแพลตฟอร์ม LINE เพ่ือเพ่ิมการเข้าถึงและครอบคลมุ
กลุ่มผู้ใช้งานมากขึ้น ท าให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้  

- จัดท าแผนในการเปิดช่องทางการให้บริการผ่านแพลตฟอร์ม LINE 
- เป็นบัญชีแบบทางการท่ีผ่านการรับรองและ ได้ผ่านการยืนยันตัวตนกับทาง LINE  
- มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสารภาครัฐท่ีเป็นประโยชน์ ท้ังในรูปแบบข้อความ รูปภาพ 

หรือคลิป VDO ได ้ 
- ให้บริการข้อมูลในรูปแบบการสนทนาแบบ ๑ ต่อ ๑ ได้ 
- สามารถเพ่ิมเพ่ือนโดยไม่จ ากัดจ านวน  
- ส่งข้อความบรอดแคสต์ตามกลุ่มเป้าหมายได้ โดยสามารถเลือกกลุ่มเป้าหมายได้ เช่น ผู้ใช้ที่เคย

คลิกลิงก์ในข้อความบรอดแคสต์ หรือผู้ใช้ที่เคยเปิดข้อความบรอดแคสต์ หรือกลุ่มเป้าหมายท่ีมี User ID เป็นต้น 
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  ๒๘ 

การด าเนินการ 

ตาราง ๑ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) 

 
หมายเหต ุ:   แผนการด าเนินกิจกรรม  ด าเนินการแล้ว 

 การด าเนินงานใน เดือน ธันวาคม ๒๕๖๗  ได้ม ีการจัดเตร ียมบัญชี Line Official Account  
(LINE OA) ส าหร ับ GCC 1111 เป ็นแบบ Premium ID โล ่เขียว และประเภทบัญชีพรีเม ี ่ยม (Premium Account)  
โดยสถานะปัจจุบันยังคงอยู่ระหว่างการตรวจสอบการรับรอง และการยืนยันตัวตนจากทาง LINE เพื่อเตรียมพร้อม  
ส าหร ับการเปิดให้บริการในเดือน มกราคม ๒๕๖๘ และเนื ่องจากการการรับรองและการยืนยันตัวตน 
จากทาง LINE ยังไม่เสร็จสิ้นเนื่องจากการขอข้อมูลอื่นๆ เพิ่มเติม ทีมงานได้มีการจัดเตรียมบริการเพื่อรองรับ 
การใช้งาน และเตรียมแผนประชาสัมพันธ์ในการเปิดให้บริการช่องทาง LINE โดยมุ่งเน้นการให้บริการข้อมูล 
ในรูปแบบการสนทนาแบบ ๑ ต่อ ๑ แก่ประชาชน เพื่อเป็นการเตรียมพร้อมในการยกระดับช่องทางการให้บริการ 
ผ่านแพลตฟอร์ม LINE ที่ดียิ่งข้ึนในระยะถัดไป 
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  ๒๙ 

ขอบเขตงาน ข ้อ ๔.๑.๕ จดหมายอิเล ็กทรอนิกส์ (e-mail) Contact_1111@gcc.go.th โดยมี 
การด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

- ให้บริการข้อมูลในรูปแบบการตอบกลับข้อความ e-mail โดยให้มีการตรวจสอบความถูกต้อง 
ของข้อมูล การสะกดค า ไวยากรณ์ และตอบกลับด้วยภาษาสุภาพ 

- บริหารจัดการบัญชีจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) contact_1111@gcc.go.th ให้มีความมั่นคง
ปลอดภัยอยู่ตลอดเวลา 

การด าเนินการ 

GCC 1111 สามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร และบริการของหน่วยงานภาครัฐ ตลอด ๒๔ ชั ่วโมง  
ผ่านช่องทางจดหมายอิเล ็กทรอนิกส์ (e-mail) Contact_1111@gcc.go.th โดยมีการตรวจสอบความถูกต้อง 
ของข้อมูล การสะกดค า ไวยากรณ์ และตอบกลับด้วยภาษาสุภาพ และมีความมั ่นคงปลอดภัย ซึ ่งมีการใช้ระบบ 
เพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคง
ปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001 โดยแสดงตามภาพ ดังนี ้

 
รูปท่ี ๑๘ ภาพแสดงตัวอย่างจดหมายอเิลก็ทรอนิกส์ (e-mail)  

mailto:contact_1111@gcc.go.th
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  ๓๐ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๖ เว็บไซต์ www.pantip.com ในชื่อ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐฯ สายด่วน ๑๑๑๑ 
โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

- ให้บริการข้อมูลในรูปแบบการให้ค าปรึกษา แชร์ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและเป็นประโยชน์ 
แก่ประชาชน 

การด าเนินการ 

GCC 1111 สามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร และบริการของหน่วยงานภาครัฐ ตลอด ๒๔ ชั ่วโมง  
ผ่านช่องทางเว็บไซต์ www.pantip.com ในชื่อ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐฯ สายด่วน ๑๑๑๑ เพื่อให้บริการข้อมูล 
ในรูปแบบการให้ค าปรึกษา แชร์ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง และเป็นประโยชน์แก่ประชาชน โดยแสดงตามภาพ ดังนี ้
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  ๓๑ 

 

รูปท่ี ๑๙ ภาพแสดงตัวอย่างหน้าเว็บไซต์ www.pantip.com 
 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๗  อ่ืน  ๆตามท่ีผู้ว่าจ้างมอบหมาย 

การด าเนินการ 

รับทราบตามสัญญาก าหนด 
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  ๓๒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๓ 
ด้านข้อมูลส าหรบัการใหบ้ริการ  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๒) 
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  ๓๓ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒ ด้านข้อมูลส าหรับการให้บริการ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๑ รวบรวมและจัดท าข้อมูลส าหรับให้บริการประชาชน โดยมีการจัดเก็บข้อมูล
อย่างน้อย ดังนี้ 

- ค าถาม - ค าตอบท่ีให้บริการบ่อย  ๆ(Frequently Asked Question : FAQ)  
- แนวค าถาม - ค าตอบ (Question and Answer : Q&A)  
- แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ 
- ข้อมูลการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ ข้อมูลที่ตั้งหน่วยงาน ชื่อเว็บไซต์ หน่วยงานในสังกัด  

และหมายเลขติดต่อ เป็นต้น  

ในการนี้ ให้ผู ้รับจ้างด าเนินการปรับปรุงข้อมูลในฐานข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน ทันต่อสถานการณ์ 
อย่างต่อเนื่อง โดยรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานภาครัฐและแหล่งข้อมูลอ่ืน ๆ ท่ีน่าเชื่อถือ 

การด าเนินการ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ GCC 1111 ได้ม ีการพัฒนาจัดเก็บรวบรวม และจัดท าชุดข้อมูล  
ค าถาม - ค าตอบ รวมถึงโครงการส าคัญต่าง ๆ ของภาครัฐ ส าหรับให้บริการประชาชนที่สอบถามเข้ามา  
เพื่อให้พนักงานรับสายได้เข้าถึงระบบฐานข้อมูลองค์ความรู้ภาครัฐ (Content Management System : CMS)  
ในการตอบค าถามเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และรวดเร็ว ทั้งนี้ ได้จัดท าชุดข้อมูล ค าถาม - ค าตอบ 
ที่ให้บริการบ่อย ๆ (Frequently Asked Question : FAQ) เช่น โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแห่งรัฐ 
โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ และรายละเอียดข้อเสนอเพิ่มเบี้ยผู้สูงอายุ - ผู้พิการสูงสุด 
๑,๒๕๐ บาท เป็นต้น  

โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการ 
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (ภาคผนวก ๑ : ข้อมูลส าหรับการให้บริการ) 

GCC 1111 ได้ด าเนินการปรับปรุงข้อมูลส าหร ับการให้บร ิการ ให้ม ีความทันสมัยอย่า งต่อเนื ่อง 
และแจ้งช่องทางส าหรับหน่วยงานภาครัฐที ่ประสงค์จะประสานงานด้านข้อมูล อันเป็นประโยชน์แก่ประชาชน  
เพื่อให้ฐานข้อมูลมีความเชื่อมโยงทั่วถึงเป็นปัจจุบัน และมีมาตรฐานเดียวกัน โดยให้ค านึงถึงการรักษาฐานข้อมูลเดิม
ของแต่ละหน่วยงานไว้ ทั้งนี้ ได้มีการปรับปรุงระบบฐานข้อมูลให้พร้อมรองรับการเช่ือมโยง จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ทั้งนี ้GCC 1111 ได้ปรับปรุงข้อมูลในระบบ CMS ให้เป็นปัจจุบันส าหรับการให้บริการโดยพนักงานรับสาย 
ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ จ านวน ๘,๑๒๙ รายการ ประกอบด้วย  
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  ๓๔ 

๑. ข่าวและข้อมูลทั่วไป ได้แก่ 

- กรุงเทพมหานครร่วมกับมูลนิธิสวนหลวง ร.๙ ก าหนดจัดงานพรรณไม้งามอร่ามสวนหลวง ร.๙ 
ประจ าปี ๒๕๖๗ ระหว่างวันที่ ๑ – ๑๐ ธันวาคม ๒๕๖๗ เวลา ๐๕.๐๐ – ๑๙.๐๐ น. ณ สวนหลวง ร.๙  
เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร ภายในงานพบกับการจัดแสดงพันธ์ุไม้ และดอกไม้นานาชนิดที่ตกแต่งอย่างวิจิตร
ตระการตา ทั่วทั้งบริเวณสวน พร้อมกิจกรรมหลากหลาย ได้แก่ การแสดงดนตรี การสาธิตการท าอาหาร  
การจ าหน่ายสินค้า OTOP นอกจากนี้ ยังมีการออกร้านอาหาร และเครื่องดื่มให้ได้เลอืกชิมช้อปอย่างเพลิดเพลนิ 
จุดเด่นส าคัญ ได้แก่ การประกวดพรรณไม้ อาทิ แก้วกาญจนา โกสน กระบองเพชร ชวนชม บอนสี โป๊ยเซียน 
พญามังกร ไม้อวบน ้า ลิ ้นมังกร หน้าวัวใบ เชิญชวนประชาชนทุกท่านร่วมชมงานเพื ่อสัมผัสความงดงาม 
ของธรรมชาติ และสนับสนุนกิจกรรมเพื่อส่งเสริมการอนุรักษ์พรรณไม้ไทย 

- รัฐบาลเชิญชวนประชาชนร่วมโครงการสุขทันที ปลายปีเที่ยวไทย เพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยว
ภายในประเทศในช่วงปลายปี การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) เปิดตัวเว็บไซต์ www.สุขทันทีปลายปี
เที ่ยวไทย.com ซึ ่งได้รวบรวมโปรโมชันพิเศษส าหรับที ่พักกว่า ๒๐๐ แห่งทั ่วประเทศ พร้อมส่วนลดสูงสุด 
ถึงร้อยละ ๔๕ รายละเอียดและเงื่อนไขการใช้สิทธ์ิ ผู้สนใจสามารถกรอกรหัส “happynow” เพื่อรับสิทธ์ิส่วนลดพิเศษ 
การจอง และการเข้าพักสามารถด าเนินการได้ระหว่างวันที่ ๑ พฤศจิกายน ๒๕๖๗ ถึงวันที่ ๓๑ มีนาคม ๒๕๖๘  
ทั้งนี้ ผู ้ที ่สนใจสามารถสอบถามข้อมูลเพิ ่มเติมได้ผ ่านช่องทาง ดังต่อไปนี้ Facebook Amazing ไทยแลนด์  
หรือหมายเลขสายด่วน ๑๖๗๒ Travel Buddy โครงการนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส่งเสริมเศรษฐกิจ และการท่องเที่ยว 
ในประเทศ โดยขอเชิญชวนประชาชนร่วมเดินทางท่องเที ่ยวเพื ่อสัมผัสความงดงามของแหล่งท่องเที ่ยวไทย  
และสนับสนุนการพัฒนาการท่องเที่ยวภายในประเทศ 

- กองทุนเพื่อความเสมอภาคทางการศึกษา (กสศ.) ร่วมกับส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน ์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) และผู้ให้บริการเครอืข่าย Infinite Sim ได้ด าเนินโครงการซมิ
พร้อมเรียน เพื่อสนับสนุนนักเรียนที่ขาดแคลนทุนทรัพย์ ให้สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตส าหรับการศึกษา ภายใต้
โครงการนี้ มีการจัดสรรซิมอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงจ านวน ๓๕๗,๐๐๐ ซิม ให้บริการโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายจนถึง 
วันที่ ๓๑ กรกฎาคม ๒๕๖๘ ส าหรับนักเรียน ๒ กลุ่มเป้าหมาย ดังนี้ ๑. นักเรียนยากจนพิเศษระดับชั้นมัธยมศึกษา 
ปีที่ ๑ – ๓ สามารถลงทะเบียนได้ระหว่างวันที่ ๑ ธันวาคม ๒๕๖๗ – วันที่ ๑๕ มกราคม ๒๕๖๘  ๒. นักเรียนยากจน
พิเศษระดับชั้นประถมศึกษาปีที่ ๖ สามารถลงทะเบียนได้ระหว่างวันที่ ๑๖ ธันวาคม ๒๕๖๗ – วันที่ ๑๕ มกราคม
๒๕๖๘ ทั ้งนี้ ครูผู ้สอนสามารถแจ้งสิทธ์ิให้แก่นักเรียนที่มีคุณสมบัติตรงตามเกณฑ์ เพื่อด าเนินการลงทะเบียน 
ผ่านเว็บไซต์ https:\\sim-student.nbtc.go.th โครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อลดความเหลื่อมล ้าทางการศกึษา 
และส่งเสริมโอกาสการเรียนรู้แก่นักเรียนที่ด้อยโอกาสทั่วประเทศ 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๓๕ 

- ศาลปกครองกลาง มีค าพิพากษาให้กรมการขนส่งทางบกด าเนินการต่อภาษีประจ าปี   
และออกเครื ่องหมายแสดงการเสียภาษี (ป้ายภาษีวงกลม) แก่เจ้าของรถยนต์ แม้กรณีค้างช าระค่าปรับ 
ตามใบสั่งจราจร โดยศาลวินิจฉัยว่า ข้อตกลงระหว่างกรมการขนส่งทางบก และส านักงานต ารวจแห่งชาติ  
ซึ่งเชื่อมโยงการช าระภาษีรถกับการช าระค่าปรับจราจรนั ้น  ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่ก าหนด 
ในพระราชบัญญัติการจราจรทางบก ศาลพิจารณาว่า การช าระภาษีรถยนต์เป็นเรื ่องเกี ่ยวกับตัวรถยนต์   
ในขณะที่การกระท าผิดกฎหมายจราจรเป็นเรื่องของบุคคล การน าทั้งสองเรื่องมาเชื่อมโยงกันจึงไม่ถูกต้อง  
และถือเป็นการบังคับทางอ้อมให้เจ้าของรถยินยอมช าระค่าปรับ อันขัดต่อหลักกฎหมาย ดังนั้น กรมการขนส่ง
ทางบก จึงไม่มีอ านาจชะลอการออกเครื ่องหมายแสดงการเสียภาษีแก่เจ้าของรถที่ยังไม่ได้ช าระค่าปรับ  
ตามใบสั่งจราจร 

- ข้อมูลเศรษฐกิจ และการพยากรณ์อากาศ ได้แก่ ข้อมูลประจ าวันของพยากรณ์อากาศ  
ราคาทองค า ราคาน ้ามัน อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ เป็นต้น 

๒. ข้อมูลเพิ่มเติมจากการประสานงานหน่วยงานต่าง ๆ 

GCC 1111 ได้ประสานความร่วมมือไปยังหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อบริการประชาชนเพิ่มเติม ได้แก่ 
ข่าวสารจาก กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ดังนี ้

- ส านักงานสถิติแห่งชาติ (สสช.) ได้ด าเนินการส ารวจสถานการณ์การสูบบุหรี ่และการดื่ม
เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ของประชากร พ.ศ. ๒๕๖๗ โดยค านึงถึงสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง  
ในปัจจุบัน ทั้งในด้านการขยายตัวของธุรกิจยาสูบ และเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ โดยเฉพาะในกลุ่มเยาวชนรุ่นใหม่ 
ซึ่งสามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์ดังกล่าวได้อย่างง่ายดาย การจัดท าโครงการนี้มีเป้าหมายเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล
พื ้นฐานที่ส าคัญของประชากร อาทิ อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ตลอดจนพฤติกรรมการสูบบุหรี่  
และการดื ่มเครื ่องดื ่มแอลกอฮอล์ ซึ ่งมีผลกระทบต่อสุขภาพของประชากร ข้อมูลที่ได้ร ับจะถูกน ามาใช้  
เป็นฐานข้อมูลส าคัญส าหรับการประเมินสถานการณ์ และแนวโน้มปัญหา รวมถึงสนับสนุนการท างานร่วมกัน
ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  ในการพัฒนาเครื่องมือเพื่อติดตาม และประเมินผลกระทบทางสุขภาพ นอกจากนี้ 
ข้อมูลดังกล่าวยังสามารถน าไปประกอบการตัดสินใจของผู้บริหารและผู ้ก าหนดนโยบายในการวางแผน  
และด าเนินงานด้านการป้องกันและส่งเสริมสุขภาพประชากรอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างเสริมสุขภาวะที่ดี
และลดความเสี่ยงของโรคไม่ติดต่อเรื้อรังในระยะยาว 

 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๓๖ 

- ส านักงานสถิติแห่งชาติ (สสช.) ร่วมกับธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) จัดท าโครงการส ารวจ
การติดตามระดับความรู้และการเข้าถึงบริการทางการเงินของครัวเรือน พ.ศ. ๒๕๖๗ โดยเริ่มส ารวจตั้งแต่บัดนี้
ถึงวันที่ ๒๓ ธันวาคม ๒๕๖๗ เพื่อเก็บข้อมูลส าคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมการเงินของครัวเรือน เช่น การวางแผน
การเงิน ความรู้ทางการเงิน การออม หนี้สิน และการเข้าถึงบริการทางการเงิน  ข้อมูลดังกล่าวจะถูกน าไปใช้ 
ในการประเมินภาวะเศรษฐกิจของครัวเรือน รวมถึงการก าหนดนโยบายที่ช่วยส่งเสริมการเข้าถึงบริการ  
ทางการเงิน การลดปัญหาหนี้สิน และการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนไทยอย่างยั่งยืน ทั้งนี้ การส ารวจ
ยังมุ่งเน้นหัวข้อส าคัญ เช่น การออมเพื่อวัยเกษียณ การรับมือปัญหาเงนิไม่พอใช้ และการป้องกันการหลอกลวง
ทางการเงิน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและพัฒนานโยบายด้านการเงินที่ครอบคลุมและมีประสิทธิภาพ  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๓๗ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๒ รวบรวมและจัดท าข้อมูลการใช้บริการของประชาชนโดยมีการจัดเก็บ 
และประมวลผลอย่างน้อย ดังนี้ 

- ข้อมูลค าถามและค าตอบท่ีได้จากการให้บริการประชาชน 
- หัวข้อหรือประเภทเรื่องของค าถามท่ีถูกสอบถาม 
- หัวข้อหรือประเภทเรื่องร้องเรียน 
- ข้อมูลการติดต่อหรือการรับบริการ เช่น เวลาและช่องทางการติดต่อ ระยะเวลาในการสนทนา  

และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้รับบริการ (ถ้ามี) 
- ปัญหาและการจัดการปัญหาในการให้บริการประชาชน 
- ผลการให้บริการ เช่น ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
- ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 
- สถิติการใช้บริการ 

ในการนี้ ให้มีการวิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งประเมินความคุ้มค่า
และความเหมาะสมของการใช้ทรัพยากรของโครงการด้วย 

การด าเนินการ 

- ข้อมูลค าถามและค าตอบท่ีได้จากการให้บริการประชาชน 

                             ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ได้รวบรวม และจัดท าข้อมูลการใช้บริการ
ของประชาชน โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการจัดเก็บข้อมูลค าถาม และค าตอบที่ได้จากการให้บริการประชาชน 
สามารถดูรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (ภาคผนวก ๑ : ข้อมูลส าหรับการให้บริการ) 

- หัวข้อหรือประเภทเรื่องของค าถามท่ีถูกสอบถาม 
 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ได้รวบรวม และจัดท าข้อมูล 

การใช้บริการของประชาชน โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการรวบรวม และจัดท าข้อมูลหัวข้อหรือประเภท
เรื่องของค าถามที่ถูกสอบถาม ดังนี้ 

 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๓๘ 

ค าถามที่ประชาชนสนใจสอบถามแยกตามหมวดเรื่อง 
การเมือง-การปกครอง 

 

 

- รายละเอียดข้อเสนอเพิ่มเบี้ยผู้สูงอายุ - ผู้พิการสูงสุด ๑,๒๕๐ บาท 

- รายละเอียดการให้บริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (สตม.)  
- ข้อมูลและวิธีการใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) 

สังคมและสวัสดิการ 

 

 

- โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแห่งรัฐ 

- การลงทะเบียนเพื่อขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และสวัสดิการต่าง ๆ  ของผู้สูงอายุ 
- การเทียบเวลามาตรฐาน 

เศรษฐกิจ 

 

 

- โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ 
- นโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท 
- โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้มีบัตรสวัสดิการแห่งรัฐและคนพิการ 

การศึกษาและเทคโนโลยี 

 

 

- ประวัติความเป็นมาของวันรัฐธรรมนูญ 

- ค าขวัญวันเด็กประจ าปีต่าง ๆ  

- การเทียบวันตามปฏิทิน 

อื่น ๆ  

 

 

- โครงการคุณสู้ เราช่วย 
- โครงการพร้อมเพย ์
- โครงการจัดให้มีบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงส าหรับคนพิการ 
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  ๓๙ 

- หัวข้อหรือประเภทเรื่องร้องเรียน 
 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ได้รวบรวม และจัดท าข้อมูล 

การใช้บริการของประชาชน โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการรวบรวม และจัดท าข้อมูลหัวข้อหรือประเภท
เรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

 

 

สังคมและสวัสดิการ  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่ 

๑. เหต ุ เด ือดร ้อนร  าคาญ ร ้อยละ ๓๑.๐๑ ได ้แก ่  แจ ้งเหตุ   
กรณีประสบปัญหาเสียงดังรบกวน จากการรวมกลุ ่มดื ่มส ุรา  
ขอให้แก้ไขปัญหากลิ่นเหม็นรบกวนจากการเผาขยะ ขอให้แก้ไข
ปัญหาฝุ่นละอองจากการสัญจรของรถบรรทุก ฯลฯ 

๒. สาธารณูปโภค ร้อยละ ๒๖.๙๘ ได้แก่ ขอให้ซ่อมแซมไฟฟ้า 
ส่องสว่างริมทางดับ ขอความอนุเคราะห์ให้ซ่อมแซมถนนช ารุด
เป็นหลุมเป็นบ่อ ขอให้ปรับปรุงการให้บริการทางโทรศัพท์  
ของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง ฯลฯ 

๓. สังคมเสื ่อมโทรม ร้อยละ ๗.๙๐ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เกี ่ยวกับการปราบปรามและเข ้มงวดการลักลอบจ าหน่าย 
และเสพยาเสพติด แจ้งเหตุ กรณีได้รับความเดือดร้อนจากการ 
เป ิดเพลงเส ียงด ัง ขอให ้ตรวจสอบร ้านคาราโอเกะลักลอบ
ค้าประเวณี ฯลฯ 

๓๑.๐๑

๒๖.๙๘

๗.๙๐

๐.๐๐

๕.๐๐

๑๐.๐๐

๑๕.๐๐

๒๐.๐๐

๒๕.๐๐

๓๐.๐๐

๓๕.๐๐



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๐ 

การร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าท่ีรัฐ 
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. ร้องเรียนการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ ร้อยละ ๗๐.๑๘ ได้แก่ 
ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ต ารวจ สังกัดสถานี
ต ารวจภูธร ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ประจ า 
ที่ว่าการอ าเภอ ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของแพทย์ ฯลฯ 

๒. การประพฤติตนไม่เหมาะสมของเจ้าหน้าที่รัฐ ร้อยละ ๒๒.๕๑ 
ได้แก่ ขอให้ตรวจสอบการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้าน  
ขอให้ตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจประจ าสถานี
ต  ารวจภ ูธร ขอให ้ตรวจสอบพฤต ิกรรมไม ่ เหมาะสมท ี ่ผิด 
ต่อพระราชบัญญัติข้าราชการพลเรือนของข้าราชการครู ฯลฯ  

๓. การกล่าวโทษเจ้าหน้าที ่ของรัฐทุจริต ร้อยละ ๖.๗๓ ได้แก่  
ขอให้ตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการกองทุนหมู่บ้าน 
ขอให ้ตรวจสอบการจ่ายเง ินสงเคราะห์ผ ู ้ยากไร ้และไร ้ท ี ่พึ่ง  
ของกรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ  ขอให้ตรวจสอบการปฏิบัติ
หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ สังกัดสถานีต ารวจภูธร ฯลฯ 
 

 

 

การเมือง-การปกครอง  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. นโยบายของรัฐบาล ร้อยละ ๗๒.๓๖ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เกี ่ยวกับโครงการกระตุ ้นเศรษฐกิจ ป ี ๒๕๖๗ (เง ินด ิจิทัล)  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงการ คุณสู้ เราช่วย ขอความ
ช่วยเหลือเก่ียวกับการลงทะเบียนแอปพลิเคชันทางรัฐ ฯลฯ  

๒. การเมือง ร้อยละ ๑๔.๕๓ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การท างานของรัฐบาลชุดปัจจุบัน ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัญหาด้านการเมืองท้องถิ ่น ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ 
การปฏิรูประบบข้าราชการของประเทศไทย ฯลฯ  

๓. การใช้อ  านาจของหน่วยงานของรัฐ ร้อยละ ๗.๔๑ ได้แก่  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการด ารงต าแหน่งของก านัน และ
ผู้ใหญ่บ้านทั่วประเทศทุกพื้นที่ ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ
หลักเกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบัติราชการของข้าราชการ
หน่วยงานต่าง  ๆฯลฯ 

๗๐.๑๘

๒๒.๕๑

๖.๗๓
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๘๐.๐๐
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๒๐.๐๐

๓๐.๐๐

๔๐.๐๐

๕๐.๐๐

๖๐.๐๐

๗๐.๐๐

๘๐.๐๐
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  ๔๑ 

กฎหมาย  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. การกระท  าความผ ิดอาญา ร ้อยละ ๘๘.๔๐ ได ้แก ่  ขอให้ 
ตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์ต้องสงสัยจะเป ็นกลุ ่มมิจฉาชีพ  
(แก๊งคอลเซ็นเตอร์) ขอให้ตรวจสอบและชี ้แจงกรณีการน าข ้อมูล 
ส่วนบุคคลของประชาชนไปเปิดเผย ขอให้ตรวจสอบการอนุญาต 
ให้จ าหน่ายพล ุฯลฯ 

๒. การบังคับตามกฎหมาย ร้อยละ ๗.๕๕ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เกี ่ยวกับให้มีแนวทางและมีมาตรการกวดขันวินัยในการกระท า 
ผิดกฎจราจร ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ มาตรการควบคุม 
การจ าหน่ายพลุในช่วงเทศกาลปีใหม่ ฯลฯ 

๓. การเสนอและตรากฎหมาย ร ้อยละ ๓.๑๓ ได ้แก่ ขอเสนอ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการออกมาตรการเข้มงวดกวดขัน และบังคับ 
ตามกฎหมาย ส าหรับรถจักรยานยนต์ และรถยนต์ที ่ด ัดแปลง 
ท่อไอเสีย ขอเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับแอปพลิเคชันทางรัฐ ฯลฯ 

 
 

 

เศรษฐกิจ 
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. ปัญหาหนี ้สิน ร้อยละ ๑๙.๘๗ ได้แก่ ขอแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับ 
การลักลอบปล่อยเงินกู ้นอกระบบในอัตราดอกเบ ี ้ยส ูงกว่า 
ที่กฎหมายก าหนด ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับหลักเกณฑแ์ละ
เงื ่อนไขการเข้าร่วมโครงการ คุณสู ้ เราช่วย ของธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ฯลฯ 

๒. การเงิน ร้อยละ ๑๗.๑๗ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ช่องทางการช าระเงินค่าบริการของส านักบริหารการทะเบียน 
กรมการปกครอง ขอเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับเกณฑ์การบริจาค
เงินช่วยเหลือผู้ประสบอุทกภัยน ้าท่วมในพื้นที่ภาคใต้ ฯลฯ  

๓. การเกษตร ร้อยละ ๑๕.๔๙ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การพิจารณาปร ับเพิ ่มราคาพืชผลทางการเกษตร ขอเสนอ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอให้ทางรัฐบาลจัดตั้งโครงการรับจ าน า 
โคและกระบือ ฯลฯ 
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  ๔๒ 

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่ 

๑. วิกฤตน ้า ร้อยละ ๔๕.๗๑ ได้แก่ แจ้งเหตุ กรณีขอให้จ ัดสรร
เจ้าหน้าท ี ่ เข ้าไปช่วยเหลืออพยพประชาชนในพื ้นที่น  ้าท ่วม  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรการช่วยเหลือฟื้นฟูหลังเกิดเหตุ
น ้าท่วม ฯลฯ 

๒. ปัญหาของเสีย ร้อยละ ๓๐.๗๑ ได้แก่ แจ้งเหตุ กรณีขอความ
ช่วยเหลือจัดสรรเจ้าหน้าท ี ่ เข ้ามาเก็บขยะ ขอให ้ตรวจสอบ 
การปล่อยน ้าล้างสารเคมีลงสู่ชุมชน ฯลฯ 

๓. ปัญหาน ้าผิวดิน ร้อยละ ๕.๐๐  ได้แก่ ขอให้จัดสรรเจ้าหน้าที่ 
ลงพื้นที่ก าจัดผักตบชวาและวัชพืชน ้า ขอเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับ
การขุดเจาะน ้าบาดาล ฯลฯ 

 
 
 

- ข้อมูลการติดต่อหรือการรับบริการ เช่น เวลาและช่องทางการติดต่อ ระยะเวลาในการสนทนา  
และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้รับบริการ (ถ้ามี) 

                             ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ข้อมูลการติดต่อหรือการรับบริการ เช่น เวลา และช่องทางการติดต่อ 
สามารถดูรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูล
ภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (ภาคผนวก ๑ : ข้อมูลส าหรับการให้บริการ) 
และระยะเวลาในการสนทนา เฉลี่ยอยู่ที่ ๓ นาที ๑๘ วินาที ต่อครั้ง 
 

- ปัญหาและการจัดการปัญหาในการให้บริการประชาชน 
         ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ไม่พบปัญหาในการให้บริการประชาชน 
 

- ผลการให้บริการ เช่น ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
      ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการ 
ด้วยระบบตอบรับอัตโนมัติหลังจากสิ้นสุดการให้บริการของพนักงานรับสาย โดยมีผลการประเมินระดับ 
ความพึงพอใจ อยู่ที่ระดับ ๔.๘๘ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ 
 

 

- ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 
        ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ไม่มีความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 
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  ๔๓ 

- สถิติการใช้บริการ 

         สถิตกิารใช้บริการ GCC 1111 ประจ าเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

๑. การด าเนินการด้านการให้บริการตามภารกิจ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีปริมาณการติดต่อขอใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ จ านวนรวม 
๙๙,๓๖๙ ครั้ง โดยแบ่งสัดส่วนเป็นการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐ จ านวน ๖๕,๕๘๖ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 
๖๖.๐๐ และบริการด้านการรับเรื ่องร้องเรียนจ านวน ๓๓,๗๘๓ ครั ้ง คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๐๐ ดังภาพ 
แสดงสัดส่วนการติดต่อใช้บริการจ าแนกตามประเภทบริการ 

 

สัดส่วนการใชบ้ริการ GCC 1111 

 

รายการ ด้านข้อมูลภาครัฐ ด้านการรับเรื่องร้องเรียน รวม 

จ านวน (ครั้ง) ๖๕,๕๘๖ ๓๓,๗๘๓ ๙๙,๓๖๙ 

ร้อยละ ๖๖.๐๐ ๓๔.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๐ ภาพแสดงสัดส่วนการติดต่อใช้บริการจ าแนกตามประเภทบริการ 

หมายเหตุ  ๑. ด้านข้อมูลภาครัฐ เป็นจ านวนการสอบถามผ่านทุกช่องทางของ GCC 1111  
 ๒. ด้านการรบัเรื่องร้องเรียน เป็นจ านวนการร้องเรยีนผ่านช่องทางโทรศัพทข์อง  GCC 1111 
    ไม่รวมช่องทางอื่นของส านักงานปลดัส านักนายกรัฐมนตรี 
 

  

ด้านข้อมูลภาครัฐ
๖๕,๕๘๖
๖๖.๐๐%

ด้านการรับเรื่องรอ้งเรียน
๓๓,๗๘๓
๓๔.๐๐%



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๔ 

๑.๑ บริการสอบถามข้อมูล 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีปริมาณการติดต่อใช้บริการสอบถามข้อมูลในทุกช่องทาง  
รวมทั ้งสิ ้น ๖๕,๕๘๖ ครั ้ง แบ่งเป็นช่องทางโทรศัพท์ จ  านวน ๖๓,๕๒๑ ครั ้ง Chatbot จ  านวน ๑,๑๕๕ ครั้ง  
Live Chat จ านวน ๖๑๒ ครั ้ง Pantip จ านวน ๕๗ ครั ้ง Facebook จ านวน ๒๑๕ ครั ้ง e-mail จ านวน ๑๔ ครั้ง  
Website จ านวน ๘ ครั ้ง X จ านวน ๑ ครั ้ง Instagram จ านวน ๓ ครั ้ง และไม่มีผู ้ใช้บริการผ่านช่องทาง TikTok  
โดยมีสัดส่วนการใช้บริการ ดังภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

 

สัดส่วนการใชบ้ริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกเป็นช่องทางต่าง ๆ 

 
 

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

จ านวน 
(คร้ัง) 

๖๓,๕๒๑ ๑,๑๕๕ ๖๑๒ ๕๗ ๒๑๕ ๑๔ ๘ ๑ ๓ ๐ ๖๕,๕๘๖ 

ร้อยละ ๙๖.๘๕ ๑.๗๖ ๐.๙๓ ๐.๐๘ ๐.๓๓ ๐.๐๒ ๐.๐๑ ๐.๐๑ ๐.๐๑ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๑ ภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการด้านข้อมลูภาครัฐจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ  

ทั้งนี้ การติดต่อใช้บริการสอบถามข้อมูลจากช่องทางโทรศัพท์ จ านวน ๖๓,๕๒๑ ครั้ง 
แบ่งเป็น การให้บริการ จ านวน ๓๘,๐๓๘ ครั้ง การระบายความเครียด จ านวน ๒๒,๑๐๘ ครั้ง การโอนไปยังหน่วยงาน
ภายใต้กระทรวงยุติธรรมที ่บ ูรณาการร ่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ จ านวน ๓,๒๕๕ ครั ้ง และการที ่ประชาชน 
ยกเลิกการติดต่อก่อนได้รับบริการ จ านวน ๑๒๐ ครั้ง  

โทรศัพท์
๖๓,๕๒๑
๙๖.๘๕%

Chatbot
๑,๑๕๕
๑.๗๖%

Live Chat
๖๑๒

๐.๙๓%

Pantip
๕๗

๐.๐๘%
Facebook

๒๑๕
๐.๓๓%

e-mail
๑๔

๐.๐๒%
Website

๘
๐.๐๑%

X
๑

๐.๐๑%

Instagram
๓

๐.๐๑%



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๕ 

ส าหรับจ านวนเรื่องของการให้บริการสอบถามข้อมูลจากทุกช่องทาง มีจ านวน 
รวมทั้งสิ้น ๓๘,๖๒๙ เรื่อง ประกอบด้วย บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๓๑,๕๔๐ เรื่อง บริการสอบถาม
ข้อมูลเพื ่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ  านวน ๗,๐๘๘ เร ื ่อง และบริการแบบฟอร์มค าขอบริการ  
และเอกสารต่าง ๆ จ านวน ๑ เรื่อง โดยมีสัดส่วนการใช้บริการ ดังภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถาม
ข้อมูลจ าแนกตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

 

สัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจากทุกช่องทาง จ าแนกตามประเภทเรื่อง 
 

 
 
 

รายการ 
บริการสอบถามข้อมูล

ทั่วไป 
บริการสอบถามข้อมูล 

เพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ  
บริการแบบฟอร์ม 

ค าขอบริการและเอกสารต่าง ๆ  
รวม 

จ านวน (คร้ัง) ๓๑,๕๔๐ ๗,๐๘๘ ๑ ๓๘,๖๒๙ 

ร้อยละ ๘๑.๖๔ ๑๘.๓๕ ๐.๐๑ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๒ ภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

จากภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูล แยกตามประเภทของเดือน  
ธันวาคม ๒๕๖๗ โดยเรียงล าดับจากมากที่สุด คือ  

(๑) บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๓๑,๕๔๐ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๘๑.๖๔ 
ประกอบด้วย การสอบถามเป็นภาษาไทย จ  านวน ๓๑,๒๒๘ เร ื ่อง คิดเป็นร ้อยละ ๙๙.๐๑ สอบถาม 
เป็นภาษาต่างประเทศ จ านวน ๓๑๒ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๙๙ 
 

บริการสอบถามขอ้มูลทั่วไป
๓๑,๕๔๐
๘๑.๖๔%

บริการสอบถามขอ้มูล
เพื่อการติดต่อหน่วยงาน

ภาครัฐ
๗,๐๘๘

๑๘.๓๕% บริการแบบฟอรม์
ค าขอบริการและเอกสาร

ต่าง ๆ
๑

๐.๐๑%



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๖ 

(๒) บริการสอบถามข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ านวน ๗,๐๘๘ เรื่อง  
คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๓๕ ประกอบด้วย การสอบถามเป็นภาษาไทย จ านวน ๗,๐๕๓ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๙.๕๑ 
สอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ จ านวน ๓๕ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๙ ทั้งนี้ เรื่องที่สอบถามเป็นการสอบถาม
สถานที่ตั้ง และช่องทางการติดต่อหน่วยงาน เช่น หมายเลขโทรศัพท์ หมายเลขโทรสาร เว็บไซต์ เป็นต้น  

(๓) บริการแบบฟอร์มค าขอบริการและเอกสารต่าง ๆ จ านวน ๑ เรื่อง คิดเป็น 
ร้อยละ ๐.๐๑ ได้แก่ การขอเอกสารการลงทะเบียนรับสิทธิโครงการจัดให้มีบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
ส าหรับคนพิการ 

ส าหรับปริมาณการติดต่อใช้บริการผ่านสื่อออนไลน์ จ านวนทั้งสิ้น ๒,๐๖๕ ครั้ง 
แบ่งเป็นช่องทาง Chatbot จ านวน ๑,๑๕๕ ครั ้ง Live Chat จ านวน ๖๑๒ ครั ้ง Pantip จ านวน ๕๗ ครั้ง
Facebook จ านวน ๒๑๕ ครั้ง e-mail จ านวน ๑๔ ครั้ง Website จ านวน ๘ ครั้ง X จ านวน ๑ ครั้ง Instagram 
จ านวน ๓ ครั้ง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง TikTok โดยมีสัดส่วนการใช้บริการดังภาพแสดงสัดส่วน 
การใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามช่องทางสื่อออนไลน์ 

สัดส่วนการใชบ้ริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามช่องทางสื่อออนไลน์

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

จ านวน (คร้ัง) ๑,๑๕๕ ๖๑๒ ๕๗ ๒๑๕ ๑๔ ๘ ๑ ๓ ๐ ๒,๐๖๕ 

ร้อยละ ๕๕.๙๓ ๒๙.๖๔ ๒.๗๖ ๑๐.๔๑ ๐.๖๘ ๐.๓๙ ๐.๐๕ ๐.๑๔ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๓ ภาพแสดงสัดส่วนการใช้บรกิารสอบถามข้อมูลจ าแนกตามช่องทางสือ่ออนไลน ์
 

 

 

 

 

Chatbot
๑,๑๕๕

๕๕.๙๓%

Live Chat
๖๑๒

๒๙.๖๔%

Pantip 
๕๗

๒.๗๖% Facebook
๒๑๕

๑๐.๔๑%
e-mail

๑๔
๐.๖๘%

Website
๘

๐.๓๙%X
๑

๐.๐๕%
Instagram

๓
๐.๑๔%



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๗ 

ส าหร ับจ านวนเรื ่องที ่ให ้บริการสอบถามข้อมูลผ่านสื ่อออนไลน์ ม ีจ  านวนทั ้งสิ้น  
๑,๒๙๔ เรื่อง ประกอบด้วย จ านวนเรื่องที่ให้บริการผ่านช่องทาง Chatbot จ านวน ๔๗๑ เรื่อง Live Chat จ านวน  
๔๘๒ เรื ่อง Pantip จ านวน ๖๕ เรื ่อง Facebook จ านวน ๒๔๙ เรื ่อง e-mail จ านวน ๑๔ เรื ่อง Website
จ านวน ๘ เรื่อง X จ านวน ๒ เรื่อง Instagram จ านวน ๓ เรื่อง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง TikTok  

ทั้งนี ้ ในการติดต่อใช้บริการ ๑ ครั ้ง อาจมีจ านวนเรื ่องที ่ใช้บริการมากกว่า ๑ เรื ่อง  
หรือ เมื ่อติดต่อเข้ามาแล้ว อาจมีการยกเลิกก่อนได้รับบริการ หรือไม่เป็นการติดต่อที ่ขอรับบริการจริง  
เป็นผลให้จ านวนครั้งที่ติดต่อใช้บริการ และจ านวนเรื่องอาจมีจ านวนไม่เท่ากัน 

โดยผลส ารวจความพึงพอใจทางสื่อสังคมออนไลน์ คะแนนเต็ม ๕ พบว่า ผู้ใช้บริการ 
มีความพึงพอใจเฉลี่ยที่ ๔.๙๔ 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๘ 

ตัวอย่าง ค าถามกระทรวง ๕ ล าดับแรก ที่ประชาชนสอบถามผ่านสื่อออนไลน์ 

๑. กระทรวงมหาดไทย 

 

 

- การลงทะเบียนเพื่อขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และสวัสดิการต่าง ๆ  ของผู้สูงอายุ 
- การแจ้งย้ายที่อยู่ เข้า - ออก จากทะเบียนบ้าน 

- การจดทะเบียนรับรองบุตร 

๒. กระทรวงคมนาคม 

 

 

- การยกเว้นค่าผ่านทางทุกวันหยุดนักขัตฤกษ์ 

- การท าใบอนุญาตขับรถยนต์และเอกสารที่ใช้ กรณีหมดอายุ 
- การจัดเรือข้ามฟากอ านวยความสะดวกประชาชนที่เดินทางมาสกัการะ 

พระบรมสารรีิกธาตุ (พระเข้ียวแก้ว) 
 

๓. ส านักนายกรัฐมนตร ี

 

 

- ข้อมูลและวิธีการใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) 
- การอัญเชญิพระบรมสารีริกธาตุ (พระเขีย้วแก้ว) ประดษิฐานชั่วคราว ณ ท้องสนามหลวง 

- ค าขวัญวันเด็กประจ าปีต่าง ๆ  

๔. กระทรวงการคลัง 

 

 

- โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้มีบัตรสวัสดิการแห่งรัฐและคนพิการ 
- โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแห่งรัฐ 
- การจ าหน่ายสลากกินแบ่งรัฐบาล ตัวเลข ๓ หลัก (NUMBERS 3 : N3)  

 

๕. กระทรวงแรงงาน 

 

 

- การเปลี่ยนสถานพยาบาลของบัตรประกันสังคม 

- การปรับอัตราค่าจ้างข้ันต ่ารอบใหม่ 
- สวัสดิการการจ้างงาน 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๔๙ 

 ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) สามารถให้บริการ 

ผ่านสื่อออนไลน์ทั้งหมดจ านวน ๗๔๘ เรื่อง โดยสามารถให้บริการส าเร็จภายในระยะเวลา ๓๐ นาที จ านวน 

๗๓๓ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๗.๙๙ ทั ้งนี้ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ พบว่า มีประชาชนเข้ามาขอบคุณ 

ในการตอบค าถามของ GCC 1111 จ านวน ๑๑ เรื ่อง เช่น สอบถามเกี ่ยวกับการท าใบขับขี ่รถจักรยานยนต์  

กรณีสูญหาย สอบถามเกี่ยวกับกฎหมายเยาวชน กรณีสิทธิการเลี้ยงดูบุตร และสอบถามเกี่ยวกับบัตรประจ าตัว

ประชาชน กรณีสูญหาย การจัดท าต่างพื้นที่ และการเสียค่าธรรมเนียม เป็นต้น ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

 
รูปท่ี ๒๔ สอบถามเกี่ยวกบัการท าใบขับข่ีรถจักรยานยนต์ กรณีสูญหาย 
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  ๕๐ 

 
รูปท่ี ๒๕ สอบถามเกี่ยวกบักฎหมายเยาวชน กรณีสทิธิการเลี้ยงดูบุตร 
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  ๕๑ 

 
รูปท่ี ๒๖ สอบถามเกี่ยวกบับัตรประจ าตัวประชาชน กรณีสูญหาย การจัดท าต่างพื้นที่ และการเสียค่าธรรมเนียม 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๕๒ 

๑.๒ บริการรับเรื่องร้องเรียน 

 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ได้รับมอบหมายให้เป็นสายด่วน 
ของรัฐบาลหมายเลข ๑๑๑๑ ซึ่งเป็นช่องทางหนึ่งของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ภายใต้การก ากับดูแล 
ของศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗  
มีจ านวนการใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 จ านวน ๓๓,๗๘๓ ครั้ง การใช้บริการผ่านช่องทาง 
ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ได้แก่ ช่องทางเว็บไซต์ www.1111.go.th จ านวน ๔๑๔ ครั้ง  
ช่องทาง PSC 1111 (Mobile Application) จ านวน ๑๙๓ ครั ้ง และช่องทางอื ่น ๆ จ านวน ๑ ,๕๓๕ ครั้ง  
ทั้งนี้ ช่องทาง www.1111.go.th ช่องทาง PSC 1111 (Mobile Application) และช่องทางอื่น ๆ เป็นช่องทาง
ที ่ส  านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เปิดให้บริการแก่ประชาชน และเป็นหน่วยงานที่ก ากับดูแลเอง   
โดยมีสัดส่วนการใช้บริการจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ ดังนี้  

สัดส่วนการใชบ้ริการด้านการรบัเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 

 

รายการ โทรศัพท์ www.1111.go.th 
PSC 1111 

(Mobile Application) 
อื่น ๆ  รวม 

จ านวน (ครั้ง) ๓๓,๗๘๓ ๔๑๔ ๑๙๓ ๑,๕๓๕ ๓๕,๙๒๕ 

ร้อยละ ๙๔.๐๔ ๑.๑๕ ๐.๕๔ ๔.๒๗ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๗ ภาพแสดงสัดส่วนการใช้บรกิารด้านการรับเรื่องร้องเรยีนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ  

  

โทรศัพท์
33,783
๙๔.๐๔%

www.1111.go.th
414

๑.๑๕%
PSC 1111 (Mobile 

Application)
193

๐.๕๔%
อื่น ๆ 
1,535
๔.๒๗%



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๕๓ 

การติดต่อใช้บริการด้านเรื่องร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ จ านวน ๓๓,๗๘๓ ครั้ง จ าแนกเป็น  
การให้บริการ จ านวน ๑๑,๘๓๙ ครั ้ง การระบายความเครียด จ านวน ๒๐,๕๒๓ ครั ้ง และการที่ประชาชน 
ยกเลิกการติดต่อก่อนได้รบับรกิาร จ านวน ๑,๔๒๑ ครั้ง ทั้งนี้ การให้บรกิาร จ านวน ๑๑,๘๓๙ ครั้ง ประกอบดว้ย
การให้บริการรับเรื่องร้องเรียนใหม่ จ านวน ๓,๐๖๒ ครั้ง การสอบถามข้อมูล จ านวน ๔,๔๒๘ ครั้ง การโอนสาย
ไปยัง สปน. จ านวน ๗๔ ครั้ง การติดตามผล และอื่น ๆ จ านวน ๔,๒๗๕ ครั้ง 

การให้บริการด้านเรื่องร้องเรียนผ่านทุกช่องทางที่เป็นการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) 
จ านวน ๔,๑๔๐ เรื่อง สามารถจ าแนกเป็นประเภทเรื่องต่าง ๆ  ได้แก่ ด้านสังคมและสวัสดิการ จ านวน ๒,๕๕๗ เรื่อง  
ด้านการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที ่ของรัฐ  จ  านวน ๓๔๒ เร ื ่อง ด้านกฎหมาย จ  านวน ๕๔๓ เรื ่อง  
ด้านเศรษฐกิจ จ านวน ๒๙๗ เรื่อง ด้านการเมืองและการปกครอง จ านวน ๒๖๑ เรื่อง ด้านทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ ่งแวดล้อม จ านวน ๑๔๐ เรื ่อง และไม่มีผู ้ใช้บริการด้านพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวก 
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ดังภาพแสดงสัดส่วนการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) 
จ าแนกตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

สัดส่วนการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) จ าแนกตามประเภทเรื่อง 

 
 

รายการ 

สังคม 
และ

สวัสดิการ 

การร้องเรียน
กล่าวโทษ 
เจ้าหน้าท่ี 
ของรัฐ 

การเมือง  
- 

การปกครอง 
กฎหมาย เศรษฐกิจ 

ทรัพยากร 
ธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 

พ.ร.บ. 
อ านวย 

ความสะดวก 
รวม 

จ านวน 
(ครั้ง) 

๒,๕๕๗ ๓๔๒ ๒๖๑ ๕๔๓ ๒๙๗ ๑๔๐ ๐ ๔,๑๔๐ 

ร้อยละ ๖๑.๗๖ ๘.๒๖ ๖.๓๐ ๑๓.๑๒ ๗.๑๘ ๓.๓๘ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปท่ี ๒๘ ภาพแสดงสัดส่วนการรบัเรื่องร้องเรียน (เรือ่งใหม่) จ าแนกตามประเภทเรื่อง 

สังคมและสวัสดิการ
๒,๕๕๗

๖๑.๗๖%

การร้องเรียนกล่าวโทษ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ

๓๔๒
๘.๒๖%

การเมือง-การปกครอง
๒๖๑

๖.๓๐% กฎหมาย
๕๔๓

๑๓.๑๒%

เศรษฐกิจ
๒๙๗

๗.๑๘%

ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม

๑๔๐
๓.๓๘%
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  ๕๔ 

      ๒. ด้านการสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล และการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ 

๒.๑ การสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล 

๒.๑.๑ บริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานการณ์ภัยพิบัติ (๑๑๑๑ กด ๕) 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ได้รับมอบหมายภารกิจ 
พิเศษจากรัฐบาล เป็นผู้ให้บริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานการณ์ภัยพิบัติต่าง  ๆ โดยเริ่มให้บริการ 
ตั้งแต่วันที ่  ๑๐ เมษายน ๒๕๕๖ ทั้งนี้ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผู้ใช้บริการสอบถามสถานการณ์  
ภัยพิบัติต่าง ๆ จ านวน ๑,๙๓๙ ครั้ง  

๒.๑.๒ เป ็นช่องทางในการให้บริการเกี ่ยวกับการด าเนินการตามพระราชบัญญัติ  
การอ านวยความสะดวกฯ (๑๑๑๑ กด ๒๒)  

 ด้วยคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จัดตั้งศูนย์อ านวยความสะดวก 
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต 
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ทั ้งนี้ เพื ่อให้การบริการของศูนย์อ  านวยความสะดวกฯ  มีประสิทธิภาพ  
และประชาชนสามารถติดต่อได้อย่างรวดเร็ว  ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  จึงขอร่วมใช้
หมายเลขโทรศัพท์ ๑๑๑๑ กด ๒๒ เป็นช่องทางในการให้บริการข้อมูล  และรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ด าเนินการ ตามพระราชบัญญัติฯ ตั้งแต่วันที่ ๒๑ กรกฎาคม ๒๕๕๘ เป็นต้นมา ทั้งนี ้ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗  
มีผู้ใช้บริการสอบถามข้อมูล จ านวน ๑๐,๐๙๘ ครั้ง 

๒.๑.๓ การบูรณาการช่องทางร่วมใช้ หมายเลข ๑๑๑๑ ของหน่วยงานภาครัฐอื่น 

ตามมติคณะรัฐมนตรีเม ื ่อวันที่  ๙ มีนาคม ๒๕๔๗ เก ี ่ยวกับการจัดตั้ง  
Sub Call Center ก าหนดให้สามารถจัดตั้งได้เฉพาะกรณีจ าเป็น และมีลักษณะเฉพาะกิจ โดยให้เชื่อมโยงกับ  
GCC 1111 ของกระทรวงดิจ ิท ัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม  นั ้น GCC 1111 ได้บ ูรณาการช่องทางร ่วมใช้  
หมายเลข ๑๑๑๑ ให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ดังนี ้

๒.๑.๓.๑ กระทรวงยุติธรรม 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทางร่วมใช้
หมายเลข ๑๑๑๑ แก่กรมคุ ้มครองสิทธิและเสรีภาพ  กระทรวงยุติธรรม ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๗  
ต่อมากระทรวงยุติธรรมได้มีนโยบายให้บูรณาการงานบริการประชาชน  เพื ่อให้เกิดความเป็นเอกภาพ  
ลดความซ ้าซ้อน โดยให้กรมคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ ยกระดับการให้บริการจากระดับกรมให้เป็นระดับ
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  ๕๕ 

กระทรวง ตั้งแต่เดือน สิงหาคม ๒๕๖๑ และใช้ชื่อ “สายด่วนยุติธรรม” (Justice Call Center) เพื่อให้บริการ
ข้อมูลต่าง ๆ ในภาพรวมของกระทรวงยุติธรรมแก่ประชาชน  โดยใช้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๗ ตามเดิม  
โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีสายการให้บริการ จ านวน ๑,๑๙๔ ครั้ง 

๒.๑.๓.๒ กรมคุมประพฤต ิ

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทางร่วมใช้
หมายเลข ๑๑๑๑ แก่กรมคุมประพฤติ กระทรวงยุติธรรม ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๘ โดยในเดือน 
ธันวาคม ๒๕๖๗ มีสายการให้บริการ จ านวน ๓๙ ครั้ง 

๒.๑.๓.๓ กรมบังคับคด ี

 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทางร่วมใช้
หมายเลข ๑๑๑๑ แก่กรมบังคับคดี  กระทรวงยุติธรรม ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๙ โดยในเด ือน 
ธันวาคม ๒๕๖๗ มีสายการให้บริการ จ านวน ๒,๐๒๒ ครั้ง 

๒.๑.๓.๔ ศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (Anti Fake News Center : AFNC) 

ศูนย ์ประสานงานและแก ้ไขป ัญหาข่าวปลอม (Anti Fake News Center : AFNC)  
เป ็นศูนย์ปฏิบัต ิการในการรวบรวม จ ัดเก็บ วิเคราะห์ข้อมูล เนื ้อหา และข่าวสารต่าง ๆ ที ่ เผยแพร่  
อยู่ในอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายสังคมออนไลน์ อันอาจส่งผลกระทบในเชิงลบต่อประชาชน สังคม เศรษฐกิจ 
และความมั ่นคงของประเทศโดยด าเนินการบริหารจัดการแก้ไขข่าวปลอม และเผยแพร่เนื ้อหาที่ถูกต้อง  
ออกสู่สาธารณะ อีกทั้งเป็นช่องทางส าหรับรับแจ้งข่าว/เบาะแสข้อมูลเท็จที่เผยแพร่อยู่ในสังคม อันอาจท าให้
เกิดความเข้าใจผิดที่จะส่งผลกระทบต่อประชาชน เป็นต้น  

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) ได้บูรณาการช่องทาง
ร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ ส าหรับโครงการศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (AFNC) ภายใต้
หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๘๗ โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีสายการให้บริการ จ านวน ๘๘๙ ครั้ง 

๒.๑.๓.๕ โครงการยกระดับโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมเพื่อขับเคลื ่อน  
เศรษฐกิจของประเทศ (เน็ตประชารัฐ) 

 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทาง 
ร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ ส าหรับโครงการเน็ตประชารัฐ ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๘๘ โดยในเดือน  
ธันวาคม ๒๕๖๗ มีสายการให้บริการ จ านวน ๓,๙๔๓ ครั้ง 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๕๖ 

๒.๒ การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ 

๒.๒.๑ การให้บริการตามข้อตกลงการให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ   

 ในเดือน ธันวาคม  ๒๕๖๗ ศูนย์บร ิการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) ได้ให้บริการตามข้อตกลงการให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ดังนี้  

- ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (สตม.) มีประชาชนสนใจสอบถาม จ านวน  
๙๙๑ เรื่อง เช่น การขออยู่ต่อในประเทศไทย การยื่นขอเปลี่ยนประเภทการตรวจลงตรา และรายชื่อประเทศ 
ที่ได้รับการยกเว้นการตรวจลงตรา (Visa) เพื่อการท่องเที่ยว เป็นต้น  

- กรมสรรพากร มีประชาชนสนใจสอบถาม จ  านวน ๑,๒๒๒ เร ื ่อง  
เช่น ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา วิธีการช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ต และภาษีมูลค่าเพิ่ม เป็นต้น 

- สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ มีประชาชนสนใจสอบถาม จ านวน ๘ เรื่อง 
เช่น ช่องทางการน าส่งวัตถุพยานตรวจพิสูจน์ทางนิติวิทยาศาสตร์ และช่องทางเรื่องราวร้องทุกข์กับสถาบันนิติ
วิทยาศาสตร์ เป็นต้น 

๒.๒.๒ การประสานความร่วมมือกับศูนย์ด ารงธรรม 

ศูนย ์บร ิการข ้อม ูลภาคร ัฐเพ ื ่อประชาชน  ได ้ประสานความร ่วมม ือกับ 
ศูนย์ด ารงธรรม ในการให้บริการประชาชน กรณีรับเรื ่องร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ โดยได้ด าเนินการ 
รับเรื ่อง และประสานส่งต่อผ่านระบบไปยังจังหวัดต่าง ๆ  เพื ่อด าเนินการแก้ไข ให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชน 
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งได้ด าเนินการปรับปรุงข้อมูลส าหรับการให้บริการ ให้มีความทันสมัยอย่างต่อเนื่อง  
และแจ้งช่องทางส าหรับหน่วยงานภาครัฐที ่ประสงค์จะประสานด้านข้อมูลอันเป็นประโยชน์แก่ประชาชน  
เพื่อให้ฐานข้อมูลมีความเชื่อมโยงทั่วถึงเป็นปัจจุบัน และมีมาตรฐานเดียวกัน โดยให้ค านึงถึงการรักษาฐานข้อมูลเดิม
ของแต่ละหน่วยงานไว้เพื่อให้การด าเนินงานเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ในการแก้ไขปัญหาส าหรับประชาชนนั้น  
ได้มีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน พร้อมรองรับการเชื่อมโยงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ส าหรับผลการด าเนินงาน 
ในเดือน ธันวาคม  ๒๕๖๗ มีประชาชนแจ้งเรื ่องร้องเรียน จ านวน ๒๕๘ เร ื ่อง และประชาชนขอติดตามผล 
และอื ่น ๆ จ านวน ๑๓๕ เรื ่อง รวมทั้งสิ ้นจ านวน ๓๙๓ เรื ่อง และได้ด าเนินการประสานงานส่งต่อผ่านระบบ 
ไปยังจังหวัดต่าง ๆ เพื่อด าเนินการแก้ไขให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนต่อไป  

 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๕๗ 

๒.๒.๓ การประสานความร่วมมือกับส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  

 ตามที่ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  ได้จัดตั ้ง “ศูนย์ฮอตไลน์แจ้งภัย 
ทางพระพุทธศาสนา” เพื่อรับเรื่องราวเกี่ยวกับภัยทางพระพุทธศาสนา และจากการประชุมคณะกรรมการป้องกัน  
และแก้ไขปัญหาทางพระพุทธศาสนา ครั ้งที่ ๑/๒๕๕๗ วันที่ ๒๕ สิงหาคม ๒๕๕๗ กระทรวงดิจิทัลเพื ่อเศรษฐกิจ 
และสังคม ได้น าเสนอการด าเนินการประเด็นแนวทางการรับเรื่องร้องเรียนของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  
โดยผ่านช่องทางศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน หมายเลข ๑๑๑๑  

 ส าหรับผลการด าเนินงานในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีประชาชนสอบถาม 
ข้อมูลทั่วไป จ านวน  ๒๓  เรื่อง เช่น ๑) การท าบัตรประจ าตัวประชาชนของพระภิกษุ ๒) การขอรับหนังสือสุทธิ
ส าหรับพระภิกษุ และสามเณร ๓) อ านาจ หน้าที่ วิสัยทัศน์ และพันธกิจของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
เป็นต้น เรื่องร้องเรียน จ านวน ๑๙ เรื่อง เช่น ๑) ขอให้ตรวจสอบพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมของพระภิกษุสงฆ์   
๒) ขอให้พิจารณาจัดหาสถานที่ (วัด) ให้ประชาชนปฏิบัติธรรม เป ็นต้น ข้อเสนอแนะ จ านวน ๓ เร ื ่อง เช่น  
๑) การจัดสรรงบประมาณในการพัฒนา และด าเนินการโครงการประชาสัมพันธ์พุทธมณฑล ๒) การสอนธรรม 
ผ่านการถ่ายทอดสดทางสื่อสังคมออนไลน์ (ไลฟ์สด) เป็นต้น 

๒.๒.๔ เป็นช่องทางในการให้บริการข้อมูลและรับแจ้งเรื ่องเกี ่ยวกับพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA)  

พระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) เป็นกฎหมาย 
ว่าด้วยการให้สิทธิกับเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล สร้างมาตรฐานการรักษาข้อมูลส่วนบุคคลให้ปลอดภัย และน าไปใช้ 
ให้ถูกวัตถุประสงค์ตามค ายินยอมที่เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลอนุญาต โดยได้ประกาศไว้ในราชกิจจานุเบกษา 
เมื่อวันที่ ๒๗ พฤษภาคม ๒๕๖๒ และได้ถูกเลื่อนให้มีผลบังคับใช้ในวันที่ ๑ มิถุนายน ๒๕๖๕ 

GCC 1111 ได้รับมอบหมายให้เป็นช่องทางหนึ่งในการให้บริการข้อมูล  
และรับแจ้งเรื่องเกี่ยวกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒  

ทั้งนี้ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีประชาชนสนใจติดต่อใช้บริการข้อมูล
เกี่ยวกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) ผ่าน GCC 1111 รวมทั้งสิ้น จ านวน ๒๖ เรื่อง  
โดยข้อมูลที่ประชาชนสนใจสอบถาม เช่น ความหมายของข้อมูลส่วนบุคคลและผู ้มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อมูล 
ส่วนบุคคล ที่มาและสาระส าคัญของ พ.ร.บ.คุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและช่องทางในการติดต่อสอบถาม
เกี่ยวกับ พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล เป็นต้น 
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  ๕๘ 

 ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑ จ านวน ๙๗,๓๐๔ ครั้ง ดังนี้  

ตารางท่ี ๑ ช่องทางโทรศัพทห์มายเลข ๑๑๑๑ 

๑๑๑๑  
กด ๐ 

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
ข้อมูล
ภาครัฐ 

รับเรื่อง
ร้องเรียน 

สอบถาม
ข้อมูล  
ด้วย
ภาษา     
ต่าง 

ประเทศ 

สอบถาม
ข้อมูล

สถานการณ ์
ภัยพิบัติ 

สอบถาม
ข้อมูล
บริการ  
พ.ร.บ.
อ านวย

ความสะดวก
ฯ 

กรม
คุ้มครอง

สิทธ ิ
และเสรีภาพ 
(สายด่วน
ยุติธรรม) 

กรม 
คุมประพฤต ิ

กรม 
บังคับคด ี

ศูนย ์
ประสาน 

งาน 
และแก้ไข
ปัญหา 

ข่าวปลอม 

โครงการ   
เน็ต 

ประชารัฐ 

๔๒,๘๙๗ ๓๓,๗๘๓    ๕๐๐   ๑,๙๓๙    ๑๐,๐๙๘    ๑,๑๙๔       ๓๙    ๒,๐๒๒      ๘๘๙   ๓,๙๔๓ 
  

จากสถิติการให้บริการในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑ 
จ านวน ๙๗,๓๐๔ ครั้ง โดยแบ่งเป็น การสอบถามข้อมูล และการรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

๑. การใช้บริการสอบถามข้อมูลจากช่องทางโทรศัพท์ ๖๓,๕๒๑ ครั ้ง แบ่งเป็น การให้บริการ  
จ านวน ๓๘,๐๓๘ ครั ้ง การระบายความเครียด จ านวน ๒๒,๑๐๘ ครั ้ง การโอนไปยังหน่วยงานภายใต้ 
กระทรวงยุติธรรมที่บูรณาการร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ จ านวน ๓,๒๕๕ ครั ้ง และการที่ประชาชนยกเลิก 
การติดต่อก่อนได้รับบริการ จ านวน ๑๒๐ ครั้ง  

ส าหร ับจ านวนเร ื ่องของการให้บริการสอบถามข้อมูลจากทุกช่องทาง มีจ  านวนรวมทั้งสิ้น  
๓๘,๖๒๙ เรื ่อง ประกอบด้วย บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๓๑,๕๔๐ เรื ่อง บริการสอบถามข้อมูล 
เพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ านวน ๗,๐๘๘ เรื่อง และบริการแบบฟอร์มค าขอบริการ และเอกสารต่าง ๆ  
จ านวน ๑ เรื่อง โดยมีสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

๑.๑ บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๓๑,๕๔๐ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๘๑.๖๔ ประกอบด้วย
การสอบถามเป็นภาษาไทย จ านวน ๓๑,๒๒๘ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๙.๐๑ สอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ 
จ านวน ๓๑๒ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๙๙ 

๑.๒ บริการสอบถามข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ านวน ๗,๐๘๘ เรื ่อง คิดเป็น 
ร ้อยละ ๑๘.๓๕ ประกอบด้วยการสอบถามเป็นภาษาไทย จ  านวน ๗,๐๕๓ เร ื ่อง คิดเป็นร ้อยละ ๙๙.๕๑  
สอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ จ านวน ๓๕ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๔๙ ทั้งนี้ เรื่องที่สอบถามเป็นการสอบถาม 
สถานที่ตั้ง และช่องทางการติดต่อหน่วยงาน เช่น หมายเลขโทรศัพท์ หมายเลขโทรสาร เว็บไซต์ เป็นต้น 
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  ๕๙ 

๑.๓ บริการแบบฟอร์มค าขอบริการและเอกสารต่าง ๆ  จ านวน ๑ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๐๑ 
ได้แก่ การขอเอกสารการลงทะเบียนรับสิทธิโครงการจัดให้มีบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงส าหรับคนพิการ 

๒. การใช้บริการรับเรื่องร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ จ านวน ๓๓,๗๘๓ ครั้ง จ าแนกเป็น การให้บริการ 
จ านวน ๑๑,๘๓๙ ครั ้ง การระบายความเครียด จ านวน ๒๐,๕๒๓ ครั ้ง และการที ่ประชาชนยกเลิกการติดต่อ 
ก่อนได้รับบริการ จ านวน ๑,๔๒๑ ครั ้ง ทั ้งนี ้ การให้บริการ จ านวน ๑๑,๘๓๙ ครั ้ง ประกอบด้วยการให้บริการ 
รับเรื ่องร้องเรียนใหม่ จ านวน ๓,๐๖๒ ครั ้ง การสอบถามข้อมูล จ านวน ๔,๔๒๘ ครั ้ง การโอนสายไปยัง สปน.  
จ านวน ๗๔ ครั้ง การติดตามผล และอื่น ๆ จ านวน ๔,๒๗๕ ครั้ง 

การให้บริการด้านเรื ่องร้องเรียนผ่านทุกช่องทางที่เป็นการรับเรื ่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) จ านวน  
๔,๑๔๐ เรื ่อง  สามารถจ าแนกเป็นประเภทเรื ่องต่าง ๆ ได้แก่ ด้านสังคมและสวัสดิการ จ านวน ๒,๕๕๗ เรื ่อง  
ด้านการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ จ านวน ๓๔๒ เรื่อง ด้านกฎหมาย จ านวน ๕๔๓ เรื่อง ด้านเศรษฐกิจ  
จ านวน ๒๙๗ เรื ่อง ด้านการเมืองและการปกครอง จ านวน ๒๖๑ เรื ่อง ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดล้อม  
จ านวน ๑๔๐ เรื่อง และไม่มีการให้บริการด้านพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ 

ทั้งนี ้ การให้บริการเรื ่องร้องเรียนใหม่  มีประเภทเรื ่องที ่ GCC 1111 สามารถปิดเรื ่องได้  
ได้แก่ เรื่องเกี่ยวกับสาธารณูปโภคด้านไฟฟ้าและประปา จ านวน ๙๕ เรื่อง เรื่องที่ติดต่อประสานงานแจ้งเหตุ 
กับส านักงานต ารวจแห่งชาติ ศูนย์รับแจ้งทุกข์กรุงเทพมหานคร ส านักงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
และกรมทางหลวง จ านวน ๒๘๖ เรื่อง 

 

ในการนี้ ให้มีการวิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งประเมินความคุ้มค่า
และความเหมาะสมของการใช้ทรัพยากรของโครงการด้วย 

การวิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ GCC 1111 

แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ 

๑. การใช้บริการออนไลน์ท่ีเพ่ิมขึ้น  

• การใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ : มีแนวโน้มการใช้งาน อยู่ในระดับที่ดีอย่างต่อเนื่อง ตามการเติบโต 
ของเทคโนโลย ีและอินเทอร์เน็ต ผู้รับบริการมีความสะดวกมากขึ้นในการติดต่อ และรับบริการผ่านชอ่งทาง
ออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน และโซเชียลมีเดีย ซึ่งท าให้บริการมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ทันที โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มียอดการขอใช้บริการช่องทางออนไลน์อย่างตอ่เนื่อง 
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  ๖๐ 

มกีารขอรับบริการผ่านช่องทางออนไลน์ทั้งหมด จ านวน ๒,๐๖๕ ครั้ง เมื่อเทียบกับเดือน พฤศจิกายน ๒๕๖๗  
มีการขอรับบริการผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน ๑,๗๑๕ ครั้ง ซึ่งมีจ านวนเพิ่มขึ้น คิดเป็นอัตราร้อยละ 
๒๐.๔๑ และในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวนเข้าถึงข้อมูลที่ได้ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์  
จ านวน ๖๖๘,๗๒๐ ครั้ง เมื่อเทียบกับเดือน พฤศจิกายน ๒๕๖๗ มีจ านวนเข้าถึงข้อมูลที่ได้ประชาสัมพันธ์ 
ผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน ๕๔๒,๑๙๖ ครั้ง ซึ่งมีจ านวนเพิ่มข้ึน คิดเป็นอัตราร้อยละ ๒๓.๓๔ 

• บริการ Chatbot และ AI : มีแนวโน้มการใช้ Chatbot และ AI ในการตอบค าถามเบื้องต้นหรือข้อมูลพื้นฐาน 
ช่วยลดเวลาการรอคอยส าหรับค าถามที่เป็นข้อมูลทั ่วไป และช่วยลดภาระให้กับเจ้าหน้าที่  ในเดือน  
ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผู้ใช้บริการ Chatbot จ านวน ๑,๑๕๕ ครั้ง เมื่อเทียบกับเดือน พฤศจิกายน ๒๕๖๗  
มีผู ้ใช้บริการ Chatbot จ านวน ๘๑๔ ครั ้ง ซึ ่งมีจ านวนเพิ ่มขึ ้น คิดเป็นอัตราร้อยละ ๔๑.๘๙ โดยมี 
การเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ BOT ในการวิเคราะห์ และออกแบบโครงสร้างของข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบ 
ที่เหมาะสมส าหรับการน าไปจัดท า Training Phrase ในการต่อยอดประสิทธิภาพของระบบ รวมทั้ง 
มีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื ่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
หรือข้อร ้องทุกข์จาก Call Center จ านวน ๒๐ หน่วยงาน ประกอบด้วย ๑๕ หน่วยงานน าร ่อง  
และ ๓ ประเด็น ส าคัญที่ประชาชนให้ความสนใจมากที่สุดจากจ านวน ๕ หน่วยงาน เพื่อเป็นการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ตามแนวโน้มของเทคโนโลยี 

๒. ความต้องการข้อมูลท่ีทันสมัยเป็นปัจจุบัน และเชื่อถือได้ 

• ผู ้ใช้บริการต้องการข้อมูลที ่ทันสมัยเป็นปัจจุบัน และเชื ่อถือได้ เช่น นโยบายรัฐ การติดต่อหน่วยงาน 
ราชการ และข้อมูลเกี่ยวกับบริการของรัฐอื่น ๆ  ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผู้ขอใช้บริการในทุกช่องทาง 
อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในช่วงเวลาที่มีสถานการณ์พิเศษ หรือ นโยบายรัฐ  

๓. ความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการ 

• การตอบสนองที่รวดเร็ว : ผู้รับบริการต้องการการตอบสนองที่รวดเร็ว โดยเฉพาะในกรณีฉุกเฉินหรือกรณี 
ที่มีความส าคัญเร่งด่วน 

• บริการที่โปร่งใสและมีมาตรฐาน : ผู้ใช้บริการต้องการให้มีมาตรฐานการบริการที่โปร่งใส และน่าเชื่อถือ  
ซึ่งจะช่วยเพิ่มความไว้วางใจต่อการใช้บริการในระยะยาว 
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  ๖๑ 

ความคุ้มค่าและความเหมาะสมของการใช้ทรัพยากร 

❖ ทรัพยากรด้านบุคลากร  
๑. บุคลากร (พนักงานรับสาย) 

• จ านวนบุคลากรที ่ใช้ในการรองรับสายเรียกเข้า ถือว่ามีความคุ ้มค่าเมื ่อเทียบกับปริมาณสาย 
ที่ให้บริการ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ สามารถให้บริการทางโทรศัพท์ จ านวน ๙๗,๓๐๔ ครั้ง และ
ให้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ จ านวน ๒,๐๖๕ เรื่อง โดยด าเนินการไดเ้ป็นไปตาม SLA ที่ก าหนด  

• ความคุ้มค่าในด้านทักษะการให้บริการที่เหมาะสมกับงาน กล่าวคือ พนักงานทุกคนจะมีองค์ความรู้
หลากหลายของข้อมูลทุกกระทรวง (Multi Skill) และได้รับการฝึกทักษะพร้อมทั้งได้รับการอบรม 
องค์ความรู ้ภาครัฐอย่างต่อเนื ่อง โดยพบได้จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
หลังการให้บริการทางโทรศัพท์ ที ่ประเมินผลการให้บริการทั ้งด้านของข้อมูลที ่ได้ร ับ และ 
ด้านของพนักงานที่ให้บริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ ๔.๘๘ คะแนนเต็ม ๕ และผลประเมินการให้บริการ 
ทางสื่อสังคมออนไลน์ ค่าเฉล ี ่ยอยู่ที่  ๔.๙๔ คะแนนเต็ม ๕ นอกจากนี ้ย ังได้ร ับการชมเชย 
จากผู้ใช้บริการ จ านวน ๑๒ ครั้ง 

 

๒. บุคลากร (งานสนับสนุน) 

• จ านวนบุคลากรที่ใช้ในการสนับสนุนการด าเนินงาน ถือว่ามีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับปริมาณงาน 
ที่ได้รับ กล่าวคือ สามารถจัดท าข้อมูลเพื่อรองรับต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการในสถานการณ์ปกติ 
และในกรณีที ่ภาครัฐมีนโยบายเร่งด่วน สามารถจัดฝึกอบรมข้อมูลได้อย่างทันท่วงที และ 
ตามภารกิจที ่ได้รับมอบหมาย อีกทั ้งได้ด าเนินการควบคุมคุณภาพการให้บริการทั ้งในรูปแบบ 
ของเสียง ได้แก่ การตรวจสอบไฟล์เสียง เพื่อตรวจสอบคุณภาพการให้บริการของพนักงานรับสาย 
และข้อมูลที ่บันทึกงานในระบบ ได้แก่ การตรวจสอบความถูกต้องในการบันทึกงานในระบบ  
ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ได้ด าเนินการจัดท าและปรับปรุงข้อมูล จ านวน ๘,๑๒๙ รายการ  
มีการจัดฝึกอบรมข้อมูลให้กับพนักงานรับสาย และตรวจสอบคุณภาพการให้บริการผ่านการบันทึก
ข้อมูลในระบบ จ านวน ๕๗,๒๒๖ เรื่อง 
 
 

❖ ทรัพยากรด้านเทคโนโลยี  
๑. เทคโนโลยี AI 

• ความคุ้มค่าของการน าเทคโนโลยี AI มาใช้ เพื่อช่วยภาครัฐในการลดงบประมาณการจ้างบุคลากร 
ในสัดส่วนที่สมดุลกับเทคโนโลยี เพื่อรองรับการให้บริการในรูปแบบที่สามารถเข้าถึงประชาชน 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๖๒ 

ได้อย่างครอบคลุมมากยิ ่งขึ ้น และยังสร้างการเรียนรู ้เทคโนโลยีสมัยใหม่ให ้กับผู้ ใช้บร ิการ  
ซึ ่งในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีผ ู ้ใช้บร ิการ Chatbot จ านวน ๑,๑๕๕ ครั ้ง ม ีความแม่นย  า 
และความถูกต้องในการให้บริการของระบบ Chatbot คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๑๐ ของการให้บริการ 
ผ่าน BOT ทั้งหมด 

• ระบบส าหรับการให้บริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI)  
เพื่อวิเคราะห์แสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิติ 
การสอบถามข้อมูลภาครัฐ หรือข้อร้องทุกข์จาก Call Center ในปัจจุบันมีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การสอบถามข้อมูลภาครัฐ ประกอบไปด้วย ข้อมูลของกระทรวงดิจิทัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม 
กระทรวงการคลัง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวง
สาธารณสุข กระทรวงพาณิชย์ กระทรวงมหาดไทย ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม  
กระทรวงคมนาคม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 
กระทรวงกลาโหม ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน 
ธนาคารแห่งประเทศไทย กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงพลังงาน และ กระทรวงวัฒนธรรม 
โดยได้มีการน าเสนอในรูปแบบ Dashboard ที่แสดงข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐของหน่วยงาน 
ที่มีความพร้อม โดยในแต่ละหน้าผู ้ใช้งานสามารถก าหนด กระทรวงหรือหมวดเรื ่องที ่ต้องการ  
และก าหนด ปี ไตรมาส หรือ เดือนได้ เพื ่อให้ Dashboard ปรับเปลี ่ยนเนื ้อหาการแสดงผล 
ได้ตามความเหมาะสม โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ได้ม ีการจัดท าแผนการพัฒนา 
ระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) ระยะเวลา ๓ ปี  
เพ ื ่อเป ็นการขยายขีดความสามารถของระบบและจะมีการด  าเน ินงานตามแผนข้างต้น  
ซึ ่งมีก  าหนดกรอบเวลาของแผนเป็นระยะ ๓ ปี (พ.ศ. ๒๕๖๗ – ๒๕๗๐)ในการต่อยอด 
และพัฒนาเทคโนโลยี AI ในโครงการ GCC 1111 ให้มีประสิทธิภาพ ทันสมัย และตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการในอนาคตได้ดียิ่งขึ้น 
 

๒. สื่อดิจิทัลออนไลน์ 

• ความคุ ้มค่าของการใช้สื ่อดิจิทัลออนไลน์ สร้างการรับรู ้ข้อมูลข่าวสารทางราชการที ่ถูกต้อง 
ให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับภาครัฐในการส่งตรงข้อมูลถึงผู้ใช้บริการ  
และสามารถป้องกันการเผยแพร่ข้อมูลที ่เป็นเท็จ (Fake News) ท าให้ภาครัฐลดงบประมาณ 
ในการแก้ปัญหาเรื่องอาชญากรรมทางเทคโนโลยี ซึ ่งในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ได้ด าเนินการ



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๖๓ 

ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารทางราชการ จ านวน ๒,๕๑๗ เรื่อง สร้างการรับรู้และเข้าถึงผู้ใช้บริการ 
จ านวน ๖๖๘,๗๒๐ ครั้ง  

๓. เทคโนโลยี (ระบบ อุปกรณ์) 

• ความคุ้มค่าของการใช้ระบบ อุปกรณ์ ในปัจจุบัน GCC 1111 ใช้ระบบ Contact Center ในรูปแบบ
การรวมทุกช่องทางที ่ประชาชนติดต่อเข้ามาไว้ในที ่เดียว (Omni Channel) ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงบริการได้จากหลากหลายช่องทาง และตลอดเวลา ภาครัฐสามารถบริหารจัดการสถิติ
และข้อมูลไว้ในที่เดียว และสามารถจัดเก็บเป็น Big Data เพื่อน าไปประมวลผลเพื่อวิเคราะห์ข้อมูล
เชิงสถิติส าหรับการให้บริการข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐผ่าน GCC 1111  

• เป็นระบบที่สามารถรองรับการให้บริการในทุกภารกิจ และทุกสถานการณ์ของภาครัฐได้ทันทว่งที 
โดยภาครัฐไม่ต้องเสียงบประมาณในการว่าจ้างหน่วยงานอื่นให้ด าเนินการ   

• เป็นระบบที่สามารถรองรบัการท างานนอกสถานที ่(Work from Anywhere) และมีมาตรการป้องกนั
ความปลอดภัยระดับสากล  

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๓ การใส่หรือบรรจุข้อมูลนอกเหนือจากที่ผู้ว่าจ้างจัดเตรียมให้ในฐานข้อมูล  
ผู้รับจ้างมีหน้าที ่ต้องตรวจสอบดูแลมิให้ข้อมูลดังกล่าวมีลักษณะเป็นการละเมิดต่อกฎหมายหรือขัดต่อ 
ความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบต่อความมั่นคงของประเทศ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ท าการตรวจสอบดูแลข้อมูลในฐานข้อมูล มิให้มีลักษณะเป็นการละเมิดต่อกฎหมาย
หรือขัดต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบต่อความมั่นคงของประเทศ 
นอกจากนั้น GCC 1111 ตระหนักและให้ความส าคัญในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ 
โดยจะเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนเท่าที ่จ าเป็น และน าไปใช้ตามวัตถุประสงค์ที ่ก าหนด  
ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์ที่ชอบด้วยกฎหมายเพื่อประโยชน์สาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัย 
ของข้อมูลส่วนบุคคลตามที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี้ GCC 1111 ยังได้ก าหนดระเบียบภายในหน่วยงาน 
เพื่อก าหนดสิทธ์ิในการเข้าถึงหรือใช้ข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัย 
ของข้อมูล ตามแนวปฏิบัติในการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ เป็นไปตามพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ได้มีการประกาศความเป็นส่วนตัว 
(Privacy Notice) ไว้ใน www.gcc.go.th โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผล 
การด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  
(แบบบันทึกข้อตกลง (NDA) GCC 1111 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘) 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๖๔ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๔ ผู้รับจ้างต้องจัดเก็บและดูแลข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลด้วยความรอบคอบ 
และปฏิบัติตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ อย่างเคร่งครัด รวมถึงจัดให้มีมาตรการ
ป้องกันที่เหมาะสม เพื่อมิให้เกิดการสูญหาย การเข้าถึง การเปิดเผย การแก้ไข และการท าลายข้อมูลโดยมิชอบ 
ด้วยกฎหมาย และเมื ่อเกิดเหตุการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลผู้รับจ้างต้องแจ้งเหตุการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล 
แก่ผู้ว่าจ้างโดยไม่ชักช้าภายในเจ็ดสิบสองชั่วโมงนับแต่ผู้รับจ้างทราบเหตุเท่าท่ีจะสามารถกระท าได้ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ท าการจัดเก็บและดูแลข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลด้วยความรอบคอบ และปฏิบัติ 
ตามพระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ อย่างเคร่งครัด รวมถึงจัดให้มีมาตรการป้องกัน 
ที่เหมาะสม เพื่อมิใหเ้กดิการสญูหาย การเข้าถึง การเปิดเผย การแก้ไข และการท าลายข้อมลูโดยมชิอบด้วยกฎหมาย 
โดย GCC 1111 ตระหนัก และให้ความส าคัญในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ โดยจะเก็บ
รวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนเท่าที่จ าเป็นและน าไปใช้ตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนด ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์ 
ที่ชอบด้วยกฎหมายเพื่อประโยชน์สาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล 
ตามที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี้ GCC 1111 ยังได้ก าหนดระเบียบภายในหน่วยงานเพื่อก าหนดสิทธ์ิในการเข้าถึง
หรือใช้ข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูล ตามแนวปฏิบัติในการ 
รักษาความมั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ เป็นไปตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒  
และกฎหมายที่เกี ่ยวข้อง ทั ้งนี ้ ได้มีการประกาศความเป็นส่วนตัว (Privacy Notice) ไว้ใน www.gcc.go.th  
โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื ่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (แบบบันทึกข้อตกลง (NDA) GCC 1111 ปีงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕๖๘) และเมื่อเกิดเหตุการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล ทาง GCC 1111 จะแจ้งเหตุการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล 
แก่คณะกรรมการตรวจรับ ภายในเจ็ดสิบสองช่ัวโมง นับแต่ GCC 1111 ทราบเหตุ 

 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๕ ข้อมูลใด ๆ  ที ่ผู ้รับจ้างจัดใส่ หรือบรรจุในฐานข้อมูล ผู ้รับจ้างไม่มีสิทธิ 
น าไปใช้ประโยชน์อ่ืน นอกเหนือจากการจ้างตามสญัญานี้ เว้นแต่จะได้รับความยินยอมเป็นหนังสือจากผู้ว่าจ้าง 

การด าเนินการ 

ข้อมูลใด ๆ  ที่ GCC 1111 จัดใส่ หรือบรรจุในฐานข้อมูล GCC 1111 มิได้น าไปใช้ประโยชน์อื่น
นอกเหนือจากการจา้งตามสญัญาน้ี เว้นแต่จะได้รับความยินยอมเป็นหนังสือจากผูว่้าจ้าง 
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  ๖๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๔  
ด้านบุคลากร  

(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๓) 
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  ๖๖ 

ขอบเขตงานข้อ ๔.๓ ด้านบุคลากร 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๑ จัดให้มีพนักงานรับสาย (Agent) ขั้นต ่า ๙๕ จุดให้บริการ ตลอดอายสุัญญา  
เพื ่อรองรับการปฏิบัติงานทุกวัน ตลอดเวลา (๗ วัน ๒๔ ชั ่วโมง) โดยไม่เว้นวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ์  
โดยมีองค์ประกอบในการด าเนินการในแต่ละวัน ดังนี ้

(๑) พนักงานรับสายส าหรับกรณีสอบถามข้อมูลท่ัวไปท่ีเป็นภาษาไทย โดยมีวุฒิการศึกษาไม่ต ่ากว่า
ปริญญาตรี และมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานด้าน Call Center ไม่น้อยกว่า ๑ ปี จ านวน ๑๓๗ คน 
ซึ่งปฏิบัติงาน ดังนี ้

ช่วงเวลาหลัก ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. จ านวน ๙๕ จุดให้บริการ 
ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ – ๐๐.๐๐ น. จ านวน ๑๕ จุดให้บริการ 
ช่วงเวลา ๐๐.๐๐ – ๐๘.๐๐ น. จ านวน ๑๕ จุดให้บริการ 

การจัดเจ้าหน้าที ่ลงเวลาประจ าการในแต่ละจุดสนับสนุน ให้เป็นหน้าที ่ในการบริหารจัดการ 
ของผู ้ร ับจ้าง โดยผู ้ร ับจ้างสามารถปรับเปลี ่ยนตารางการท างานให้สอดคล้องกับปริมาณสายเรียกเข้า 
ในแต่ละช่วงเวลาได้ แต่ทั้งนี้จะต้องมีจุดให้บริการไม่น้อยกว่าที่ก าหนด และการจัดการดังกล่าวต้องอยู่ภายใต้
ข้อก าหนดของกฎหมายแรงงาน  

ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องรักษามาตรฐานคุณภาพและความครอบคลุมในการให้บริการตามที่ได้ก าหนด 
ไว้ในข้อ ๔.๖.๒  

(๒) พนักงานรับสายส าหรับกรณีสอบถามข้อมูลทั่วไปที่เป็นภาษาไทย และภาษาต่างประเทศ อย่างน้อย
ภาษาอังกฤษ โดยมีวุฒิการศึกษาไม่ต ่ากว่าปริญญาตรี สามารถสื่อสารภาษาต่างประเทศได้ อย่างน้อยภาษาอังกฤษ  
และมีประสบการณ์ด้านการใช้ภาษาต่างประเทศในการปฏิบัติงาน ไม่น้อยกว่า ๑ ปี จ านวน ๑๐ คน ซึ่งปฏิบัติงาน ดังนี ้

ช่วงเวลาหลัก ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. จ านวน ๔ จุดให้บริการ 
ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ – ๐๐.๐๐ น. จ านวน ๔ จุดให้บริการ 
ช่วงเวลา ๐๐.๐๐ – ๐๘.๐๐ น. จ านวน ๒ จุดให้บริการ 

การจัดเจ้าหน้าที ่ลงเวลาประจ าการในแต่ละจุดสนับสนุน ให้เป็นหน้าที ่ในการบริหารจัดการ 
ของผู ้ร ับจ้าง โดยผู ้ร ับจ้างสามารถปรับเปลี ่ยนตารางการท างานให้สอดคล้องกับปริมาณสายเรียกเข้า 
ในแต่ละช่วงเวลาได้ แต่ทั้งนี้จะต้องมีจุดให้บริการไม่น้อยกว่าที่ก าหนด และการจัดการดังกล่าวต้องอยู่ภายใต้
ข้อก าหนดของกฎหมายแรงงาน  
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  ๖๗ 

ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องรักษามาตรฐานคุณภาพและความครอบคลุมในการให้บริการตามที่ได้ก าหนดไว้ 
ในข้อ ๔.๖.๒  

(๓) หัวหน้างานควบคุมคุณภาพการให้บริการ โดยมีหน้าที ่บริหารจัดการ ตอบข้อซักถามข้อมูล 
ในเชิงลึก ทั ้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ อย่างน้อยภาษาอังกฤษ วุฒิการศึกษาไม่ต ่ากว่าปริญญาตรี  
สามารถสื่อสารภาษาต่างประเทศได้ อย่างน้อยภาษาอังกฤษ และมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานด้าน Call Center  
ไม่น้อยกว่า ๒ ปี จ านวน ๑๘ คน ซึ่งปฏิบัติงาน ดังนี ้

ช่วงเวลาหลัก ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. จ านวน ๖ จุดให้บริการ 
ช่วงเวลา ๑๖.๐๐ – ๐๐.๐๐ น. จ านวน ๖ จุดให้บริการ 
ช่วงเวลา ๐๐.๐๐ – ๐๘.๐๐ น. จ านวน ๓ จุดให้บริการ 

การจัดเจ้าหน้าที ่ลงเวลาประจ าการในแต่ละจุดสนับสนุน ให้เป็นหน้าที ่ในการบริหารจัดการ 
ของผู ้ร ับจ้าง โดยผู ้ร ับจ้างสามารถปรับเปลี ่ยนตารางการท างานให้สอดคล้องกับปริมาณสายเรียกเข้า 
ในแต่ละช่วงเวลาได้ แต่ทั้งนี้จะต้องมีจุดให้บริการไม่น้อยกว่าที่ก าหนด และการจัดการดังกล่าวต้องอยู่ภายใต้
ข้อก าหนดของกฎหมายแรงงาน  

ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องรักษามาตรฐานคุณภาพและความครอบคลุมในการให้บริการตามที่ได้ก าหนดไว้ 
ในข้อ ๔.๖.๒  

(๔) พนักงานสนับสนุนด้านการบริหารจัดการข้อมูล การตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ การพัฒนา
บุคลากร การประสานงานข้อมูล และการประสานงานโครงการ เพ่ือให้ระบบ Call Center มีข้อมูลท่ีทันสมัยเป็นประจ า 
ทุกวัน และตอบสนองต่อข้อซักถามของประชาชนได้มีประสิทธิภาพ วุฒิการศึกษาไม่ต ่ากว่าปริญญาตรี มีประสบการณ์
ในการปฏิบัติงานด้าน Call Center ไม่น้อยกว่า ๑ ปี จ านวน ๑๕ คน ซึ่งปฏิบัติงาน ดังนี ้

ช่วงเวลาหลัก ๐๖.๐๐ – ๑๔.๐๐ น. จ านวน ๘ จุดสนับสนุน 
ช่วงเวลา ๑๔.๐๐ – ๒๒.๐๐ น. จ านวน ๕ จุดสนับสนุน 

การจัดเจ้าหน้าที ่ลงเวลาประจ าการในแต่ละจุดสนับสนุน ให้เป็นหน้าที ่ในการบริหารจัดการ 
ของผู ้ร ับจ้าง โดยผู ้ร ับจ้างสามารถปรับเปลี ่ยนตารางการท างานให้สอดคล้องกับปริมาณสายเรียกเข้า 
ในแต่ละช่วงเวลาได้ แต่ทั้งนี้จะต้องมีจุดให้บริการไม่น้อยกว่าที่ก าหนด และการจัดการดังกล่าวต้องอยู่ภายใต้
ข้อก าหนดของกฎหมายแรงงาน  

ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องรักษามาตรฐานคุณภาพและความครอบคลุมในการให้บริการตามที่ได้ก าหนดไว้ 
ในข้อ ๔.๖.๒  
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  ๖๘ 

(๕) ผู ้รับจ้างต้องจัดส่งรายงานการปฏิบัติงานของพนักงานตามข้อ ๔.๓.๑ ให้ผู ้ว่าจ้างเป็นประจ า 
ทุกเดือน ตลอดอายุสัญญา 

(๖) ผู้ว่าจ้างสามารถแจ้งให้ผู้รับจ้างจัดสรรพนักงานตามข้อ ๔.๓.๑ ให้แก่ผู้ว่าจ้าง เพื่อปฏิบัติงาน  
ในวันและเวลาท าการราชการ ณ สถานที่ที ่ผู ้ว่าจ้างก าหนด ตลอดระยะเวลาตามสัญญา เพื ่อปฏิบัติหน้าท่ี 
ประสานงานโครงการ GCC 1111 และสนับสนุนข้อมูลที ่เกี ่ยวข้องกับการด าเนินงานโครงการ จัดเตรียม 
และประสานงานการจัดประชุม และการจัดกิจกรรมอบรมสัมมนาภายในโครงการ และงานอื่น ๆ ที ่เกี ่ยวข้อง 
ตามท่ีผู้ว่าจ้างมอบหมาย 

การด าเนินการ   

GCC 1111 จัดให้มีพนักงานรับสาย (Agent) ขั้นต ่า ๙๕ จุดให้บริการ เพื่อรองรับการปฏิบัติงานทุกวัน 
ตลอดเวลา (๗ วัน ๒๔ ชั ่วโมง) ไม่เว้นวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ์ ตามข้อ ๔.๓.๑ และได้จัดส่งรายงาน 
การปฏิบ ัติงานของพนักงานรับสาย/เจ ้าหน้าที ่ เดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ โดยมีรายละเอียดปรากฏ 
ใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (ภาคผนวก ๒ : รายงานการปฏิบัติงานของพนักงาน) 

 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๒ ผู้รับจ้างต้องจัดให้มีการฝึกอบรมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
แก่พนักงานรับสาย อย่างน้อย ๑ ครั ้ง ทั ้งนี ้ส าหรับพนักงานเข้าใหม่ต้องจัดให้ม ีการฝึกอบรมเกี ่ยวกับ 
การให้บริการก่อนเริ่มปฏิบัติงาน 

การด าเนินการ 

GCC 1111 จะจัดให้มีการฝึกอบรมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่พนักงานรับสาย 
อย่างน้อย ๑ ครั ้ง ตามกรอบระยะเวลาแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ภายในเดือน มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๘ และส าหรับ 
พนักงานใหม่ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ GCC 1111 ได้จัดฝึกอบรมเมื ่อวันที ่ ๒๔ – ๒๕ ธันวาคม ๒๕๖๗ 
หลักสูตร “บริการเส้นทางโดยสารสาธารณะ” และวันที่ ๒๖ ธันวาคม ๒๕๖๗ หลักสูตร “การอบรมความรู้
เตรียมการรองรับการยื่นแบบภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาปีภาษี ๒๕๖๗” 
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  ๖๙ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๓ ผู ้รับจ้างต้องควบคุมคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล  
โดยต้องจัดให้มีการติดตามทบทวนการให้บริการแก่ประชาชน หรือ การประชุมพนักงานรับสายก่อนให้บริการ  
เป็นประจ าทุกสัปดาห์ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 จัดให้มีการติดตามทบทวนการให้บริการแก่ประชาชน หรือ การประชุมพนักงานรับสาย 
ก่อนให้บริการ โดยให้พนักงานรับสายท าความเข้าใจรูปแบบ การบันทกึประเภทเรือ่ง ในกรณีต่าง ๆ  ก่อนเข้าปฏิบัติงาน  
โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีตัวอย่างการสรุปข้อควรรู้ ก่อนการเข้าปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย ดังนี้  

- นายกรัฐมนตรีหารือร่วมกับผู้เกี่ยวข้อง กรณีเกี่ยวกับการปรับขึ้นอัตราภาษีมูลค่าเพิ่ม (VAT) 
เป็นร้อยละ ๑๕ โดยได้ข้อสรุปดังนี้ ๑. ยืนยันว่าไม่มีการปรับขึ ้นภาษีมูลค่าเพิ่ม  (VAT) เป็นร้อยละ ๑๕  
๒. กระทรวงการคลัง อยู ่ระหว่างศึกษาการปรับโครงสร้างภาษีของประเทศไทย โดยเน้นการพิจารณา 
อย่างรอบด้านเพื่อให้เกิดความเป็นธรรม ลดความเหลื่อมล ้า เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 
๓. การปรับโครงสร้างภาษีในแต่ละประเทศทั่วโลก ต้องใช้เวลาในการศึกษาและปรับตัวอย่างค่อยเป็นค่อยไป
บางประเทศใช้เวลาปรับเปลี่ยนกว่า ๑๐ ปี ๔. นโยบายหลักของรัฐบาล มุ่งเน้นการลดรายจ่ายของประชาชน 
เพิ่มรายได้ ขยายโอกาส ลดรายจ่ายของภาครัฐ และเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานของภาครัฐ พร้อมทั้ง 
หาโอกาสสร้างรายได้ใหม่ ๆ ให้ประชาชน ทั้งนี ้เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนคนไทยให้ดีย่ิงข้ึน 

 

- รัฐบาลแจ้งประชาสัมพันธ์ประชาชนที่มาสักการะพระบรมสารรีิกธาตุ (พระเข้ียวแก้ว) ณ มณฑล
พิธีท้องสนามหลวง กรุงเทพมหานคร งดน าดอกไม้มาเอง เนื่องจากได้จัดเตรียมดอกไม้ไว้ส าหรับสักการะ  
ณ จุดคัดกรอง โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ซึ่งดอกบัวเป็นดอกไม้ที่มีความหมายส าคัญในพระพุทธศาสนา แสดงถึง 
ความบริสุทธ์ิ และความดีงาม เป็นดอกไม้ที่ประชาชนนิยมใช้ถวายเพื่อแสดงความศรัทธา และบูชาพระสัมมา 
สัมพุทธเจ้า การสักการะพระเข้ียวแก้ว ถือเป็นพระทันตธาตุศักดิ์สิทธ์ิ เสมือนได้สักการะพระสัมมาสัมพุทธเจ้า
โดยตรง เพื ่อความสะดวกของประชาชน ร ัฐบาลได้จัดเตรียมสิ ่งอ  านวยความสะดวกต่าง  ๆ ไว้พร้อม  
โดยประชาชนสามารถเดินทางมากราบสักการะพระบรมสารีริกธาตุ  ระหว่างวันที ่ ๔ ธันวาคม ๒๕๖๗  
ถึงวันที่ ๑๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เวลา ๐๗.๐๐ – ๒๐.๐๐ น. ณ มณฑลพิธีท้องสนามหลวง กรุงเทพมหานคร 
ทั้งนี ้ขอเชิญประชาชนเข้าร่วมกิจกรรมด้วยความเรียบร้อยเพื่อสืบสานวัฒนธรรมอันดีงามของพระพุทธศาสนา 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๐ 

- กระทรวงยุติธรรม จัดงานมหกรรมแก้หนี้ สร้างวิถีแห่งความเป็นธรรม ปีที่ ๒ ระยะแรก
ด าเนินการระหว่างวันที่ ๒๑ - ๒๒ ธันวาคม ๒๕๖๗ ณ ศูนย์ราชการ อาคารราชบุรีดิเรกฤทธ์ิ (อาคาร เอ)  
ถนนแจ้งวัฒนะ ภายในงานมีกิจกรรมหลากหลายที่จัดขึ้นเพื่อส่งเสริมความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาหนี้สิน  
ได้แก่ บริการไกล่เกลี ่ยหนี ้พร้อมรับสิทธิพิเศษ เช่น ไม่ถูกด าเนินคดี ไม่ถูกยึดทรัพย์หรือขายทอดตลาด  
ส่วนลดจบหนี้ ส่วนลดดอกเบี้ย ลดค่างวด และขยายระยะเวลาผ่อนช าระ การจัดนิทรรศการเผยแพร่ความรู้
และให้ค าปรึกษาด้านกฎหมายและการเงิน การแนะน าบริการโครงการ “คุณสู้ เราช่วย” และหลังจากนั้น 
มีก าหนดการจัดมหกรรมแก้หนี ้ในทุกจังหวัดทั่วประเทศ รวม ๗๖ จังหวัด ตลอดปี ๒๕๖๘ ทั้งนี้ สามารถ
สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่เว็บไซต์กรมคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ กรมบังคับคดี และส านักงานยุติธรรมจังหวัด  
หรือสอบถามผ่านสายด่วนยุติธรรม หมายเลขโทรศัพท์ ๑๑๑๑ กด ๗๗ และสายด่วนกรมบังคับคดี หมายเลข
โทรศัพท์ ๑๑๑๑ กด ๗๙ ฟรีตลอด ๒๔ ช่ัวโมง หรือ หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๒๑๔๑ ๒๗๗๓, ๐ ๒๑๔๑ ๒๗๖๗,  
๐ ๒๑๔๑ ๒๗๗๗ และ ๐๘ ๑๗๖๓ ๙๑๕๖ 

- กระทรวงแรงงาน เสนอให้ก าหนดอัตราค่าจ้างขั้นต ่า ปี ๒๕๖๘ ตามมติคณะกรรมการค่าจ้าง 
ชุดที่ ๒๒ มีมติในการประชุม ครั้งที่ ๑๑/๒๕๖๗ เห็นชอบการก าหนดอัตราค่าจ้างข้ันต ่าปี ๒๕๖๘ โดยให้ปรับ
อัตราค่าจ้างขั ้นต ่าเพิ ่มในอัตราวันละ ๗ – ๕๕ บาท (เฉลี ่ยร้อยละ ๒.๙๐) แบ่งเป็น ๑๗ อัตรา พิจารณา 
จากค่าครองชีพและโครงสร้างทางเศรษฐกิจ สรุปได้ดังนี้ ๑. ก าหนดอัตราค่าจ้างขั้นต ่าเป็นวันละ ๔๐๐ บาท  
ใน ๔ จังหวัด และ ๑ อ าเภอ ได้แก่ จ.ภูเก็ต จ.ฉะเชิงเทรา จ.ชลบุรี จ.ระยอง และ อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี  
๒. ก าหนดอัตราค่าจ้างขั้นต ่าเป็นวันละ ๓๘๐ บาท ใน อ.เมืองเชียงใหม่ จ.เชียงใหม่ และ อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา  
๓. ก าหนดอัตราค่าจ้างขั ้นต ่าเป็นอัตราวันละ ๓๗๒ บาท ในเขตท้องที ่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
รวม ๖ จังหวัด (เพิ่มข้ึนร้อยละ ๒.๕๐) ๔. ก าหนดอัตราค่าจ้างขั้นต ่า ๖๗ จังหวัด ที่เหลือ ให้ปรับค่าจ้างข้ันต ่า
เพิ่มข้ึนร้อยละ ๒.๐๐ ทั้งนี ้ให้มีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ ๑ มกราคม ๒๕๖๘ เป็นต้นไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๑ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๔ เจ้าหน้าที ่ปฏิบัติงานตามข้อ ๔.๓.๑ จะต้องลงนามในแบบฟอร์มบันทึก 
ข้อตกลงการไม่เปิดเผยข้อมูล (Non-Disclosure Agreement : NDA) และหนังสือยอมรับเงื ่อนไขนโยบาย 
และแนวปฏิบัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยทางเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงานปลัดกระทรวงฯ 

การด าเนินการ 

 GCC 1111 อยู่ระหว่างด าเนินการให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
(GCC 1111) ลงนามในแบบฟอร์มบันทึกข้อตกลงการไม่เป ิดเผยข้อมูล (Non Disclosure Agreement : NDA)  
และหนังสือยอมรับเงื ่อนไขนโยบายและแนวปฏิบัติการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของส านักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม   



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๕  
ด้านการให้บริการ 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๔) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๓ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔ ด้านการให้บริการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ 

ปัจจุบันศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ ได้ให้บริการข้อมูลแก่ประชาชน 
เพื ่อให้สอดรับกับการปรับเปลี ่ยนพฤติกรรม และรูปแบบการใช้ชีวิตของคนในยุคเทคโนโลยีดิจิทัลที ่มุ่งเน้น
ความส าคัญในการให้บริการผ่านสื่อออนไลน์มากข้ึน โดยให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนผ่านระบบ Chatbot ซึ่งเป็น
การให้บริการข้อมูลที่อยู่ในความสนใจของประชาชน ในการตอบค าถามผ่านทางหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th 
และด าเนินการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพิ ่มการเร ียนร ู ้ (Training Phase) ส าหร ับรองรับ 
การให้บริการประชาชนในการติดต่อสอบถามข้อมูลผ่านระบบ Chatbot รวมถึงจัดท าระบบน าร่องการให้บริการ
ของ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อฐานข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐหรือข้อร้องทุกข์จาก Call Center ภาครัฐที ่มี 
ความพร้อม เพื ่อสนับสนุนการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111)           
และเพื่อเป็นการขยายขีดความสามารถของระบบให้ดียิ่งขึ้น โดยมีการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการ
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ดังนี ้

ตารางท่ี ๒ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมลูภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) 

 
 

หมายเหต ุ:   แผนการด าเนินกิจกรรม  ด าเนินการแล้ว 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๔ 

ตารางท่ี ๓ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) (ต่อ)  

 

หมายเหต ุ:   แผนการด าเนินกิจกรรม     ด าเนินการแล้ว  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๕ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๑ ให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนผ่านระบบ Chatbot โดยเป็นการให้บริการข้อมูล
ท่ีอยู่ในความสนใจของประชาชนในการตอบค าถามผ่านทางหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th ตลอดอายุสัญญา 

การด าเนินการ 

การให ้บร ิการข ้อมูลแก ่ประชาชนของเด ือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ได ้ม ีการจ ัดประชุมร ่วมกัน 
เพื ่อด าเนินงานการปรับปรุงคุณภาพ และการวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการระบบ Chatbot ในปีงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕๖๗ ที่ผ่านมา โดยให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนผ่านระบบ Chatbot เพื่อน าค าถามที่ Chatbot ไม่สามารถ
ให้บริการได้มาวิเคราะห์ และออกแบบโครงสร้างของข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบที่เหมาะสมส าหรับการน าไปจัดท า  
Training Phase ในการต่อยอดประสิทธิภาพการท างานและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการเพื ่อรองรับ  
การให้บริการแก่ประชาชนได้ดียิ ่งขึ ้น ซึ ่งในภาพรวมของการท างานระบบสามารถให้บริการประชาชน  
ได้ตลอด ๒๔ ช่ัวโมง สรุปได้ดังนี้ 

๑) เปรียบเทียบผลความแม่นย าถูกต้องของการตอบค าถามเมื ่อมีประชาชนเข้ามาสอบถาม  
ข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ระบบจะมีการจับคู ่เพื่อแมทช์ (Match) ค าถามของประชาชนกับข้อมูล Intent  
จากการ Training มาแล้วในการตอบค าถามกลับ มีความแม่นย าลดลงเป็น ๖๘.๑๐% แต่ยังคงมีการส่งต่อ 
ให้ติดต่อ Agent หรือพนักงานรับสายเมื่อ Chatbot ไม่สามารถตอบค าถามได้ทันที 

๒) ทีมงานที ่เก ี ่ยวข้องด าเนินการตามแผนปฏิบ ัติการโครงการศูนย์บร ิการข้อมูลภาครัฐ  
เพื ่อประชาชน (GCC 1111) และได้ด าเนินการประเมินผลการท างานบนระบบตรวจสอบประสิทธิภาพ 
เพื่อปรับปรุง และแก้ไขปัญหาการให้บริการบนระบบ Chatbot ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น พร้อมทั้งวิเคราะห์
ข้อมูลการใช้งานของประชาชนจาก Google Analytic และ Genesys Interaction (QA) อย่างต่อเนื ่อง  
ส าหรับรองรับการให้บริการประชาชนในการติดต่อสอบถามข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ให้สามารถตอบค าถาม 
แก่ประชาชนได้อย่างแม่นย า ถูกต้อง และเข้าถึงข้อมูลที่ตรงประเด็นได้มากยิ่งข้ึน 

๓) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ มีการจัดประชุมครั้งที่ ๓ ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ โดยมีความถกูต้อง
ของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot คิดเป็น ๖๘.๑๐% ทีมงานจึงได้ด าเนินการปรับปรุง Intent  
& Response เพื่อน าค าถามที่ Chatbot ไม่สามารถให้บริการได้มาวิเคราะห์และออกแบบโครงสร้าง ของข้อมูล
ให้อยู่ในรูปแบบที่เหมาะสมส าหรับการน าไปจัดท า Training Phase ส าหรับรองรับการให้บริการประชาชน 
ในการติดต่อสอบถามข้อมูลที่ดียิ่งข้ึน 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๖ 

๔) ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการน าเข้าและปรับปรุง Intent จ านวน ๔ รายการ Response  
จ านวน ๑ รายการ และ Training Phrase จ านวน ๓๙๒ รายการ รวมทั ้งหมด ๓๙๗ รายการ พร้อมทั้ง 
ปรับระบบ Chatbot ให้สามารถเรียนรู ้/วิเคราะห์ข้อมูล ค าถาม–ค าตอบ เพื ่อต่อยอดเพิ ่มประสิทธิภาพ 
การให้บริการข้อมูลภาครัฐแก่ประชาชนต่อไป  

 

สถิติการให้บริการระบบ Chatbot 

ภาพรวมการให้บร ิการ Chatbot ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ของโครงการศูนย์บริการข้อมูล 
ภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) โดยมีสถิติการให้บริการผ่านหน้าเว็บไซต์  
www.gcc.go.th ดังนี ้

 

รูปท่ี ๒๙ ภาพรวมสถิติการใหบ้รกิารระบบ Chatbot ประจ าเดอืน ธันวาคม ๒๕๖๗ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๗ 

ภาพรวมสถิติการให้บริการระบบ Chatbot ตั้งแต่วันที่ ๑–๓๑ ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการให้บริการ
รวมท ั ้ งหมดจ านวน ๑ ,๑๕๕ เร ื ่อง โดยสามารถคิดเป็นปริมาณการให้บร ิการผ่านระบบ  Chatbot  
โดยจ าแนกรายสัปดาห์ ดังนี้ 

 

รูปท่ี ๓๐ ปรมิาณการใหบ้รกิารผ่านระบบ Chatbot โดยจ าแนกรายสปัดาห์ ประจ าเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ 

 ปริมาณการให้บริการผ่านระบบ Chatbot โดยจ าแนกรายสัปดาห์ ประจ าเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗             
โดยสัปดาห์ที่ ๑ ตั้งแต่วันที่ ๑–๗ ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๑๖๐ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๑๑ สัปดาห์ที่ ๒ ตั้งแต่วันที่ 
๘–๑๔ ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๑๗๘ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๑๕ สัปดาห์ที่ ๓ ตั้งแต่วันที่ ๑๕–๒๒ ธันวาคม ๒๕๖๗ 
มีจ านวน ๓๒๙ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๓๐ และสัปดาห์ที ่ ๔ ตั ้งแต่วันที ่ ๒๓–๓๑ ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน  
๔๘๘ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๔๔ ของเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ซึ ่งสามารถสรุปสถิติการให้บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื่อประชาชน (แยกตามกระทรวงและหน่วยงานอิสระ) ได้ดังต่อไปนี้ 
 
 
  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๘ 

สรุปสถิติการให้บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (แยกตามกระทรวงและหน่วยงานอิสระ) ผา่นระบบ Chatbot 
ประจ าเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ 

ตารางท่ี ๔ สรุปสถิติการใหบ้รกิารข้อมลูภาครัฐเพื่อประชาชน ผ่านระบบ Chatbot ประจ าเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ 

ประเด็นค าถามท่ีประชาชนสอบถามผา่นระบบ Chatbot ประจ าเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ 

กระทรวง จำนวน 

กระทรวงมหาดไทย ๓๖๒ 

สำนักนายกรัฐมนตร ี ๒๔๔ 

กระทรวงดิจทิัลเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม ๑๓๘ 

กระทรวงการคลงั ๖๖ 

กระทรวงแรงงาน ๕๗ 

กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ๔๒ 

กระทรวงคมนาคม ๓๑ 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ์ ๒๔ 

กระทรวงการต่างประเทศ ๒๓ 

กระทรวงสาธารณสุข ๒๑ 

กระทรวงอุตสาหกรรม ๒๑ 
กระทรวงพลังงาน ๒๐ 

กระทรวงพาณิชย ์ ๑๙ 

กระทรวงวัฒนธรรม ๑๖ 

สำนักงานอัยการสูงสุด ๑๔ 

กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ๑๓ 

กระทรวงศึกษาธิการ ๑๑ 
สำนักงานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ ๘ 

กระทรวงยุติธรรม ๘ 

กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม ๗ 

สำนักงานตำรวจแหง่ชาติ ๗ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๗๙ 

กระทรวง จำนวน 

กระทรวงกลาโหม ๒ 

อื่น ๆ ๑ 

รวมท้ังหมด ๑,๑๕๕ 

 

ตารางท่ี ๕ ค าถามทีป่ระชาชนสอบถามผ่านระบบ Chatbot ประจ าเดอืน ธันวาคม ๒๕๖๗ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงมหาดไทย 

การลงทะเบียนเพื่อขอรับเบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ และสวัสดกิาร 
ต่าง ๆ ของผูสู้งอายุ 

๑๕๘ 

การจดทะเบียนรบัรองบุตร ๑๐๗ 

อัตราค่าไฟฟ้า-น ้าประปา ๓๑ 

มาตรการเยียวยาช่วยเหลือผูป้ระสบภัยจากน ้าท่วม ๒๐ 

การออกหนังสือผ่านแดนช่ัวคราวด้วยระบบอเิลก็ทรอนิกส์  
ด้านเมียนมาและลาว 

๑๐ 

การช าระค่าไฟฟ้า - น ้าประปา ๕ 

จุดผ่านแดนทั่วประเทศ ให้คนไทยเดินทางกลับเข้าประเทศ
อย่างถูกกฎหมาย 

๕ 

การจดทะเบียนสมรส ๔ 

โครงการจองคิวออนไลนเ์พื่อขอรับบริการงานทะเบียน ๓ 

การประมลูทรัพยห์ลุดของสถานธนานุบาล ๒ 

ค าถามอื่น ๆ ๑๗ 

รวม ๓๖๒ 

สำนักนายกรัฐมนตร ี

การใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) ๑๓๓ 

การร้องทกุข์ร้องเรียนส าหรบัผูบ้ริโภค ๕๔ 

การใหบ้ริการของคณะกรรมการสง่เสรมิการลงทุน ๒๙ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๘๐ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

รายละเอียดเกี่ยวกับครุภัณฑ ์ ๒๒ 

สิทธิของผู้บริโภค ๕ ประการ ๖ 

รวม ๒๔๔ 

กระทรวงดิจิทัลเพ่ือ
เศรษฐกิจและสังคม 

การแจง้อายัดบญัชีม้า ๖๕ 

ข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ ๓๒ 

พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับ
คอมพิวเตอร ์พ.ศ. ๒๕๕๐ 

๒๐ 

การใหบ้ริการของศูนย์ช่วยเหลือและจัดการปัญหาออนไลน์ 
(1212 ETDA) 

๑๒ 

กรณีพบข้อความSMSและโทรศัพท์หลอกลวงกูเ้งินด่วนพนัน
ออนไลน์ลามกอนาจาร 

๔ 

พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ ๓ 

ช่ือเต็มและช่ือภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสงักัด ๑ 

โครงการเพิม่ประสิทธิภาพบรกิารอินเทอร์เน็ตไร้สาย 
เพื่อประโยชนส์าธารณะ 

๑ 

รวม ๑๓๘ 

กระทรวงการคลัง 

การจ าหน่ายสลากกินแบ่งรัฐบาล ตัวเลข ๓ หลกั ๑๗ 

การข้ึนเงินรางวัลสลากกินแบ่งรัฐบาล ๑๖ 

มาตรการ Easy E-Receipt ๑๑ 

โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้มบีัตรสวัสดิการ 
แห่งรัฐและคนพิการ 

๑๐ 

การตรวจสอบสทิธิการเบิกจ่ายตรงค่ารักษาพยาบาล 
ของข้าราชการ 

๔ 

ข้อมูลเกี่ยวกับสลากกินแบง่รัฐบาล ตัวเลข ๓ หลัก ๔ 

ข้ันตอนการซื้อสลากดิจทิัล ๑ 

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ๑ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๘๑ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

การเบิกจ่ายเงินการศึกษาบุตรข้าราชการ ๑ 

โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแห่งรัฐ ๑ 

รวม ๖๖ 

กระทรวงแรงงาน 

สวัสดิการการจ้างงาน ๑๓ 

การสมัครเป็นผู้ประกันตนตามมาตรา ๓๓ ๑๓ 

การสมัครเป็นผู้ประกันตนโดยสมัครใจมาตรา ๓๙ ๗ 

ช่ือเต็มและช่ือภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสงักัด ๕ 

อัตราค่าแรงข้ันต ่า ๓ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของสถาบันส่งเสริมความปลอดภัย 
อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน 

๒ 

การจ้างแรงงานเด็กและแรงงานสตร ี ๑ 

ประเภทงานที่แรงงานต่างด้าวสามารถท างานได ้ ๑ 

การเดินทางไปท างานต่างประเทศ ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของการจัดหางาน ๑ 

ค าถามอื่น ๆ ๑๐ 

รวม ๕๗ 

กระทรวงเกษตรและ
สหกรณ ์

ช่ือเต็มและช่ือภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสงักัด ๒๓ 

อ านาจ หน้าที ่วิสัยทัศน์และพันธกิจของหน่วยงานในสังกัด ๘ 

การใหบ้ริการของส านักงานการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม ๖ 

โครงการสนบัสนุนค่าบรหิารจัดการและพฒันาคุณภาพผลผลิต
เกษตรกรผูป้ลูกข้าว ปกีารผลิต ๒๕๖๖/๖๗ 

๔ 

การอบรมหลกัสูตรผู้ควบคุมการขายวัตถุอันตราย 
ทางการเกษตร ปี ๒๕๖๗ 

๑ 

รวม ๔๒ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๘๒ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงคมนาคม 

การท าใบอนุญาตขับรถยนต์และเอกสารที่ใช้ กรณีหมดอายุ ๑๘ 

เส้นทาง-อัตราค่าโดยสาร-การให้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอส ๗ 

การช าระภาษีรถยนต์ประจ าป ี ๓ 

อัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้าและรถไฟฟ้าใต้ดิน ๑ 

การท าใบอนุญาตขับรถยนต์และเอกสารที่ใช้ กรณีช ารุด 
และสญูหาย 

๑ 

ขอใบอนุญาตขับรถระหว่างประเทศผ่านแอปเป๋าตัง ๑ 

รวม ๓๑ 

กระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมั่นคง

ของมนุษย ์

รายละเอียดกองทุนผู้สงูอายุ ๖ 

โครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดเูด็กแรกเกิด ๔ 

อัตราดอกเบี้ยของส านักงานธนานุเคราะห ์ ๒ 

รายช่ือหน่วยงานในสงักัด ๒ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์กรมกจิการเด็กและเยาวชน ๒ 

เงินทุนหมุนเวียนให้คนพิการกู้ยืมประกอบอาชีพ ๑ 

การจดทะเบียนคนพิการ ๑ 

การปรับสภาพแวดล้อมที่อยู่อาศัยส าหรบัผูพ้ิการ ๑ 

การขอและตอ่อายุสมุดประจ าตัวคนพิการ ๑ 

สิทธิประโยชน์ส าหรบัคนพิการ ๑ 

ค าถามอื่น ๆ ๓ 

รวม ๒๔ 

กระทรวงการ
ต่างประเทศ 

การแปลและการรับรองเอกสาร ๑๐ 

แอปพลเิคชัน Thai Consular ๔ 

การท าหนังสือเดินทางราชการ ๑ 

วัน-เวลาท าการของหน่วยงานในสงักัด ๑ 
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  ๘๓ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

การใหบ้ริการหนงัสอืเดินทางเล่มด่วน ๑ 

การท าหนังสือเดินทางธรรมดา ๑ 

สถานที่ท าหนังสือเดินทางในกรงุเทพฯ และต่างจังหวัด ๑ 

หนังสือเดินทางสญูหายในต่างประเทศ ๑ 

การท าหนังสือเดินทางกรณีสูญหาย ๑ 

การส ารองคิวล่วงหน้าทางอินเทอร์เน็ตและทางโทรศัพท์ 
เพื่อยื่นค าร้องท าหนังสือเดินทาง 

๑ 

ค าถามอื่น ๆ ๑ 

รวม ๒๓ 

กระทรวงสาธารณสุข 

นโยบาย ๓๐ บาทรกัษาทุกที่ด้วยบัตรประชาชนใบเดียว ๔ 

นโยบายโรคมะเร็งไปรับบรกิารที่ไหนก็ได้ (ทั่วประเทศ)  ๔ 

ช่ือเต็มและช่ือภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสงักัด ๓ 

การบริจาคโลหิต ๒ 

การท าบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้าและการใช้สทิธ์ิ ๒ 

รายละเอียดต่าง ๆ ของอาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน 
หรือ อสม. 

๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซตส์ านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ๑ 

การเปลี่ยนสถานพยาบาลในบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า ๑ 

โครงการตรวจคัดกรองมะเร็งปากมดลูกด้วย HPV DNA Test 
ฟร ี

๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์กรมอนามัย ๑ 

ค าถามอื่น ๆ ๑ 

รวม ๒๑ 

กระทรวงอุตสาหกรรม 
ช่ือเต็มและช่ือภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสงักัด ๙ 

พระราชบัญญัตมิาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม พ.ศ. ๒๕๑๑ ๒ 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๘๔ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

มาตรฐานระบบการบรหิารงานคุณภาพ ISO 9000 ๒ 

ข้อก าหนดระยะห่างของสถานที่ตั้งโรงงานกับที่พักอาศัย ๒ 

สิทธิประโยชน์เมื่อลงทะเบียนการใช้งานหมายเลขประจ าตัว
สินค้า 

๒ 

การจดทะเบียนเครื่องจักร ๑ 

ประเภทของผลิตภัณฑ์ของวิสาหกจิชุมชน ๑ 

การขอใบอนญุาตแสดงเครื่องหมายมาตรฐานกับ
ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 

๑ 

บริการเกี่ยวกบัวัตถุอันตราย ๑ 

รวม ๒๑ 

กระทรวงพลังงาน 
การใหบ้ริการศูนย์การเรียนรู ้กฟผ. พื้นที่ต่าง ๆ ๑๙ 

Smart Label ฉลากประหยัดพลงังาน ๑ 

รวม ๒๐ 

กระทรวงพาณิชย ์
การจดทะเบียนพาณิชย์ ๑๖ 

การจดทะเบียนจัดต้ังบริษัทจ ากัด ๓ 

รวม ๑๙ 

กระทรวงวัฒนธรรม 

ประวัต ิความหมายและความส าคัญวันต่าง ๆ ของไทย ๔ 

ข้อมูลเกี่ยวกับโบราณวัตถุหรือศิลปวัตถุ ๒ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของกระทรวงวัฒนธรรม ๒ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของกรมศิลปากร ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของส านักงานศิลปวัฒนธรรมร่วมสมัย ๑ 

รายช่ือหน่วยงานในสงักัดกระทรวงวัฒนธรรม ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของกรมสง่เสรมิวัฒนธรรม ๑ 

วันส าคัญของไทยที่ไม่ใช่วันหยุดราชการ ๑ 
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  ๘๕ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

ที่ตั้งและเว็บไซต์ของศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร ๑ 

ค าถามอื่น ๆ ๑ 

รวม ๑๖ 

สำนักงานอัยการสูงสุด 

ประเภทของผู้ไร้ความสามารถ ๗ 

ความหมายของ ทนายความอาสา ๖ 

คุณสมบัติอัยการ ผู้พพิากษา ทนายความอาสา ๑ 

รวม ๑๔ 

กระทรวงการท่องเท่ียว
และกีฬา 

โครงการแอ่วเหนอืคนละครึ่ง ๑๑ 

หมายเลขโทรศัพท์ที่ควรมีติดตัวระหว่างการเดินทาง ๑ 

การขอและตอ่อายุใบอนญุาตเป็นมัคคุเทศก ์ ๑ 

รวม ๑๓ 

กระทรวงศึกษาธิการ 

รายละเอียดโครงการเรียนดีอย่างมีคุณภาพ ๒ 

หลักเกณฑ์และวิธีการจัดการศึกษานอกโรงเรียน (กศน.) ๒ 

การใหบ้ริการของการฌาปนกจิสงเคราะห์ครูและบุคลากร
ทางการศึกษา 

๒ 

การพิจารณาอนุญาตให้ประกอบวิชาชีพทางการศึกษา  
โดยไม่มีใบอนญุาตประกอบวิชาชีพ 

๑ 

รายช่ือหน่วยงานในสงักัดกระทรวงศึกษาธิการ ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซตส์ านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษา
เอกชน 

๑ 

การขอข้ึนทะเบียนรับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพครูของ
ชาวต่างชาติ 

๑ 

การใหบ้ริการของสายด่วนการศึกษา ๑๕๗๙ ๑ 

รวม ๑๑ 
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  ๘๖ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

สำนักงาน
พระพุทธศาสนา

แห่งชาติ 

การขอรบัหนงัสอืสุทธิส าหรับพระภิกษุและสามเณร ๓ 

การท าบัตรประจ าตัวประชาชนของพระภิกษุ ๓ 

อ านาจ หน้าที ่วิสัยทัศน์และพันธกิจของส านักงาน
พระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

๒ 

รวม ๘ 

กระทรวงยุติธรรม 
ช่องการน าส่งวัตถุพยานตรวจพสิจูน์ทางนิติวิทยาศาสตร์ ๕ 

ช่องทางเรื่องราวร้องทุกข์กับสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ ๓ 

รวม ๘ 

กระทรวงการอุดมศึกษา 
วิทยาศาสตร์ วิจัย 

และนวัตกรรม 

ช่ือเต็มและช่ือภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสงักัด ๓ 

ประวัติความเป็นมาของหน่วยงานในสงักัด ๒ 

ประวัติความเป็นมาของวันวิทยาศาสตร ์ ๒ 

รวม ๗ 

สำนักงาน 
ตำรวจแห่งชาต ิ

การขออนุญาตประกอบธุรกิจรักษาความปลอดภัย ๖ 

วิธีปฏิบัติเมื่อมกีารแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่คอลเซ็นเตอร์ ๑ 

รวม ๗ 

กระทรวงกลาโหม 
โรคที่ขัดต่อการเข้ารบัราชการทหาร ๑ 

การตรวจเลือกทหารกองเกิน ๑ 

รวม ๒ 

อ่ืน ๆ การข้ึนทะเบียนโดรน ๑ 

รวม ๑ 
รวมท้ังหมด ๑,๑๕๕ 
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  ๘๗ 

ความถูกต้องของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot  

ความถูกต้องของการให้บร ิการข้อมูลผ่านระบบ  Chatbot บนหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th  
ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : 
GCC 1111)  ดังนี้ 

 

รูปท่ี ๓๑ ความถูกต้องของการใหบ้ริการข้อมลูผ่านระบบ Chatbot ประจ าเดอืน ธันวาคม ๒๕๖๗ 

ค าอธิบาย : ส าหรับวันที ่ได้ร้อยละของความถูกต้องเป็น ๑๐๐% หมายความว่า Chatbot สามารถตอบค าถาม 
แก่ผู้ใช้งานได้ครบ และถูกต้องทุกค าถาม 
 

ความถูกต้องของการให้บร ิการข้อมูลผ ่านระบบ Chatbot ตั ้งแต่วันที ่ ๑–๓๑ ธ ันวาคม ๒๕๖๗                 
ของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) คิดเป็นร้อยละ 
๖๘.๑๐% โดยสนทนาผ่านช่องทางแชทบนหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th จากร้อยละที ่ผ ่านการประเมินผล 
ความถูกต้องมีเปอร์เซ็นต์ลดลงจากเดือนที ่แล้ว ซ ึ ่งป ัจจุบันยังคงมีการ Training Phase เพื ่อรองรับค าถาม 
ที่ประชาชนจะเข้ามาใช้บริการสอบถามข้อมูลภาครัฐ และเป็นการเพิ่มขีดความสามารถของระบบให้มีความแม่นย า 
มากยิ่งข้ึนในระยะถัดไป 
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  ๘๘ 

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ/แนวทางการแก้ไขปัญหาด้านการพัฒนาระบบ Chatbot  
เดือนธันวาคม ๒๕๖๗ 

ปัญหา อุปสรรค  

จากผลการด าเนินงาน พบว่า มียอดผู ้เข้าใช้บริการอย่างต่อเนื ่องซึ ่งในส่วนของความถูกต้อง  
ของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ตั้งแต่วันที่ ๑ – ๓๑ ธันวาคม ๒๕๖๗ คิดเป็นร้อยละ ๖๘.๑๐              
โดยในวันที่มีร้อยละความถูกต้องของการให้บริการลดลง เนื่องจากประชาชนสอบถามข้อมูลอื่นๆ ที่ไม่สามารถ
ให้บริการได้ และค าถามเฉพาะเจาะจงหรอืยังไม่มีข้อมูลอยู่ในระบบ ประเมินผลการทดสอบบนระบบตรวจสอบ
ประสิทธิภาพและตรวจสอบการประเมินผลการให้บรกิารข้อมูลที่ประชาชนประเมินเข้ามาผ่านระบบ Chatbot 
โดยพิจารณาตามรายการทดสอบที ่พบเจอ ซึ ่งพบว่า ระบบยังมีการแปลงค าผ ิด เพี ้ยน และตีความ  
ความหมายของค าถามไม่ได้ในบางประโยค การสอบถามข้อมูลที ่เป็นกระแสหรือสถานการณ์ปัจจ ุบัน 
ท าให้ระบบไม่สามารถตอบค าถามและให้ข้อมูลได้ถูกต้อง พร้อมทั้ง ปรับปรุงรูปแบบข้อมูลเพื่อให้สอดคล้องกับ
การน าข้อมูลบนระบบ Chatbot ไปใช้งานในฐานข้อมูล Big Data  

ข้อเสนอแนะ  

จัดประชุมทีมงานเพื ่อหารือและแก้ไขปัญหาบนระบบ Chatbot รวมทั้งประเมินผลการทดสอบ       
บนระบบตรวจสอบประสิทธิภาพและตรวจสอบการประเมินผลการให้บริการข้อมูลที ่ประชาชนประเมิน  
เข้ามาผ่านระบบ Chatbot โดยพิจารณาตามรายการทดสอบที ่พบเจออย่างต่อเนื ่อง เพื ่อเตรียมพร้อม 
ในการด าเนินงานตามแผนการพัฒนา GCC AI ในระยะถัดไป 
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  ๘๙ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๒ ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการระบบ Chatbot เป็นประจ าทุกเดือน  
โดยน าค าถามท่ี bot ไม่สามารถให้บริการได้มาวิเคราะห์และออกแบบโครงสร้างของข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบท่ีเหมาะสม
ส าหรับการน าไปจัดท า Training phrase ในการต่อยอดประสิทธิภาพของระบบและปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร 
และเพื่อเป็นการยกระดับศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111 อัจฉริยะ) ให้ประชาชน
สามารถสอบถามข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐได้ตลอด ๒๔ ชั่วโมง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการที่ดี
ยิ่งขึ้นในอนาคต 

การด าเนินการ 

ภาพรวมการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพิ ่มการเรียนรู ้ (Training Phase) บนระบบ Chatbot  
ในเด ือน ธ ันวาคม ๒๕๖๗ ของศูนย ์บร ิการข ้อม ูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center :  
GCC 1111) ดังนี้ 

ตารางท่ี ๖ ภาพรวมการปรับปรงุ Intent & Response รวมถึงเพิ่มการเรียนรู้ (Training Phase) บนระบบ Chatbot 

ลำดับ
ท่ี 

กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

๑ กระทรวงกลาโหม  ๐  ๐.๐๐ 

๒ กระทรวงการคลงั  ๐  ๐.๐๐ 
๓ กระทรวงการต่างประเทศ  ๐  ๐.๐๐ 
๔ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์  ๐  ๐.๐๐ 
๕ กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม  ๐  ๐.๐๐ 
๖ กระทรวงคมนาคม  ๒๑  ๕.๒๙ 
๗ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  ๕๑  ๑๒.๘๖ 
๘ กระทรวงพลังงาน  ๑๗๑  ๔๓.๐๗ 
๙ กระทรวงพาณิชย ์  ๐  ๐.๐๐ 

๑๐ กระทรวงมหาดไทย  ๔๕  ๑๑.๓๓ 
๑๑ กระทรวงยุติธรรม  ๐  ๐.๐๐ 
๑๒ กระทรวงวัฒนธรรม  ๔๔  ๑๑.๐๘ 
๑๓ กระทรวงศึกษาธิการ  ๐  ๐.๐๐ 
๑๔ สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร  ๐  ๐.๐๐ 
๑๕ สำนักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง  ๐  ๐.๐๐ 
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  ๙๐ 

ลำดับ
ท่ี 

กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

๑๖ สำนักงานตำรวจแหง่ชาติ  ๒๐  ๕.๐๔ 
๑๗ กระทรวงสาธารณสุข  ๐  ๐.๐๐ 
๑๘ กระทรวงอุตสาหกรรม  ๐  ๐.๐๐ 
๑๙ กระทรวงแรงงาน  ๔๕  ๑๑.๓๓ 
๒๐ กระทรวงดิจทิัลเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม  ๐  ๐.๐๐ 
๒๑ สำนักนายกรัฐมนตร ี  ๐  ๐.๐๐ 
๒๒ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา  ๐  ๐.๐๐ 
๒๓ สำนักงานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ  ๐  ๐.๐๐ 
๒๔ สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา  ๐  ๐.๐๐ 
๒๕ สำนักงานอัยการสูงสุด  ๐  ๐.๐๐ 
๒๖ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์  ๐  ๐.๐๐ 
๒๗ สำนักงานคณะกรรมการพิเศษเพือ่ประสานงานโครงการอัน

เนื่องมาจากพระราชดำร ิ
 ๐  ๐.๐๐ 

๒๘ สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทจุริตในภาครัฐ  ๐  ๐.๐๐ 
๒๙ สำนักงานราชบัณฑิตยสภา  ๐  ๐.๐๐ 
๓๐ ราชบัณฑิตยสถาน  ๐  ๐.๐๐ 

รวมท้ังหมด ๓๙๗ ๑๐๐.๐๐ 
 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีการน าเข้าและปรับปรุง Intent จ านวน ๔ รายการ Response      
จ านวน ๑ รายการ และ Training Phrase จ านวน ๓๙๒ รายการ รวมทั้งหมด ๓๙๗ รายการ โดยมุ่งเน้นข้อมูล
ที่ ประชาชนให้ความสนใจ เช่น ขอทราบรายละเอียดของศูนย์การเรียนรู้ กฟผ.ประกาศปิดอุทยานแห่งชาติ
คลองวังเจ้า กรุงเทพมหานครได้ค่าจ้างขั้นต ่ากี่บาท เป็นต้น พร้อมทั้งปรับระบบ Chatbot ให้สามารถเรียนรู้/
วิเคราะห์ข้อมูล ค าถาม–ค าตอบ เพื ่อต่อยอดเพิ ่มประสิทธิภาพการให้บริการข้อมูลบนระบบ Chatbot         
ของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) 
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  ๙๑ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๓ ด าเนินการตามแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ 
(Artificial Intelligence หรือ AI) ซึ ่งมีก าหนดกรอบเวลาของแผนเป็นระยะ ๓ ปี (พ.ศ. ๒๕๖๗ – ๒๕๗๐)  
พร้อมท้ังรายงานความคืบหน้าในการด าเนินงานเป็นประจ าทุกเดือน โดยให้มีรายละเอียด ดังนี้  

- สรุปผลการด าเนินงาน พร้อมเปรียบเทียบกับแผนงานท่ีวางไว้  

- ระบุสาเหตุของปัญหา อุปสรรค และผลลัพธ์ของงานท่ีเกิดขึ้นจริง  

- ข้อเสนอแนะและข้อเสนอแนวทางการด าเนินงานต่อไป 

การด าเนินการ 

   การด าเนินการตามแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligent  
หรือ AI) มีก าหนดกรอบเวลาของแผนเป็นระยะ ๓ ปี (พ.ศ. ๒๕๖๗ – ๒๕๗๐) ตั้งแต่วันที่ ๑ ตุลาคม ๒๕๖๗  
ถึงวันที่ ๓๐ กันยายน ๒๕๗๐ โดยมีขอบเขตงาน แผนการด าเนินงาน และผลลัพธ์ ดังนี้ 

ระบบท่ี ๑ : ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

• ศึกษา และพัฒนาต้นแบบระบบ Chatbot โดยการน าเทคโนโลยี Generative AI   มาประยุกต์ใช้ 
เพื่อตอบค าถามได้ครอบคลุมมากข้ึน  

• น าข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐของประชาชนและความรู้ของระบบ Chatbot แบบ Intent-based          
มาจัดเตรียมเป็นข้อมูลในการตอบค าถาม (Instruction Dataset) ของ Generative AI 

• ออกแบบโครงสร้างและส่วนประกอบต่างๆ ของระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ เป็นผู้ช่วยตอบ
ค าถาม ข้อมูลองค์กร ด้วยเทคโนโลยี Generative AI 

• เชื่อมต่อ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านแพลตฟอร์ม Line เพื่อเพิ่มการเข้าถึง และครอบคลุม 
กลุ่มผู้ใช้งานมากข้ึน ท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก  

• ประเมินประสิทธิภาพ การน าไปใช้งานตอบค าถามเกี่ยวกับภาษีต่าง ๆ   
 

ระบบท่ี ๒ : ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ Big Data   

• จัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื ่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
วิเคราะห์กลั่นกรอง จัดหมวดหมู่ และจัดเก็บข้อมูลของหน่วยงานลงฐานข้อมูลเพื่อ Big Data 

• ระบบจะต้องสามารถบริหารจัดการข้อมูลเพื่อให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูลได้อย่างต่อเนื่อง 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน เดือน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

  
  ๙๒ 

• ระบบจะต้องสามารถแสดงข้อมูลเพื ่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent)  
ในการตอบค าถามได้ โดยระบบสามารถแสดงข้อมูลเรื ่องที ่ประชาชนสนใจ ๑๐ อันดับแรก  
ของหน่วยงาน เพื่อให้พนักงานรับสายสามารถเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานได้ 

• ระบบจะต้องสามารถแสดงผลเนื ้อหา ข้อมูล และสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูป 
แดชบอร์ด (Dashboard) ซึ ่งผู ้ใช้งานสามารถปรับเปลี ่ยนเนื ้อหาต่าง ๆ ในการแสดงผลได้ตามที่ 
ผู้ใช้งานร้องขอ  
 

ระบบท่ี ๓ : ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data  
 

• พัฒนาระบบข้อมูลให้เป็นดิจิทัล (Digitalize Data) เผยแพร่สู่หน่วยงานภายนอก /สาธารณะ โดยเป็น
ข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Data) ที่สามารถ เผยแพร่ได้ในศูนย์กลางข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Government 

Data) โดยข้อมูลที่เผยแพร่อยู่ในรูปแบบไฟล์ที่สามารถแสดงตัวอย่างข้อมูล (Preview) การแสดงข้อมูล
ด้วยภาพ และ/หรือ เอพีไอ (API) แบบอัตโนมัติให้กับชุดข้อมูลที ่เผยแพร่ได้ รวมทั้ง การจัดท า 
เมทาดาตาของข้อมูล 

• ยกระดับการเปิดเผยข้อมูล ยกระดับการเปิดเผยข้อมูลภาครัฐสู ่ระดับ ๔ และ ๕ โดยเฉพาะ 
การเชื่อมโยงข้อมูลข้ามชุดข้อมูล (Linked Data) เพื ่อเพิ ่มมูลค่าและประสิทธิภาพในการวิเคราะห์ 
ข้อมูล สนับสนุนความโปร่งใส และการบริหารจัดการที่ดีในภาครัฐ 

แผนการด าเนินงาน 

แผนการด าเนินงาน มีช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ปี ตั้งแต่เดือน ตุลาคม ๒๕๖๗ ถึงเดือน กันยายน ๒๕๗๐ 

ระบบท่ี ๑ : ระบบ Generative - based Chatbot  
 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ปี 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 
Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

Phase ๑ พัฒนาระบบต้นแบบ (POC)             

กิจกรรมที่ ๑: เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ศูนย์บริการข้อมูลจริง 

            

กิจกรรมที่ ๒: ออกแบบโครงสร้างและ
ส่วนประกอบต่างๆ ของระบบโต้ตอบการ
สนทนาอัตโนมัต ิเป็นผู้ช่วยตอบค าถามข้อมูล
องค์กร ด้วยเทคโนโลย ีGenerative AI 
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  ๙๓ 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ปี 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 
Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

กิจกรรมที่ ๓: พัฒนาส่วนตอบค าถาม  
Generative AI ภาษาไทย 

            

๓.๑ เก็บข้อมูลและประมวลผลเพ่ือให้
เหมาะสมกับภาษาไทย 

            

๓.๒ พัฒนา/เทรน Pre-training Model 
LLM ภาษาไทย 

            

๓.๓ เตรียมข้อมูลในการตอบค าถาม 
(Instruction Dataset) ส าหรับการ
ตอบค าถามเก่ียวกับภาษี  

            

๓.๔ ปรับปรุงประสิทธิภาพของแบบจ าลอง
ด้วยการใช้ Transfer Learning / 
RLHF 

            

๓.๕ ปรับปรุงประสิทธิภาพโมเดล 
(Accuracy Optimization) 

            

๓.๖ การส่งออก Model (Export) หรือลด
ขนาด Model 

            

กิจกรรมที่ ๔: พัฒนาส่วนเช่ือมต่อกับผู้ใช้งาน             

กิจกรรมที่ ๕: ประเมินผลประสิทธิภาพ  
โดยผู้ช่วยพนักงาน Agent  

            

Phase ๒ ขยายขีดความสามารถ              

กิจกรรมที่ ๖: เพ่ิมความสามารถในการตอบ
ค าถามของ Generative based Chatbot 
หากผลการประเมินผลประสิทธิภาพดีกว่า 
Intent-based Chatbot   

            

๖.๑ เตรียมข้อมูลในการตอบค าถาม 
(Instruction Dataset) ส าหรับ
ค าถามที่อยู่ในความสนใจของ
ประชาชน 

            

๖.๒ ปรับปรุงประสิทธิภาพของแบบจ าลอง
ด้วยการใช้ Transfer Learning / 
RLHF 

            

๖.๓ ปรับปรุงประสิทธิภาพโมเดล 
(Accuracy Optimization) 

            



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๙๔ 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ปี 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 
Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

๖.๔ การส่งออก Model (Export) หรือลด
ขนาด Model 

            

กิจกรรมที่ ๗: ประเมินผลประสิทธิภาพหัวข้อ
ที่ก าหนด โดยผู้ช่วยพนักงาน Agent 

            

 
ระบบท่ี ๒ : ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ Big Data   
 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ปี 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 
Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

หน่วยงานเดิมที่เคยน าเข้าแล้ว 
น าเข้าข้อมูลการให้บริการและข้อมูลส าหรับการ
ตอบค าถามของหน่วยงานเดิม เพ่ือให้เป็นข้อมูล
ปัจจุบัน ลงฐานข้อมูลเพ่ือ Big Data  

            

หน่วยงาน/หัวข้อใหม่ที่ยังไม่ได้น าเข้า 
น าเข้าข้อมูลการให้บริการและข้อมูลส าหรับ 
การตอบค าถามของหน่วยงานใหม่ ลงฐานข้อมูล 
เพ่ือ Big Data เดือนละ ๑ หน่วยงาน  

            

 

หมายเหต ุรายชื่อหน่วยงาน/หัวข้อใหม่ทีย่งัไม่ได้น าเข้าจะก าหนดรายละเอียดในขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๔  
 

ระบบท่ี ๓ : ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data   
 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ปี 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 

Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

น าเข้าข้อมูลการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ 
น าชุดข้อมูลในรูปแบบ CSV, XLSX ขึ้นระบบ 
Data.go.th เพ่ือเผยแพร่ในศูนย์กลางข้อมูลเปิด
ภาครัฐ (Open Government Data) 

            

น าเข้าข้อมูลการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๔ หรือ ๕ 
จัดเตรียมและน าชุดข้อมูลในรูปแบบ RDF  
ขึ้นระบบ Data.go.th เพ่ือเผยแพร่ในศูนย์กลาง
ข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Government Data) 

            

 

หมายเหตุ : รายชื่อหน่วยงานน าเข้าข้อมูลการเปิดเผยข้อมูลระดบั ๔ หรือ ๕ จะก าหนดรายละเอียดในขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๔  
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    ๙๕  

 

ตารางท่ี ๗ สรุปผลลพัธ์ (Output)  

 
การเตรียมการ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 

ไตรมาส ๑ ไตรมาส  ๒ ไตรมาส ๓ ไตรมาส ๔ 

บริการประชาชน  

(ระบบที่ ๑) / 
ผลลัพธ์ที่สนับสนุน
การพัฒนาระบบ 

 - Line  

- Opensource LLM Model 
ส าหรับภาษาไทย ที่มีความรู้
เกี่ยวกับข้อมูลภาษี  

- ชุดข้อมูลการถามตอบ
เกี่ยวกับภาษีกรมสรรพากร 

- โครงสร้างสถาปัตยกรรมการ
สร้าง LLM Model  
ส าหรับตอบค าถาม  
ข้อมูลองค์กร 

 - Line + Generative 
AI เพื่อตอบค าถาม
ชุดข้อมูล Phase ๑  
(ภาษีของ
กรมสรรพากร) 

 

 - Line + Generative AI 
เพื่อตอบค าถามประเด็น 
ที่อยู่ในความสนใจของ
ประชาชน  (Phase ๒.๑) 

- Line + Generative AI 
เพื่อตอบค าถามประเด็น 
ที่อยู่ในความสนใจ 
ของประชาชน   
(Phase ๒.๒, ๒.๓ ) 

การพัฒนาเทคโนโลยี  - พัฒนา Gen AI  
จาก Opensource  
เช่น OpenThaiGPT 

- พัฒนาส่วนเชื่อมต่อกับผู้ใช ้

- ประเมินผล
ประสิทธิภาพ การตอบ
ค าถามชุดข้อมูล  
Phase ๑  
(ภาษีของกรมสรรพากร)  
โดยพนักงานตอบ
ค าถาม (Agent) 

- Fine-tune GenAI 
Model ด้วยข้อมลู 
Phase ๒.๑ 

- ประเมินผลประสิทธิภาพ 
การตอบค าถาม  
ข้อมูล Phase ๒.๑   
โดยพนักงานตอบค าถาม 
(Agent) 

- Fine-tune GenAI 
Model ด้วยข้อมลู 
Phase ๒.๒ 

- ประเมินผลประสิทธิภาพ 
การตอบค าถาม ข้อมูล 
Phase ๒.๒   

- Fine-tune GenAI Model 
ด้วยข้อมูล Phase ๒.๓ 

- ประเมินผลประสิทธิภาพ 
การตอบค าถาม ข้อมูล 
Phase ๒.๓   



โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ประจ าเดือน ธนัวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

 
    ๙๖  

 

 
การเตรียมการ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 

ไตรมาส ๑ ไตรมาส  ๒ ไตรมาส ๓ ไตรมาส ๔ 

การรวบรวมข้อมูล 
(ระบบที่ ๒) 

- เตรียมชุดข้อมูล Phase ๑ 
การช าระภาษี กรมสรรพากร  

- รวบรวมข้อมูลจากฐาน  
Big Data, CMS, Web Site 
กระทรวง/หน่วยงาน, FAQ 
เพ่ือใช้ส าหรับการ Fine-Tune 
ตัว GPT Model 

- ก าหนดข้อมูล ๓ เรื่อง และ 
ขอความเห็นชอบ 
จากกรรมการตรวจรับ 

- ก าหนดชุดข้อมูลที่ใช้ในการ
ขยายขดีความสามารถ  
ส าหรับ Phase ๒ (ชุดข้อมูล 
๒.๑, ๒.๒ ๒.๓)  

- วางแผนการได้มาของข้อมูล
ดังกล่าว 

- ประสานงานหน่วยงานเพ่ือขอ
สนับสนุนข้อมูล 

- เตรียมชุดข้อมูลในการ
ตอบค าถาม ส าหรับ 
Phase ๒.๑ 

-  - เตรียมชุดข้อมูลในการตอบ
ค าถาม ส าหรับ Phase ๒.๒ 

- เตรียมชุดข้อมูลในการ
ตอบค าถาม ส าหรับ 
Phase ๒.๓ 

 

มาตรฐานขอ้มูล 

(ระบบที่ ๓) 

 Open data  

จ านวน ๑๒ หน่วยงาน 

Open data  

เพ่ิมเติมอีก ๓ หน่วยงาน 

Open data เพ่ิมเตมิ 
อีก ๓ หน่วยงาน 

Open data  

เพ่ิมเติมอีก ๓ หน่วยงาน 

Open data  

เพ่ิมเติมอีก ๓ หน่วยงาน 

Open data  

เพ่ิมเติมอีก ๙ หน่วยงาน
สุดท้าย 
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๙๗                                                                  
 
 

 สรุปผลการด าเนินงาน พร้อมเปรียบเทียบกับแผนงานท่ีก าหนดไว้  

ส  าหร ับการด  าเน ินงานในเฟสการเตร ียมความพร้อม ระยะเวลาการด  าเน ินงาน ๔ เด ือน ต ั ้ งแต่  
เดือน มิถุนายน ๒๕๖๗ ถึงเดือน กันยายน ๒๕๖๗ เป็นการรวบรวมข้อมูล (ระบบที่ ๒) ทั ้งการเตรียมชุดข้อมูล  
Phase ๑ การช าระภาษี กรมสรรพากร และน าข้อมูลไปทดสอบกับ Generative AI Model อื่น และข้อมูลภาษาไทย 
จากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ  รวมทั้ง ฐานข้อมูล Big Data, ระบบ CMS, Website กระทรวง/หน่วยงาน, FAQ, ข้อมูลประวัติ 
การตอบค าถามข้อมูลภาครัฐ  

ระบบท่ี ๑ : ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

การเปรียบเทียบกับแผนท่ีได้ก าหนดไว้ : การด าเนินงานเป็นไปตามแผน  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- กิจกรรมท่ี ๑ เก็บรวบรวมข้อมูลจากศูนย์บริการข้อมูลจริง และน าส่งข้อมูลให้ทีมวิจัยโครงการพัฒนา 
ระบบสนทนาโต้ตอบอัตโนมัติเพื ่อตอบค าถามข้อมูลองค์กร  ด้วยเทคโนโลยี OpenThaiGPT ที่  Folder 
https://cctss.ntcloudbox.com/s/NgNDLowm6n6p4P7 จ านวน ๕ ชุดข้อมูล ขนาด ๓ GB ระบบคลังความรู้เรื่อง
ภาษีต่าง ๆ ข้อมูลรายละเอียดสวัสดิการภาครัฐ ข้อมูลประกันสังคม และข้อมูลกองทุนการออมแห่งชาติ (กอช.)     
จากโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 และข้อมูล FAQ จากกรมสรรพากร Revenue 
Department of Thailand (RD)  

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ด าเนินการน าข้อมูลดังกล่าวเข้ากระบวนการจัดการข้อมูลเรียบร้อยแล้ว  โดยรายละเอียด
ดังรูป  

 

รูปท่ี ๓๒ กระบวนการจัดการข้อมลูและการจดัเกบ็ข้อมลู 
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๙๘                                                                  
 
 

 ๑.  การดึงข้อมูล ท ำกำรค้นหำ และดึงข้อมูลจำกแหล่งข้อมูลที ่เชื ่อถือได้ อำจใช้ Web Crawler 
เพื่อเก็บข้อมูลจำกเว็บไซต์ของหน่วยงำนภำครัฐหรือแหล่งอื่น ๆ ที่มีข้อมูลในรูปแบบต่ำง ๆ เช่น   
ไฟล์ PDF, ภำพ, หรือไฟล์เอกสำร 

๒.  การท า OCR (Optical Character Recognition) ส ำหรับไฟล์ที่ไม่ใช่ไฟล์ข้อควำมธรรมดำ เช่น 
PDF, ภำพหรือไฟล์เอกสำรเช่น DocX, PPTX, XLSX ข้อมูลต้องถูกแปลงผ่ำนกำรท ำ OCR          
เพื่อแปลงข้อความที่อยู่ในไฟล์เหล่าน้ันเป็นไฟล์ TXT ที่ใช้งานได้ง่ายส าหรับการประมวลผลต่อไป 

 
๓.  การท าความสะอาดข้อมูล (Data Cleaning) ขั้นตอนนี้เป็นกำรลบข้อมูลที่ไม่เกี่ยวข้องข้อมูล 

ที่ไม่ครบถ้วน หรือข้อมูลที่อำจสร้ำงควำมผิดพลำดในกำรเรียนรู้ เช่น กำรลบเครื่องหมำยพิเศษ   
การแก้ไขค าที่ผิด หรือการลบข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกับบริบทของการสนทนา 
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๙๙                                                                  
 
 

 ๔.  การตัด Chunker ข้อมูลจะถูกแบ่งออกเป็นส่วนย่อยๆ เพื่อให้โมเดลสามารถประมวลผล และเข้าใจ
ข้อมูลได้ง่ายขึ้น การตัด Chunker เป็นกำรแยกข้อควำมออกเป็นบล็อกที่เข้ำใจได้ง่ำย และช่วยเพ่ิม 
ประสิทธิภำพในกำรเรียนรู้ของโมเดล 

๕.  Metadata Extraction เป็นข้ันตอนกำรสกัดข้อมูลเพิ่มเติมจำกไฟล ์เช่น วันที่สร้ำงไฟล์ ผู้สร้ำงไฟล์ 
หรือข้อมูลอื่นที่เกี่ยวข้อง เพื่อช่วยในกำรวิเครำะห์ข้อมูลเพิ่มเติม 

๖.  การบันทึกข้อมูลลงฐานข้อมูลท่ีเป็นระบบ (Data Logging into Structured Database) 

• การออกแบบฐานข้อมูล : ฐานข้อมูลควรออกแบบให้สอดคล้องกับลักษณะข้อมูลที ่ได้รับ 
การดึงมา เช่น การจัดเก็บไฟล์ข้อความ ข้อมูล Metadata และข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับฐานข้อมูล      
อาจเป ็นประเภท RDBMS (เช ่น MySQL, PostgreSQL) หร ือ NoSQL (เช ่น MongoDB)  
ข้ึนอยู่กับลักษณะ และปริมาณข้อมูล 

• การบันทึกข้อมูลที่ได้จาก OCR และการดึงข้อมูล: หลังจำกที่ข้อมูลถูกแปลงเป็นไฟล์ TXT 
แล้ว ข้อมูลเหล่ำนี ้จะถูกบันทึกลงในฐำนข้อมูล โดยแยกเป็นฟิลด์ที่จ ำเป็น เช่น ข้อควำม 
ที่แปลงแล้ว (Processed Text) แหล่งที่มำ (Source) ประเภทของไฟล์ต้นทำง (File Type) 
Metadata ที่สกัดได้ (Extracted Metadata เช่น วันที ่สร้ำงไฟล์, ผู ้สร้ำงไฟล์,  หน่วยงำน 
ที่เกี่ยวข้อง) สถำนะกำรประมวลผล (Processing Status) 

๗.  การท าดัชนีข้อมูล (Indexing): เพื่อให้สำมำรถสืบค้นและเข้ำถึงข้อมูลที่จัดเก็บไว้ได้อย่ำงรวดเร็ว 
ควรมีกำรท ำดัชนีข้อมูล (Index) ที่บันทึกลงในฐำนข้อมูล โดยเฉพำะในส่วนที่เกี่ยวกับค ำค้นหำส ำคัญ 
หรือประเภทของข้อมูล 

๘.  การเข้าถึงข้อมูล (Access Control): กำรก ำหนดสิทธิ์กำรเข้ำถึงข้อมูลควรถูกจัดกำรอย่ำงดี 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับข้อมูลที่มีความส าคัญหรือเป็นข้อมูลส่วนบุคคล เพื่อป้องกันการเข้าถึง  
โดยไม่ได้รับอนุญาต 

- กิจกรรมที ่ ๒ ออกแบบโครงสร้างและส่วนประกอบต่างๆ ของระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ  
เป ็นผ ู ้ช ่วยตอบค าถามข้อม ูลองค ์กร ด ้วยเทคโนโลย ี Generative AI  จะเร ิ ่มด  าเน ินการตามแผน 
ในไตรมาส ๒ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

- กิจกรรมที่ ๓ พัฒนาส่วนตอบค าถาม  Generative AI ภาษาไทย ทีมวิจัยฯ ได้น าข้อมูลส าหรับการ
ประมวลผลเพื ่อให้เหมาะสมกับภาษาไทย จ านวน ๒๕ ชุดข้อมูล ขนาด ๘๐ GB ไปท ากระบวนการเตรียมข้อมูล 
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๑๐๐                                                                  
 
 

 เพื ่อน าไป Train model ต่อไป โดยข้อมูลดังกล่าวประกอบด้วย  OpenThaiGPT Self-Instruct, Thai QA Paragraph 
Answering, Thai Wikipedia, Instruct Thai Qas, Pantip 2G, Pantip 3G, NECTEC LST20 , Thairath ThaiSum, 
TR_TPBS, SET-News, Alisa Chat History, Monkey Thai Exam, Open Assistant, Thai Med Pack, Goat TH, Chain 
of thought, O-Net m6  Social, Glue, HF-RLHF TH, Alpaca Finance, GPT Teacher, Code Gen, LaMini,  
Thai IC Exam รายละเอียดเพิ่มเติม https://openthaigpt.aieat.or.th/ 

ระบบท่ี ๒ : ระบบจัดเก็บ และวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ Big Data   

การด าเนินการในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ โดยสรุป ดังนี้  

๑. น าเข้าข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐของหน่วยงานใหม่ คือ ส านักพระราชวังซึ่งเป็นหน่วยงานที่ ๓  
ใน ๑๒ กระทรวงใหม่ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ นี ้

๒. น าเข้าข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐการให้บริการเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ของหน่วยงานเดิม  
ลงฐานข้อมูลเพื่อจัดท าเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data)  

๓. ตรวจสอบการแสดงผลของข้อมูลทั้งสองชุดบน Dashboard 

ทั้งนี ้รายละเอียดการด าเนินงานเพิ่มเติม จะน าเสนอในส่วนการรายงานขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๔ 

การเปรียบเทียบกับแผนท่ีได้ก าหนดไว้ : การด าเนินงานเป็นไปตามแผน  

ระบบท่ี ๓ : ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 

การด าเนินการในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ โดยสรุป ดังนี้  

๑. น าเข้าข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ เดือนธันวาคม ๒๕๖๗ เพื่อเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ กล่าวคือ จัดส่ง
ชุดข้อมูลในร ูปแบบ CSV, XLSX เพื ่อเผยแพร่ในระบบบัญชีข้อมูล https://datacatalog.mdes.go.th/ 
ส านักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม   

๒. เตรียมความพร้อมในการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๔ โดยการก าหนด Schema ของ ทรัพยากร SR ในรูปแบบ RDF 

ทั้งนี ้รายละเอียดการด าเนินงานเพิ่มเติม จะน าเสนอในส่วนการรายงานขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๔ 

การเปรียบเทียบกับแผนท่ีได้ก าหนดไว้ : การด าเนินงานเป็นไปตามแผน  
 
 

https://openthaigpt.aieat.or.th/
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๑๐๑                                                                  
 
 

 ปัญหา อุปสรรค และผลลัพธ์ของงานท่ีเกิดขึ้นจริง  

ระบบท่ี ๑: ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

๑. จากการทดลองน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมไปฝึกฝน โมเดล LLM ภาษาไทย ในเบื้องต้น พบว่า การตอบค าถาม 
ของ Generative AI based Chatbot ท าได้ดี แต่ย ังมีความซับซ้อนสูงและไม่สามารถคาดเดาค าตอบได้ 
ประสิทธิภาพของโมเดลมีความไม่แน่นอน ซึ ่งอาจท าให้เกิดปัญหาด้านความแม่นย าในการตอบค าถาม  
หรือการสร้างค าตอบที่ไม่สอดคล้องกับข้อเท็จจริงได้ 

๒. ต้องการชุดค าถาม - ค าตอบ จ านวนมากส าหรับทดสอบประสิทธิภาพ 

๓. การพัฒนา Generative AI ภาษาไทย OpenThaiGPT มุ่งเน้นที่การพัฒนาสถาปัตยกรรม การลดจ านวนพารามิเตอร์
ของระบบ ท าให้เกิดความล่าช้าในการน ามาใช้งาน    

ระบบท่ี ๒: ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ Big Data   

๑. ความยุ่งยากในการรวบรวมข้อมูล จ านวนมากจากหลายแหล่ง ที่มีโครงสร้างข้อมูลแตกต่างกัน กระบวนการ 
ในการน  าข ้อม ูลออกจาก Platform เพ ื ่อเก ็บในฐานข้อม ูลขนาดใหญ่ (Big Data) ด ้วยกระบวนการ  
Extract-Transform-Load ต้องใช้เวลาและบุคคลากรจ านวนมาก เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและมีคุณภาพ 

๒. การประมวลผลข้อมูลการติดต่อสอบถาม การประมวลผลข้อมูลจากระบบ CMS และการน าเข้าข้อมูล 
การสนทนาจากระบบ Chatbot ซึ ่งเป ็นข้อมูลขนาดใหญ่ ต้องใช้ทร ัพยากรประสิทธิภาพสูงและ 
ใช้เวลานาน  

ระบบท่ี ๓: ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 

๑. ขาดรายละเอียดข้อก าหนด/หลักเกณฑ์ของ สพร. ในการประเมินระดับการเปิดเผยข้อมูลที่ระดับ ๕ ที่สามารถ
เช่ือมต่อกับข้อมูลภายนอกได้  

๒. การแสดง Visualization ในระบบ CKAN ใช้เวลานาน 

ข้อเสนอแนะแนวทางการด าเนินงานต่อไป 

ระบบท่ี ๑: ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

จากการทดลองน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมไปฝึกฝน โมเดล LLM ภาษาไทย ในเบื้องต้น พบว่า การตอบค าถาม 
ของ Generative AI based Chatbot ท าได้ดี แต่ยังมีความซับซ้อนสูงและไม่สามารถคาดเดาค าตอบได้ ประสิทธิภาพ 
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๑๐๒                                                                  
 
 

 ของโมเดลมีความไม่แน่นอน ซึ ่งอาจท าให้เกิดปัญหาด้านความแม่นย าในการตอบค าถาม หรือการสร้างค าตอบ 
ที่ไม่สอดคล้องกับข้อเท็จจริงได้ เสนอให้ด าเนินการ 

๑. จัดท าชุดข้อมูลค าถาม - ค าตอบ ส าหรับเนื้อหาที่ก าหนด เพื่อให้ Gen-AI สามารถเรียนรู้ได้โดยง่าย 
๒. ปรับรูปแบบของเอกสารที่ใช้สอน Gen-AI ให้เหมาะสม เช่น การแปลงข้อมูลในตารางหรือรูปภาพ 

ในเอกสาร ให้เป็นตัวอักษรเพื่อที่ Gen-AI จะได้เรียนรู้ได้โดยง่าย 
๓. แปลงเอกสาร PDF ให้เป็น MS WORD พร้อมตรวจสอบความถูกต้อง 
๔. น าระบบ Generative AI ไปท างานร่วมกับระบบ Intent-based เพื ่อลดจ านวนการตอบกลับที่ไม่

สามารถคาดเดาค าตอบได้  

ระบบท่ี ๒: ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ Big Data   

จากปัญหาจ านวนข้อมูลที ่เพิ ่มมากขึ ้นและเพิ ่มประสิทธิภาพของฐานข้อมูลที ่ใช้จัดเก็บข้อมูลจากเดิม  
MySQL เป็นฐานข้อมูลที่ออกแบบมาเพื่อประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่โดยเฉพาะ เช่น Google Bigquery เป็นต้น  

ระบบท่ี ๓: ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 

 หาข้อมูลเพิ ่มเติมเพื ่อศึกษาข้อก าหนด/หลักเกณฑ์การประเมินระดับการเปิดเผยข้อมูลจาก สพร. หรือ 
ผู้เช่ียวชาญ 

ขอบเขตงาน ข ้อ ๔.๔.๔ ขยายข ีดความสามารถของระบบส าหร ับการให้บร ิการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื ่อวิเคราะห์แสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
เพื ่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ หรือข้อร้องทุกข์จาก call center  
โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูล ๑๘ หน่วยงานเดิมเพิ ่มเติมให้เป็นปัจจุบัน และเพิ ่มข้อมูลของหน่วยงานที่มี  
ความพร้อมในล าดับถัดมา พร้อมทั ้งปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบให้ดียิ ่งขึ ้น และต้องมีรายละเอียด 
อย่างน้อย ดังนี้ 

(๑) ระบบจะต้องสามารถรวบรวมเนื ้อหา วิเคราะห์กลั ่นกรอง จัดหมวดหมู ่ และจัดเก็บข้อมูล 
ของหน่วยงานท่ีมีความพร้อมในล าดับถัดมา 

(๒) ระบบจะต้องสามารถบริหารจัดการข้อมูลเพ่ือให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูลได้อย่างต่อเนื่อง 
(๓) ระบบจะต้องสามารถแสดงข้อมูลเพื่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent)  

ในการตอบค าถามได้ 
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๑๐๓                                                                  
 
 

 (๔) ระบบจะต้องสามารถแสดงผลเนื้อหา ข้อมูล และสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูป 
แดชบอร์ด (Dashboard) ซึ่งผู้ใช้งานสามารถปรับเปลี่ยนเนื้อหาต่าง ๆ ในการแสดงผลได้ตามท่ีผู้ใช้งานร้องขอ 

(๕) ระบบจะต้องมีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บข้อมูลเพื่อป้องกันการรั่วไหล โดยมีเอกสาร
รับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัยทางสารสนเทศ ISO/IEC 27001 หรือ Certificate อื่น ที่มีมาตรฐาน
เทียบเท่า 

(๖) ระบบจะต้องมีการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data Privacy) หรือเป็นไปตามกฎหมาย 
ท่ีเกี่ยวข้อง 

(๗) ระบบจะต้องสามารถเชื่อมโยงกับระบบ Chatbot ได ้

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการเพ ิ ่มขีดความสามารถของระบบส าหร ับการให้บร ิการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื ่อวิเคราะห์แสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
เพื่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ จ านวน ๒๐ หน่วยงานเดิม ประกอบดว้ย 
๑๕ หน่วยงานน าร่อง และ ๓ ประเด็น ส าคัญที่ประชาชนให้ความสนใจมากที่สุดจากจ านวน ๕ หน่วยงาน 
เพิ่มเติมให้เป็นปัจจุบัน และเพิ่มข้อมูลของหน่วยงานที่มีความพร้อมในล าดับถัดมา อีก ๑๒ หน่วยงานตามแผน
ก าหนดไว้ในแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ ๓ ป ีรายละเอียดตามตารางที่ ๑๐ 

รายละเอียดการออกแบบระบบจัดเกบ็และรวบรวมข้อมลูเพ่ือฐานข้อมลูขนาดใหญ ่

สถาปัตยกรรมระบบ  

GCC 1111 ได้ออกแบบโครงสร้างสถาปัตยกรรมของระบบจัดเก็บฯ มีรูปแบบการเชื่อมต่อดังปรากฏ 
ตามรูปที่ ๓๓ พร้อมระบุคุณสมบัติที่เกี่ยวข้องในข้อก าหนดการให้บริการข้อ ๔.๔.๕ (๑) – ๔.๔.๕  (๗) ระบบจัดเก็บฯ 
จะรวบรวมข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐจาก GCC Contact Center, รวบรวมข้อมูลสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของพน ั ก ง านร ับสาย  ( Agent) ในการตอบค  าถาม  และ เช ื ่ อม โยงก ับระบบ Chatbot น  าข ้อมู ล 
มาจัดเก็บที่ระบบฐานข้อมูล MySQL Database Server จ านวน ๒ ชุด รองรับ High Availability (HA) ติดตั้งที่  
Internet Data Center (IDC) ของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) เพื่อรองรับการเข้าถึงข้อมูล 
ได้อย่างต่อเนื่อง มีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บข้อมูลเพื่อป้องกันการรั ่วไหล และมีการคุ้มครอง  
ข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data Privacy) 
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รูปท่ี ๓๓ แสดงภาพรวมโครงการระบบจัดเกบ็รวบรวมข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมลูภาครัฐ 

เพื่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 

โครงสร้างข้อมูล  

GCC 1111 ได้ออกแบบโครงสร้างข้อมูลที ่จ ัดเก็บ โดยได้รวบรวม วิเคราะห์ และศึกษาความเชื ่อมโยง 
ของข้อมูลทั ้งในเชิงโครงสร้าง และในเชิงการใช้งาน ออกแบบ Data Dictionary ของชุดข้อมูลดังกล่าว วางแผน 
การน าเข้าข้อมูลการให้บร ิการและข้อมูลส  าหร ับการตอบค าถามของหน่วยงานที ่ม ีความพร้อม โดยข้อมูล  
ที่น าเข้ามาจัดเก็บที่ฐานข้อมูลเพื่อจัดท าเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ประกอบด้วย  

ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ เป็นชุดข้อมูลที่รวบรวมมาจากการบันทึกการตอบข้อซักถาม 
ของประชาชนท้ังจากระบบอัตโนมัติ  เช่น Chatbot และพนักงานรับสาย (Agent) มีโครงสร้าง ดังนี ้

ตารางท่ี ๘ ชุดข้อมลูการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 

ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
Fields รายละเอียด 
Opened วันเวลาเปิดงาน (Job) 
SR รหัส Job ID format YYMMDDnnnnn 

ข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 

       Line 

   Chatbot 

ข้อมูลสนบัสนุนการตอบค าถาม Agent 

ฐานข้อมูล Big Data 
 

 

Group Replication 
NT IDC 

ข้อ ๔.๔.๔ (๑)    

ข้อ ๔.๔.๔ (๓)    

ข้อ ๔.๔.๔ (๗)    

ข้อ ๔.๔.๔ (๒), (๕), (๖)    ข้อ ๔.๔.๔ (๔) 
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 ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
Fields รายละเอียด 
Type ชนิดของงาน (Job Type) เช่น 'Claim', 'Contact Info', 'Q&A' 
Channel ช่องทางที่ติดต่อเข้ามา เช่น Phone, Facebook, Web Chat 
PriCat ๔ หมวดประเภทค าถาม (Categories) ประกอบด้วย เศรษฐกิจ,  

การเมือง - การปกครอง, สังคมและสวัสดิการ และ การศึกษาและเทคโนโลยี 
SubCat หมวดหมู่ย่อย เช่น กฎหมาย, การเงิน/การธนาคาร/ สินเชื่อ/ ดอกเบี้ย,  

การให้บริการของหน่วยงานราชการ, การพยากรณ์อากาศ, ข้อมูลเก่ียวกับสลากประเภทต่าง ,ๆ 
ภาษี 

Topic หัวข้อค าถาม  
Summary ข้อความสรุปเร่ืองที่ประชาชนสอบถาม  
Description ข้อความสรุปการตอบกลับ  
PriAgency กระทรวงที่รับผิดชอบ 
SecAgency หน่วยงานภายใต้กระทรวงที่รับผิดชอบ 
Status  สถานะงาน 
Closed เวลาปิดงาน 
a_number เบอร์ต้นทาง ที่โทรมาเปิดงาน 
Link ที่มาของข้อมูลที่ใช้ในการตอบค าถาม เช่น Link ในระบบ CMS,  

Website อ่ืน ๆ 
Reference ข้อมูลเพิ่มเติมของที่มาข้อมูล จะเป็น URL หรือ ใส่  Agent  หรือ Chief 

ตามด้วยชื่อกรณี ที่มาเป็นอ่ืน ๆ 
 

ชุดข้อมูลสนับสนุนการตอบค าถาม Agent เป็นข้อมูลท่ีรวบรวมจากระบบ Content Management 
System (CMS) ที่ใช้สนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบค าถาม ประกอบด้วย  
๓ หมวดข้อมูลย่อย ดังนี้ 

- CMS G-News น าเสนอข้อมูลข่าวสารหน่วยงานภาครัฐ 
- CMS G-ministry น าเสนอข้อมูลหน่วยงาน/บริการ/ความรู้แต่ละกระทรวง  
- CMS G-Contact น าเสนอข้อมูลการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ 
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 และมีโครงสร้างเหมือนกันทั้งสามหมวดข้อมูลย่อย ดังนี้ 

ตารางท่ี ๙ ชุดข้อมูลสนับสนุนการตอบค าถาม Agent 

ชุดข้อมูลสนับสนุนการตอบค าถาม Agent 
Fields รายละเอียด 
Topic ID รหัสเรื่อง 
Topic ช่ือเรื่อง 
Detail รายละเอียดเรื่อง 
Category หมวดเรื่อง 
Valid True/False โดย True คือ ยังใช้งาน และ False คือ ยกเลิกการใช้งาน 
Hits จ านวนการเข้าชม 
Last Updated Date วันที่ปรับปรุงล่าสุด 
Last Updated By ผู้ปรับปรุงล่าสุด 

แผนการด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการขยายขีดความสามารถของระบบส  าหร ับการให ้บร ิการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื ่อวิเคราะห์และแสดงผลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
ในรูปแบบ Dashboard ที่มีข้อมูลหน่วยงาน ๒๐ หน่วยงานเดิม ประกอบด้วย ๑๕ หน่วยงานน าร่อง และ ๓ ประเด็น 
ส าคัญที่ประชาชนให้ความสนใจมากที่สุดจากจ านวน ๕ หน่วยงาน และเพิ่มข้อมูลของหน่วยงานที่มีความพร้อม 
ในล าดับถัดมา อีก ๑๒ หน่วยงาน รายละเอียดดังนี ้
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๑๐๗                                                                  
 
 

 

 

ตารางท่ี ๑๐ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัตกิารโครงการศูนย์บรกิารข้อมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน (GCC 1111) 
หมายเหต ุ:     แผนการด าเนินกจิกรรม     ด าเนินการแล้ว 
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 หน่วยงานน าร่อง (ในปี ๒๕๖๖) ๗ หน่วยงาน ได้แก่ กระทรวงดิจิท ัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม  
กระทรวงการคลัง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข      
และกระทรวงพาณิชย์   

หน่วยงานที่มีความพร้อมมากที่สดุในล าดับถัดมา (ในปี ๒๕๖๗) ๑๓ หน่วยงาน ได้แก่ กระทรวงมหาดไทย 
ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคม
และความมั ่นคงของมนุษย์ กระทรวงกลาโหม ส านักงานเลขาธิการสภาผู ้แทนราษฎร  ส านักงานป้องกัน 
และปราบปรามการฟอกเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงพลังงาน และ
กระทรวงวัฒนธรรม 

และหน่วยงานที่มีความพร้อมในล าดับถัดมา (ในปี ๒๕๖๘) ๑๒ หน่วยงาน ได้แก่ กระทรวงการท่องเที่ยว
และกีฬา กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ส านักพระราชวัง ส านักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง 
กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
ราชบัณฑิตยสถาน ส านักงานอัยการสูงสุด ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตในภาครัฐ ส านักงานคณะกรรมการพิเศษ เพื่อประสานงานโครงการอันเนื่องมาจากพระราชด าริ 

รายละเอียดการด าเนินการ 

รายละเอียดการด าเนินงานจะอธิบายแยกตามข้อคุณสมบัติของระบบ ๔.๔.๔ (๑) – ๔.๔.๔ (๗) ดังนี ้

๑. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๑)  ระบบจะต้องสามารถรวบรวมเนื้อหา วิเคราะห์กลั่นกรอง จัดหมวดหมู่ และ
จัดเก็บข้อมูลของหน่วยงานท่ีมีความพร้อมในล าดับถัดมา 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม  

ระบบสามารถเก ็บรวบรวมข้อม ูลการสอบถามข ้อม ูลภาคร ัฐ  ในเด ือน ธ ันวาคม ๒๕๖๗ 
ประกอบไปด้วย ข้อมูลของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม กระทรวงการคลัง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงพาณิชย์ กระทรวงมหาดไทย  
ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคม 
และความมั ่นคงของมนุษย์  กระทรวงกลาโหม ส  านักงานเลขาธิการสภาผู ้แทนราษฎร ส  าน ักงานป้องกัน 
และปราบปรามการฟอกเง ิน ธนาคารแห่งประเทศไทย กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงพลังงาน  
กระทรวงวัฒนธรรม กระทรวงการท่องเที ่ยวและกีฬา กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดล้อม  
และส านักพระราชวัง 
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๑๐๙                                                                  
 
 

  

 
รูปท่ี ๓๔ แสดงจ านวนข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐทัง้หมด เพื่อจัดท าเปน็ฐานข้อมลูขนาดใหญ่ (Big Data) 

 

 รูปที่ ๓๔ แสดงการสรุปจ านวนแถวข้อมูลการสอบถามฯ ดังกล่าว เมื่อจัดหมวดหมู่ตามหน่วยงาน 
พบว่า กระทรวงการคลัง ได้รับการสอบถามมากที่สุดเมื ่อเทียบกับหน่วยงานอื ่น รองลงมาเป็นกระทรวงดิจิทัล 
เพื่อเศรษฐกิจและสังคม และส านักนายกรัฐมนตรี ตามล าดับ  

๒. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๒) ระบบจะต้องสามารถบริหารจัดการข้อมูล เพื่อให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูล 
ได้อย่างต่อเนื่อง 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 

GCC 1111 ได้ติดตั้งฐานข้อมูล MySQL จ านวน ๒ ชุด รองรับการท างานในรูปแบบ High Availability 
(HA) เพื ่อให้ผ ู ้ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างต่อเนื ่อง โดยใช้ เครื ่องมือการจัดการฐานข้อมูล MySQL และ 
ท าการเชื ่อมต่อกับ MySQL Server ที ่ต ิดตั ้งที่  Internet Data Center (IDC) ของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ  
จ ากัด (มหาชน) หรือดูข้อมูลสรุปผ่านเครื่องมือ Dashboard ที่น าเสนอในข้อ ๔.๔.๔ (๔)  
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๑๑๐                                                                  
 
 

 ๓. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๓) ระบบจะต้องสามารถแสดงข้อมูลเพื ่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัต ิงาน 
ของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบค าถามได้  

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม  

ในการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบค าถาม จะใช้ข้อมูลจากระบบ CMS จ านวน 
๓ ระบบ ประกอบด้วย  

- CMS G-News น าเสนอข้อมูลข่าวสารหน่วยงานภาครัฐ 
- CMS G-ministry น าเสนอข้อมูลหน่วยงาน/บริการ/ความรู้แต่ละกระทรวง 
- CMS G-Contact น าเสนอข้อมูลการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ 

GCC 1111 ได้ปรับปรุงข้อมูลที่ใช้ในการสนับสนุนการปฏิบัติงานและท าการเช่ือมโยงข้อมูล และ
น าจ  านวนหัวข ้อทั ้ งหมด , จ  านวนคร ั ้ งการเข ้าใช ้งาน และ URL การเข ้าถึงระบบ CMS ท ั ้ ง  ๓ ระบบ  
มาแสดงในระบบ Dashboard เมื่อคลิกที่ URL ระบบจะเปิดหน้า CMS ข้ึนมา ผู้ใช้สามารถระบุข้อมูลที่ต้องการ
ค้นหาในช่อง Search ได ้

 

รูปท่ี ๓๕ ระบบ Dashboard ได้เช่ือมโยงข้อมูลกับระบบ CMS ที่สนบัสนุนการตอบค าถามของ Agents 
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๑๑๑                                                                  
 
 

 

 

รูปท่ี ๓๖ ระบบ CMS GNews  

 

รูปท่ี ๓๗ ระบบ CMS Gministry  

 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๑๒                                                                  
 
 

 

 

รูปท่ี ๓๘ ระบบ CMS GContact 

๔. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๔) ระบบจะต้องสามารถแสดงผลเนื้อหา ข้อมูล และสามารถน าเสนอ  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแดชบอร์ด(Dashboard) ซึ่งผู้ใช้งานสามารถปรับเปลี่ยนเนื้อหาต่างๆ ในการ
แสดงผลได้ตามท่ีผู้ใช้งานร้องขอ 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 

GCC 1111 ได้น าเสนอรูปแบบแดชบอร์ดตาม URL1 นี้ ที ่แสดงข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
ของหน่วยงานที่มีความพร้อม โดยในแต่ละหน้าผู ้ใช้งานสามารถก าหนด กระทรวงหรือหมวดเรื ่องที่ต้องการ  
และก าหนด ปี ไตรมาส หรือ เดือนได้ เพื ่อให้ Dashboard ปรับเปลี ่ยนเนื ้อหาการแสดงผล รูปแบบการเลือก 
แสดงดังหมายเลข ๑ ในภาพ Dashboard Overview (หน้าที่ ๑) 

Dashboard Overview (หน ้าท ี ่  ๑) จะแสดงสถิต ิภาพรวมของการสอบถามข้อม ูลภาครัฐ      
จากตัวอย่างเป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลสอบถามฯ ในปี ๒๕๖๗ เป็นต้น 

 
 
1 Big Data Dashboard URL: https://app.powerbi.com/groups/3b8436d9-10cb-4f8a-90cb-bb105bf8215b/reports/cf61c8c4-6e89-

47b6-9957-aee4eb9b9e30/ReportSectiond66121a205a017c4b256?experience=power-bi 
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๑๑๓                                                                  
 
 

 

   
รูปท่ี ๓๙ รูปแบบแดชบอร์ด Overview (หน้าที่ ๑) 

ข้อมูลที่แสดงจะประกอบด้วย  

- แถบการเลือกข้อมูลที่ต้องการแสดงข้อมูลบนหน้าแดชบอร์ด ประกอบด้วย กระทรวงและหน่วยงาน 
ปี ไตรมาส และเดือน แสดงในส่วนหมายเลข ๑ 

- สถิติการติดต่อขอใช้บริการ GCC 1111 ทั้งด้านบริการข้อมูลภาครัฐ และด้านการรับเรื่องร้องเรียน  
(ที่เรียกผิดผ่านช่องทางโทรศัพท์ ๑๑๑๑ กด ๐ เข้ามา) แสดงในส่วนหมายเลข ๒ 

- การติดต่อขอใช้บริการในแต่ละเดือน ในแต่ละรูปแบบการให้บริการ ประกอบด้วย การให้บริการ
ข้อมูล (Q&A) การร ้องเรียน (Claim) การขอเอกสารหรือแบบฟอร์มต่างๆ (Literature) และการสอบถามช่องทาง 
การติดต่อ (Contact Info)  แสดงในส่วนหมายเลข ๓  

- การติดต่อขอใช้บริการแยกตามช่องทางต่าง ๆ  ดังนี ้  โทรศัพท์ , Web Chat, Facebook, Pantip, 
Email, X, Instagram, Tiktok แสดงในส่วนหมายเลข ๔ 

- การติดต่อขอใช้บริการ แยกตามแต่ละกระทรวง ในแต่ละรูปแบบการให้บริการ ประกอบด้วย  
การให้บริการข้อมูล (Q&A) การร้องเรียน (Claim) การขอเอกสารหรือแบบฟอร์มต่างๆ (Literature) และการสอบถาม
ช่องทางการติดต่อ (Contact Info)  แสดงในส่วนหมายเลข ๕  

- การติดต่อขอใช้บริการ แยกตามหมวดเรื่องหลัก (Categories) ๔ หมวด ดังนี้ การเมือง - การปกครอง 
เศรษฐกิจ สังคมและสวัสดิการ และการศึกษาและเทคโนโลยี แสดงในส่วนหมายเลข  ๖ 
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๑๑๔                                                                  
 
 

 Dashboard ByMinistry (หน้าที ่ ๒) จะแสดงสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ ลงรายละเอียด 
ของกระทรวงการคลัง จากตัวอย่างเป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลทั้งหมดในปี ๒๕๖๗ เป็นต้น 

 
รูปท่ี ๔๐ รูปแบบแดชบอร์ด ByMinistry (หน้าที่ ๒) 

ข้อมูลด้านการให้บริการข้อมูลภาครัฐ ในรายละเอียดของกระทรวง 

- สถิติการติดต่อขอรับบริการในแต่ละประเภท ประกอบไปด้วย การให้ข้อมูลทั่วไป (Q&A), การให้ขอ้มูล
ติดต่อ (Contact Info), การรับเรื่องร้องเรียน (Claim), การขอเอกสาร ( Literature) แสดงในส่วนหมายเลข ๗ 

- สถิติการติดต่อขอรับบริการในแต่ละหน่วยงานภายใต้กระทรวงที่ระบุ แสดงในส่วนหมายเลข ๘ 
- เรื่องที่ประชาชนให้ความสนใจสูงสุด ๑๐ อันดับแรก แสดงในส่วนหมายเลข ๙ 

Dashboard ByPrimaryCategory (หน้าที ่ ๓) จะแสดงสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
ลงรายละเอียดรายหมวดเรื่อง จากตัวอย่างเป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลสอบถามฯ ของหมวดเรื่อง เศรษฐกิจ 
ในไตรมาส ๔ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗  เป็นต้น 
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๑๑๕                                                                  
 
 

 

 

รูปท่ี ๔๑ รูปแบบแดชบอร์ด ByPrimaryCategory (หน้าที่ ๓) 

ข้อมูลด้านการให้บริการข้อมูลภาครัฐ ในรายละเอียดของกระทรวง 

- สถิติการสอบถามข้อมูลทั่วไป (Q&A) ที่เกี่ยวข้องกับ หมวดเรื่องที่ก าหนด สรุปเป็นรายกระทรวง  
แสดงในส่วนหมายเลข ๑๐ 

- สถิติการสอบถามข้อมูลทั ่วไป (Q&A) ที ่เกี ่ยวข้องกับ หมวดเรื ่องที ่ก าหนด ในแต่ละช่องทาง  
แสดงในส่วนหมายเลข ๑๑ 

- เรื่องที่ประชาชนให้ความสนใจสูงสุด ๑๐ อันดับแรกในหมวดเรื่องที่ก าหนด แสดงในส่วนหมายเลข ๑๒ 

Dashboard ByTopic (หน้าท ี ่  ๔) จะแสดงแนวโน้มของ ๕ เร ื ่องที ่ประชาชนให ้ความสนใจ 
สอบถามมากที่สุด ในหมวดเรื ่องที่ก าหนด ในช่วงเวลาที ่ก าหนด โดยแสดงเป็นเส้นเวลา (Timeline) จากตัวอย่าง 
เป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลแนวโน้มของ ๕ เรื่องในหมวดเรื่องเศรษฐกิจในปี ๒๕๖๗ ดังรูปที่ ๔๒ ซึ่งจะเห็นว่า
ในเดือนธันวาคม ๒๕๖๗ นี ้ประชาชนให้ความสนใจเรื่องการสอบถามเกี่ยวกับนโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗  
ผ่านผู้สูงอายุเพิ่มมากขึ้น ในขณะที่การสอบถามเกี่ยวกัยนโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท 
และโครงการกระตุ ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู ้มีบัตรสวัสดิการแห่งร ัฐและคนพิการ มีแนวโน้มลดลง 
จากเดือนก่อนหน้า 
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๑๑๖                                                                  
 
 

 

 

รูปท่ี ๔๒ รูปแบบแดชบอร์ด ByTopic (หน้าที่ ๔) 

๕. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๕) ระบบจะต้องมีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บข้อมูลเพื่อป้องกัน 
การรั่วไหล โดยมีเอกสารรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัยทางสารสนเทศ ISO/IEC 27001 หรือ 
Certificate อ่ืน ท่ีมีมาตรฐานเทียบเท่า  

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 

 บมจ. โทรคมนาคมแห่งชาติ  ได้ม ีการจัดท าระบบรักษาความปลอดภัยของข้อม ูลบนระบบ  
GCC 1111  โดยมีการใช้ระบบเพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต มีระบบส ารอง (Redundancy)  
เพื่อสามารถให้บริการได้ตลอดเวลาโดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบ และสามารถเชื่อมโยงข้อมูลของภาครัฐ 
ได้สะดวกรวดเร ็วยิ ่งขึ ้น และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั ่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ  
ISO/IEC 27001 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการ
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (การรับรองมาตรฐานสากล 
ด้านความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001) 

๖. คุณสมบัติ ๔.๔.๔(๖) ระบบจะต้องมีการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data Privacy) 
หรือเป็นไปตามกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๑๗                                                                  
 
 

  GCC 1111 ได้ท าการตรวจสอบดูแลข้อมูลในฐานข้อมูลมิให้มีลักษณะเป็นการละเมิดต่อกฎหมาย 
หรือขัดต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบต่อความมั่นคงของประเทศ นอกจากนั้น  
GCC 1111 ตระหนัก และให้ความส าคัญในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ โดยจะเก็บรวบรวม
ข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้รับความยินยอมจากประชาชนในการติดต่อสอบถามข้อมูลผ่านช่องทางต่าง ๆ  ของ GCC 1111 
และเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลเท่าที ่จ  าเป็น เพื ่อน าไปใช้ตามวัตถุประสงค์ท ี ่ก าหนด ซึ ่งเป็นวัตถุประสงค์  
ที่ชอบด้วยกฎหมายเพื ่อประโยชน์สาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล 
ตามที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี้ GCC 1111 ยังได้ก าหนดระเบียบภายในหน่วยงานเพื่อก าหนดสิทธ์ิ ในการ 
เข้าถึงหรือใช้ข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลตามแนวปฏิบ ัติ 
ในการร ักษาความมั ่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ ทั ้งนี ้  เพื ่อให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูล  
ส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ และกฎหมายที่เกี ่ยวข้อง ทั ้งนี ้ ได้มีการประกาศความเป็นส่วนตัว (Privacy Notice)  
ไว้ใน www.gcc.go.th ด้วย 

๗. คุณสมบัติ ๔.๔.๔(๗) ระบบจะต้องสามารถเชื่อมโยงกับระบบ Chatbot ได ้ 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 
ทีมงานได้ด าเนินการเช่ือมตอ่ระบบ Chatbot ตามมาตรฐานการเช่ือมตอ่ของ Google 

Dialogflow ดงัแสดงในรูปด้านล่าง 
 

 

รูปท่ี ๔๓ แผนภาพเช่ือมต่อระบบ Chatbot ตามมาตรฐานการเช่ือมต่อของ Google Dialogflow 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๑๘                                                                  
 
 

 พร้อมทั้งข้อมูลการสนทนาจาก Chatbot มาเก็บในฐานข้อมูล MySQL ได้ดังรูป  

 
รูปท่ี ๔๔ ตัวอย่างข้อมลูการสนทนาจาก Chatbot มาเก็บในฐานข้อมูล MySQL 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๑๙                                                                  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนท่ี ๖  
ด้านการเพิ่มประสิทธภิาพในการท างานร่วมกันระหวา่งหน่วยงานภาครัฐ 

และศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๕) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๐                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๕ ด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และศูนย์บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๕.๑ ด าเนินการปรับปรุงรายชื ่อผู ้ประสานงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื ่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) ให้เป็นปัจจุบัน เพื ่อการประสานงานข้อมูล 
และการสนับสนุนการตอบข้อมูลเชิงลึกได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

การด าเนินการ  

GCC 1111 จะดำเนินการปรับปรุงรายชื่อผู้ประสานงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
(Government Contact Center : GCC 1111) ตั ้งแต่เดือน มกราคม ๒๕๖๘ ถึง เดือน มีนาคม ๒๕๖๘  
ตามกรอบระยะเวลาการปฏิบัติงานที่ได้นำเสนอในแผนปฏิบัติการโครงการฯ โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code 
บนหน้าปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 11111) ปีงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๘ (รูปเล่มแผนปฏิบัติการ GCC 1111 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘) 

 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๕.๒ จัดให้มีกิจกรรมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ “สานสัมพันธ์เครือข่ายภาครัฐ GCC 1111 
ประจ าปี” เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพในการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื่อประชาชน (GCC 1111) จ านวน ๑ ครั้ง โดยมีผู้เข้าร่วมกิจกรรมจ านวนไม่น้อยกว่า ๑๐๐ คน จัดในพื้นที่ต่างจังหวัด 
หรือตามที่ผู้ว่าจ้างก าหนด กลุ่มเป้าหมายหลักเป็นผู้ประสานงานโครงการ GCC 1111 ทั้งนี้ ให้มีผู้บริหารหรือเจ้าหน้าท่ี 
ของผู้ว่าจ้างหรือผู ้ที ่ผู ้ว่าจ้างมอบหมายให้เข้าร่วมสังเกตการณ์ฯ อย่างน้อย ๑๐ คน โดยผู้รับจ้างต้องรับผิดชอบ 
การด าเนินงานต่าง ๆ  อย่างน้อย ดังนี้  

(๑) จัดหาวิทยากรที่มีประสบการณ์ในการท างานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการให้บริการภาครัฐ 
อย่างน้อย ๑ คน  

(๒) จัดเตรียมสถานท่ีเอกชนท่ีใช้ส าหรับการจัดสัมมนา  
(๓) ประสานงานการเข้าร่วมกิจกรรมกับกลุ่มเป้าหมาย  
(๔) ด าเนินการลงทะเบียนผู้เข้าร่วมกิจกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  
(๕) จัดเตรียมอาหารว่างและเครื่องดื่ม และอาหารกลางวัน ส าหรับวิทยากร ผู้เข้าร่วมกิจกรรม และ

เจ้าหน้าท่ี ในสถานท่ีจัดกิจกรรมหลัก  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๑                                                                  
 
 

 (๖) จัดเตรียมวัสดุ เครื่องเขียน และอุปกรณ์ พร้อมเอกสารประกอบการเขา้ร่วมกิจกรรมในสถานท่ีจดั
กิจกรรมหลัก  

(๗) จัดเตรียมพิธีเปิดการจัดกิจกรรมในสถานท่ีจัดกิจกรรมหลัก และ/หรือ ในรูปแบบออนไลน์ รวมถึง
จัดให้มีผู้ด าเนินรายการตลอดการจัดกิจกรรม  

(๘) จัดท าแบบประเมินผลการจัดกิจกรรม และท าสรุปผลการประเมินการจัดกิจกรรม  
(๙) รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการเดินทางและที่พักของวิทยากร และผู ้บริหาร หรือเจ้าหน้าท่ี  

ของผู้ว่าจ้าง หรือผู้ที่ผู้ว่าจ้างมอบหมาย อย่างน้อย ๑๐ คน ตามระเบียบของทางราชการ ส าหรับการจัดกิจกรรม 
ในส่วนภูมิภาค (เดินทางล่วงหน้า ๑ วัน เพื่อไปเตรียมความพร้อมส าหรับการจัดกิจกรรม) โดยจัดรถตู้พร้อมน ้ามัน
เชื้อเพลิงและพนักงานขับรถอย่างน้อย ๒ คัน และค่าโดยสารเครื่องบินให้เป็นชั้นประหยัด (ถ้ามี) เป็นอย่างน้อย  

ท้ังนี้ จะต้องเสนอรายละเอียดการจัดสัมมนาให้ผู้ว่าจ้างพิจารณาให้ความเห็นชอบก่อนด าเนินการ 
 

การด าเนินการ  
GCC 1111 จะจัดให้มีกิจกรรมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ “สานสัมพันธ์เครือข่ายภาครัฐ GCC 1111” 

ประจำปีตามกรอบระยะเวลาในแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ภายในเดือน มิถุนายน ๒๕๖๘ ถึง เดือน สิงหาคม ๒๕๖๘ โดยมีรายละเอียดปรากฏ 
ใน QR Code บนหน้าปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (รูปเล่มแผนปฏิบัติการ GCC 1111 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๒                                                                  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนท่ี ๗  
ด้านการพัฒนารูปแบบ คณุภาพและมาตรฐานการใหบ้ริการ  

(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๖) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๓                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖ ด้านการพัฒนารูปแบบ คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๑ ผู ้รับจ้างต้องด าเนินการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ GCC 1111 
และรายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ รวมถึงแนวทางการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้ว่าจ้าง 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ GCC 1111 หลังจากพนักงานรับสาย
ให้บริการในสายนั้นแล้วเสร็จ และก่อนที่จะส่งสายเข้าระบบการส ารวจความพึงพอใจ จะสอบถามผู ้ใช้บริการ 
ว่าสะดวกประเมินผลการให้บริการหรือไม่ หากผู ้ใช้บริการสะดวก จะส่งสายเข้าระบบการส ารวจความพึงพอใจ 
โดยมีการสอบถามความพึงพอใจ ๒ ข้อ คือ ความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และความพึงพอใจด้านการให้บริการ
ของพนักงานร ับสาย โดยก  าหนดให ้แต ่ละข ้อ ม ีคะแนนเต ็ม ๕ ทั ้งน ี ้  ใช ้ เกณฑ์การประเม ิน ๕ ระดับ  
ของ Likert Rating Scale ซึ ่งเป็นมาตรวัดที ่ใช้ส าหรับให้ผู ้ประเมินความคิดเห็นที ่เป็นค าถามปลายปิดที ่นิยมใช้ 
กันอย่างแพร่หลาย โดยระดับความพึงพอใจจะมีตั้งแต่พึงพอใจมากที่สุด (Favorable) ไปจนถึงไม่พึงพอใจมากที่สุด 
(Unfavorable) ดังนี ้ คะแนน ๕ หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด คะแนน ๔ หมายถึง พึงพอใจ คะแนน ๓ หมายถึง  
ปานกลาง คะแนน ๒ หมายถึง ไม่พึงพอใจ และคะแนน ๑ หมายถึง ไม่พึงพอใจมากที่สุด โดยขั้นตอนการด าเนินการ 
ส ารวจความพึงพอใจดังปรากฏตามแผนภาพ ดังนี้ 

 
รูปท่ี ๔๕ แผนภาพแสดงข้ันตอนการด าเนินการส ารวจความพงึพอใจต่อการให้บริการของ GCC 1111 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๔                                                                  
 
 

 หลังจากนั ้น ระบบจะบันทึกข้อมูลคะแนนที่ได้ร ับ และท าการค านวณหาค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจ  
ทั้งสองด้านของการให้บริการ จากการส ารวจความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ GCC 1111 ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗  
โดยเป็นผลส ารวจความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และด้านการให้บร ิการของพนักงานรับสาย  
คะแนนเต็มเท่ากับ ๕ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเฉลี ่ยที ่ ๔.๘๘ จากผู้ใช้บริการที่สะดวกเข้าประเมิน 
ความพึงพอใจผ่านระบบอัตโนมัติจ านวน ๑๑,๙๒๔ คน 

ทั้งนี้ GCC 1111 ได้ด าเนินการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ การทบทวนข้อมูลที่ให้บริการ  
แก่พนักงานรับสายก่อนเข้าปฏิบัติงาน และตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ กรณีพบพนักงานรับสายได้รับ  
การประเมินความพึงพอใจในระดับคะแนนต ่ากว่า ๓ หัวหน้างานจะแจ้งข้อบกพร่องแก่พนักงานรับสาย 
และให้ค าแนะน า (Coaching) เพิ่มเติมเพื่อปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๒ ผู้รับจ้างต้องด าเนินการให้บริการ GCC 1111 อย่างมีมาตรฐาน เพื่อตอบสนอง 
ต่อประชาชนได้อย่างรวดเร ็ว โดยสามารถด าเนินการรับสายเรียกเข ้าจากประชาชนได้ โดยมีค่าเฉลี่ย 
ในการรอสายไม่เกิน ๓๐ วินาที และมีอัตราการให้บริการส าเร็จไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

การด าเนินการ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ศูนย์บร ิการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center 
: GCC 1111) มีค่าเฉลี ่ยในการรอสายอยู่ที ่ ๓ วินาที และอัตราการให้บริการส าเร็จร้อยละ ๙๘.๔๕ เป็นไป 
ตามค่ามาตรฐานที่ก าหนด คือค่าเฉลี่ยในการรอสายไม่เกิน ๓๐ วินาที และมีอัตราการให้บริการส าเร็จไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ ๘๐ 

ตารางท่ี ๑๑ มาตรฐานการให้บริการ 

รายงาน เป้าหมาย ธ.ค. ๖๗ 
ค่าเฉลี่ยในการรอสาย 
Avg. Accept Time 

ไม่เกิน ๓๐ วินาท ี ๓ วินาท ี

อัตราร้อยละการให้บริการส าเร็จ        
% Accepted  Call 

ไม่น้อยกว่า ร้อยละ ๘๐ ๙๘.๔๕ 

 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๕                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๓ ผู้รับจ้างต้องด าเนินการบริการใหม่เชิงรุก (New proactive services) ตามท่ี 
ได้มีการเปิดให้บริการในปีงบประมาณ ๒๕๖๗ ไปแล้ว และต้องมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังน้ี 

(๑) ด าเนินการ ๖ บริการเดิม ท่ีได้ให้บริการในปีงบประมาณ ๒๕๖๗ อย่างต่อเนื่อง  
(๒) เพิ ่มบริการใหม่ ที ่ให้บริการในปีงบประมาณ ๒๕๖๘ จ านวนอย่างน้อย ๕ บริการ ตามท่ี

คณะกรรมการตรวจรับฯ ก าหนด  
(๓) รายงานผลการด าเนินการบริการใหม่เชิงรุกเป็นประจ าทุกเดือน  
(๔) รายงานข้อมูลเชิงลึกเกี ่ยวกับกลุ ่มเป้าหมายของแต่ละบริการ และสื ่อสังคมออนไลน์  

เพื่อสนับสนุนการสร้าง Persona ของกลุ่มเป้าหมายและข้อเสนอแนะการด าเนินการเพื่อให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย 
ให้ครอบคลุมมากขึ้น เป็นประจ าทุกไตรมาส  

(๕) เดือนที ่ ๑๒ รายงานสรุปผลการด าเนินงานโดยต้องมีผลการส ารวจความคิดเห็นและ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และข้อเสนอแนะแนวทางการด าเนินงานต่อไป พร้อมทั้งจัดท าแผนขยายขอบเขต 
การด าเนินการบริการใหม่เชิงรุกให้มีประสิทธิภาพและครอบคลุมมากขึ้น 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการบริการใหม่เชิงรุก (New proactive services) ๖ บริการเดิม ที ่ได้ให ้บริการ 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ อย่างต่อเนื่อง โดยมีผลการด าเนินงานในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ดังนี้ 

๑. การให้บริการ “ยื่นภาษีเป็นเรื่องง่าย” ให้บริการค าปรึกษาด้านภาษี ช่วยแนะน าการกรอกแบบยื่นภาษี
และให้ค าปรึกษาด้านภาษีเงินได้ทั้งบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๘๙๕ เรื่อง  
เรื ่องที ่สอบถาม เช่น ขั ้นตอนการยื ่นแบบ และช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตกรมสรรพากร สิทธิในการหักลดหย่อน  
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา และภาษีมูลค่าเพิ่ม เป็นต้น 

 ๒. การให้บริการ “เกษียณสุข (Happy Retirement)” ให้ข้อมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ของข้าราชการ 
ที่ก าลังจะเกษียณ โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๑๑ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น บ าเหน็จตกทอด  
สิทธ์ิการรับบ าเหน็จหรือบ านาญ และสิทธิประโยชน์ของข้าราชการ เป็นต้น  

๓. การให้บริการ “กฎหมายเยาวชนและครอบครัว” ให้บริการค าปรึกษาด้านกฎหมายเยาวชน และครอบครัว 
โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๑๑๕ เรื ่อง เรื ่องที ่สอบถาม เช่น หมวด ๖ การสิ ้นสุดแห่งการสมรส  
มาตรา ๑๕๐๑ - ๑๕๓๕ การสิ้นสุดแห่งการสมรส และการแบ่งสินสมรส เป็นต้น  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๖                                                                  
 
 

 ๔. การให้บริการ “ไทยมีงานท า” ให้บริการจัดหางานและค าแนะน าการสมัครงาน ข้อมูลเกี ่ยวกับ 
ต าแหน่งงาน และแนะน าการสมัครงานผ่านแพลตฟอร์ม "ไทยมีงานท า" โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน  
๘ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น ช่องทางการค้นหางานของเว็บไซต์ไทยมีงานท าและทักษะอาชีพ เป็นต้น และได้มีการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ 

๕. การให้บริการ “ออมกับ กอช.” ให้บริการแนะน าการออม ให้ข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนการออมแหง่ชาติ
และขั้นตอนการสมัครสมาชิก โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๘๒ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น ช่องทาง 
ในการรับสมัครสมาชิกกองทุนการออมแหง่ชาติ ผู้ที่มีสิทธิเป็นสมาชิกกองทุนการออมแห่งชาติ และการจ่ายเงินคืน
แก่สมาชิก กอช. อายุครบ ๖๐ ปีบริบูรณ์ เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ ของ GCC 1111  
ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ 

๖. การให้บริการ “รู ้เท่าทัน ภัยออนไลน์” ให้บริการให้ค าปรึกษาภัยออนไลน์ ให้ข้อมูลและค าแนะน า 
เกี่ยวกับการให้ข้อมูลและค าแนะน าเกี่ยวกับภัยคุกคามทางออนไลน์ การแจ้งความกับสถานีต ารวจ และคดีขม่ขู่  
ทางโทรศัพท์ให้เกิดความกลัวแล้วหลอกให้โอนเงิน (Call Center) โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน  
๕๙ เรื ่อง เรื ่องที ่สอบถาม เช่น การแจ้งความกับศูนย์ AOC 1441 การแจ้งความกับสถานีต ารวจ และคู่มือ 
การใช้งานระบบแจ้งความออนไลน์ เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื ่อออนไลน์ ของ GCC 1111  
ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๒ ภาพ  

GCC 1111 ได้ด าเนินการบริการใหม่เชิงร ุก (New proactive services) เพิ ่มบร ิการใหม่ ที ่ให ้บร ิการ 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ จ านวน ๕ บริการ ได้แก่ 

๑. การให้บริการ “ภัยพิบัติป้องกันได้” ให ้บร ิการที่มุ ่งเน้นการเตรียมตัว และลดความเสียหาย 
จากภัยพิบัติ โดยให้ข้อมูลและค าแนะน าในการรับมือกับภัยพิบัติ รวมถึงการแจ้งเตือนและให้ความช่วยเหลือ  
ในกรณีฉุกเฉิน GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงมหาดไทยและกรมอุตุนิยมวิทยาเพื ่ออัพเดตข้อมูล 
และการแจ้งเตือนภัย ซึ่งช่วยให้ประชาชนได้รับข้อมูลที่เพียงพอในการเตรียมพร้อมรับมือกับเหตุการณ์ต่าง ๆ  
เช่น น ้าท่วม ดินถล่ม และภัยแล้ง โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๑,๑๒๗ เรื ่อง เรื ่องที ่สอบถาม  
เช่น กรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย กระทรวงมหาดไทย พยากรณ์อากาศ ประจ าวัน และ เส้นทางน ้าท่วม 
เป็นต้น และในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ ได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ ของ GCC 1111 ในลักษณะ 
ของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ 

 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๗                                                                  
 
 

 ๒. การให้บริการ “เส้นทางโดยสารสาธารณะ” ให้บริการที่มุ่งให้ข้อมูลเกี่ยวกับการเดินทางที่สะดวก รวดเร็ว 
ปลอดภัย และทั่วถึง นับว่ามีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต กับคนทุกกลุ่ม ในทุก ๆ วัน  GCC 1111  
ได้ประสานกับกระทรวงคมนาคมในการให้ข้อมูลเส้นทางการเดินรถสาธารณะและตารางการเดินรถ เพื่ออ านวย 
ความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการโดยสารสาธารณะ เช่น Gen B, Gen Z, Gen X, Gen Y และกลุ่มที่มีรายได้นอ้ย  
ซึ่งช่วยให้ประชาชนวางแผนการเดินทางได้สะดวกยิ่งขึ้น และสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ตลอดเวลาโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย  
โดยในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ มีจ านวน ๖๓ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น เส้นทาง รถโดยสารประจ าทาง ข้อมูลตาราง 
การเดินรถ และข้อมูลด้านระยะทาง เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ ของ GCC 1111 ในลักษณะ 
ของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ และ ๑ คลิป 

๓. การให้บริการ “เสพติดบ าบัดดีไหม” ให ้บร ิการที่ม ุ ่งให ้ความรู ้ เก ี ่ยวกับการบ าบัดยาเสพติด  
และการประสานงานเพื่อช่วยเหลือผู้ติดยาเสพติด GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงยุติธรรม หรือกระทรวง
สาธารณสุข ในการให้ข้อมูลสถานบ าบัดทั ้งของรัฐ และเอกชน และการประสานงานเพื่อน าผู้ติดยาเสพติด 
เข้ารับการบ าบัด ซึ่งเน้นให้ความช่วยเหลือแก่เยาวชน และผู้ปกครอง เพื่อส่งเสริมการบ าบัดและฟื้นฟู ระยะเวลา 
ที่คาดว่าจะเริ่มด าเนินการในเดือน มกราคม ๒๕๖๘ 

๔. การให้บริการ “สมรสเท่าเทียม” ” ให้บริการที่มุ่งให้ความรู้เกี่ยวกับสิทธิความคุ้มครองทางกฎหมาย 
ที่จะเกิดขึ้น GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงมหาดไทย หรือกระทรวงยุติธรรมเพื่อให้ข้อมูลเกี ่ยวกับสิทธิ  
และความคุ ้มครองทางกฎหมายแก่กลุ ่ม LGBTQ+ รวมถึงการให้ค าปรึกษาด้านกฎหมายเกี ่ยวกับการหมั้น  
การจดทะเบียนสมรส และสิทธิประโยชน์จากรัฐ ซึ่งช่วยสร้างความเท่าเทียมในการเข้าถึงบริการภาครัฐส าหรับ 
ทุกเพศสภาพ ระยะเวลาที่คาดว่าจะเริ่มด าเนินการในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

๕. การให้บริการ “ภาษีที ่ดินไม่น่ากลัวอย่างที ่คิด” ให้บริการที่มุ ่งเน้นการให้ค าปรึกษาเกี ่ยวกับ 
การเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง เพื่อให้ประชาชนเข้าใจการจัดเก็บภาษี และลดความกังวลเกี่ยวกับภาระภาษี  
GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงการคลังหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นในการให้ข้อมูลและค าแนะน า 
ด้านกฎหมาย ระยะเวลาที่คาดว่าจะเริ่มด าเนินการในเดือน มีนาคม ๒๕๖๘ 

  

ทั ้งนี ้ ศูนย์บร ิการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ท าการอัพเดตข้อมูลให้ก ับประชาชน 
อย่างต่อเนื ่อง การให้บริการเชิงรุกเหล่านี ้มุ ่งเน้นการให้ข้อมูล และความช่วยเหลือที ่ตอบสนองความต้องการ 
ของกลุ ่มเป ้าหมาย ในแต่ละภาคส่วน รวมถึงการเสร ิมสร ้างความรู ้และการเตร ียมความพร้อมในการร ับมือ  
กับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น โดยบริการทั้งหมดนี้จะให้บริการตลอด ๒๔ ชั่วโมง โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 
เพื ่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลและความช่วยเหลือได้ทุกที่ทุกเวลา และช่วยยกระดับคุณภาพชีวิต  
และสร้างความเท่าเทียมในสังคม 
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๑๒๘                                                                  
 
 

  

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๔ พัฒนาระบบข้อมูลให้เป็นดิจิทัล (Digitalized Data) เผยแพร่สู ่หน่วยงาน
ภายนอก/สาธารณะ โดยเป็นข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Data) ที่สามารถเผยแพร่ได้ในศูนย์กลางข้อมูลเปิดภาครัฐ 
(Open Government Data) โดยข้อมูลที่เผยแพร่ใช้ URI (Uniform Resource Identifier) ตามแผนการพัฒนา
ระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) ระยะเวลา ๓ ปี 

การดำเนินการ 

การพัฒนาระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Data) ที่สามารถเผยแพร่ในศูนย์กลางข้อมูลเปิดภาครัฐ  
(Open Government Data) ได้ถ ูกบรรจุไว้เป ็นระบบที ่  ๓ ในแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) ระยะเวลา ๓ ปี โดยมีกิจกรรมการดำเนินการหลัก ดังนี ้ 

 

ระบบที่ ๓: ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 
  

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการดำเนินงาน ๓ ปี 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 
Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

นำเข้าข้อมูลการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ 
นำชุดข้อมูลในรูปแบบ CSV, XLSX ขึ้นระบบ 
Data.go.th เพ่ือเผยแพร่ในศูนย์กลางข้อมูลเปิด
ภาครัฐ (Open Government Data) 

            

นำเข้าข้อมูลการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๔ หรือ ๕ 
จัดเตรียมและนำชุดข้อมูลในรูปแบบ RDF ขึ้น
ระบบ Data.go.th เพ่ือเผยแพร่ในศูนย์กลาง
ข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Government Data) 

            

กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 
กระทรวงการคลัง 
สำนักงานตำรวจแห่งชาติ 

            

กระทรวงแรงงาน 
กระทรวงสาธารณสุข 
กระทรวงพาณิชย์ 

            

กระทรวงศึกษาธิการ 
กระทรวงมหาดไทย 
สำนักนายกรัฐมนตรี 

            

กระทรวงยุติธรรม 
กระทรวงคมนาคม 
กระทรวงการต่างประเทศ 
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๑๒๙                                                                  
 
 

 
กิจกรรมหลัก 

ช่วงระยะเวลาในการดำเนินงาน ๓ ปี 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 
Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคง 
ของมนุษย์ 
กระทรวงกลาโหม 
สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 

            

กระทรวงวัฒนธรรม 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

            

สำนักพระราชวัง 
สำนักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง 
กระทรวงการท่องเทีย่วและกีฬา 

            

กระทรวงพลังงาน 
กระทรวงการอุดมศึกษาฯ 
กระทรวงอุตสาหกรรม 

       
 

     

ราชบัณฑิตยสถาน 
สำนักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาต ิ
สำนักงานอัยการสูงสุด 

            

สำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน 
สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตในภาครัฐ 

            

สำนักงานคณะกรรมการพิเศษเพ่ือประสานงาน
โครงการอันเน่ืองมาจากพระราชดำริ 
ราชบัณฑิตสถาน 
สำนักงานป้องการและปราบปรามการฟอกเงิน 

            

 

ตารางการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครฐัเพื่อประชาชน (GCC 1111) 
 

การดำเนินการก่อนหน้า  
- กำหนดชุดข้อมูลพร้อมรายละเอียดชุดข้อมูล  
ชุดข้อมูลเปิดสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐเป็นชุดข้อมูลที่รวบรวมมาจากการบันทึกการตอบข้อซักถาม 

ของประชาชน ที ่มีการดำเนินการตัดส่วนของข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลที ่ไม่เหมาะสมออกไปเรียบร้อยแล้ว  
เช่น เบอร์โทรศัพท์ประชาชน, ข้อมูลพนักงานรับสาย, รหัสงาน, สถานะงาน  เป็นต้น รายละเอียดชุดข้อมูลดังตาราง 
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๑๓๐                                                                  
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมลูภาครัฐ 

Fields Datatype Description 
Opened DateTime วันเวลาเปิดงาน (Job) 
Type String ชนิดของงาน (Job Type)  

- 'Claim' ติดต่อเพือ่ร้องเรียน,  
- 'Contact Info' ติดต่อเพื่อสอบถามข้อมลูหน่วยงาน เช่น 

เบอร์ติดต่อ,  
- 'Q&A' ติดต่อเพื่อสอบถามข้อมูลภาครฐั, 
- ‘Literature’ ติดต่อเพื่อขอแบบฟอร์ม เอกสารราชการ 

Category String ประเภทคำถาม (Categories) แบ่งเป็น ๔ หมวด  
- เศรษฐกจิ,  
- การเมือง-การปกครอง,  
- สังคมและสวัสดิการ  
- การศึกษาและเทคโนโลย ี

Topic String หัวข้อคำถาม  
Agency String กระทรวงทีร่ับผิดชอบ 
Closed DateTime เวลาปิดงาน 
Region String ภาคของประชาชน กำหนดเป็น  

- มือถือ 
- เหนือ  

 
- ใต้ 
- กลาง 

Skill String ช่องทางที่ติดต่อสอบถาม กด ๐  Info และ กด ๒  Claim 
Channel String ช่องทางทีป่ระชาชนติดต่อเข้ามา เช่น Phone, Facebook เป็นต้น 
Gender String เพศของประชาชน เช่น หญิง ชาย 
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๑๓๑                                                                  
 
 

 - ดำเนินการนำเข้าข้อมูลในระบบ Open Data  

GCC 1111 ได้ประสานงานกับเจ้าหน้าทีท่ี่รับผิดชอบเพื่อนำส่งข้อมูลให้นำไปเผยแพร่ในระบบบัญชีข้อมลู 
สำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม https://datacatalog.mdes.go.th/ ดังภาพ 

 

ภาพท่ี ๒๒ หน้าจอระบบบัญชีข้อมูล สำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม 

https://datacatalog.mdes.go.th/
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๑๓๒                                                                  
 
 

 สถานะงานปัจจุบัน:  

๑. GCC 1111 ได้ดำเนินการต่อเนื ่องในการจัดส่งชุดข้อมูลเดือนมิถุนายน ๒๕๖๗ ถึง ธันวาคม ๒๕๖๗  
เพื่อเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ กล่าวคือ จัดส่งชุดข้อมูลในรูปแบบ CSV, XLSX เพื่อเผยแพร่ในระบบบัญชีข้อมูล 
https://datacatalog.mdes.go.th/ สำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม  ดังภาพ  

 

 
โดย GCC 1111 จะจัดส่งข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ของกระทรวงฯ ผู้ดูแลระบบ CKAN ดำเนินการนำข้ึนระบบ data catalog 
ผ่านทาง Email ดังรูป 

https://datacatalog.mdes.go.th/
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๑๓๓                                                                  
 
 

 

 
 

๒. สำหรับความคืบหน้าการเพิ่มระดับการเปิดเผยข้อมูล เป็นระดับ ๔ หรือ ระดับ ๕ นั้น GCC 1111 ได้กำหนดให้ใช้ 
URL ของแต่ละกระทรวงเป็น URI ในการจัดทำข้อมูลในรูปแบบ RDF ดังนี ้ 

ชื่อกระทรวง (ภาษาไทย) เว็บไซต์ 
สำนักนายกรัฐมนตรี https://www.thaigov.go.th/ 
กระทรวงกลาโหม https://www.mod.go.th/ 
กระทรวงการคลัง https://www.mof.go.th/ 
กระทรวงการต่างประเทศ https://www.mfa.go.th/ 
กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา https://www.mots.go.th/ 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ https://www.m-society.go.th/ 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ https://www.moac.go.th/ 
กระทรวงคมนาคม https://www.mot.go.th/ 
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม https://www.mnre.go.th/ 
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม https://www.mdes.go.th/ 
กระทรวงพลังงาน https://www.energy.go.th/ 
กระทรวงพาณิชย์ https://www.moc.go.th/ 
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๑๓๔                                                                  
 
 

 กระทรวงมหาดไทย https://www.moi.go.th/ 
กระทรวงยุติธรรม https://www.moj.go.th/ 
กระทรวงแรงงาน https://www.mol.go.th/ 
กระทรวงวัฒนธรรม https://www.m-culture.go.th/ 
กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม https://www.mhesi.go.th/ 
กระทรวงศึกษาธิการ https://www.moe.go.th/ 
กระทรวงสาธารณสุข https://www.moph.go.th/ 
กระทรวงอุตสาหกรรม https://www.industry.go.th/ 

และไดก้ำหนด RDF Schema สำหรับข้อมูลการสอบถามของประชาชน (SR) เป็นดังนี้  
@prefix : <http://example.org/schema/> . 
@prefix xsd: <http://www.w3.org/2001/XMLSchema#> . 
 

# Define each field as a property 
:Opened a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Opened" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:dateTime . 
 

:Type a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Type" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
 

:Category a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Category" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
 

:Topic a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Topic" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
 



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๕                                                                  
 
 

 :Agency a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Agency" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range rdfs:Resource . 
 

:Closed a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Closed" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:dateTime . 
:Region a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Region" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
 

:Skill a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Skill" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
 

:Channel a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Channel" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
 

:Gender a rdf:Property ; 
    rdfs:label "Gender" ; 
    rdfs:domain :SR ; 
    rdfs:range xsd:string . 
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๑๓๖                                                                  
 
 

 หากเราต้องการอธิบายการสอบถามของประชาชน (SR) ดังตัวอย่างนี ้: 
ตัวอย่าง รายละเอียดการสอบถามข้อมูล SR1  

วันที่และเวลาที่สอบถาม (Open): 1 พฤศจิกายน 2024 เวลา 09:00 น. 
ประเภท (Type): Q&A (คำถามและคำตอบ) 
หมวดหมู่ (Category): เศรษฐกิจ 
หัวข้อ (Topic): สอบถามสิทธิการใช้จ่ายผ่านบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 
หน่วยงาน (Agency): กระทรวงการคลัง 
วันที่และเวลาที่ปิดงาน (Close): 1 พฤศจิกายน 2024 เวลา 17:00 น. 
ภูมิภาค (Region): เหนือ 
ประเภทงาน (Skill): การให้ข้อมูล (Info) 
ช่องทาง (Channel): โทรศัพท์ (Phone) 
เพศของผู้สอบถาม (Gender): หญิง 

จะสามารถเขียน RDF ที่อ้างอิงตาม RDF Schema ที่ออกแบบ ได้ดังนี้  
:SR1 a :SR ; 
    :Opened "2024-11-01T09:00:00"^^xsd:dateTime ; 
    :Type "Q&A" ; 
    :Category "เศรษฐกิจ" ; 
    :Topic "สอบถามสิทธิการใช้จ่ายผ่านบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ" ; 
    :Agency <https://www.mof.go.th/> ;  
    :Closed "2024-11-01T17:00:00"^^xsd:dateTime ; 
    :Region "เหนือ" ; 
    :Skill "Info" ; 
    :Channel "Phone" ; 
    :Gender "หญิง" . 

การดำเนินงานต่อไป:  

๑. นำส่งชุดข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐเดือน มกราคม ต่อไป 
๒. ทดสอบการนำเข้าข้อมูลในรปูแบบ RDF สู่ระบบบัญชีข้อมูล สำนักงานปลดักระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกจิ

และสังคม https://datacatalog.mdes.go.th/  เพื่อเปิดเผยข้อมูลที่ระดับ ๔  

https://datacatalog.mdes.go.th/


 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๗                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๕ จัดให้มีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลของระบบ GCC 1111 โดยมีการใช้
ระบบเพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต (Internet) และมีระบบส ารอง Redundancy 
เพ่ือสามารถให้บริการได้ตลอดเวลา โดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบ GCC 1111 และสามารถเชื่อมโยงข้อมูลของ
ภาครัฐได้สะดวกรวดเร็ว รวมท้ังมีระบบส ารองไฟ และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัย
ของสารสนเทศ ISO/IEC 27001 

การด าเนินการ 
                                      

บมจ. โทรคมนาคมแห่งชาติ ได้มีการจัดท าระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลบนระบบ  GCC 1111   
โดยมีการใช้ระบบเพื ่อป้องกันผ ู ้บ ุกร ุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต มีระบบส ารอง Redundancy  
เพื ่อสามารถให้บริการได้ตลอดเวลาโดยไม่เก ิดเหตุขัดข้องจากระบบและสามารถเชื ่อมโยงข้อมูลของภาครัฐ 
ได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้นและผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั ่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001  
โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื ่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (การร ับรองมาตรฐานสากลด้านความมั ่นคงปลอดภัย 
ของสารสนเทศ ISO/IEC 27001) 

 
รูปท่ี ๔๖ แผนภาพระบบรักษาความปลอดภัยข้อมูลของระบบ GCC 1111 
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๑๓๘                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๖ ดูแลและบ ารุงร ักษาระบบให้อยู ่ในสภาพใช้งานได ้ดีตลอดอายุส ัญญา 
โดยในการดูแลบ ารุงรักษานั้น ผู้รับจ้างเป็นผู้ด าเนินการและออกค่าใช้จ่ายเองทั้งหมด และผู้รับจ้างต้องด าเนินการ
จัดเก็บข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ 
พ.ศ. ๒๕๕๐ และที่แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. ๒๕๖๐ ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องแสดงรายละเอียดกระบวนการจัดเก็บให้ผู้ว่าจ้าง 
ได้ทราบ 

การด าเนินการ 

บมจ. โทรคมนาคมแห ่งชาต ิ  ได ้ม ีการด ูแลและบ  าร ุ งร ักษาระบบให ้อย ู ่ ในสภาพใช ้ งานได ้ดี  
ตลอดอาย ุส ัญญา โดยม ีการด  าเน ินงานตามมาตรฐาน ISO/IEC 27001 ด ้านความปลอดภัยของสารสนเทศ 
และการร ักษาความปลอดภัยของข ้อม ูล พร ้อมท ั ้ งม ี เอกสารร ับรองมาตรฐานสากลด ้านความปลอดภัย 
ของสารสนเทศ ISO/IEC 27001 ของระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ 
เพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (รูปเล่มแผนปฏิบัติการ GCC 1111 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
และการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001) 

 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๗ ผู ้รับจ้างต้องสนับสนุนข้อมูลการด าเนินงานที ่เกี ่ยวข้องกับ GCC 1111  
กรณีมิใช่ผู้รับจ้างรายเดิมเมื่อสิ้นสุดสัญญา เพ่ือให้ผู้รับจ้างรายใหม่สามารถด าเนินการได้ต่อเนื่อง 

การด าเนินการ 

รับทราบ ตามสัญญา ก าหนด 
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๑๓๙                                                                  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนท่ี ๘  
ด้านการประชาสัมพันธ์  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๗) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

รายงานผลการด าเนินงาน ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๗ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๔๐                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๗ ด าเนินการออกบูธเพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ที่ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวกับโครงการ
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) ไปสู ่กลุ ่มเป้าหมาย 
ที่หลากหลาย สร้างการรับรู้ สร้างประสบการณ์ และการมีส่วนร่วมกับประชาชน โดยจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์ 
ที่มีตราสัญลักษณ์หรือภาพหรือลวดลายที่เป็นเอกลักษณ์สอดคล้องกับศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
GCC 1111 ตามท่ีผู้ว่าจ้างมอบหมาย 

 

การด าเนินการ 

ในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๗ GCC 1111 ไม่มีการด าเนินการออกบูธเพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสาร ที่เกี่ยวกับโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  

 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


