
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานผลการด าเนินงาน 

โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน 

 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

(Government Contact Center : GCC 1111) 

เดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑ 

                                         สารบัญ 

หน้า 

ส่วนที่ ๑ รายงานผลการด าเนนิงานภาพรวม (บทสรุปผู้บริหาร) ๒ 

ส่วนที่ ๒ ด้านรูปแบบการให้บริการ (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๑) ๙ 

ส่วนที่ ๓ ด้านขอ้มลูส าหรับการใหบ้ริการ  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๒) ๓๓ 

ส่วนที่ ๔  ด้านบุคลากร  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๓) ๖๗ 

ส่วนที่ ๕  ด้านการให้บริการศูนยบ์ริการข้อมลูภาครัฐเพ่ือประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ  (ตามขอบเขตของงาน ขอ้ ๔.๔) ๗๓ 

ส่วนที่ ๖  ด้านการเพ่ิมประสิทธภิาพในการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และศนูย์บริการข้อมูลภาครัฐ  ๑๒๐ 
เพ่ือประชาชน (GCC 1111)  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๕)  

ส่วนที่ ๗  ด้านการพัฒนารูปแบบ คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ  (ตามขอบเขตของงาน ขอ้ ๔.๖) ๑๒๓ 

ส่วนที่ ๘  ด้านการประชาสัมพันธ์  (ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๗) ๑๔๘ 
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  ๒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๑ 
รายงานผลการด าเนินงานภาพรวม 

(บทสรุปผู้บรหิาร) 
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  ๓ 

  

ส่วนที่ ๑ :  บทสรุปผู้บริหาร 

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 านวยความสะดวกอย่างรวดเร็วและตลอดเวลา 
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 ในการเป็นช่องทางหนึ่งของศูนย์ร ับเรื ่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลภายใต้การก ากับดูแล  
ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีเพื่อลดความซ ้าซ้อนและเพิ่มประสิทธิภาพในการรับเรื่องราวร้องทุกข์
ของประชาชน และแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนอีกด้วย  

นอกจากภารกิจหลักดังกล่าวแล้ว ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ยังได้รับ
มอบหมายภารกิจพิเศษเพื ่อสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลรวมทั ้งประสานความร่วมมือกับหน่วยงาน  
ภาครัฐต่าง ๆ เช่น การบริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานการณ์ภัยพิบัติ ศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา ๒๐๑๙ (COVID-19) การให้บริการเกี่ยวกับการด าเนินการตามพระราชบัญญัติ  
การอ านวยความสะดวกของทางราชการ โครงการยกระดับโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมเพื่อขับเคลื ่อน
เศรษฐกิจของประเทศ (โครงการเน็ตประชารัฐ) เป็นต้น รวมทั้ง ยังเป็นช่องทางในการติดต่อศูนย์ประสานงาน
และแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (Anti Fake News Center) และการให้บริการข้อมูลและรับแจ้งเรื ่องเกี่ยวกับ
พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) อีกด้วย 
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  ๔ 

ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ได้จัดให้มี 
จุดให้บริการจ านวน ๙๕ จุดให้บริการต่อเดือน ให้บริการทุกวันตลอด ๒๔ ชั ่วโมง ไม่เว ้นวันหยุดราชการ  
โดยมีช ่องทางการติดต่อผ่านเทคโนโลยีด ิจ ิท ัลในหลากหลายรูปแบบ ทั ้งทางระบบโทรศัพท์ (Call Center)  
จดหมายอิเล ็กทรอนิกส์ (e-mail) เว ็บไซต์ (Website) และช่องทางสื ่อส ังคมออนไลน์ (Facebook, X, 
Instagram, Pantip, Webchat, TikTok, LINE) รวมทั้งการบริการผ่านทาง Chatbot เพื่อยกระดับการให้บริการระบบ
ปัญญาประดิษฐ์ในการตอบค าถามอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดรับกับวิถีชีวิตในยุคปัจจุบัน 

ส าหรับผลการด าเนินงาน ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) มีปริมาณการติดต่อขอใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ จ านวนรวม ๑๐๕,๕๗๗ ครั้ง โดยแบ่งสัดส่วน
เป็นการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐ จ านวน ๕๙,๐๑๘ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๙๐ และบริการด้านการ 
รับเรื่องร้องเรียน จ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๑๐ ดังแสดงในรูปที่ ๑  

สัดส่วนการใช้บริการ GCC 1111 

 

รายการ ด้านข้อมลูภาครัฐ ด้านการรับเร่ืองร้องเรียน รวม 

จ านวน (คร้ัง) ๕๙,๐๑๘ ๔๖,๕๕๙ ๑๐๕,๕๗๗ 

ร้อยละ ๕๕.๙๐ ๔๔.๑๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๑ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บริการ GCC 1111 ด้านข้อมูลภาครัฐ และด้านการรับเรื่องร้องเรียน 

หมายเหตุ  ๑. ด้านข้อมูลภาครัฐ เป็นจ านวนการสอบถามผ่านทุกช่องทางของ GCC 1111  
 ๒. ด้านการรับเรื่องร้องเรียน เป็นจ านวนการร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 
    ไม่รวมช่องทางอ่ืนของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

ด้านข้อมูลภาครัฐ
๕๙,๐๑๘
๕๕.๙๐%

ด้านการรับเรื่องร้องเรียน
๔๖,๕๕๙
๔๔.๑๐%
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  ๕ 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีรายละเอียดการติดต่อใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

๑. บริการด้านข้อมูลภาครัฐ มีการใช้บริการจากทุกช่องทาง รวมทั้งสิ้น ๕๙,๐๑๘ ครั้ง แบ่งเป็น
ช่องทางโทรศัพท์ จ  านวน ๕๗,๒๕๕ ครั ้ง Chatbot จ านวน ๗๓๒ ครั ้ง Live Chat จ านวน ๕๗๔ ครั้ง  
Pantip จ านวน ๖๙ ครั้ง Facebook จ านวน ๒๖๘ ครั้ง e-mail จ านวน ๓๑ ครั้ง Website จ านวน ๒ ครั้ง  
Instagram จ านวน ๑ ครั้ง LINE จ านวน ๘๖ ครั้ง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง X และ TikTok โดยมีสัดส่วน
การใช้บริการดังแสดงในรูปที่ ๒ 

สัดส่วนการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกเป็นช่องทางต่าง ๆ 

 

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

จ านวน 
(ครั้ง) 

๕๗,๒๕๕ ๗๓๒ ๕๗๔ ๖๙ ๒๖๘ ๓๑ ๒ ๑ ๘๖ ๐ ๐ ๕๙,๐๑๘ 

ร้อยละ ๙๗.๐๑ ๑.๒๔ ๐.๙๗ ๐.๑๒ ๐.๔๕ ๐.๐๕ ๐.๐๑ ๐.๐๑ ๐.๑๔ ๐.๐๐ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกเป็นช่องทางต่าง ๆ 

 

โทรศัพท์
๕๗,๒๕๕
๙๗.๐๑%

Chatbot
๗๓๒

๑.๒๔%

Live Chat
๕๗๔

๐.๙๗%
Pantip

๖๙
๐.๑๒% Facebook

๒๖๘
๐.๔๕%

e-mail
๓๑

๐.๐๕%Website
๒

๐.๐๑%
Instagram

๑
๐.๐๑%

LINE
๘๖

๐.๑๔%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๖ 

ทั้งนี้ การให้บริการผ่าน BOT ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู ้ใช้บริการผ่านระบบ Chatbot  
จ านวน ๗๓๒ ครั ้ง โดยมีหน่วยงานที ่ผ ู ้ใช ้บริการ GCC 1111 ผ ่านระบบ Chatbot สอบถามมากที ่สุด  
๓ ล าดับแรก ได้แก่ กระทรวงอุตสาหกรรม กระทรวงการคลัง และส านักนายกรัฐมนตรี ตัวอย่างประเภทเรื่อง 
ที่สอบถาม ได้แก่ การขอใบอนุญาตแสดงเครื่องหมายมาตรฐานกับผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม โครงการกระตุ้น
เศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ และการใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) 

๒. บริการด้านการรับเรื่องร้องเรียน มีการใช้บริการ จ านวนทั้งสิ้น ๕๓,๕๐๖ ครั้ง จ าแนกเป็น  
การใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 จ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั ้ง การใช้บริการผ่านช่องทาง 
ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี จ านวน ๖,๙๔๗ ครั้ง ได้แก่ ช่องทางเว็บไซต์ www.1111.go.th จ านวน 
๒,๖๒๖ ครั้ง ช่องทาง PSC 1111 (Mobile Application) จ านวน ๑,๕๘๗ ครั้ง และช่องทางอื่น ๆ จ านวน 
๒,๗๓๔ ครั้ง โดยมีสัดส่วนการใช้บริการ ดังแสดงในรูปที่ ๓ 

สัดส่วนการใช้บริการด้านการรบัเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 

 

 

รายการ โทรศัพท์ www.1111.go.th 
PSC 1111 

(Mobile Application) 
อื่น ๆ  รวม 

จ านวน (คร้ัง) ๔๖,๕๕๙ ๒,๖๒๖ ๑,๕๘๗ ๒,๗๓๔ ๕๓,๕๐๖ 

ร้อยละ ๘๗.๐๒ ๔.๙๑ ๒.๙๖ ๕.๑๑ ๑๐๐ 

รูปที่ ๓ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการใช้บริการด้านการรับเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 

 

โทรศัพท์
๔๖,๕๕๙
๘๗.๐๒%

www.1111.go.th
๒,๖๒๖
๔.๙๑% PSC 1111 (Mobile 

Application)
๑,๕๘๗
๒.๙๖%อ่ืน ๆ 

๒,๗๓๔
๕.๑๑%
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  ๗ 

ทั้งนี้ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน ได้ด าเนินการบริหารจัดการ
คุณภาพ ทั้งในด้านระบบ และอุปกรณ์ ด้านข้อมูล ด้านบุคลากร และอื่น ๆ ที่เกี่ยวเนื่องส าหรับการให้บริการ ได้แก่ 
ตรวจสอบ และบ ารุงรักษาระบบอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ด าเนินการพัฒนาข้อมูลในระบบฐานข้อมูล 
ให้เป็นปัจจุบัน ถูกต้อง ทันสมัย ตรงกับความต้องการของประชาชน โดยปรับปรุง และเพิ่มเติมข้อมูลส าหรับพนักงาน 
รับสายในการให้บริการ จ านวน ๘,๑๘๓ รายการ และ GCC 1111 ได้ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ของ Chatbot โดยวิเคราะห์ข้อมูลการให้บร ิการทั ้งจากระบบ และตรวจสอบประสิทธิภาพ การให้บริการ 
จากการทดสอบใช ้บร ิการ จ  านวน ๓๕๐ คร ั ้ ง พบว ่า BOT สามารถตอบค  าถามได ้  จ  านวน ๓๕๐ ครั้ ง  
คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐ นอกจากนี้ มีการประชุมพนักงานรับสาย เพื่อสรุปข้อควรรู้ก่อนเข้าปฏิบัติงาน และติดตาม
ทบทวนการให้บริการแก่ประชาชนเป็นประจ าทุกสัปดาห์ มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  
โดยการ Monitor การให้บริการของพนักงาน (ประกอบด้วย : Service Standard, Listening Manner & 
Presenting Skills, Call Handling Skills, Work Process & System Skills และService mind) จ  า น วน 
๑,๑๒๒ สาย ซึ่งมีผลการ Monitor การให้บริการของพนักงานอยู่ที่ ๘๗.๕๓ จากคะแนนเต็ม ๑๐๐ นอกจากนั้น 
ได้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการ  ด้วยระบบตอบรับอัตโนมัติหลังจากสิ้นสุด 
การให้บริการของพนักงานรับสาย โดยมีผลการประเมินระดับความพึงพอใจอยู่ที ่ระดับ ๔.๘๓ จากระดับ 
คะแนนเต็ม ๕  

GCC 1111 ได้สร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร  
และการบริการของหน่วยงานภาครัฐได้อย่างสะดวกรวดเร็วขึ ้น ได้ด าเนินการประชาสัมพันธ์ และเผยแพร่  
ข้อมูลข ่าวสารผ ่านส ื ่อออนไลน ์ ได ้แก ่ ช ่องทาง Website, Facebook, X, Instagram, TikTok และ LINE  
ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร ภาพ และคลิปประชาสัมพันธ์ ทั้งนี้ สามารถตอบค าถามที่เกี่ยวกับ
ข้อมูลภาครัฐผ่านสื่อออนไลน์ จ านวนทั้งหมด ๘๔๓ ครั้ง ซึ่งสามารถตอบค าถามภายในระยะเวลา ๓๐ นาที 
จ านวน ๘๒๒ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๙๗.๕๑ 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐ ผ่านช่องทางต่าง ๆ  
รวมทั ้งสิ ้น ๗๔๐,๙๕๘ ครั ้ง แบ่งเป็น ช่องทาง Website จ านวน ๒๒๑,๘๐๑ ครั ้ง Facebook จ านวน  
๒๘๙,๗๘๘ ครั้ง Instagram จ านวน ๒๐,๙๐๕ ครั้ง X จ านวน ๒๐๓,๐๙๗ ครั้ง TikTok จ านวน ๔,๐๐๒ ครั้ง 
และ LINE จ านวน ๑,๓๖๕ ครั้ง โดยมีสัดส่วนการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐ ดังแสดงในรูปที่ ๔ 
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  ๘ 

      สัดส่วนการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐผ่านช่องทางต่าง ๆ    

 
 

รายการ Website Facebook Instagram X TikTok LINE รวม 

จ านวน (คร้ัง) ๒๒๑,๘๐๑ ๒๘๙,๗๘๘ ๒๐,๙๐๕ ๒๐๓,๐๙๗ ๔,๐๐๒ ๑,๓๖๕ ๗๔๐,๙๕๘ 

ร้อยละ ๒๙.๙๓ ๓๙.๑๑ ๒.๘๒ ๒๗.๔๑ ๐.๕๔ ๐.๑๙ ๑๐๐ 

รูปที่ ๔ แผนภูมิแสดงสัดส่วนการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ภาครัฐผ่านช่องทางต่าง ๆ 
 

จากการด าเนินการให้บริการ GCC 1111  ในช่องทางต่าง ๆ มีประชาชนโทรเข้ามาชมเชย  
การให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โดยชมเชยการให้บริการของพนักงานรับสาย  
จ านวน ๑๔ ครั้ง และขอบคุณการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน ๑๒ ครั้ง  

สรุปผลการด าเนินงานในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน 
(Government Contact Center : GCC 1111) มีค่าเฉลี่ยในการรอสายอยู่ที่ ๒๖ วินาที และอัตราการให้บริการ
ส าเร ็จร ้อยละ ๘๕.๐๘ จากจ านวนสายทั ้งหมด ๑๐๓,๘๑๔ ครั ้ง สามารถให้บร ิการส  าเร ็จ จ  านวน  
๘๘,๓๒๘ ครั ้ง ซึ ่งเป็นไปตามค่ามาตรฐานที่ก าหนด คือค่าเฉลี ่ยในการรอสายไม่เกิน ๓๐ วินาที และ 
มีอัตราการให้บริการส าเร็จไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

 
 
 

Website
๒๒๑,๘๐๑
๒๙.๙๓%

Facebook
๒๘๙,๗๘๘
๓๙.๑๑%

Instagram
๒๐,๙๐๕
๒.๘๒% X

๒๐๓,๐๙๗
๒๗.๔๑%

TikTok
๔,๐๐๒
๐.๕๔%LINE

๑,๓๖๕
๐.๑๙%
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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 และเชื่อมโยงกันแก่ผู ้รับบริการ พร้อมทั้งสามารถ  
รองรับการใช้บริการของชาวต่างชาติ โดยให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ อย่างน้อย ดังนี้ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้พัฒนาช่องทางการให้บริการ เป็นแบบศูนย์รวมช่องทางการสื่อสาร (Omni Channel 
Contact Center) พร้อมทั้งจัดให้มีการบริการที่หลากหลาย และเชื่อมโยงกันแก่ผู้รับบริการ  โดยให้บริการ 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ มีข้ันตอนการด าเนินการตามแผนภูมิ ดังนี้ 

 

รูปที่ ๕ แผนภูมิกระบวนการให้บริการด้านการบริการข้อมูล GCC 1111 

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

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู ้ใช้บริการสอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ  จ านวน ๓๒๔ เรื ่อง  
ตัวอย่าง ค าถาม - ค าตอบ เช่น ๑) สอบถาม ค่าธรรมเนียมในการขออยู่ต่อ ซึ่งพนักงานรับสายได้แนะน า  
ดังนี้ ค่าธรรมเนียมในการขออยู่ต่อ คือ ๑,๙๐๐ บาท ๒) สอบถาม ค่าธรรมเนียมการตรวจลงตราประเภท
นักท่องเที่ยว ประเภทพิเศษ (Destination Thailand Visa : DTV) ซึ่งพนักงานรับสายได้แนะน า ดังนี้ 
ค่าธรรมเนียม ๑๐,๐๐๐ บาท (หรือเทียบเท่าสกุลเงินท้องถิ ่น) สถานที่ยื ่นค าร้อง สถานเอกอัครราชทูต  
หรือสถานกงสุลใหญ่ของไทยในต่างประเทศ มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ ๑๕ กรกฎาคม ๒๕๖๗ เป็นต้นมา 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๑ โทรศัพท์ผ่านหมายเลข ๑๑๑๑ โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑ โดยประชาชนสามารถ 
ใช้บริการได้ทุกวันตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

 

รูปที่ 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 าการค้นหาข้อมูลจากระบบฐานข้อมูล  
ที ่ม ีอยู ่ (Content Management System : CMS) แล้วแจ้งข้อมูลให้แก่ประชาชน พร้อมบันทึกข้อมูล 
ลงในระบบ เพ่ือใช้ในการตรวจสอบคุณภาพ และสรุปผลการให้บริการ ทั้งนี้ การให้บริการทางช่องทางโทรศัพท์ 
ในกรณีที ่เป็นค าถามเชิงล ึก Agent สามารถโอนสายไปยังผ ู ้ประสานงานข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐ 
ในการให้บริการต่อไป ส าหรับกรณีที่พนักงานรับสายไม่พบข้อมูลในระบบ เนื่ องจากเป็นข้อมูลใหม่ พนักงาน
รับสายจะแจ้งทีมสนับสนุน (Support Team) เพื ่อท าการติดต่อสอบถามไปยังผ ู ้ประสานงานข ้อมูล 
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 และมีรายละเอียดอย่างน้อย ได้แก่ ผังและขั้นตอน 
การให้บริการ (Menu Structure & Call flow) การบันทึกเสียง (Audio Text) และจัดให้มีเสียงเพลงรอสาย 
เพื่อเป็นการผ่อนคลายระหว่างรอรับบริการ  

การด าเนินการ 

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



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๓ 

 

รูปที่ ๗ แผนภาพแสดงผัง และขั้นตอนการให้บริการ และระบบข้อมูลอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) 

  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๔ 

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

การด าเนินการ 

 

รูปที่ ๘ แผนภาพการเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร์ 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) ซึ่งเป็นการให้บริการข้อมูลในรูปแบบการสนทนาออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก (Facebook) ของ GCC 1111  
พร้อมทั้งให้บริการข่าวสารข้อมูลผ่านระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) โดยการจัดท า
รูปแบบข้อมูล และระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) มีการเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร์



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๕ 

และระบบโทรศัพท์ (Computer Telephony Integration : CTI) และระบบวงจรการเรียกเข้า (Trunk Support)  
เพ่ือขยาย และรองรับการบริการแก่ประชาชนที่สนใจใช้บริการที่มากยิ่งข้ึนในอนาคต 

- ให้บริการข่าวสารข้อมูลและรับเรื่องร้องเรียนผ่านพนักงานรับสาย (Agent) โดยในกรณี 
ที ่ผู ้ร ับจ้างไม่อาจด าเนินการให้บริการดังกล่าวแก่ประชาชนได้อย่างถูกต้องครบถ้วน ต้องจัดให้มี  
การโอนสายไปยังเจ้าหน้าที่ผู ้เชี ่ยวชาญแต่ละหน่วยงานภาครัฐที ่รับผิดชอบ ในแต่ละกระทรวง กรม  
ตามความจ าเป็นที่แต่ละกระทรวง กรม ก าหนด เพื่อให้ข้อมูลแก่ประชาชนในเรื่องนั้น ๆ ด้วย 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้จัดให้บริการข่าวสารข้อมูล และรับเรื ่องร ้องเรียนผ่านพนักงานรับสาย (Agent)  
ในกรณีที ่ไม ่อาจด าเนินการให้บริการดังกล่าวแก่ประชาชนได้อย่างถูกต้องครบถ้วน  GCC 1111 ได้จ ัดให้มี 
การโอนสายไปยังเจ้าหน้าที ่ผู ้เชี ่ยวชาญแต่ละหน่วยงานภาครัฐที ่รับผิดชอบ ทั ้งนี ้ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 
ไม่มีการโอนสายไปยังหน่วยงานภาครัฐที ่เกี ่ยวข้อง (Contact Point) เนื ่องจากบริการสอบถามข้อมูลส่วนใหญ่  
เป็นการสอบถามข้อมูลทั ่วไป ซึ ่งพนักงานสามารถให้บริการด้วยข้อมูลที ่ได้จ ัดเตรียมไว้ในระบบฐานข้อมูล 
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 ุปกรณ ์ท ี ่ แตกต ่างก ัน (Responsive Website) และให ้ม ี เทคนิค 
การเข้าถึงข้อมูลด้วยวิธีการเชื่อมต่อโดย APIs หรือเทคนิคอื่น และให้บริการข้อมูลประชาชนผ่านระบบ Chatbot  
โดยเป็นการให้บริการข้อมูลที ่อยู ่ในความสนใจของประชาชน ในการตอบค าถามผ่านทางหน้าเว็บไซต์ 
www.gcc.go.th ตลอดอายุสัญญา 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการผ่านช่องทางเว็บไซต์ พร้อมทั ้งปรับปรุงเว็บไซต์ให้มี  
ความสวยงาม ท ันสม ัย  สามารถรองร ับการแสดงผลได ้อย ่างเหมาะสมบนอุปกรณ์ท ี ่แตกต ่างกัน  
(Responsive Website) รวมถึงมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที่เป็นประโยชน์ นอกจากนี้ มีช่องทาง



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๖ 

การให้บริการสนทนาออนไลน์ผ่านช่องทางเว็บแชท (Web Chat) ที่หน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th เกี ่ยวกับ 
การสอบถามข้อมูลภาครัฐต่าง ๆ ซึ่งสามารถท าการ Login เข้าใช้บริการได้ โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 

 

รูปที่ ๙ ภาพแสดงตัวอย่างเว็บไซต์การให้บริการสนทนาออนไลน์ผ่าน Web Chat ที่หน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th 

นอกจากการให้บริการสนทนาออนไลน์ ผ่านหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th แล้ว GCC 1111 ยังรองรับ 
การเชื่อมต่อผ่าน APIs ที่ท าหน้าที่เป็นเสมือนตัวกลางในการเชื่อมต่อ Application หนึ่งกับ Application อื่น ๆ 
ได้  กล่าวคือ สามารถน าข้อมูลความรู้ในการให้บริการสนทนาของ GCC Chatbot ที่ GCC 1111 ให้บริการ ไปใช้
กับเว็บไซต์หรือ Application ของหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อให้สามารถโต้ตอบการสนทนาได้เหมือน GCC Chatbot 
ทั้งนี้ ผู้ที่ต้องการเรียกใช้ APIs ดังกล่าว ต้องได้รับสิทธิ์ในการเข้าถึง และจัดให้มีระบบความมั่นคงปลอดภัย 
ตามมาตรฐานสากล และได้รับการยอมรับในระดับสากล พร้อมทั้ง ได้มีการจัดท าระบบรักษาความปลอดภัย
ของข้อมูลบนระบบ GCC 1111 โดยมีการใช้ระบบเพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
มีระบบส ารอง (Redundancy) เพื่อสามารถให้บริการได้ตลอดเวลาโดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบ และ
สามารถเชื่อมโยงข้อมูลของภาครัฐได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคง
ปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผล 

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


 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๗ 

การด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  
(การรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001) 

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

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 

 

   รูปที่ ๑๐ ภาพแสดงตัวอย่างการสนทนาออนไลน์ กรณีประชาชนส่งข้อความ “สอบถามภาษี” 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๘ 

 

รูปที่ ๑๑ ภาพแสดงการสอบถามเพ่ิมเติมเพ่ือให้ประชาชนระบุประเภทของภาษี  
เช่น ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ภาษีมรดก 

 

รูปที่ ๑๒ ภาพแสดงกรณีประชาชนเลือกภาษีมรดก ระบบจะสอบถามหัวข้อในหมวดภาษีมรดก  
เช่น ผู้มีหน้าที่เสียภาษี ทรัพย์สินที่ต้องเสียภาษ ี



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๑๙ 

 
 

รูปที่ ๑๓ ภาพแสดงกรณีประชาชนเลือกทรัพย์สินที่ต้องเสียภาษ ีระบบจะแสดงข้อมูลทรัพย์สินที่ต้องเสียภาษีมรดก 
 

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

- มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที่เป็นประโยชน์ โดยต้องมีการอัพเดตข้อมูล 
ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

- จัดให้มีกิจกรรมส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน ประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่เป็นประโยชน์  
กับประชาชน และให้มีเทคนิคการเข้าถึงข้อมูลด้วยวิธีการเชื่อมต่อโดย APIs หรือเทคนิคอ่ืน 

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

ที่เหมาะสมเพื่อสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้รับบริการ  
 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๐ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ  
เพื่อสร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร็วมากขึ้น มีการโพสต์ข้อความ ภาพ และ 
คลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๔๐๙ ครั้ง มีผู้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๒๘๙,๗๘๘ ครั้ง มียอดผู้ชื ่นชอบ 
หน้าเพจ (ตั้งแต่เริ ่มด าเนินการ) จ านวน ๓๕,๑๓๕ คน ข้อความที่มีผู ้เข้าถึงมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  
๑) ส านักงานทรัพย์สินพระมหากษัตริย์ เปิดประมูลสิทธิการเช่า ๑๕ ปี อาคาร ๒ ชั้น ท าเลศักยภาพ ใจกลาง
กรุงเทพฯ ๒) รถไฟฟ้าสายสีชมพูส่วนต่อขยาย ศรีรัช - เมืองทองธานี เตรียมเปิดให้ประชาชนนั่งฟรี ๑ เดือน  
เริ่มปลายเดือน มิถุนายน ๒๕๖๘ ๓) กรมการจัดหางานเตือน! ห้ามโฆษณาน าคนต่างด้าวมาท างานโดยไม่ได้รับ
อนุญาต โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบสนทนาออนไลน์ ผ่าน Direct Message 
ช่องทางเฟซบุก๊ (Facebook) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 

 
 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๑ 

 
รูปที่ ๑๔ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสัมพันธ์ และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง Facebook 

 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ 
เพื ่อสร้างการรับรู้  และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร ็วมากขึ ้น มีการโพสต์ข ้อความ ภาพ  
และคลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๔๐๙ ครั้ง มีผู ้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๒๐๓,๐๙๗ ครั้ง มียอดผู้ติดตาม  
(ต ั ้งแต ่เร ิ ่มด  าเน ินการ) จ  านวน ๑๒๙,๘๐๑ คน ข้อความที ่ม ีผ ู ้ เข ้าถ ึงมากที ่ส ุด ๓ อันด ับแรก ได ้แก่   
๑) กระทรวงวัฒนธรรม เตรียมเปิด "พิพิธภัณฑ์มรดกวัฒนธรรมอิสลาม" แหล่งเรียนรู้ทรงคุณค่าแห่งใหม่ในนราธิวาส 
๒) กรมประชาสัมพันธ์ เดินหน้าสื่อสารตรงสู่ชุมชนผ่านหอกระจายข่าวทั่วประเทศ รณรงค์ ห้ามเผา ลด PM 2.5  
๓) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 มี Line Official Account แล้ว แอดเลย เพิ่มความสะดวก 
ง่ายขึ้นกว่าเดิม โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบสนทนาออนไลน์ ผ่าน Direct 
Message ช่องทางเอ็กซ์ (X) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้    



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๒ 

      

 

รูปที่ ๑๕ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสัมพันธ์ และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง X 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๓ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ  
เพื่อสร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร็วมากขึ้น มีการโพสต์ข้อความ ภาพ และ 
คลิปวิดีโอสื่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๔๐๙ ครั้ง มีผู ้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๒๐,๙๐๕ ครั้ง มียอดผู้ติดตาม  
(ต ั ้งแต ่เร ิ ่มด  าเน ินการ) จ  านวน ๓ ,๑๒๑ คน ข้อความที ่ม ีผ ู ้ เข ้าถ ึงมากที ่ส ุด ๓ อันด ับแรก ได ้แก่   
๑) กรมสรรพากร ขยายเวลายื่นภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ๒) กสศ. เปิดรายงานความเหลื่อมล ้าการศึกษา ๖๗-๖๘  
๓) รถไฟฟ้าสายสีชมพูส ่วนต่อขยาย ศรีร ัช - เมืองทองธานี  เตรียมเปิดให้ประชาชนนั ่งฟรี ๑ เดือน  
เริ ่มปลายเดือน มิถุนายน ๒๕๖๘ โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบสนทนา
ออนไลน์ ผ่าน Direct Message ช่องทางอินสตาแกรม (Instagram) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 

 
 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๔ 

      
รูปที่ ๑๖ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสัมพันธ์และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง Instagram 

 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด าเนินการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐ  
เพื่อสร้างการรับรู้ และอ านวยความสะดวกให้ประชาชน ได้รวดเร็วมากขึ้น มีการโพสต์เนื้อหาคลิปวิดีโอสั้น ๆ 
ประชาสัมพันธ์ จ านวน ๘ ครั้ง มีผู้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๔,๐๐๒ ครั้ง มียอดผู้ติดตาม (ตั้งแต่เริ่มด าเนินการ) 
จ านวน ๑,๐๑๕ คน ข้อความที่มีผู้เข้าถึงมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่ ๑) ยกระดับความปลอดภัย ในการใช้ 
Mobile Banking  ๒) วิธีผูกบัญชีพร้อมเพย์ ในโครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ ส าหรับ 
ผู้ที่มีสิทธิ แต่ยังไม่ได้รับเงิน ๓) กฎหมายสมรสเท่าเทียมมีผลบังคับใช้แล้ว ท าให้คู่รักทุกเพศสามารถจดทะเบียน
สมรสได้อย่างถูกต้องตามกฎหมาย โดยจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ และช่องทางบริการผ่านรูปแบบสนทนา
ออนไลน์ ผ่าน Direct Message ช่องทางติ๊กต็อก (TikTok) โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๕ 

 

 

รูปที่ ๑๗ ภาพแสดงตัวอย่างการประชาสัมพันธ์ และการสนทนาออนไลน์ช่องทาง TikTok 

  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๖ 

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 ่อป้องกันบัญชีสื ่อสังคมออนไลน์  
จากการถูกแฮก ด้วยการน าเทคโนโลยี Two-Factor Authentication (2FA) การตรวจสอบสิทธิแบบสองปัจจัย  
มาใช้ในระบบรักษาความปลอดภัยที ่ใช้ปัจจัยสองประการในการยืนยันตัวตน เพื ่อเพิ ่มความปลอดภัย  
ในการเข้าถึงบัญชีออนไลน์ ของ GCC 1111 ทุกแพลตฟอร์ม 

GCC 1111 ได้ด  าเนินการขอรับเครื ่องหมายยืนยันตัวตนส าหรับบัญชีส ื ่อส ังคมออนไลน์   
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 เพื่อเพิ่มการเข้าถึงและครอบคลุม
กลุ่มผู้ใช้งานมากขึ้น ท าให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก โดยมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้  

- จัดท าแผนในการเปิดช่องทางการให้บริการผ่านแพลตฟอร์ม LINE 
- เป็นบัญชีแบบทางการที่ผ่านการรับรองและ ได้ผ่านการยืนยันตัวตนกับทาง LINE  
- มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที่เป็นประโยชน์ ทั้งในรูปแบบข้อความ รูปภาพ 

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

คลิกลิงก์ในข้อความบรอดแคสต์ หรือผู้ใช้ท่ีเคยเปิดข้อความบรอดแคสต์ หรือกลุ่มเป้าหมายที่มี User ID เป็นต้น 
 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๗ 

การด าเนินการ 

ตาราง ๑ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) 

 
หมายเหตุ :   แผนการด าเนินกิจกรรม  ด าเนินการแล้ว 
  

 การด าเนินงานในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘  GCC 1111 ได้เปิดให้บริการช่องทาง LINE 
เรียบร้อยแล้ว ซึ่งคงอยู่ระหว่างการตรวจสอบการรับรอง และการยืนยันตัวตนจากทาง LINE โดยในเดือน 
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ด าเนินการให้บริการผ่านช่องทาง LINE จ านวน ๙๗ เรื ่อง และโพสต์ข้อความ ภาพ  
คลิปวิดีโอสื ่อประชาสัมพันธ์ จ านวน ๖ ครั ้ง มีผู ้เข้าชมโพสต์ จ านวน ๑ ,๓๖๕ ครั ้ง มียอดผู ้ต ิดตาม  
(ตั้งแต่เริ่มด าเนินการ) จ านวน ๒๒๙ คน ซึ่งด าเนินการประชาสัมพันธ์ New Online Service ไปยังช่องทาง 
ต่าง ๆ ของ GCC 1111 โดยมีภาพประชาสัมพันธ์ ดังนี้        



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๒๘ 

 
 
 ทีมงานมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารภาครัฐที ่เป็นประโยชน์ผ่านช่องทาง LINE OA           
มุ่งเน้นการให้บริการข้อมูลในรูปแบบการสนทนาแบบ ๑ ต่อ ๑ และสามารถเพิ่มเพื่อนโดยไม่จ ากัดจ านวน  
โดยมีตัวอย่างหน้าจอ LINE OA ของ GCC 1111 ดังภาพต่อไปนี้ 
 

      
 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  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 โดยมีการตรวจสอบความถูกต ้อง 
ของข้อมูล การสะกดค า ไวยากรณ์ และตอบกลับด้วยภาษาสุภาพ และมีความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งมีการใช้ระบบ 

mailto:contact_1111@gcc.go.th


 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๓๐ 

เพ่ือป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคง
ปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC27001 โดยแสดงตามภาพ ดังนี้ 

 

รูปที่ ๑๘ ภาพแสดงตัวอย่างจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๓๑ 

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 ดังนี้ 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๓๒ 

 

รูปที่ ๑๙ ภาพแสดงตัวอย่างหนา้เว็บไซต์ www.pantip.com 
 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๑.๗  อ่ืน ๆ ตามที่ผู้ว่าจ้างมอบหมาย 

การด าเนินการ 

รับทราบตามสัญญาก าหนด 

 
 
 
 
 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๓๓ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๓ 
ด้านข้อมูลส าหรับการให้บริการ  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๒) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๓๔ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒ ด้านข้อมูลส าหรับการให้บริการ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๑ รวบรวมและจัดท าข้อมูลส าหรับให้บริการประชาชน โดยมีการจัดเก็บข้อมูล
อย่างน้อย ดังนี้ 

- ค าถาม - ค าตอบที่ให้บริการบ่อย 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 ้ร ับจ้างด าเนินการปรับปรุงข้อมูลในฐานข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน ทันต่อสถานการณ์ 
อย่างต่อเนื่อง โดยรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานภาครัฐและแหล่งข้อมูลอ่ืน ๆ ที่น่าเชื่อถือ 

การด าเนินการ 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ GCC 1111 ได้มีการพัฒนาจัดเก็บรวบรวม และจัดท าชุดข้อมูล  
ค าถาม - ค าตอบ รวมถึงโครงการส าคัญต่าง ๆ ของภาครัฐ ส าหรับให้บริการประชาชนที่สอบถามเข้ามา  
เพ่ือให้พนักงานรับสายได้เข้าถึงระบบฐานข้อมูลองค์ความรู้ภาครัฐ (Content Management System : CMS)  
ในการตอบค าถามเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และรวดเร็ว ทั้งนี้ ได้จัดท าชุดข้อมูล ค าถาม - ค าตอบ 
ที่ให้บริการบ่อย ๆ (Frequently Asked Question : FAQ) เช่น นโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล 
๑๐,๐๐๐ บาท โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ และโครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการ 
แห่งรัฐ เป็นต้น  

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

GCC 1111 ได้ด  าเนินการปรับปรุงข้อมูลส าหรับการให้บริการ ให้ม ีความทันสมัยอย่า งต่อเนื ่อง 
และแจ้งช่องทางส าหรับหน่วยงานภาครัฐที ่ประสงค์จะประสานงานด้านข้อมูล อันเป็นประโยชน์แก่ประชาชน  
เพื่อให้ฐานข้อมูลมีความเชื่อมโยงทั่วถึงเป็นปัจจุบัน และมีมาตรฐานเดียวกัน โดยให้ค านึงถึงการรักษาฐานข้อมูลเดิม
ของแต่ละหน่วยงานไว้ ทั้งนี้ ได้มีการปรับปรุงระบบฐานข้อมูลให้พร้อมรองรับการเชื่อมโยง จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ทั้งนี้ GCC 1111 ได้ปรับปรุงข้อมูลในระบบ CMS ให้เป็นปัจจุบันส าหรับการให้บริการโดยพนักงานรับสาย 
ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ จ านวน ๘,๑๘๓ รายการ ประกอบด้วย  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๓๕ 

๑. ข่าวและข้อมูลทั่วไป ได้แก ่

- กรมสอบสวนคดีพิเศษ จัดงานในวันส่งเสริมอินเทอร์เน็ตปลอดภัยแห่งชาติ ปี  ๒๕๖๘  
(Safer Internet Day 2025 หรือ SID) ร่วมสร้างสรรค์พื ้นที ่ออนไลน์ที ่ปลอดภัยส าหรับทุกคนภายใต้แนวคิด  
“Together For a Safer Internet” ขอเชิญเข้าร่วมงาน “คิดก่อนแชร์ ห่างไกลภัยไซเบอร์” ในวันที ่ ๑๐ - ๑๑ 
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๐๐ น. ณ อาคารเฉลิมราชกุมารี ๖๐ พรรษา (จามจุรี ๑๐) ชั ้น ๗ - ๘ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่ หมายเลขโทรศัพท์ ๑๒๐๒ หรือ https://www.dsi.go.th 

- คณะรัฐมนตรี มีมติขยายระยะเวลาการต่ออายุใบอนุญาตท างานของแรงงานต่างด้าวสัญชาติกัมพูชา 
และเมียนมา เข้ามาท างานลักษณะ (MOU) อีก ๖ เดือน ระหว่างวันที่ ๑๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ - วันที่ ๑๓ สิงหาคม 
๒๕๖๘ เพื่อให้นายจ้างสามารถยื่นค าขออนุญาตท างานแทนคนต่างด้าว (บต. ๓๓) พร้อมเอกสารและหลักฐาน รวมถึง
ด าเนินการช าระค่าธรรมเนียมใบอนุญาตท างาน และตรวจลงตราวีซ่า เพื ่ออยู ่และท างานในราชอาณาจักร 
เป็นการชั่วคราวถึงวันที่ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๗๐ สามารถขอต่ออายุใบอนุญาตท างานได้อีกครั้ง เป็นระยะเวลา ๒ ปี 
นอกจากนี้ มีมติผ่อนผันให้แรงงานต่างด้าวสัญชาติลาว และเวียดนาม ที่ได้รับอนุญาตท างานตามมติคณะรัฐมนตรี 
ถึงวันที่ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ สามารถอยู่ในราชอาณาจักรเป็นการชั่วคราว เป็นระยะเวลา ๓ เดือน ระหว่างวันที่  
๑๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ - วันที่ ๑๓ พฤษภาคม ๒๕๖๘ เพื่อให้นายจ้างด าเนินการยื่นบัญชีรายชื่อความต้องการ 
จ้างแรงงานต่างด้าว ยื่นค าขออนุญาตท างานแทนคนต่างด้าว (บต.  ๓๓) พร้อมเอกสารและหลักฐาน ช าระ 
ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตท างาน และตรวจลงตราวีซ่า เพื่ออยู่และท างานในราชอาณาจักรเป็นการชั่วคราว 
ถึงวันที่ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๙ 

- กระทรวงมหาดไทย ได้ลงนามในค าสั่งห้ามออกใบอนุญาตพกพาอาวุธปืน (แบบ ป.๑๒) เป็นการชั่วคราว 
เป็นระยะเวลา ๑ ปี โดยมีผลบังคับใช้ตั ้งแต่วันที ่ ๑๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เป็นต้นไป โดยค าสั่งดังกล่าวออกมา 
เนื่องจากปัญหาการพกพา และใช้อาวุธปืนโดยไม่มีเหตุจ าเป็น ซึ่งส่งผลให้เกิดอาชญากรรม และความไม่สงบในสังคม 
รวมถึงการแสดงอาวุธปืนในที่สาธารณะ และผ่านสื่อออนไลน์ ซึ่งสร้างความหวาดกลัวแก่ประชาชน รัฐบาลจึงมี 
ความจ าเป็นต้องใช้มาตรการควบคุมการพกพาอาวุธปืน เพื่อลดโอกาสการเกิดเหตุรุนแรง และรักษาความปลอดภัย 
ของประชาชน 

- ธนาคารแห่งประเทศไทย เปิดลงทะเบียนโครงการ “คุณสู้ เราช่วย” ตั้งแต่วันที่ ๑๓ กุมภาพันธ์ 
๒๕๖๘ - วันที่ ๓๐ เมษายน ๒๕๖๘ ผ่านทางเว็บไซต์ https://www.bot.or.th/khunsoo หรือติดต่อสาขา 
(Non-Bank) ที่เข้าร่วมมาตรการ มีขั้นตอนดังนี้ ๑. ตรวจสอบคุณสมบัติและเงื่อนไข ก่อนด าเนินการลงทะเบียน 
๒. สม ัครเข ้าใช ้ระบบด ้วยอ ี เมล หร ือย ืนย ันต ัวตนผ่านแอปพล ิเคช ัน ThaID โดยสแกน QR Code  
๓. กรอกข้อมูลการลงทะเบียนให้ครบถ้วน ได้แก่ ชื่อ - นามสกุล หมายเลขประจ าตัวประชาชน หมายเลข
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  ๓๖ 

โทรศัพท์ติดต่อ อีเมล ๔. ส่งค าขอแก้หนี้ โดยเลือกผู้ให้บริการและผลิตภัณฑ์ที่ต้องการเข้าร่วม ๕. ลงทะเบียน
เสร็จสิ้น ผู้ลงทะเบียนจะได้รับหมายเลขค าร้องเพื่อติดตามสถานะ หากต้องการข้อมูลเพิ่มเติม สามารถติดต่อ
สอบถามได้ที่ หมายเลขสายด่วน ๑๒๑๓ 

๒. ข้อมูลเศรษฐกิจ และการพยากรณ์อากาศ ได้แก่ ข้อมูลประจ าวันของพยากรณ์อากาศ  
ราคาทองค า ราคาน ้ามัน อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ เป็นต้น 

๓. ข้อมูลเพ่ิมเติมจากการประสานงานหน่วยงานต่าง ๆ 

GCC 1111 ได้ประสานความร่วมมือไปยังหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อบริการประชาชนเพิ่มเติม ได้แก่ 
ข่าวสารจาก สภากาชาดไทย กระทรวงสาธารณสุข ดังนี้ 

- ศูนย์บริการโลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย ขอเชิญพุทธศาสนิกชนร่วมท าบุญบริจาคโลหิตในโครงการ 
“ถือศีล ท าบุญ บริจาคโลหิต เนื่องในสัปดาห์วันมาฆบูชา” ระหว่างวันที่ ๑๐ - ๑๒ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เพื่อสร้างกุศล
ให้แก่ตนเอง และช่วยเหลือชีวิตเพื่อนมนุษย์ให้สามารถกลับมาด าเนินชีวิตได้อย่างปกติสุข พร้อมถวายเป็นพุทธบูชา 
แด่องค์พระสัมมาสัมพุทธเจ้า เป็นการเสริมสร้างความเป็นสิริมงคลให้แก่ตัวผู ้บริจาคโลหิต และส่งเสริมให้มี  
ปริมาณโลหิตเพียงพอเพื่อน าไปช่วยเหลือผู้ป่วยในโรงพยาบาลต่าง ๆ ทั่วทั้งประเทศ วันมาฆบูชาเป็นวันส าคัญ 
ทางพระพุทธศาสนา เป็นโอกาสอันดีในการสร้างกุศลตามหลักค าสอนของพระพุทธศาสนา ได้แก่ การท าความดี  
ละเว้นความชั่ว และท าจิตใจให้บริสุทธิ์ สถานที่บริจาคโลหิตทั่วประเทศ ๑. ศูนย์บริการโลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย  
ถนนอังรีดูนังต์ ๒. หน่วยรับบริจาคโลหิตประจ าที ่ (Fixed Station) เช่น สถานีกาชาด ๑๑ วิเศษนิยม (บางแค)  
เดอะมอลล์ (บางแค บางกะปิ งามวงศ์วาน ท่าพระ) ศูนย์การค้าดิเอ็มโพเรียม และบ้านทรงไทย (วงศ์สว่าง)  
๓. ภาคบริการโลหิตแห่งชาติ ๑๒ แห่ง ได้แก่ ลพบุรี ชลบุรี ราชบุรี นครราชสีมา ขอนแก่น อุบลราชธานี นครสวรรค์ 
พิษณุโลก เชียงใหม่ นครศรีธรรมราช (ทุ่งสง) สงขลา และภูเก็ต ๔. โรงพยาบาลสาขาบริการโลหิตแห่งชาติทั่วประเทศ 

- กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ร่วมกับสมาคมวิทยาศาสตร์การแพทย์ และมูลนิธิกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
ก าหนดจัดการประชุมวิชาการวิทยาศาสตร์การแพทย์ ครั้งที่ ๓๓ ประจ าปี ๒๕๖๘ ภายใต้แนวคิด “Transforming 
Healthcare through Modern Medical Sciences” ระหว่างวันที่ ๑๑ - ๑๓ มิถุนายน ๒๕๖๘ ณ ศูนย์การประชุม 
อิมแพ็ค ฟอรั่ม เมืองทองธานี จังหวัดนนทบุรี การประชุมครั้งนี้จัดขึ้นในรูปแบบ On-site โดยมีการบรรยาย
จากวิทยากรทั ้งในและต่างประเทศในหลากหลายสาขา ผู ้สนใจสามารถลงทะเบียนเข้าร่วมประชุมได้  
โดยไม่มีค่าใช้จ่าย ผ่านทางเว็บไซต์ https://register.dmsc.moph.go.th/68/ ตั้งแต่วันนี้ถึง ๓๐ เมษายน 
๒๕๖๘ สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่ กองแผนงานและวิชาการ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ หมายเลขโทรศัพท์ 
๐ ๒๙๕๑ ๐๐๐๐ ตอ่ ๙๙๑๘๗ และ ๙๙๐๕๑  
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  ๓๗ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๒ รวบรวมและจัดท าข้อมูลการใช้บริการของประชาชนโดยมีการจัดเก็บ 
และประมวลผลอย่างน้อย ดังนี้ 

- ข้อมูลค าถามและค าตอบที่ได้จากการให้บริการประชาชน 
- หัวข้อหรือประเภทเรื่องของค าถามที่ถูกสอบถาม 
- หัวข้อหรือประเภทเรื่องร้องเรียน 
- ข้อมูลการติดต่อหรือการรับบริการ เช่น เวลาและช่องทางการติดต่อ ระยะเวลาในการสนทนา  

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

ในการนี้ ให้มีการวิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งประเมินความคุ้มค่า
และความเหมาะสมของการใช้ทรัพยากรของโครงการด้วย 

การด าเนินการ 

- ข้อมูลค าถามและค าตอบที่ได้จากการให้บริการประชาชน 

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

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

การใช้บริการของประชาชน โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีการรวบรวม และจัดท าข้อมูลหัวข้อหรือประเภท
เรื่องของค าถามที่ถูกสอบถาม ดังนี้ 
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  ๓๘ 

ค าถามที่ประชาชนสนใจสอบถามแยกตามหมวดเรื่อง 
การเมือง-การปกครอง 

 

 

- ข้อมูลและวิธีการใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) 
- รายละเอียดการให้บริการของส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (สตม.)  
- บัตรประจ าตัวประชาชน กรณีบัตรประจ าตัวประชาชนหาย 

สังคมและสวัสดิการ 

 

 

- โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแห่งรัฐ 
- รายละเอียดข้อเสนอเพ่ิมเบี้ยผู้สูงอายุ - ผู้พิการสูงสุด ๑,๒๕๐ บาท 
- โครงการแจกซิมอินเทอร์เน็ตฟรีส าหรับคนพิการ 

เศรษฐกิจ 

 

 

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

การศึกษาและเทคโนโลย ี

 

 

- การให้บริการศูนย์การเรียนรู้ กฟผ. พ้ืนที่ต่าง  ๆ

- งานสัปดาห์หนังสือแห่งชาติ ครั้งที่ ๕๓ และสัปดาห์หนังสือนานาชาติ ครั้งที่ ๒๓ 

- กรมส่งเสริมวัฒนธรรม ขอเชิญร่วมงานวันศิลปินแห่งชาติ ปี ๒๕๖๘ 

อื่น ๆ  

 

 

- รายละเอียดการลงทะเบียนพร้อมเพย์กับธนาคารเอกชน 
- โครงการคุณสู้ เราช่วย 
- การตรวจสอบข้อมูลการสมัครบริการพร้อมเพย์ของบัญชีธนาคาร 
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  ๓๙ 

- หัวข้อหรือประเภทเรื่องร้องเรียน 
 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ได้รวบรวม และจัดท าข้อมูล 

การใช้บริการของประชาชน โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีการรวบรวม และจัดท าข้อมูลหัวข้อหรือประเภท
เรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

 

 

สังคมและสวัสดิการ  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่ 

๑. เหตุเดือดร้อนร าคาญ ร้อยละ ๒๙.๘๐ ได้แก่ แจ้งเหตุ กรณี
ประสบปัญหาเสียงดังรบกวนจากการจับกลุ ่มดื ่มสุรา ขอให้ 
แก้ไขปัญหากลิ ่นควันเหม็นรบกวนจากการเผาถ่าน ขอเสนอ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการหาแนวทางแก้ไขปัญหาฝุ่นละอองขนาด
เล็กในประเทศไทย ฯลฯ 

๒. สาธารณูปโภค ร้อยละ ๒๖.๒๕ ได้แก่ ขอความช่วยเหลือแก้ไข
ปัญหา กรณีไฟฟ้าดับเป็นบริเวณกว้าง ขอให้แก้ไขปัญหา
น  ้ าประปาหม ู ่บ ้านไม ่ ได ้ค ุณภาพ ขอให ้ปร ับปร ุงระบบ 
การให้บริการทางโทรศัพท์ของส านักงานสรรพากรพื้นที่ต่าง ๆ 
ฯลฯ 

๓. สังคมเสื่อมโทรม ร้อยละ ๙.๖๘ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เก ี ่ ยวก ับการปราบปรามป ัญหายาเสพต ิดท ั ่ วท ุกพ ื ้นที่  
ในประเทศไทย ขอให้จ ัดสรรเจ้าหน้าที่ลงพื ้นท่ีก าจัดวัชพืช 
ริมบนบาทวิถี ขอแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการลักลอบค้าประเวณี 
ฯลฯ 

๒๙.๘๐

๒๖.๒๕

๙.๖๘

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 กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๐ 

การร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่รัฐ 
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. ร้องเรียนการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ ร้อยละ ๖๒.๔๒ ได้แก่ 
ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงาน 
จัดหางาน ขอให้ปรับปรุงการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ  
สังกัดสถานีต ารวจภูธร ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่
พยาบาล ฯลฯ 

๒. การประพฤติตนไม่เหมาะสมของเจ้าหน้าทีข่องรัฐ ร้อยละ ๒๔.๕๒
ได้แก่ ขอให้ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ต ารวจสถานี
ต ารวจนครบาล ขอให้ตรวจสอบพฤติกรรมไม่เหมาะสมของก านัน
และผู ้ใหญ่บ้าน และพฤติกรรมการขับรถของเจ้าหน้าที่สังกัด 
การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ฯลฯ  

๓. การกล่าวโทษเจ้าหน้าที ่ของรัฐทุจริต ร้อยละ ๑๑.๑๕ ได้แก่  
ขอให้ตรวจสอบการเรียกเก็บภาษีของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง 
ขอให้ตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที ่ของผู้ช่วยผู ้ใหญ่บ้าน ขอให้
ตรวจสอบการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงานราชการ 
และองค์กรอิสระทุกภาคส่วน ฯลฯ 

 

 

การเมือง-การปกครอง  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. นโยบายของรัฐบาล ร้อยละ ๙๗.๖๙ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เกี ่ยวกับโครงการรับจ าน าข้าว เพื ่อชะลอการจ าหน่ายข้าว  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้สิทธิต่าง ๆ  ในบัตรสวัสดิการ
แห่งรัฐ ฯลฯ  

๒. การใช้อ านาจของหน่วยงานของรัฐ ร ้อยละ ๐.๙๖ ได้แก่  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณสมบัติของคณะกรรมการ 
การเลือกตั้ง (กกต.) ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการพิจารณา
ปรับฐานเงินเดือนส าหรับข้าราชการที่ได้รับการบรรจุใหม่ ฯลฯ  

๓. การเมือง ร้อยละ ๐.๘๐ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ 
การท างานของนายกรัฐมนตรี ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ 
การเลือกตั้งต่าง ๆ  ภายในประเทศไทย ฯลฯ 
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โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๑ 

กฎหมาย  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. การกระท าความผิดอาญา ร ้อยละ ๘๙.๔๑ ได้แก่ ขอให้เร่ง
ด าเนินการปลดอายัดบัญชีธนาคาร ขอความช่วยเหลือ กรณี 
ถูกท าร ้ายร่างกาย  ขอความช่วยเหลือ กรณีถูกข่มขู ่ ค ุกคาม  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับการเข้มงวดในการปราบปราม 
ยาเสพติด การพนันออนไลน์ และการฟอกเงิน ฯลฯ 

๒. การเสนอและตรากฎหมาย ร ้อยละ ๔.๖๕ ได ้แก ่  ขอเสนอ 
ความคิดเห็นเกี ่ยวกับการเพิ ่มโทษทางกฎหมายคดีถูกข่มขืน  
ขอให้พิจารณาแก้ไขระเบียบงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๖๔ กรณี 
การประทับตราเอกสารหนังสือค าพิพากษาของศาลอุทธรณ์ ฯลฯ 

๓. การบังคับตามกฎหมาย ร้อยละ ๔.๔๖ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เกี ่ยวกับให้มีมาตรการกวดขันวินัยในการกระท าผิดกฎจราจร 
ของกรุงเทพมหานคร ขอให้พิจารณาคุ้มครองพยาน และขอรับสทิธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง ฯลฯ 

 
 

 

เศรษฐกิจ 
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่  

๑. รายได้  ร ้อยละ ๘๒.๖๙ ได ้แก ่  ขอให ้พ ิจารณาทบทวน 
สิทธ ิเพ ื ่อเข ้าร ่วมโครงการกระตุ ้นเศรษฐกิจผ่านผ ู ้ส ูงอายุ  
ขอความช่วยเหลือกรณีไม่ได้ร ับค่าตอบแทนจากการท างาน  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับเงินข้าราชการครั้งใหม่ ฯลฯ 

๒. ปัญหาหนี ้สิน ร้อยละ ๔.๗๗ ได้แก่ ขอแจ้งเบาะแสเกี ่ยวกับ 
การลักลอบปล่อยเงินกู ้นอกระบบในอัตราดอกเบี้ยสูงเกินกว่า 
ที่กฎหมายก าหนด ขอความช่วยเหลือตรวจสอบข้อมูลรายละเอยีด
เก ี ่ยวกับการกู ้ย ืมเง ินของกองทุนเพื ่อการศึกษา ขอเสนอ 
ความคิดเห็นเกี ่ยวกับหลักเกณฑ์และเงื ่อนไขโครงการคุณสู้  
เราช่วย ของธนาคารแห่งประเทศไทย ฯลฯ  

๓. การคลัง ร้อยละ ๔.๐๐ ได้แก่ ขอให้เร่งด าเนินการคืนเงินภาษี 
เงินได้บุคคลธรรมดา ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดเก็บ
ภาษีที ่ด ินและสิ ่งปลูกสร้าง ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับ
ตรวจสอบการใช้งบประมาณของส านักงานประกันสังคม ฯลฯ  
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โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๒ 

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม  
จัดล าดับเรียงจากมากที่สุด ๓ อันดับแรก ได้แก่ 

๑. สัตว์ป่าและพืชป่า ร้อยละ ๗๘.๐๘ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็น
เก ี ่ยวก ับการน  าช ้างพลายประต ูผาก ับพลายศร ีณรงค ์กลับ 
ประเทศไทย ที่ถูกส่งไปเป็นทูตสันถวไมตรอียู่ที่ประเทศศรลีังกา ฯลฯ 

๒. ปัญหาของเสีย ร้อยละ ๑๑.๔๑ ได้แก่ ขอให้จัดสรรเจ้าหน้าที่เข้ามา
จัดเก็บขยะ ขอความอนุเคราะห์ให้จัดสรรถังขยะ ขอให้จัดสรร
เจ้าหน้าที่เข้าไปจัดเก็บผักตบชวา ฯลฯ 

๓. วิกฤตน ้า ร้อยละ ๕.๑๕ ได้แก่ ขอให้ตรวจสอบการจ่ายเงินเยียวยา 
ผู้ประสบอุทกภัยน ้าท่วม แจ้งเหตุ กรณีประสบปัญหาน ้าท่วมขัง  
ขอความช่วยเหลือจัดท าฝนเทียมฯลฯ 

 
 
 
 

 

พระราชบัญญัต ิการอ  านวยความสะดวกในการพ ิจารณาอน ุญาต 
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ 
มีการแจ้งเรื่องร้องเรียน จ านวน ๑ เรื่อง  

ร้องเร ียนการด าเน ินการเก ี ่ยวก ับคู ่ม ือส  าหรับประชาชน  
ร้อยละ ๑๐๐ ได้แก่ ขอเสนอความคิดเห็นเกี ่ยวกับการเผยแพร่
รายงานฉบับสมบูรณ์ส ามะโนการเกษตร พ.ศ. ๒๕๖๖  

 
 

- ข้อมูลการติดต่อหรือการรับบริการ เช่น เวลาและช่องทางการติดต่อ ระยะเวลาในการสนทนา  
และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้รับบริการ (ถ้ามี) 

                             ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ข้อมูลการติดต่อหรือการรับบริการ เช่น เวลา และช่องทางการ
ติดต่อ สามารถดูรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (ภาคผนวก ๑ : ข้อมูลส าหรับการ
ให้บริการ) และระยะเวลาในการสนทนา เฉลี่ยอยู่ที่ ๖ นาที ๑๖ วินาที ต่อครั้ง 
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ร้องเรียนการด าเนินการ
เกี่ยวกับคู่มือส าหรับประชาชน



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๓ 

- ปัญหาและการจัดการปัญหาในการให้บริการประชาชน 
        ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ไม่พบปัญหาในการให้บริการประชาชน 

 

- ผลการให้บริการ เช่น ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
      ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการ 
ด้วยระบบตอบรับอัตโนมัติหลังจากสิ้นสุดการให้บริการของพนักงานรับสาย โดยมีผลการประเมินระดับ 
ความพึงพอใจ อยู่ที่ระดับ ๔.๘๓ จากระดับ คะแนนเต็ม ๕ 
 

- ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 

       ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการจ านวน ๑ เรื ่อง  
ขอเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ (IVR) ที่เป็นภาษาจีน โดยประชาชนมีความเห็นว่า
ควรน าภาษาจีนออกจากระบบ เหลือเพียงภาษาไทยกับภาษาอังกฤษ เท่านั้น 

 

- สถิติการใช้บริการ 

        สถิติการใช้บริการ GCC 1111 ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

๑. การด าเนินการด้านการให้บริการตามภารกิจ 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีปริมาณการติดต่อขอใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ จ านวน

รวม ๑๐๕,๕๗๗ ครั้ง โดยแบ่งสัดส่วนเป็นการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐ จ านวน ๕๙,๐๑๘ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 

๕๕.๙๐ และบริการด้านการรับเรื ่องร้องเรียนจ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั ้ง คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๑๐ ดังภาพ 

แสดงสัดส่วนการติดต่อใช้บริการจ าแนกตามประเภทบริการ 

 

 

 

 

 

 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๔ 

สัดส่วนการใช้บริการ GCC 1111 

 

รายการ ด้านข้อมลูภาครัฐ ด้านการรับเร่ืองร้องเรียน รวม 

จ านวน (คร้ัง) ๕๙,๐๑๘ ๔๖,๕๕๙ ๑๐๕,๕๗๗ 

ร้อยละ ๕๕.๙๐ ๔๔.๑๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๐ ภาพแสดงสัดส่วนการติดต่อใช้บริการจ าแนกตามประเภทบริการ 

หมายเหตุ  ๑. ด้านข้อมูลภาครัฐ เป็นจ านวนการสอบถามผ่านทุกช่องทางของ GCC 1111  
 ๒. ด้านการรับเรื่องร้องเรียน เป็นจ านวนการร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 
    ไม่รวมช่องทางอ่ืนของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

๑.๑ บริการสอบถามข้อมูล 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีปริมาณการติดต่อใช้บริการสอบถามข้อมูลในทุกช่องทาง  
รวมทั ้งส ิ ้น ๕๙,๐๑๘ ครั ้ง แบ่งเป็นช่องทางโทรศัพท์ จ  านวน ๕๗,๒๕๕ ครั ้ง Chatbot จ  านวน ๗๓๒ ครั้ง  
Live Chat จ านวน ๕๗๔ ครั ้ง Pantip จ านวน ๖๙ ครั ้ง Facebook จ านวน ๒๖๘ ครั ้ง e-mail จ านวน ๓๑ ครั้ง  
Website จ านวน ๒ ครั้ง Instagram จ านวน ๑ ครั้ง LINE จ านวน ๘๖ ครั้ง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง X และ 
TikTok โดยมีสัดส่วนการใช้บริการ ดังภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 
ดังนี้ 

 

 

 

 
 

ด้านข้อมูลภาครัฐ
๕๙,๐๑๘
๕๕.๙๐%

ด้านการรับเรื่อง
ร้องเรียน
๔๖,๕๕๙
๔๔.๑๐%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๕ 

สัดส่วนการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกเป็นช่องทางต่าง ๆ 

 
 

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

จ านวน 
(ครั้ง) 

๕๗,๒๕๕ ๗๓๒ ๕๗๔ ๖๙ ๒๖๘ ๓๑ ๒ ๑ ๘๖ ๐ ๐ ๕๙,๐๑๘ 

ร้อยละ ๙๗.๐๑ ๑.๒๔ ๐.๙๗ ๐.๑๒ ๐.๔๕ ๐.๐๕ ๐.๐๑ ๐.๐๑ ๐.๑๔ ๐.๐๐ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๑ ภาพแสดงสัดสว่นการใช้บริการด้านข้อมูลภาครัฐจ าแนกตามช่องทางต่าง  ๆ

ทั้งนี้ การติดต่อใช้บริการสอบถามข้อมูลจากช่องทางโทรศัพท์ จ านวน ๕๗,๒๕๕ ครั้ง 
แบ่งเป็น การให้บริการ จ านวน ๔๕,๙๙๗ ครั ้ง การระบายความเครียด จ านวน ๔,๓๐๔ ครั ้ง การโอนไปยัง 
หน่วยงานภายใต้กระทรวงยุติธรรมที่บูรณาการร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ จ านวน ๓,๕๐๑ ครั้ง และการที่ประชาชน 
ยกเลิกการติดต่อก่อนได้รับบริการ จ านวน ๓,๔๕๓ ครั้ง  

ส าหรับจ านวนเรื ่องของการให้บริการสอบถามข้อมูลจากทุกช่องทาง มีจ านวน 
รวมทั้งสิ้น ๔๖,๔๔๓ เรื่อง ประกอบด้วย บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๔๑,๔๒๘ เรื่อง บริการสอบถาม
ข้อมูลเพื ่อการติดต่อหน่วยงานภาคร ัฐ จ  านวน ๕,๐๑๒ เร ื ่อง และบริการแบบฟอร์มค าขอบริการ  
และเอกสารต่าง ๆ จ านวน ๓ เรื่อง โดยมีสัดส่วนการใช้บริการ ดังภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถาม
ข้อมูลจ าแนกตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

 
 

โทรศัพท์
๕๗,๒๕๕
๙๗.๐๑%

Chatbot
๗๓๒

๑.๒๔%

Live Chat
๕๗๔

๐.๙๗%

Pantip
๖๙

๐.๑๒% Facebook
๒๖๘

๐.๔๕%

e-mail
๓๑

๐.๐๕%
Website

๒
๐.๐๑%

Instagram
๑

๐.๐๑%

LINE
๘๖

๐.๑๔%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๖ 

สัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจากทุกช่องทาง จ าแนกตามประเภทเรื่อง 
 

 
 
 

รายการ 
บริการสอบถามข้อมูล

ทั่วไป 
บริการสอบถามข้อมูล 

เพื่อการตดิต่อหน่วยงานภาครัฐ  
บริการแบบฟอร์ม 

ค าขอบรกิารและเอกสารตา่ง ๆ  
รวม 

จ านวน (ครั้ง) ๔๑,๔๒๘ ๕,๐๑๒ ๓ ๔๖,๔๔๓ 

ร้อยละ ๘๙.๒๐ ๑๐.๗๙ ๐.๐๑ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๒ ภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

จากภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูล แยกตามประเภทของเดือน  
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ โดยเรียงล าดับจากมากท่ีสุด คือ  

(๑) บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๔๑,๔๒๘ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๒๐ 
ประกอบด้วย การสอบถามเป็นภาษาไทย จ านวน ๔๑,๑๔๑ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๙.๓๑ สอบถาม 
เป็นภาษาต่างประเทศ จ านวน ๒๘๗ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๖๙ 

(๒) บริการสอบถามข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ านวน ๕,๐๑๒ เรื่อง  
คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๗๙ ประกอบด้วย การสอบถามเป็นภาษาไทย จ านวน ๔,๙๗๕ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๙.๒๖ 
สอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ จ านวน ๓๗ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๗๔ ทั้งนี้ เรื่องท่ีสอบถามเป็นการสอบถาม
สถานที่ตั้ง และช่องทางการติดต่อหน่วยงาน เช่น หมายเลขโทรศัพท์ หมายเลขโทรสาร เว็บไซต์ เป็นต้น  

(๓) บริการแบบฟอร์มค าขอบริการ และเอกสารต่าง ๆ จ านวน ๓ เรื ่อง คิดเป็น 
ร้อยละ ๐.๐๑ ได้แก่ ขอเอกสารแบบฟอร์มค าขอทะเบียนชื่อบุคคล (ช.๑) 

 
 

บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป
๔๑,๔๒๘
๘๙.๒๐%

บริการสอบถามข้อมูล
เพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ

๕,๐๑๒
๑๐.๗๙%

บริการแบบฟอร์ม
ค าขอบริการและเอกสารต่าง ๆ

๓
๐.๐๑%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๗ 

ส าหรับปริมาณการติดต่อใช้บริการผ่านสื่อออนไลน์ จ านวนทั้งสิ้น ๑,๗๖๓ ครั้ง 
แบ่งเป็นช่องทาง Chatbot จ านวน ๗๓๒ ครั ้ง Live Chat จ านวน ๕๗๔ ครั ้ง Pantip จ านวน ๖๙ ครั้ง
Facebook จ านวน ๒๖๘ ครั้ง e-mail จ านวน ๓๑ ครั้ง Website จ านวน ๒ ครั้ง Instagram จ านวน ๑ ครั้ง 
LINE จ านวน ๘๖ ครั้ง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง X และ TikTok โดยมีสัดส่วนการใช้บริการดังภาพ
แสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามช่องทางสื่อออนไลน์ 

สัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามช่องทางสื่อออนไลน์

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

จ านวน (ครั้ง) ๗๓๒ ๕๗๔ ๖๙ ๒๖๘ ๓๑ ๒ ๑ ๘๖ ๐ ๐ ๑,๗๖๓ 

ร้อยละ ๔๑.๕๒ ๓๒.๕๖ ๓.๙๑ ๑๕.๒๐ ๑.๗๖ ๐.๑๑ ๐.๐๖ ๔.๘๘ ๐.๐๐ ๐.๐๐ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๓ ภาพแสดงสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามช่องทางสื่อออนไลน์ 

ส าหรับจ านวนเรื ่องที่ ให ้บริการสอบถามข้อมูลผ่านสื ่อออนไลน์ มีจ  านวนทั ้งสิ้น  
๑,๓๘๗ เรื่อง ประกอบด้วย จ านวนเรื่องที่ให้บริการผ่านช่องทาง Chatbot จ านวน ๔๔๖ เรื่อง Live Chat จ านวน  
๔๒๘ เรื่อง Pantip จ านวน ๘๔ เรื ่อง Facebook จ านวน ๒๙๖ เรื ่อง e-mail จ านวน ๓๓ เรื ่อง Website
จ านวน ๒ เรื่อง Instagram จ านวน ๑ เรื่อง LINE จ านวน ๙๗ เรื่อง และไม่มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง X และ 
TikTok 

Chatbot
๗๓๒

๔๑.๕๒%

Live Chat
๕๗๔

๓๒.๕๖%

Pantip 
๖๙

๓.๙๑% Facebook
๒๖๘

๑๕.๒๐%
e-mail

๓๑
๑.๗๖%

Website
๒

๐.๑๑%

Instagram
๑

๐.๐๖%
LINE
๘๖

๔.๘๘%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๘ 

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 ๔.๗๙ 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๔๙ 

ตัวอย่าง ค าถามกระทรวง ๕ ล าดับแรก ทีป่ระชาชนสอบถามผ่านสื่อออนไลน ์

๑. กระทรวงมหาดไทย 

 

 

- การแจ้งย้ายที่อยู่ เข้า - ออก จากทะเบียนบ้าน 

- การเปลี่ยนชื่อสกุล 
- การลงทะเบียนเพื่อขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และสวัสดิการต่าง  ๆของผู้สูงอาย ุ

๒. กระทรวงการคลัง  

 

 

- โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ 
- นโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท 

- ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

๓. ส านักนายกรัฐมนตรี 

 

 

- ข้อมูลและวิธีการใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) 
- การอัญเชิญพระบรมสารีริกธาตุ (พระเขี้ยวแก้ว) ประดิษฐานชั่วคราว  

ณ ท้องสนามหลวง 
- ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค แนะน าวิธีเซ็นส าเนาถูกต้อง 

บนบัตรประชาชน ป้องกันการปลอมแปลง 
๔. กระทรวงแรงงาน 

 

 

- อัตราค่าแรงขั้นต ่า 
- คณะรัฐมนตรีเห็นชอบขยายเวลาต่ออายุใบอนุญาตท างานในลักษณะ MOU แรงงาน  

๔ สัญชาติ 
- อาชีพที่ห้ามคนต่างด้าวท างาน 

๕. กระทรวงคมนาคม 

 

 

- โครงการบ้านเพ่ือคนไทย 
- การโอนกรรมสิทธิ์รถ 
- การทางพิเศษแห่งประเทศไทย ยกเว้นค่าผ่านทางพิเศษ ๓ สายทาง ในวันที่  

๑๒ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๕๐ 

 ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) สามารถให้บริการ 

ผ่านสื่อออนไลน์ทั้งหมดจ านวน ๘๔๓ เรื่อง โดยสามารถให้บริการส าเร็จภายในระยะเวลา ๓๐ นาที จ านวน 

๘๒๒ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๗.๕๑ ทั ้งนี้ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ พบว่า มีประชาชนเข้ามาขอบคุณ 

ในการตอบค าถามของ GCC 1111 จ านวน ๑๒ เรื่อง เช่น สอบถามเกี่ยวกับบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ สอบถามเกี่ยวกับ

การท าบัตรประจ าตัวประชาชน กรณีเปลี่ยนค าน าหน้านาม และสอบถามเกี่ยวกับการเดินทางออกนอกประเทศ 

ของชาวต่างชาติ ซึ่งอยู่ระหว่างรอผลการต่อวีซ่า เป็นต้น ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

 
รูปที่ ๒๔ สอบถามเกี่ยวกับบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๕๑ 

 
รูปที่ ๒๕ สอบถามเกี่ยวกับการท าบัตรประจ าตัวประชาชน กรณีเปลี่ยนค าน าหน้านาม 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๕๒ 

 

รูปที่ ๒๖ สอบถามเกี่ยวกบัการเดินทางออกนอกประเทศของชาวต่างชาติ ซึ่งอยู่ระหว่างรอผลการต่อวีซ่า 
 

  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๕๓ 

๑.๒ บริการรับเรื่องร้องเรียน 

 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ได้รับมอบหมายให้เป็นสายด่วน 
ของรัฐบาลหมายเลข ๑๑๑๑ ซึ่งเป็นช่องทางหนึ่งของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ภายใต้การก ากับดูแล 
ของศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘  
มีจ านวนการใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์ของ GCC 1111 จ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั้ง การใช้บริการผ่านช่องทาง 
ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ได้แก่ ช่องทางเว็บไซต์ www.1111.go.th จ านวน ๒,๖๒๖ ครั้ง  
ช่องทาง PSC 1111 (Mobile Application) จ านวน ๑,๕๘๗ ครั้ง และช่องทางอื่น ๆ จ านวน ๒,๗๓๔ ครั้ง  
ทั้งนี้ ช่องทาง www.1111.go.th ช่องทาง PSC 1111 (Mobile Application) และช่องทางอ่ืน ๆ เป็นช่องทาง
ที ่ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เปิดให้บริการแก่ประชาชน และเป็นหน่วยงานที ่ก ากับดูแลเอง   
โดยมีสัดส่วนการใช้บริการจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ ดังนี้  

สัดส่วนการใช้บริการด้านการรบัเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 

 

รายการ โทรศัพท์ www.1111.go.th 
PSC 1111 

(Mobile Application) 
อื่น ๆ  รวม 

จ านวน (คร้ัง) ๔๖,๕๕๙ ๒,๖๒๖ ๑,๕๘๗ ๒,๗๓๔ ๕๓,๕๐๖ 

ร้อยละ ๘๗.๐๒ ๔.๙๑ ๒.๙๖ ๕.๑๑ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๗ ภาพแสดงสัดสว่นการใช้บริการด้านการรับเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางต่าง ๆ 

 

โทรศัพท์
๔๖,๕๕๙
๘๗.๐๒%

www.1111.go.th
๒,๖๒๖
๔.๙๑% PSC 1111 (Mobile 

Application)
๑,๕๘๗
๒.๙๖%อ่ืน ๆ 

๒,๗๓๔
๕.๑๑%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๕๔ 

การติดต่อใช้บริการด้านเรื่องร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ จ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั้ง จ าแนกเป็น  
การให้บริการ จ านวน ๑๔,๐๖๙ ครั้ง การระบายความเครียด จ านวน ๒๐,๔๕๗ ครั้ง และการที่ประชาชน 
ยกเลิกการติดต่อก่อนได้ร ับบริการ จ านวน ๑๒,๐๓๓ ครั ้ง ทั ้งนี ้ การให้บริการ จ านวน ๑๔,๐๖๙ ครั้ง 
ประกอบด้วยการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนใหม่ จ านวน ๓,๒๑๙ ครั้ง การสอบถามข้อมูล จ านวน ๖,๙๘๙ ครั้ง 
การโอนสายไปยัง สปน. จ านวน ๖๑ ครั้ง การติดตามผล และอ่ืน ๆ จ านวน ๓,๘๐๐ ครั้ง 

การให้บริการด้านเรื่องร้องเรียนผ่านทุกช่องทางที่เป็นการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) 
จ านวน ๘,๐๘๙ เรื่อง สามารถจ าแนกเป็นประเภทเรื่องต่าง ๆ  ได้แก่ ด้านสังคมและสวัสดิการ จ านวน ๒,๓๖๖ เรื่อง  
ด้านการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ จ านวน ๓๑๔ เรื ่อง ด้านการเมืองและการปกครอง จ านวน 
๓,๑๒๓ เรื่อง ด้านกฎหมาย จ านวน ๕๓๘ เรื่อง ด้านเศรษฐกิจ จ านวน ๑,๓๐๐ เรื่อง ด้านทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม จ านวน ๔๔๗ เรื่อง และด้านพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ จ านวน ๑ เรื่อง ดังภาพแสดงสัดส่วนการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) จ าแนก
ตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

สัดส่วนการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) จ าแนกตามประเภทเรื่อง 

 
 

รายการ 
สังคม 
และ

สวัสดิการ 

การร้องเรียน
กล่าวโทษ 
เจ้าหน้าที ่
ของรัฐ 

การเมือง  
- 

การปกครอง 
กฎหมาย เศรษฐกจิ 

ทรัพยากร 
ธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 

พ.ร.บ. 
อ านวย 

ความสะดวก 
รวม 

จ านวน 
(คร้ัง) 

๒,๓๖๖ ๓๑๔ ๓,๑๒๓ ๕๓๘ ๑,๓๐๐ ๔๔๗ ๑ ๘,๐๘๙ 

ร้อยละ ๒๙.๒๕ ๓.๘๘ ๓๘.๖๑ ๖.๖๕ ๑๖.๐๗ ๕.๕๓ ๐.๐๑ ๑๐๐ 

รูปที่ ๒๘ ภาพแสดงสัดส่วนการรับเรื่องร้องเรียน (เรื่องใหม่) จ าแนกตามประเภทเรื่อง 

สังคมและสวัสดิการ
๒,๓๖๖

๒๙.๒๕%

การร้องเรียนกล่าวโทษ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ

๓๑๔
๓.๘๘%

การเมือง-การปกครอง
๓,๑๒๓

๓๘.๖๑%

กฎหมาย
๕๓๘

๖.๖๕%

เศรษฐกิจ
๑,๓๐๐

๑๖.๐๗%
ทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม
๔๔๗

๕.๕๓%พ.ร.บ. อ านวยความ
สะดวก

๑
๐.๐๑%



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๕๕ 

      ๒. ด้านการสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล และการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ 

๒.๑ การสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล 

๒.๑.๑ บริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานการณ์ภัยพิบัติ (๑๑๑๑ กด ๕) 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ได้รับมอบหมายภารกิจ 
พิเศษจากรัฐบาล เป็นผู้ให้บริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถานการณ์ภัยพิบัติต่าง  ๆ โดยเริ่มให้บริการ 
ตั้งแต่วันที่  ๑๐ เมษายน  ๒๕๕๖ ทั้งนี้ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู้ใช้บริการสอบถามสถานการณ์  
ภัยพิบัติต่าง ๆ จ านวน ๑,๖๘๖ ครั้ง  

๒.๑.๒ เป็นช่องทางในการให้บริการเกี ่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  และรับเรื ่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ด าเนินการ ตามพระราชบัญญัติฯ ตั้งแต่วันที่ ๒๑ กรกฎาคม ๒๕๕๘ เป็นต้นมา ทั้งนี ้ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘  
มีผู้ใช้บริการสอบถามข้อมูล จ านวน ๓,๖๑๑ ครั้ง 

๒.๑.๓ การบูรณาการช่องทางร่วมใช้ หมายเลข ๑๑๑๑ ของหน่วยงานภาครัฐอ่ืน 

ตามมติคณะรัฐมนตรีเมื ่อว ันที่  ๙ มีนาคม ๒๕๔๗ เกี ่ยวกับการจัดตั้ง  
Sub Call Center ก าหนดให้สามารถจัดตั้งได้เฉพาะกรณีจ าเป็น และมีลักษณะเฉพาะกิจ โดยให้เชื ่อมโยงกับ  
GCC 1111 ของกระทรวงดิจ ิท ัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม  นั ้น GCC 1111 ได้บ ูรณาการช่องทางร ่วมใช้  
หมายเลข ๑๑๑๑ ให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ดังนี้ 

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



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๕๖ 

กระทรวง ตั้งแต่เดือน สิงหาคม ๒๕๖๑ และใช้ชื่อ “สายด่วนยุติธรรม” (Justice Call Center) เพื่อให้บริการ
ข้อมูลต่าง ๆ ในภาพรวมของกระทรวงยุติธรรมแก่ประชาชน  โดยใช้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๗ ตามเดิม  
โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีสายการให้บริการ จ านวน ๑,๕๐๙ ครั้ง 

๒.๑.๓.๒ กรมคุมประพฤติ 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทางร่วมใช้
หมายเลข ๑๑๑๑ แก่กรมคุมประพฤติ กระทรวงยุติธรรม ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๘ โดยในเดือน 
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีสายการให้บริการ จ านวน ๔๗ ครั้ง 

๒.๑.๓.๓ กรมบังคับคดี 

 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทางร่วมใช้
หมายเลข ๑๑๑๑ แก่กรมบังค ับคดี  กระทรวงย ุต ิธรรม ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๗๙ โดยในเด ือน 
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีสายการให้บริการ จ านวน ๑,๙๔๕ ครั้ง 

๒.๑.๓.๔  ศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (Anti Fake News 
Center : AFNC) 

ศูนย ์ประสานงานและแก้ไขป ัญหาข ่าวปลอม (Anti Fake News Center : AFNC)  
เป็นศูนย์ปฏิบัติการในการรวบรวม จัดเก็บ วิเคราะห์ข้อมูล เนื้อหา และข่าวสารต่าง ๆ ที่เผยแพร่อยู่ในอินเทอร์เน็ต 
และเครือข่ายสังคมออนไลน์ อันอาจส่งผลกระทบในเชิงลบต่อประชาชน สังคม เศรษฐกิจ และความมั่นคง  
ของประเทศโดยด าเนินการบริหารจัดการแก้ไขข่าวปลอม และเผยแพร่เนื้อหาที่ถูกต้อง ออกสู่สาธารณะ  
อีกทั้งเป็นช่องทางส าหรับรับแจ้งข่าว/เบาะแสข้อมูลเท็จที่เผยแพร่อยู่ในสังคม อันอาจท าให้เกิดความเข้าใจผิด  
ที่จะส่งผลกระทบต่อประชาชน เป็นต้น  

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) ได้บูรณาการช่องทาง
ร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ ส าหรับโครงการศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข่าวปลอม (AFNC) ภายใต้
หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๘๗ โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีสายการให้บริการ จ านวน ๓๖๑ ครั้ง 

๒.๑.๓.๕  โครงการยกระดับโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมเพื่อขับเคลื ่อน
เศรษฐกิจของประเทศ (เน็ตประชารัฐ) 
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  ๕๗ 

 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC  1111) บูรณาการช่องทาง 
ร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ ส าหรับโครงการเน็ตประชารัฐ ภายใต้หมายเลข ๑๑๑๑ กด ๘๘ โดยในเดือน  
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีสายการให้บริการ จ านวน ๓,๗๘๐ ครั้ง 

๒.๒ การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ 

๒.๒.๑ การให้บริการตามข้อตกลงการให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ  

 ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) ได้ให้บริการตามข้อตกลงการให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ดังนี้  

- ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง (สตม.) มีประชาชนสนใจสอบถาม จ านวน  
๘๐๓ เรื ่อง เช่น การขออยู ่ต่อในประเทศไทย การแจ้งที ่พักคนต่างด้าว ส าหรับสถานประกอบการ และ 
การแจ้งอยู่ในราชอาณาจักรเกิน ๙๐ วัน เป็นต้น  

- กรมสรรพากร มีประชาชนสนใจสอบถาม จ านวน ๒,๘๘๔ เรื ่อง  
เช่น ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา วิธีการช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ต และมาตรการ Easy E-Receipt เป็นต้น 

- สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ ไมม่ีจ านวนเรื่อง  

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 เพื่อด าเนินการแก้ไข ให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชน 
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้ง ได้ด าเนินการปรับปรุงข้อมูลส าหรับการให้บริการ ให้มีความทันสมัยอย่างต่อเนื่อง  
และแจ้งช ่องทางส าหรับหน่วยงานภาครัฐที ่ประสงค์จะประสานด้านข้อมูลอันเป็นประโยชน์แก่ประชาชน   
เพ ื ่อให ้ฐานข ้อม ูลม ีความเช ื ่อมโยงท ั ่วถ ึงเป ็นป ัจจ ุบ ัน  และม ีมาตรฐานเด ียวก ัน  โดยให ้ค  าน ึงถึง 
การร ักษาฐานข ้อม ูลเด ิมของแต ่ละหน ่วยงานไว ้ เพ ื ่อให ้การด  าเน ินงานเก ิดประส ิทธ ิภาพมากย ิ ่ งขึ้น   
ในการแก้ไขปัญหาส าหรับประชาชนนั ้น ได้มีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน พร้อมรองรับการเชื ่อมโยง 
จากหน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง ส าหรับผลการด าเนินงานในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีประชาชนแจ้งเรื ่องร้องเรียน  
จ านวน ๒๔๒ เรื ่อง และประชาชนขอติดตามผล และอื ่น ๆ จ านวน ๑๑๓ เรื ่อง รวมทั ้งสิ ้นจ านวน ๓๕๕ เรื ่อง  
และได้ด าเนินการประสานงานส่งต่อผ่านระบบไปยังจังหวัดต่าง ๆ เพื ่อด าเนินการแก้ไขให้ความช่วยเหลือ 
แก่ประชาชนต่อไป  
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  ๕๘ 

๒.๒.๓ การประสานความร่วมมือกับส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

 ตามที ่ส  านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  ได้จัดตั ้ง “ศูนย์ฮอตไลน์แจ้งภัย 
ทางพระพุทธศาสนา” เพื่อรับเรื ่องราวเกี่ยวกับภัยทางพระพุทธศาสนา และจากการประชุมคณะกรรมการป้องกัน  
และแก้ไขปัญหาทางพระพุทธศาสนา ครั้งที่ ๑/๒๕๕๗ วันที่ ๒๕ สิงหาคม ๒๕๕๗ กระทรวงดิจิทัลเพื ่อเศรษฐกิจ 
และสังคม ได้น าเสนอการด าเนินการประเด็นแนวทางการรับเรื่องร้องเรียนของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ   
โดยผ่านช่องทางศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน หมายเลข ๑๑๑๑  

 ส าหรับผลการด าเนินงานในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีประชาชนสอบถาม 
ข้อมูลทั่วไป จ านวน ๒๘ เรื่อง เช่น ๑) ขั้นตอนและวิธีการสร้างวัด ๒) อ านาจ หน้าที่ วิสัยทัศน์และพันธกิจของ
ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  ๓) การขอรับหนังสือสุทธิส าหรับพระภิกษุและสามเณร  เป็นต้น  
เรื่องร้องเรียน จ านวน ๓ เรื่อง เช่น ๑) ขอให้ปรับปรุงพฤติกรรมไม่เหมาะสมของเจ้าอาวาส ๒) ขอให้ตรวจสอบ 
การจัดหาบุคคลสัญชาติเมียนมาเข้ามาบวชในพื้นที ่ว ัด  เป็นต้น ข้อเสนอแนะ จ านวน ๑ เรื ่อง ได้แก่ ขอเสนอ 
เกี่ยวกับการให้ส านักงานพระพุทธศาสนาออกกฎระเบียบการบริหารจัดการวัด ที่มีการเปิดให้เช่าพื้นที่จอดรถ และ 
เปิดให้ร้านค้าเข้ามาจ าหน่ายสินค้าในวัด  

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 ได้ร ับมอบหมายให้เป็นช่องทางหนึ ่งในการให้บริการข้อมูล 
และรับแจ้งเรื่องเกี่ยวกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒  

ทั้งนี้ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีประชาชนสนใจติดต่อใช้บริการข้อมูล
เกี่ยวกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ (PDPA) ผ่าน GCC 1111 รวมทั้งสิ้น จ านวน ๑๔ เรื่อง  
โดยข้อมูลที่ประชาชนสนใจสอบถาม เช่น ความหมายของข้อมูลส่วนบุคคลและผู้มีส่วนเกี ่ยวข้องกับข้อมูล 
ส่วนบุคคล ที่มาและสาระส าคัญของ พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล และข้อแนะน า กรณี การถ่ายภาพรูป -
ถ่ายคลิปของบุคคลอื่น และการน าไปเผยแพร่ เป็นต้น  
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  ๕๙ 

 ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑ จ านวน ๑๐๓,๘๑๔ ครั้ง ดังนี้  

ตารางที่ ๑ ช่องทางโทรศัพท์หมายเลข 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 ์
ภัยพบิัต ิ

สอบถาม
ข้อมูล
บริการ  
พ.ร.บ.
อ านวย

ความสะดวก
ฯ 

กรม
คุ้มครอง

สิทธ ิ
และเสรีภาพ 
(สายดว่น
ยุติธรรม) 

กรม 
คุมประพฤต ิ

กรม 
บังคับคด ี

ศูนย์ 
ประสาน 

งาน 
และแก้ไข
ปัญหา 

ข่าวปลอม 

โครงการ   
เน็ต 

ประชารัฐ 

๔๓,๖๑๖ ๔๖,๕๕๙    ๗๐๐   ๑,๖๘๖    ๓,๖๑๑    ๑,๕๐๙       ๔๗    ๑,๙๔๕      ๓๖๑   ๓,๗๘๐ 
  

จ านวนปริมาณสายของผู้ใช้บริการช่องทางโทรศัพท์ผ่านจุด IVR ๑๑๑๑ กด ๐ สอบถามข้อมูลภาครัฐ  
จ านวน ๔๓,๖๑๖ ครั ้ง ๑๑๑๑ กด ๒ รับเรื ่องร้องเรียน จ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั ้ง ๑๑๑๑ กด ๙ สอบถามข้อมูล 
ด้วยภาษาต่างประเทศ จ านวน ๗๐๐ ครั้ง ๑๑๑๑ กด ๕ สอบถามข้อมูลสถานการณ์ภัยพิบัติ จ านวน ๑,๖๘๖ ครั้ง 
๑๑๑๑ กด ๒๒ สอบถามข้อมูลบริการ พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกฯ จ านวน ๓,๖๑๑ ครั้ง ๑๑๑๑ กด ๗๗ กรมคุ้มครอง
สิทธิและเสรีภาพ (สายด่วนยุติธรรม) จ านวน ๑,๕๐๙ ครั้ง ๑๑๑๑ กด ๗๘ กรมคุมประพฤติ จ านวน ๔๗ ครั้ง ๑๑๑๑ 
กด ๗๙ กรมบังคับคดี จ านวน ๑,๙๔๕ ครั้ง ๑๑๑๑ กด ๘๗ ศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข่าวปลอม จ านวน  
๓๖๑ ครั้ง และ ๑๑๑๑ กด ๘๘ โครงการเน็ตประชารัฐ จ านวน ๓,๗๘๐ ครั้ง 

จากสถิติการให้บริการในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู้ใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์หมายเลข ๑๑๑๑ 
จ านวน ๑๐๓,๘๑๔ ครั้ง โดยแบ่งเป็น การสอบถามข้อมูล และการรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

๑. การใช้บริการสอบถามข้อมูลจากช่องทางโทรศัพท์ ๕๗,๒๕๕ ครั ้ง แบ่งเป็น การให้บริการ  
จ านวน ๔๕,๙๙๗ ครั ้ง การระบายความเครียด จ านวน ๔,๓๐๔ ครั ้ง การโอนไปยังหน่วยงานภายใต้  
กระทรวงยุติธรรมที่บูรณาการร่วมใช้หมายเลข ๑๑๑๑ จ านวน ๓,๕๐๑ ครั้ง และการที่ประชาชนยกเลิก 
การติดต่อก่อนได้รับบริการ จ านวน ๓,๔๕๓ ครั้ง  
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  ๖๐ 

ส าหรับจ านวนเรื ่องของการให้บริการสอบถามข้อมูลจากทุกช่องทาง มีจ านวนรวมทั ้งสิ้น  
๔๖,๔๔๓ เรื่อง ประกอบด้วย บริการสอบถามข้อมูลทั ่วไป จ านวน ๔๑,๔๒๘ เรื่อง บริการสอบถามข้อมูล 
เพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ านวน ๕,๐๑๒ เรื่อง และบริการแบบฟอร์มค าขอบริการ และเอกสารต่าง ๆ 
จ านวน ๓ เรื่อง โดยมีสัดส่วนการใช้บริการสอบถามข้อมูลจ าแนกตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

๑.๑ บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป จ านวน ๔๑,๔๒๘ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๒๐ ประกอบด้วย
การสอบถามเป็นภาษาไทย จ านวน ๔๑,๑๔๑ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๙.๓๑ สอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ 
จ านวน ๒๘๗ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๖๙ 

๑.๒ บริการสอบถามข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ จ านวน ๕,๐๑๒ เรื ่อง คิดเป็น 
ร ้อยละ ๑๐.๗๙ ประกอบด้วยการสอบถามเป็นภาษาไทย จ  านวน ๔,๙๗๕ เร ื ่อง ค ิดเป ็นร ้อยละ ๙๙.๒๖ 
สอบถามเป็นภาษาต่างประเทศ จ านวน ๓๗ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๐.๗๔ ทั้งนี้ เรื ่องที่สอบถามเป็นการสอบถาม 
สถานที่ตั้ง และช่องทางการติดต่อหน่วยงาน เช่น หมายเลขโทรศัพท์ หมายเลขโทรสาร เว็บไซต์ เป็นต้น 

๑.๓ บริการแบบฟอร์มค าขอบริการและเอกสารต่าง ๆ จ านวน ๓ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ 
๐.๐๑ ได้แก่ ขอเอกสารแบบฟอร์มค าขอทะเบียนชื่อบุคคล (ช.๑) 

๒. การใช้บริการรับเรื่องร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ จ านวน ๔๖,๕๕๙ ครั้ง จ าแนกเป็น การให้บริการ 
จ านวน ๑๔,๐๖๙ ครั ้ง การระบายความเครียด จ านวน ๒๐,๔๕๗ ครั ้ง และการที ่ประชาชนยกเลิกการติดต่อ 
ก่อนได้รับบริการ จ านวน ๑๒,๐๓๓ ครั้ง ทั้งนี้ การให้บริการ จ านวน ๑๔,๐๖๙ ครั้ง ประกอบด้วยการให้บริการ 
รับเรื ่องร้องเรียนใหม่ จ านวน ๓,๒๑๙ ครั ้ง การสอบถามข้อมูล จ านวน ๖,๙๘๙ ครั ้ง การโอนสายไปยัง สปน.  
จ านวน ๖๑ ครั้ง การติดตามผล และอ่ืน ๆ จ านวน ๓,๘๐๐ ครั้ง 

การให้บริการด้านเรื่องร้องเรียนผ่านทุกช่องทางที่เป็นการรับเรื ่องร้องเรียน (เรื ่องใหม่) จ านวน  
๘,๐๘๙ เรื ่อง  สามารถจ าแนกเป็นประเภทเรื ่องต่าง ๆ ได้แก่ ด้านสังคมและสวัสดิการ จ านวน ๒,๓๖๖ เรื ่อง  
ด้านการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ จ านวน ๓๑๔ เรื่อง ด้านการเมืองและการปกครอง จ านวน ๓,๑๒๓ เรื่อง 
ด้านกฎหมาย จ านวน ๕๓๘ เรื ่อง ด้านเศรษฐกิจ จ านวน ๑,๓๐๐ เรื ่อง ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
จ านวน ๔๔๗ เรื่อง และด้านพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ 
พ.ศ. ๒๕๕๘ จ านวน ๑ เรื่อง 

ทั้งนี ้ การให้บริการเรื ่องร้องเรียนใหม่ มีประเภทเรื ่องที ่ GCC 1111 สามารถปิดเรื ่องได้  
ได้แก่ เรื่องเกี่ยวกับสาธารณูปโภคด้านไฟฟ้าและประปา จ านวน ๑๑๖ เรื่อง เรื่องที่ติดต่อประสานงานแจ้งเหตุ 
กับส านักงานต ารวจแห่งชาติ ศูนย์ร ับแจ้งทุกข์กรุงเทพมหานคร ศูนย์ประชาบดี ส านักงานป้องกันและ 
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  ๖๑ 

บรรเทาสาธารณภัย ศูนย์ควบคุมและสั่งการจราจร ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ศูนย์วิทยุพระราม  
ศูนย์นเรนทร ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ กรมการขนส่งทางบก และศูนย์เอราวัณ จ านวน ๒๐๖ เรื่อง 

 

ในการนี้ ให้มีการวิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งประเมินความคุ้มค่า
และความเหมาะสมของการใช้ทรัพยากรของโครงการด้วย 

การวิเคราะห์แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ GCC 1111 

แนวโน้มและความต้องการของผู้รับบริการ 

๑. การใช้บริการออนไลน์ที่เพิ่มขึ้น  

• การใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ : มีแนวโน้มการใช้งาน อยู่ในระดับที่ดีอย่างต่อเนื่อง ตามการเติบโต 
ของเทคโนโลยี และอินเทอร์เน็ต ผู้รับบริการมีความสะดวกมากขึ้นในการติดต่อ และรับบริการผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน และโซเชียลมีเดีย ซึ่งท าให้บริการมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ทันที โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มียอดการขอใช้บริการช่องทางออนไลน์อย่างต่อเนื่อง 
มีการขอรับบริการผ่านช่องทางออนไลน์ทั้งหมด จ านวน ๑,๗๖๓ ครั้ง เมื่อเทียบกับเดือน มกราคม ๒๕๖๘  
มีการขอรับบริการผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน ๒,๓๒๖ ครั้ง ซึ่งมีจ านวนลดลง คิดเป็นอัตราร้อยละ ๒๔.๒๐ 
และในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวนเข้าถึงข้อมูลที ่ได้ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์   
จ านวน ๗๔๐,๙๕๘ ครั้ง เมื่อเทียบกับเดือน มกราคม ๒๕๖๘ มีจ านวนเข้าถึงข้อมูลที่ได้ประชาสัมพันธ์ 
ผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน ๗๖๖,๐๕๔ ครั้ง ซึ่งมีจ านวนลดลง คิดเป็นอัตราร้อยละ ๓.๒๘ 

• บริการ Chatbot และ AI : มีแนวโน้มการใช้ Chatbot และ AI ในการตอบค าถามเบื้องต้นหรือข้อมูลพ้ืนฐาน 
ช่วยลดเวลาการรอคอยส าหรับค าถามที่เป็นข้อมูลทั ่วไป และช่วยลดภาระให้กับเจ้าหน้าที่  ในเดือน  
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู ้ใช้บริการ Chatbot จ านวน ๗๓๒ ครั ้ง เมื ่อเทียบกับเดือน มกราคม ๒๕๖๘  
มีผู ้ใช้บริการ Chatbot จ านวน ๑,๐๓๗ ครั ้ง ซึ ่งมีจ านวนลดลง คิดเป็นอัตราร้อยละ ๒๙.๔๑ โดยมี 
การเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ BOT ในการวิเคราะห์ และออกแบบโครงสร้างของข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบ 
ที่เหมาะสมส าหรับการน าไปจัดท า Training Phrase ในการต่อยอดประสิทธิภาพของระบบ รวมทั้ง 
มีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
หรือข้อร้องทุกข์จาก Call Center ประกอบด้วย ๗ หน่วยงานน าร่อง (ในปี ๒๕๖๖) หน่วยงานที ่มี 
ความพร้อมมากที่สุดในล าดับถัดมา (ในปี ๒๕๖๗) ๑๓ หน่วยงาน และ ๓ ประเด็น ส าคัญที่ประชาชน 
ให้ความสนใจมากที่สุด และหน่วยงานที่มีความพร้อมในล าดับถัดมา (ในปี ๒๕๖๘) ๑๒ หน่วยงาน  
เพ่ือเป็นการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ตามแนวโน้มของเทคโนโลยี 
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  ๖๒ 

๒. ความต้องการข้อมูลที่ทันสมัยเป็นปัจจุบัน และเชื่อถือได้ 

• ผู ้ใช้บริการต้องการข้อมูลที่ทันสมัยเป็นปัจจุบัน และเชื ่อถือได้ เช่น นโยบายรัฐ การติดต่อหน่วยงาน 
ราชการ และข้อมูลเกี่ยวกับบริการของรัฐอื่น ๆ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีผู้ขอใช้บริการในทุกช่องทาง 
อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในช่วงเวลาที่มีสถานการณ์พิเศษ หรือ นโยบายรัฐ  

๓. ความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการ 

• การตอบสนองที่รวดเร็ว : ผู้รับบริการต้องการการตอบสนองที่รวดเร็ว โดยเฉพาะในกรณีฉุกเฉินหรือกรณี 
ที่มีความส าคัญเร่งด่วน 

• บริการที่โปร่งใสและมีมาตรฐาน : ผู้ใช้บริการต้องการให้มีมาตรฐานการบริการที่โปร่งใส และน่าเชื่อถือ  
ซึ่งจะช่วยเพิ่มความไว้วางใจต่อการใช้บริการในระยะยาว 

 

ความคุ้มค่าและความเหมาะสมของการใช้ทรัพยากร 

❖ ทรัพยากรด้านบุคลากร  
๑. บุคลากร (พนักงานรับสาย) 

• จ านวนบุคลากรที ่ใช้ในการรองรับสายเรียกเข้า ถือว่ามีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับปริมาณสาย 
ที่ให้บริการ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ สามารถให้บริการทางโทรศัพท์ จ านวน ๑๐๓,๘๑๔ ครั้ง และ
ให้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ จ านวน ๑,๗๖๓ ครั้ง โดยด าเนินการได้เป็นไปตาม SLA ที่ก าหนด  

• ความคุ้มค่าในด้านทักษะการให้บริการที่เหมาะสมกับงาน กล่าวคือ พนักงานทุกคนจะมีองค์ความรู้
หลากหลายของข้อมูลทุกกระทรวง (Multi Skill) และได้รับการฝึกทักษะพร้อมทั้งได้รับการอบรม 
องค์ความรู ้ภาครัฐอย่างต่อเนื ่อง โดยพบได้จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 
หลังการให้บริการทางโทรศัพท์ ที ่ประเมินผลการให้บริการทั ้งด้านของข้อมูลที ่ได้ร ับ และ 
ด้านของพนักงานที่ให้บริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ ๔.๘๓ คะแนนเต็ม ๕ และผลประเมินการให้บริการ 
ทางสื ่อส ังคมออนไลน์ ค่าเฉลี ่ยอยู่ที่  ๔.๗๙ คะแนนเต็ม ๕ นอกจากนี ้ย ังได้ร ับการชมเชย 
จากผู้ใช้บริการ จ านวน ๑๔ ครั้ง 
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  ๖๓ 

๒. บุคลากร (งานสนับสนุน) 

• จ านวนบุคลากรที่ใช้ในการสนับสนุนการด าเนินงาน ถือว่ามีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับปริมาณงาน 
ที่ได้รับ กล่าวคือ สามารถจัดท าข้อมูลเพ่ือรองรับต่อความต้องการของผู้ใช้บริการในสถานการณ์ปกติ 
และในกรณีที ่ภาครัฐมีนโยบายเร่งด่วน สามารถจัดฝึกอบรมข้อมูลได้อย่างทันท่วงที และ 
ตามภารกิจที่ได้รับมอบหมาย อีกทั้งได้ด าเนินการควบคุมคุณภาพการให้บริการทั้งในรูปแบบ 
ของเสียง ได้แก่ การตรวจสอบไฟล์เสียง เพื่อตรวจสอบคุณภาพการให้บริการของพนักงานรับสาย 
และข้อมูลที ่บันทึกงานในระบบ ได้แก่ การตรวจสอบความถูกต้องในการบันทึกงานในระบบ  
ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ได้ด าเนินการจัดท าและปรับปรุงข้อมูล จ านวน ๘,๑๘๓ รายการ  
มีการจัดฝึกอบรมข้อมูลให้กับพนักงานรับสาย และตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ 
ผ่านการบันทึกข้อมูลในระบบ จ านวน ๕๔,๕๓๒ เรื่อง 
 

❖ ทรัพยากรด้านเทคโนโลยี  
๑. เทคโนโลยี AI 

• ความคุ้มค่าของการน าเทคโนโลยี AI มาใช้ เพื่อช่วยภาครัฐในการลดงบประมาณการจ้างบุคลากร 
ในสัดส่วนที่สมดุลกับเทคโนโลยี เพื่อรองรับการให้บริการในรูปแบบที่สามารถเข้าถึงประชาชน 
ได้อย่างครอบคลุมมากยิ ่งขึ ้น และยังสร้างการเรียนรู ้ เทคโนโลยีสมัยใหม่ให้กับผู้ ใช้บร ิการ  
ซึ ่งในเดือน กุมภาพันธ์  ๒๕๖๘ มีผู ้ใช ้บริการ Chatbot จ านวน ๗๓๒ ครั ้ง มีความแม่นย า 
และความถูกต้องในการให้บริการของระบบ Chatbot คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๔๑ ของการให้บริการ 
ผ่าน BOT ทั้งหมด 

๑. ระบบส าหรับการให้บริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ 
AI) เพื่อวิเคราะห์แสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 
จากสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ หรือข้อร้องทุกข์จาก Call Center ในปัจจุบันมีการ
เก็บรวบรวมข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ ประกอบไปด้วย ข้อมูลของกระทรวงดิจทิัล
เพื่อเศรษฐกิจและสังคม กระทรวงการคลัง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ กระทรวงแรงงาน 
กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงพาณิชย์ กระทรวงมหาดไทย ส านัก
นายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวง
การพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ กระทรวงกลาโหม ส านักงานเลขาธิการสภา
ผู้แทนราษฎร ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงพลังงาน และ กระทรวงวัฒนธรรม โดยได้มีการ
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น าเสนอในรูปแบบ Dashboard ที่แสดงข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐของหน่วยงาน 
ที่มีความพร้อม โดยในแต่ละหน้าผู ้ใช้งานสามารถก าหนด กระทรวงหรือหมวดเรื ่อง 
ที่ต้องการ และก าหนด ปี ไตรมาส หรือ เดือนได้ เพื่อให้ Dashboard ปรับเปลี่ยนเนื้อหา
การแสดงผลได้ตามความเหมาะสม โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ ได้มีการจัดท า
แผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence 
หรือ AI) ระยะเวลา ๓ ปี เพื ่อเป็นการขยายขีดความสามารถของระบบและจะมี  
การด าเนินงานตามแผนข้างต้น ซึ ่งมีก าหนดกรอบเวลาของแผนเป็นระยะ ๓ ปี  
(พ.ศ. ๒๕๖๗ – ๒๕๗๐)ในการต่อยอดและพัฒนาเทคโนโลยี AI ในโครงการ  
GCC 1111 ให้มีประสิทธิภาพ ทันสมัย และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ในอนาคตได้ดียิ่งขึ้น 

๒. สื่อดิจิทัลออนไลน์ 

• ความคุ ้มค่าของการใช้สื ่อดิจิทัลออนไลน์ สร้างการรับรู ้ข้อมูลข่าวสารทางราชการที ่ถูกต้อง 
ให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับภาครัฐในการส่งตรงข้อมูลถึงผู้ใช้บริการ  
และสามารถป้องกันการเผยแพร่ข้อมูลที ่เป็นเท็จ (Fake News) ท าให้ภาครัฐลดงบประมาณ 
ในการแก้ปัญหาเรื่องอาชญากรรมทางเทคโนโลยี ซึ่งในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ได้ด าเนินการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารทางราชการ จ านวน ๒,๓๒๑ เรื่อง สร้างการรับรู้และเข้าถึง 
ผู้ใช้บริการ จ านวน ๗๔๐,๙๕๘ ครั้ง  

๓. เทคโนโลยี (ระบบ อุปกรณ์) 

• ความคุ้มค่าของการใช้ระบบ อุปกรณ์ ในปัจจุบัน GCC 1111 ใช้ระบบ Contact Center ในรูปแบบ
การรวมทุกช่องทางที ่ประชาชนติดต่อเข้ามาไว้ในที ่เดียว (Omni Channel) ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงบริการได้จากหลากหลายช่องทาง และตลอดเวลา ภาครัฐสามารถบริหารจัดการ 
สถิติและข้อมูลไว้ในที่เดียว และสามารถจัดเก็บเป็น Big Data เพื่อน าไปประมวลผลเพื่อวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงสถิติส าหรับการให้บริการข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐผ่าน GCC 1111  

• เป็นระบบที่สามารถรองรับการให้บริการในทุกภารกิจ และทุกสถานการณ์ของภาครัฐได้ทันท่วงที 
โดยภาครัฐไม่ต้องเสียงบประมาณในการว่าจ้างหน่วยงานอ่ืนให้ด าเนินการ   

• เป็นระบบที่สามารถรองรับการท างานนอกสถานที่ (Work from Anywhere) และมีมาตรการป้องกัน
ความปลอดภัยระดับสากล  
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ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๓ การใส่หรือบรรจุข้อมูลนอกเหนือจากที่ผู ้ว่าจ้างจัดเตรียมให้ในฐานข้อมูล  
ผู้รับจ้างมีหน้าที่ต้องตรวจสอบดูแลมิให้ข้อมูลดังกล่าวมีลักษณะเป็นการละเมิดต่อกฎหมายหรือขัดต่อ  
ความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบต่อความม่ันคงของประเทศ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ท าการตรวจสอบดูแลข้อมูลในฐานข้อมูล มิให้มีลักษณะเป็นการละเมิดต่อกฎหมาย
หรือขัดต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน หรือกระทบต่อความมั ่นคงของประเทศ 
นอกจากนั้น GCC 1111 ตระหนักและให้ความส าคัญในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ 
โดยจะเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนเท่าที่จ าเป็น และน าไปใช้ตามวัตถุประสงค์ที ่ก าหนด  
ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์ที่ชอบด้วยกฎหมายเพื่อประโยชน์สาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัย 
ของข้อมูลส่วนบุคคลตามที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี้ GCC 1111 ยังได้ก าหนดระเบียบภายในหน่วยงาน 
เพื่อก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึงหรือใช้ข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัย 
ของข้อมูล ตามแนวปฏิบัติในการรักษาความมั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ เป็นไปตามพระราชบัญญัติ
คุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ และกฎหมายที่เกี ่ยวข้อง ทั้งนี้ ได้มีการประกาศความเป็นส่วนตัว 
(Privacy Notice) ไว้ใน www.gcc.go.th โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผล 
การด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  
(แบบบันทึกข้อตกลง (NDA) GCC 1111 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘) 

 

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

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ท าการจัดเก็บและดูแลข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลด้วยความรอบคอบ และปฏิบัติ 
ตามพระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ อย่างเคร่งครัด รวมถึงจัดให้มีมาตรการป้องกัน  
ที่เหมาะสม เพ่ือมิให้เกิดการสูญหาย การเข้าถึง การเปิดเผย การแก้ไข และการท าลายข้อมูลโดยมิชอบด้วยกฎหมาย 
โดย GCC 1111 ตระหนัก และให้ความส าคัญในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ โดยจะเก็บ
รวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนเท่าที่จ าเป็นและน าไปใช้ตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนด ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์  
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ที่ชอบด้วยกฎหมายเพื่อประโยชน์สาธารณะ และมีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล 
ตามที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี้ GCC 1111 ยังได้ก าหนดระเบียบภายในหน่วยงานเพื่อก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึง
หรือใช้ข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน เพื่อรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูล ตามแนวปฏิบัติในการ 
รักษาความมั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ เป็นไปตามพระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒  
และกฎหมายที ่เกี ่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 ภายในเจ็ดสิบสองชั่วโมง นับแต่ GCC 1111 ทราบเหตุ 

 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๒.๕ ข้อมูลใด ๆ ที่ผู ้รับจ้างจัดใส่ หรือบรรจุในฐานข้อมูล ผู้รับจ้างไม่มีสิทธิ 
น าไปใช้ประโยชน์อ่ืน นอกเหนือจากการจ้างตามสัญญานี้ เว้นแต่จะได้รับความยินยอมเป็นหนังสือจากผู้ว่าจ้าง 

การด าเนินการ 

ข้อมูลใด ๆ ที่ GCC 1111 จัดใส่ หรือบรรจุในฐานข้อมูล GCC 1111 มิได้น าไปใช้ประโยชน์อ่ืน
นอกเหนือจากการจ้างตามสัญญานี้ เว้นแต่จะได้รับความยินยอมเป็นหนังสือจากผู้ว่าจ้าง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๖๗ 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนที่ ๔  
ด้านบุคลากร  

(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๓) 
 
 
  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๖๘ 

ขอบเขตงานข้อ ๔.๓ ด้านบุคลากร 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๑ จัดให้มีพนักงานรับสาย (Agent) ขั้นต ่า ๙๕ จุดให้บริการ ตลอดอายุสัญญา  
เพื่อรองรับการปฏิบัติงานทุกวัน ตลอดเวลา (๗ วัน ๒๔ ชั่วโมง) โดยไม่เว้นวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ์  
โดยมีองค์ประกอบในการด าเนินการในแต่ละวัน ดังนี้ 

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

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 ดังนี้ 

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  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๖๙ 

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 ดังนี้ 

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 เพื่อให้ระบบ Call Center มีข้อมูลที่ทันสมัยเป็นประจ า 
ทุกวัน และตอบสนองต่อข้อซักถามของประชาชนได้มีประสิทธิภาพ วุฒิการศึกษาไม่ต ่ากว่าปริญญาตรี มีประสบการณ์
ในการปฏิบัติงานด้าน Call Center ไม่น้อยกว่า ๑ ปี จ านวน ๑๕ คน ซึ่งปฏิบัติงาน ดังนี้ 

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  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๐ 

ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องรักษามาตรฐานคุณภาพและความครอบคลุมในการให้บริการตามที่ได้ก าหนดไว้ 
ในข้อ ๔.๖.๒  

(๕) ผู้รับจ้างต้องจัดส่งรายงานการปฏิบัติงานของพนักงานตามข้อ ๔.๓.๑ ให้ผู้ว่าจ้างเป็นประจ า 
ทุกเดือน ตลอดอายุสัญญา 

(๖) ผู้ว่าจ้างสามารถแจ้งให้ผู้รับจ้างจัดสรรพนักงานตามข้อ ๔.๓.๑ ให้แก่ผู ้ว่าจ้าง เพื่อปฏิบัติงาน  
ในวันและเวลาท าการราชการ ณ สถานที่ที ่ผู ้ว่าจ้างก าหนด ตลอดระยะเวลาตามสัญญา เพื ่อปฏิบัติหน้าที่ 
ประสานงานโครงการ GCC 1111 และสนับสนุนข้อมูลที ่เกี ่ยวข้องกับการด าเนินงานโครงการ จัดเตรียม 
และประสานงานการจัดประชุม และการจัดกิจกรรมอบรมสัมมนาภายในโครงการ และงานอื่น ๆ ที่เกี ่ยวข้อง 
ตามที่ผู้ว่าจ้างมอบหมาย 

การด าเนินการ   

GCC 1111 จัดให้มีพนักงานรับสาย (Agent) ขั ้นต ่า ๙๕ จุดให้บริการ เพื่อรองรับการปฏิบัติงานทุกวัน 
ตลอดเวลา (๗ วัน ๒๔ ชั่วโมง) ไม่เว้นวันหยุดราชการ วันหยุดนักขัตฤกษ์ ตามข้อ ๔.๓.๑ และได้จัดส่งรายงาน 
การปฏิบัต ิงานของพนักงานรับสาย/เจ ้าหน้าที ่ เด ือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 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  าหรับพนักงานเข้าใหม่ต้องจัดให้มีการฝึกอบรมเกี ่ยวกับ 
การให้บริการก่อนเริ่มปฏิบัติงาน 

การด าเนินการ 

GCC 1111 จะจัดให้มีการฝึกอบรมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่พนักงานรับสาย 
อย่างน้อย ๑ ครั ้ง ตามกรอบระยะเวลาแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
(GCC 1111) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ภายในเดือน มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๘ และส าหรับ 
พนักงานใหม่ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ GCC 1111 ได้จัดฝึกอบรมเกี ่ยวกับ ทักษะการให้บริการ Call Center 
มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ องค์ความรู้หน่วยงานภาครัฐ หลักสูตรข้อมูลความรู้เกี่ยวกับการให้บริการ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๑ 

ผ่าน LINE Official Account ได้จัดฝึกอบรมเมื่อวันที่ ๑๑ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ และหลักสูตรข้อมูลความรู้
เกี่ยวกับ “สมรสเท่าเทียม” ได้จัดฝึกอบรมเมื่อวันที่ ๒๒ - ๒๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๓ ผู้รับจ้างต้องควบคุมคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล  
โดยต้องจัดให้มีการติดตามทบทวนการให้บริการแก่ประชาชน หรือ การประชุมพนักงานรับสายก่อนให้บริการ  
เป็นประจ าทุกสัปดาห ์

การด าเนินการ 

GCC 1111 จัดให้มีการติดตามทบทวนการให้บริการแก่ประชาชน หรือ การประชุมพนักงานรับสาย 
ก่อนให้บริการ โดยให้พนักงานรับสายท าความเข้าใจรูปแบบ การบันทึกประเภทเรื่อง ในกรณีต่าง ๆ ก่อนเข้าปฏิบัติงาน  
โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีตัวอย่างการสรุปข้อควรรู้ ก่อนการเข้าปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย ดังนี้  

- กระทรวงวัฒนธรรม โดยกรมส่งเสริมวัฒนธรรม ขอเชิญเข้าร่วมงานวันศิลปินแห่งชาติ ประจ าปี 
๒๕๖๘ ในวันจันทร์ที่ ๒๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เวลา ๐๗.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. ณ ศูนย์วัฒนธรรมแห่งประเทศไทย 
ภายในงานมีกิจกรรมส าคัญ ได้แก่ ๑. พิธีท าบุญอุทิศส่วนกุศลแก่ศิลปินแห่งชาติผู้ล่วงลับ ๒. พิธีเปิดนิทรรศการ
เผยแพร่ประวัติและผลงานของศิลปินแห่งชาติ ๒๕๖๖ จ านวน ๑๒ ท่าน ๓. งานเลี้ยงแสดงความยินดีแก่ศิลปิน
แห่งชาติ ๒๕๖๖ 

- กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ประชาสัมพันธ์จัดงาน “Maha Songkran 2025 World 
Water Festival” โดยจัดขึ ้นในวันที ่ ๑๑ – ๑๕ เมษายน ๒๕๖๘ ณ ถนนราชด าเนินกลาง บริเวณท้องสนามหลวง 
กรุงเทพมหานคร เพื ่อส่งเสริมและเผยแพร่มรดกทางวัฒนธรรมไทยอันเป็นเอกลักษณ์ มีการแสดงโดรน  
สุดล ้าสมัย กิจกรรมพิเศษมากมาย และประสบการณ์การสัมผัสมนต์เสน่ห์แห่งวัฒนธรรมไทย 

- กระทรวงการคลัง ได้เปิดเผยรายละเอียดโครงการเง ินดิจ ิท ัล ๑๐,๐๐๐ บาท เฟส ๓  
ซึ่งวัตถุประสงค์เพื่อจ่ายเงินให้กับบุคคลทั่วไปที่ลงทะเบียนผ่านแอปพลิเคชันทางรัฐ โดยการจ่ายเงินในรูปแบบ
ดิจิทัลผ่านระบบวอลเล็ต และไม่สามารถแลกเปลี่ยนเป็นเงินสดได้ ส าหรับเงื่อนไขการใช้จ่าย น าไปใช้ในพื้นที่  
ที่ระบุไว้ตามบัตรประจ าตัวประชาชน เช่น ใช้จ่ายภายในเขตอ าเภอที่ระบุ ร้านค้าจะต้องด าเนินการใช้จ่าย  
ในรอบการช าระเง ินที ่ก  าหนดไว้ในรอบที ่ ๑ หรือรอบที ่ ๒ โดยมีการปรับปรุงเง ื ่อนไขบางประการ  
เพื่อความสะดวกในการใช้งานทั้งในด้านของร้านค้าและประชาชน ช่วยให้การกระตุ้นเศรษฐกิจมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๒ 

- กรมสรรพากร แนะน าเกี่ยวกับวิธีตรวจสอบบัญชีธนาคารที่เชื ่อมโยงกับระบบ PromptPay 
(พร้อมเพย์) ดังนี้ ๑. เข้าเว็บไซต์กรมสรรพากร https://www.rd.go.th เลือกเมนู D-MyTax (Digital MyTax) 
๒. เข้าสู่ระบบด้วย Digital ID เช่น แอปพลิเคชัน ThaiD, เป๋าตัง, NDID หรือระบบ RD ID ๓. ติดตามสถานะ 
ขอคืน/น าส่งเอกสารเลือกเมนู “ลืมธนาคารที่ผูก PromptPay เพ่ือรับเงินคืน” ๔. คลิกยอมรับข้อตกลง ระบบ 
จะแสดงชื่อธนาคารตามท่ีได้ลงทะเบียนพร้อมเพย์ด้วยเลขบัตรประจ าตัวประชาชน 

 

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

การด าเนินการ 

 GCC 1111 ได้ด าเนินการให้เจ้าหน้าที ่ปฏิบัติงานโครงการศูนย์บริการข้อมู ลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(GCC 1111) ลงนามในแบบฟอร์มบันทึกข ้อตกลงการไม่เป ิดเผยข้อมูล (Non Disclosure Agreement : NDA)  
และหนังสือยอมรับเงื ่อนไขนโยบายและแนวปฏิบัติการรักษาความมั ่นคงปลอดภัยทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของส านักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม โดยได้จัดส่งมอบให้คณะกรรมการตรวจรับพัสดุ 
ตามขอบเขตงาน ข้อ ๔.๓.๔ เป็นที่เรียบร้อยแล้ว (หนังสือน าส่งเลขที่ เอ็นที ฐภ.๒/๘๑๕ ลงวันที่ ๒๐ ธันวาคม ๒๕๖๗) 
รายละเอียดตาม QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  
(GCC 1111)   



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๓ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๕  
ด้านการให้บริการ 

ศูนย์บริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉรยิะ  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๔) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๔ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔ ด้านการให้บริการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ 

ปัจจุบันศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 อัจฉริยะ ได้ให้บริการข้อมูลแก่ประชาชน 
เพื่อให้สอดรับกับการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม และรูปแบบการใช้ชีวิตของคนในยุคเทคโนโลยีดิจิทัลที่มุ ่งเน้น
ความส าคัญในการให้บริการผ่านสื่อออนไลน์มากขึ้น โดยให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนผ่านระบบ Chatbot ซึ่งเป็น
การให้บริการข้อมูลที่อยู่ในความสนใจของประชาชน ในการตอบค าถามผ่านทางหน้าเว็บไซต์ www.gcc.go.th 
และด าเน ินการปร ับปร ุง 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
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ดังนี้ 

ตารางที่ ๒ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บรกิารข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 

 
 

หมายเหตุ :   แผนการด าเนินกิจกรรม  ด าเนินการแล้ว 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๕ 

ตารางที่ ๓ การด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บรกิารข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) (ต่อ)  

หมายเหตุ :   แผนการด าเนินกิจกรรม     ด าเนินการแล้ว  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๗๖ 

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

การด าเนินการ 

การให้บริการข้อมูลแก่ประชาชนของเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ได้ม ีการจัดประชุมร่วมกัน 
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 างาน และปรับปรุงรูปแบบการให้บริการเพื ่อรองรับ 
การให้บริการแก่ประชาชนได้ดียิ ่งขึ ้น ซึ ่งในภาพรวมของการท างานระบบสามารถให้บริการประชาชน 
ได้ตลอด ๒๔ ชั่วโมง สรุปได้ดังนี้ 

๑) เปรียบเทียบผลความแม่นย าถูกต้องของการตอบค าถามเมื ่อมีประชาชนเข้ามาสอบถาม 
ข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ระบบจะมีการจับคู ่เพื่อแมทช์ (Match) ค าถามของประชาชนกับข้อมูล Intent  
จากการ Training มาแล้วในการตอบค าถามกลับ มีความแม่นย าเพิ่มขึ้นเป็น ๖๙.๔๑% แต่ยังคงมีการส่งต่อ 
ให้ติดต่อ Agent หรือพนักงานรับสายเมื่อ Chatbot ไม่สามารถตอบค าถามได้ทันที 

๒) ทีมงานที ่เก ี ่ยวข้องด าเนินการตามแผนปฏิบัต ิการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ  
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 และเข้าถึงข้อมูลที่ตรงประเด็นได้มากยิ่งขึ้น 

๓) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ มีการจัดประชุมครั้งที่ ๕ ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ โดยมคีวามถูกต้อง
ของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot คิดเป็น ๖๙.๔๑% ทีมงานจึงได้ด าเนินการปรับปรุง Intent  
& Response เพื่อน าค าถามที่ Chatbot ไม่สามารถให้บริการได้มาวิเคราะห์และออกแบบโครงสร้าง ของข้อมูล
ให้อยู่ในรูปแบบที่เหมาะสมส าหรับการน าไปจัดท า Training Phase ส าหรับรองรับการให้บริการประชาชน 
ในการติดต่อสอบถามข้อมูลที่ดียิ่งขึ้น  
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  ๗๗ 

๔) ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีการน าเข้าและปรับปรุง Intent จ านวน ๑ รายการ Response  
จ านวน ๐ รายการ และ Training Phrase จ านวน ๓๑๘ รายการ รวมทั ้งหมด ๓๑๙ รายการ พร้อมทั้ง 
ปรับระบบ Chatbot ให้สามารถเรียนรู ้/วิเคราะห์ข้อมูล ค าถาม–ค าตอบ เพื ่อต่อยอดเพิ ่มประสิทธิภาพ 
การให้บริการข้อมูลภาครัฐแก่ประชาชนต่อไป  

 

สถิติการให้บริการระบบ Chatbot 

ภาพรวมการให้บริการ Chatbot ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ของโครงการศูนย์บริการข้อมูล 
ภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) โดยมีสถิติการให้บริการผ่านหน้าเว็บไซต์  
www.gcc.go.th ดังนี้ 

รูปที่ ๒๙ ภาพรวมสถิติการให้บริการระบบ Chatbot ประจ าเดอืน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 
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  ๗๘ 

ภาพรวมสถิติการให้บริการระบบ Chatbot ตั ้งแต่ว ันที ่ ๑ - ๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีการ
ให้บริการรวมทั้งหมดจ านวน ๗๓๒ เรื ่อง โดยสามารถคิดเป็นปริมาณการให้บริการผ่านระบบ  Chatbot  
โดยจ าแนกรายสัปดาห์ ดังนี้ 
 

รูปที่ ๓๐ ปริมาณการให้บริการผ่านระบบ Chatbot โดยจ าแนกรายสัปดาห์ ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

 ปริมาณการให้บริการผ่านระบบ Chatbot โดยจ าแนกรายสัปดาห์ ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘             
โดยสัปดาห์ที่ ๑ ตั้งแต่วันที่ ๑ – ๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๑๙๖ เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ ๒๗ สัปดาห์ที่ ๒                 
ตั้งแต่วันที่ ๘ – ๑๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๑๖๑ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๒๒ สัปดาห์ที่ ๓ ตั้งแต่วันที่ ๑๕ – ๒๒ 
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๒๑๖ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๓๐ และสัปดาห์ที่ ๔ ตั้งแต่วันที่ ๒๓ – ๒๘ กุมภาพันธ์ 
๒๕๖๘ มีจ านวน ๑๕๙ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๒๑ ของเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ซึ่งสามารถสรุปสถิติการให้บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (แยกตามกระทรวงและหน่วยงานอิสระ) ได้ดังต่อไปนี้ 
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  ๗๙ 

สรุปสถิติการให้บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (แยกตามกระทรวงและหน่วยงานอิสระ) ผ่านระบบ Chatbot 
ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

ตารางที่ ๔ สรุปสถิติการให้บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน ผา่นระบบ Chatbot ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

ประเด็นค าถามที่ประชาชนสอบถามผ่านระบบ Chatbot ประจ าเดือน กุมภาพันธ ์๒๕๖๘ 

กระทรวง จำนวน 

กระทรวงมหาดไทย ๑๖๔ 
กระทรวงการคลัง ๑๒๒ 
กระทรวงอุตสาหกรรม ๙๒ 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ๕๓ 
กระทรวงแรงงาน ๔๗ 
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ๓๑ 
สำนักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ๒๔ 
กระทรวงพลังงาน ๒๒ 
สำนักนายกรัฐมนตรี ๒๐ 
กระทรวงสาธารณสุข ๑๙ 
กระทรวงการต่างประเทศ ๑๘ 
กระทรวงคมนาคม ๑๖ 
กระทรวงพาณิชย์ ๑๖ 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ๑๕ 

สำนักงานตำรวจแห่งชาติ ๑๔ 
กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ๑๑ 
กระทรวงศึกษาธิการ ๑๑ 
กระทรวงกลาโหม ๑๐ 
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ๘ 
กระทรวงยุติธรรม ๖ 
กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม ๕ 
ราชบัณฑิตยสถาน ๕ 
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  ๘๐ 

กระทรวง จำนวน 

สำนักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง ๑ 
กระทรวงวัฒนธรรม ๑ 
อ่ืน ๆ ๑ 

รวมทั้งหมด ๗๓๒ 
 

ตารางที่ ๕ ค าถามที่ประชาชนสอบถามผ่านระบบ Chatbot ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงมหาดไทย 

การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับที่ดิน ๕๘ 
การจดทะเบียนรับรองบุตร ๒๗ 
การขอรับเบี้ยยังชีพคนพิการ ๒๒ 
การแจ้งตาย ๑๓ 
BMA Express Service จุดบริการด่วนมหานคร ๑๐ 
มาตรการเยียวยาช่วยเหลือผู้ประสบภัยจากน้ำท่วม ๕ 
การแจ้งเกิด ๓ 
แอปพลิเคชัน ThaiD ๓ 
การเปิดลงทะเบียนขอความช่วยเหลือแก้หนี้นอกระบบ ๓ 
โครงการจองคิวออนไลน์เพ่ือขอรับบริการงานทะเบียน ๓ 
คำถามอ่ืน ๆ ๑๗ 

รวม ๑๖๔ 

กระทรวงการคลัง 

โครงการกระตุ้นเศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้สูงอายุ ๕๓ 
มาตรการ Easy E-Receipt ๒๗ 

การจ่ายเงินรางวัลสลากกินแบ่งรัฐบาล ตัวเลขสามหลัก ๒๒ 

ข้อมูลเกี่ยวกับสลากกินแบ่งรัฐบาล ตัวเลข ๓ หลัก ๘ 
การข้ึนเงินรางวัลสลากกินแบ่งรัฐบาล ๔ 
วิธีการ สถานะ ระยะเวลาของการคืนเงินภาษี ๓ 
ราคาประเมินที่ดิน - รายแปลง - แบบเลขที่โฉนด ๒ 
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  ๘๑ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

การเพ่ิมเบี้ยความพิการ ๑ 
อัตราภาษีหัก ณ ที่จ่าย ๑ 
การหักลดหย่อนภาษีของผู้มีเงินได้ ๑ 

รวม ๑๒๒ 

กระทรวงอุตสาหกรรม 

การขอใบอนุญาตแสดงเครื่องหมายมาตรฐานกับ
ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 

๕๑ 

พระราชบัญญัติมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม พ.ศ.๒๕๑๑ ๓๐ 
ราคาแร่ ๑๑ 

รวม ๙๒ 

กระทรวงการพัฒนา
สังคมและ 

ความม่ันคงของมนุษย์ 

ความหมายของผู้ดูแลคนพิการ ๑๔ 
รายละเอียดกองทุนผู้สูงอายุ ๑๒ 
ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสังกัด ๘ 
การขอและต่ออายุสมุดประจำตัวคนพิการ ๔ 
สิทธิประโยชน์สำหรับคนพิการ ๓ 
การทำบัตรประจำตัวคนพิการ ๒ 
เงินทุนหมุนเวียนให้คนพิการกู้ยืมประกอบอาชีพ ๒ 

การขอเปลี่ยนแปลงผู้ดูแลผู้พิการ ๑ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์สำนักงานธนานุเคราะห์ ๑ 
ที่ตั้งและเว็บไซต์กรมส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต 
คนพิการ 

๑ 

คำถามอ่ืน ๆ ๕ 
รวม ๕๓ 

กระทรวงแรงงาน 

อัตราค่าแรงขั้นต่ำ ๑๓ 
ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสังกัด ๘ 
อาชีพที่ห้ามคนต่างด้าวทำงาน ๕ 
ที่ตั้งและเว็บไซต์กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน ๒ 
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  ๘๒ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

แนวทางการบริหารจัดการการทำงานของคนต่างด้าว
ภายในประเทศ กรณีคนต่างด้าวมีนายจ้าง 

๒ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์สถาบันส่งเสริมความปลอดภัยอาชีวอนามัย
และสภาพแวดล้อมในการทำงาน 

๑ 

การตรวจสุขภาพของแรงงานต่างด้าว ๑ 
การสมัครเป็นผู้ประกันตนโดยสมัครใจมาตรา ๓๙ ๑ 
การเปลี่ยนนายจ้างและสถานที่ทำงานของแรงงานต่างด้าว ๑ 
การสมัครเป็นผู้ประกันตนตามมาตรา ๓๓ ๑ 
คำถามอ่ืน ๆ ๑๒ 

รวม ๔๗ 

กระทรวงดิจิทัลเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม 

กรณีพบข้อความ SMS และ โทรศัพท์ หลอกลวง กู้เงินด่วน 
พนันออนไลน์ ลามกอนาจาร 

๑๓ 

พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระทำความผิดเกี่ยวกับ
คอมพิวเตอร์ พ.ศ. ๒๕๕๐ 

๗ 

พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ ๔ 
โครงการเพิ่มประสิทธิภาพบริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย 
เพ่ือประโยชน์สาธารณะ 

๔ 

การแจ้งอายัดบัญชีม้า ๓ 
รวม ๓๑ 

สำนักงาน
พระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

ขั้นตอนและวิธีการสร้างวัด ๙ 
อำนาจ หน้าที่ วิสัยทัศน์และพันธกิจของสำนักงาน
พระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

๗ 

การขอรับหนังสือสุทธิสำหรับพระภิกษุและสามเณร ๕ 
การทำบัตรประจำตัวประชาชนของพระภิกษุ ๓ 

รวม ๒๔ 

กระทรวงพลังงาน 
การให้บริการศูนย์การเรียนรู้ กฟผ. พื้นที่ต่าง ๆ ๑๘ 

Smart Label ฉลากประหยัดพลังงาน ๒ 
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  ๘๓ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

การขออนุญาตการประกอบกิจการควบคุมประเภทที่ ๓ ๒ 
รวม ๒๒ 

สำนักนายกรัฐมนตรี การใช้งานแอปพลิเคชันทางรัฐ (Citizen Portal) ๒๐ 
รวม ๒๐ 

กระทรวงสาธารณสุข 

การบริจาคโลหิต ๔ 

ชื่อเต็มและชื่อภาษาอังกฤษของหน่วยงานในสังกัด ๓ 

ที่ตั้งและเว็บไซต์สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ๒ 
นโยบาย ๓๐ บาท รักษาทุกที่ด้วยบัตรประชาชนใบเดียว ๒ 
ที่ตั้งและเว็บไซต์องค์การเภสัชกรรม ๒ 
การเปลี่ยนสถานพยาบาลของบัตรประกันสังคม ๑ 
การเปลี่ยนสถานพยาบาลในบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า ๑ 
โครงการตรวจคัดกรองมะเร็งปากมดลูกด้วย HPV DNA Test 
ฟรี 

๑ 

รายละเอียดต่าง ๆ ของอาสาสมัครสาธารณสุข 
ประจำหมู่บ้าน หรือ อสม. 

๑ 

การทำบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้าและการใช้สิทธิ์ ๑ 
คำถามอ่ืน ๆ ๑ 

รวม ๑๙ 

กระทรวงการต่างประเทศ 

การแปลและการรับรองเอกสาร ๑๑ 
ข้อควรรู้ก่อนเดินทางไปต่างประเทศ ๒ 
แอปพลิเคชัน Thai Consular ๒ 
ชื่อตำแหน่งทางการทูต ๑ 
การให้บริการจัดทำหนังสือเดินทางเคลื่อนที่ ๑ 
การออกเอกสารเดินทางฉุกเฉิน  
(Emergency Certificate - E.C.) 

๑ 

รวม ๑๘ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๘๔ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงคมนาคม 

โครงการบ้านเพ่ือคนไทย ๑๓ 
การเปลี่ยนสีและเครื่องยนต์รถ ๑ 
การชำระภาษีรถยนต์ประจำปี ๑ 
การทำใบอนุญาตขับรถยนต์และเอกสารที่ใช้ กรณีหมดอายุ ๑ 

รวม ๑๖ 

กระทรวงพาณิชย์ 
การจดทะเบียนพาณิชย์ ๑๔ 
โครงการร้านธงฟ้าประชารัฐ ๑ 
การจดทะเบียนจัดตั้งบริษัทจำกัด ๑ 

รวม ๑๖ 

กระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ 

ราคาสินค้าทางการเกษตร ๑๑ 
การให้บริการของสำนักงานการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม ๑ 
อำนาจ หน้าที่ วิสัยทัศน์และพันธกิจของหน่วยงานในสังกัด ๑ 
การอบรมหลักสูตรผู้ควบคุมการขายวัตถุอันตราย 
ทางการเกษตร ปี ๒๕๖๗ 

๑ 

โครงการสนับสนุนค่าบริหารจัดการและพัฒนาคุณภาพ
ผลผลิตเกษตรกรผู้ปลูกข้าว 

๑ 

รวม ๑๕ 

สำนักงานตำรวจแห่งชาติ 
วิธีปฏิบัติเมื่อมีการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่คอลเซ็นเตอร์ ๘ 
ประเภทของเอกสารที่หายแล้วไม่ต้องแจ้งความ ๖ 

รวม ๑๔ 

กระทรวงการท่องเที่ยว
และกีฬา 

การขอและต่ออายุใบอนุญาตเป็นมัคคุเทศก์ ๖ 
การขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจนำเที่ยว ๔ 
หมายเลขโทรศัพท์ที่ควรมีติดตัวระหว่างการเดินทาง ๑ 

รวม ๑๑ 

กระทรวงศึกษาธิการ 
การให้บริการของสายด่วนการศึกษา ๑๕๗๙ ๙ 

หลักเกณฑ์และวิธีการจัดการศึกษานอกโรงเรียน (กศน.) ๒ 
รวม ๑๑ 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 
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  ๘๕ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

กระทรวงกลาโหม 

การขอผ่อนผันการเข้ารับการเกณฑ์ทหาร ๕ 
การตรวจเลือกทหารกองเกิน ๒ 
การขอรับการยกเว้นการเกณฑ์ทหาร ๑ 
อัตราเงินเดือนข้าราชการทหาร ๑ 
การทำบัตรประจำตัวข้าราชการบำเหน็จบำนาญทหาร ๑ 

รวม ๑๐ 
กระทรวง

ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 

การรายงานสถานการณ์ฝุ่นละอองขนาดเล็ก PM 2.5 ในพ้ืนที่
ต่าง ๆ 

๘ 

รวม ๘ 

กระทรวงยุติธรรม 

การขอปล่อยตัวชั่วคราว ๒ 
การขอรับเงินค่าตอบแทนค่าทดแทนและค่าใช้จ่ายแก่
ผู้เสียหายในคดีอาญา 

๒ 

การขอรับความช่วยเหลือจากกองทุนยุติธรรม ๒ 
รวม ๖ 

กระทรวงการอุดมศึกษา 
วิทยาศาสตร์ วิจัยและ

นวัตกรรม 

ประวัติความเป็นมาของหน่วยงานในสังกัด ๔ 

การบริจาคร่างกายเพ่ือการศึกษาแพทย์ ๑ 
รวม ๕ 

ราชบัณฑิตยสถาน อำนาจหน้าที่วิสัยทัศน์และพันธกิจของราชบัณฑิตสถาน ๕ 
รวม ๕ 

สำนักงานคณะกรรมการ
การเลือกตั้ง 

การเสียสิทธิ์กรณีไม่ไปเลือกตั้ง ๑ 

รวม ๑ 
กระทรวงวัฒนธรรม ประวัติ ความหมายและความสำคัญวันต่าง ๆ ของไทย ๑ 

รวม ๑ 
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  ๘๖ 

กระทรวง เรื่อง จำนวน  

อ่ืน ๆ 
ความหมายการซื้อขายสินค้าหรือบริการบนเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต 

๑ 

รวม ๑ 
รวมทั้งหมด ๗๓๒ 

 
 

ความถูกต้องของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot  

ความถูกต้องของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ  Chatbot บนหน้าเว ็บไซต์ www.gcc.go.th  
ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center 
: GCC 1111)  ดังนี้ 

 

รูปที่ ๓๑ ความถูกต้องของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ประจ าเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

ค าอธิบาย : ส าหรับวันที่ได้ร้อยละของความถูกต้องเป็น ๑๐๐% หมายความว่า Chatbot สามารถตอบค าถาม 
แก่ผู้ใช้งานได้ครบ และถูกต้องทุกค าถาม 
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  ๘๗ 

ความถูกต้องของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ตั้งแต่วันที ่ ๑ – ๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘                
ของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) คิดเป็นร้อยละ 
๖๙.๔๑% โดยสนทนาผ่านช่องทางแชทบนหน้าเว ็บไซต์ www.gcc.go.th จากร้อยละที ่ผ ่านการประเมินผล 
ความถูกต้องมีเปอร์เซ็นต์เพิ ่มขึ ้นจากเดือนที ่แล้ว ซึ ่งปัจจุบันยังคงมีการ Training Phase เพื ่อรองรับค าถาม 
ที่ประชาชนจะเข้ามาใช้บริการสอบถามข้อมูลภาครัฐ และเป็นการเพิ่มขีดความสามารถของระบบให้มีความแม่นย า 
มากยิ่งขึ้นในระยะถัดไป 

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ/แนวทางการแก้ไขปัญหาด้านการพัฒนาระบบ Chatbot  
เดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ 

ปัญหา อุปสรรค  

จากผลการด าเนินงาน พบว่า มียอดผู ้เข้าใช้บริการอย่างต่อเนื ่องซึ ่งในส่วนของความถูกต้อง  
ของการให้บริการข้อมูลผ่านระบบ Chatbot ตั้งแต่วันที่ ๑ – ๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๔๑              
โดยในวันที่มีร้อยละความถูกต้องของการให้บริการลดลง เนื่องจากประชาชนสอบถามข้อมูลอื่นๆ ที่ไม่สามารถ
ให้บริการได ้และค าถามเฉพาะเจาะจงหรือยังไม่มีข้อมูลอยู่ในระบบ ประเมินผลการทดสอบบนระบบตรวจสอบ
ประสิทธิภาพและตรวจสอบการประเมินผลการให้บริการข้อมูลที่ประชาชนประเมินเข้ามาผ่านระบบ Chatbot 
โดยพิจารณาตามรายการทดสอบที ่พบเจอ ซึ ่งพบว่า  ระบบยังมีการแปลงค าผิด เพี ้ยน และตีความ  
ความหมายของค าถามไม่ได้ในบางประโยค การสอบถามข้อมูลที่เป็นกระแสหรือสถานการณ์ปัจจุบัน ท าให้
ระบบไม่สามารถตอบค าถามและให้ข้อมูลได้ถูกต้อง พร้อมทั ้ง ปรับปรุงรูปแบบข้อมูลเพื ่อให้สอดคล้อง 
กับการน 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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  ๘๘ 

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๒ ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการระบบ Chatbot เป็นประจ าทุกเดือน  
โดยน าค าถามที่ bot ไม่สามารถให้บริการได้มาวิเคราะห์และออกแบบโครงสร้างของข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบ 
ที่เหมาะสมส าหรับการน าไปจัดท า Training phrase ในการต่อยอดประสิทธิภาพของระบบและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ และเพื่อเป็นการยกระดับศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111 อัจฉริยะ) 
ให้ประชาชนสามารถสอบถามข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐได้ตลอด ๒๔ ชั่วโมง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ  
การให้บริการที่ดีย่ิงข้ึนในอนาคต 

การด าเนินการ 

ภาพรวมการปรับปรุง Intent & Response รวมถึงเพิ ่มการเรียนรู ้ (Training Phase) บนระบบ Chatbot  
ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ของศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center :  
GCC 1111) ดังนี้ 

ตารางที่ ๖ ภาพรวมการปรับปรงุ Intent & Response รวมถึงเพ่ิมการเรียนรู้ (Training Phase) บนระบบ Chatbot 

ลำดับที่ กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

๑ กระทรวงกลาโหม  ๐  ๐.๐๐ 

๒ กระทรวงการคลัง  ๐  ๐.๐๐ 
๓ กระทรวงการต่างประเทศ  ๐  ๐.๐๐ 
๔ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์  ๔๓  ๑๓.๕๐ 
๕ กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม  ๐  ๐.๐๐ 
๖ กระทรวงคมนาคม  ๐  ๐.๐๐ 
๗ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  ๕๑  ๑๕.๙๙ 

๘ กระทรวงพลังงาน  ๕๐  ๑๕.๖๗ 
๙ กระทรวงพาณิชย์  ๔๕  ๑๔.๑๐ 

๑๐ กระทรวงมหาดไทย  ๔๕  ๑๔.๑๐ 
๑๑ กระทรวงยุติธรรม  ๐  ๐.๐๐ 
๑๒ กระทรวงวัฒนธรรม  ๐  ๐.๐๐ 
๑๓ กระทรวงศึกษาธิการ  ๐  ๐.๐๐ 
๑๔ สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร  ๐  ๐.๐๐ 
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  ๘๙ 

ลำดับที่ กระทรวง 
จำนวน 
(Intent) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

๑๕ สำนักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง  ๐  ๐.๐๐ 
๑๖ สำนักงานตำรวจแห่งชาติ  ๔๕  ๑๔.๑๐ 
๑๗ กระทรวงสาธารณสุข  ๐  ๐.๐๐ 
๑๘ กระทรวงอุตสาหกรรม  ๓๘  ๑๑.๙๑ 
๑๙ กระทรวงแรงงาน  ๒  ๐.๖๓ 
๒๐ กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม  ๐  ๐.๐๐ 
๒๑ สำนักนายกรัฐมนตรี  ๐  ๐.๐๐ 
๒๒ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา  ๐  ๐.๐๐ 
๒๓ สำนักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  ๐  ๐.๐๐ 
๒๔ สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา  ๐  ๐.๐๐ 
๒๕ สำนักงานอัยการสูงสุด  ๐  ๐.๐๐ 
๒๖ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์  ๐  ๐.๐๐ 
๒๗ สำนักงานคณะกรรมการพิเศษเพ่ือประสานงานโครงการอัน

เนื่องมาจากพระราชดำริ 
๐ ๐.๐๐ 

๒๘ สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตใน
ภาครัฐ 

 ๐  ๐.๐๐ 

๒๙ สำนักงานราชบัณฑิตยสภา  ๐  ๐.๐๐ 
๓๐ ราชบัณฑิตยสถาน  ๐  ๐.๐๐ 

รวมทั้งหมด ๓๑๙ ๑๐๐.๐๐ 
 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีการน าเข้าและปรับปรุง Intent จ านวน ๑ รายการ Response      
จ านวน ๐ รายการ และ Training Phrase จ านวน ๓๑๘ รายการ รวมทั้งหมด ๓๑๙ รายการ โดยมุ่งเน้นข้อมูล
ที่ ประชาชนให้ความสนใจ เช่น ประกาศปิดอุทยานแห่งชาติแก่งตะนะ ศูนย์การเรียนรู้เขื ่อนศรีนครินทร์      
การจดสิทธิบัตรการออกแบบผลิตภัณฑ์ต้องใช้เวลานานแค่ไหน เป็นต้น พร้อมทั ้งปรับระบบ Chatbot  
ให้สามารถเรียนรู้/วิเคราะห์ข้อมูล ค าถาม – ค าตอบ เพื่อต่อยอดเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการข้อมูลบนระบบ 
Chatbot ของโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center: GCC 1111) 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๙๐ 

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

- สรุปผลการด าเนินงาน พร้อมเปรียบเทียบกับแผนงานที่วางไว้  
- ระบุสาเหตุของปัญหา อุปสรรค และผลลัพธ์ของงานที่เกิดขึ้นจริง  
- ข้อเสนอแนะและข้อเสนอแนวทางการด าเนินงานต่อไป 

การด าเนินการ 

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

ระบบที่ ๑ : ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

• ศึกษา และพัฒนาต้นแบบระบบ Chatbot โดยการน าเทคโนโลยี Generative AI   มาประยุกต์ใช้ 
เพ่ือตอบค าถามได้ครอบคลุมมากข้ึน  

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

• ออกแบบโครงสร้างและส่วนประกอบต่างๆ ของระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ เป็นผู้ช่วยตอบ
ค าถาม ข้อมูลองค์กร ด้วยเทคโนโลยี Generative AI 

• เชื ่อมต่อ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านแพลตฟอร์ม Line เพื่อเพิ่มการเข้าถึง และครอบคลุม 
กลุ่มผู้ใช้งานมากขึ้น ท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก  

• ประเมินประสิทธิภาพ การน าไปใช้งานตอบค าถามเกี่ยวกับภาษีต่าง ๆ  
 

ระบบที่ ๒ : ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ 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 กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๙๑ 

• ระบบจะต้องสามารถแสดงข้อมูลเพื ่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent)  
ในการตอบค าถามได้ โดยระบบสามารถแสดงข้อมูลเร ื ่องที ่ประชาชนสนใจ ๑๐ อันดับแรก  
ของหน่วยงาน เพ่ือให้พนักงานรับสายสามารถเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานได้ 

• ระบบจะต้องสามารถแสดงผลเนื ้อหา ข้อมูล และสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูป 
แดชบอร์ด (Dashboard) ซึ่งผู้ใช้งานสามารถปรับเปลี่ยนเนื้อหาต่าง ๆ ในการแสดงผลได้ตามที่ 
ผู้ใช้งานร้องขอ  

 

ระบบที่ ๓ : ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data  
 

• พัฒนาระบบข้อมูลให้เป็นดิจิทัล (Digitalize Data) เผยแพร่สู่หน่วยงานภายนอก/สาธารณะ  
โดยเป็นข้อมูลเปิดภาครัฐ (Open Data) ที่สามารถ เผยแพร่ได้ในศูนย์กลางข้อมูลเปิดภาครัฐ 
(Open Government Data) โดยข้อมูลที่เผยแพร่อยู่ในรูปแบบไฟล์ที่สามารถแสดงตัวอย่าง
ข้อมูล (Preview) การแสดงข้อมูลด้วยภาพ และ/หรือ เอพีไอ (API) แบบอัตโนมัติให้กับชุด
ข้อมูลที่เผยแพร่ได้ รวมทั้ง การจัดท าเมทาดาตาของข้อมูล 

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

แผนการด าเนินงาน 

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

ระบบที่ ๑ : ระบบ Generative - based Chatbot  
 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ป ี

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: เกบ็รวบรวมข้อมูลจาก
ศูนย์บริการข้อมูลจริง 

            

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

            



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

  
  ๙๒ 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ป ี

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 เก็บข้อมูลและประมวลผลเพื่อให้
เหมาะสมกับภาษาไทย 

            

๓.๒ พัฒนา/เทรน Pre-training Model 
LLM ภาษาไทย 

            

๓.๓ เตรียมข้อมูลในการตอบค าถาม 
(Instruction Dataset) ส าหรับการ
ตอบค าถามเกีย่วกับภาษี  

            

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: เพิ่มความสามารถในการตอบ
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) 
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  ๙๓ 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ป ี

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 โดยผู้ช่วยพนกังาน Agent 

            

 
ระบบที่ ๒ : ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ Big Data   
 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ป ี

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 าเข้าแลว้ 
น าเข้าข้อมูลการให้บริการและข้อมูลส าหรับการ
ตอบค าถามของหน่วยงานเดิม เพือ่ให้เปน็ข้อมูล
ปัจจุบัน ลงฐานข้อมูลเพือ่ Big Data  

            

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

            

 

หมายเหตุ รายชื่อหน่วยงาน/หัวข้อใหม่ที่ยังไม่ได้น าเข้าจะก าหนดรายละเอียดในขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๔  
 

ระบบที่ ๓ : ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data   
 

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการด าเนินงาน ๓ ป ี

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

            

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

            

 

หมายเหตุ : รายชื่อหนว่ยงานน าเข้าข้อมูลการเปิดเผยข้อมูลระดบั ๔ หรือ ๕ จะก าหนดรายละเอียดในขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๔  
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    ๙๔  

 

ตารางที่ ๗ สรุปผลลัพธ์ (Output)  

 
การเตรยีมการ 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 าหรบัภาษาไทย ทีม่ีความรู้
เกี่ยวกบัข้อมูลภาษี  

- ชุดข้อมูลการถามตอบ
เกี่ยวกบัภาษีกรมสรรพากร 

- โครงสร้างสถาปตัยกรรมการ
สร้าง LLM Model  
ส าหรบัตอบค าถาม  
ข้อมูลองค์กร 

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

 

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

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

การพัฒนาเทคโนโลย ี  - พัฒนา Gen AI  
จาก Opensource  
เช่น OpenThaiGPT 

- พัฒนาส่วนเชื่อมต่อกับผู้ใช ้

- ประเมินผล
ประสทิธิภาพ การตอบ
ค าถามชดุข้อมูล  
Phase ๑  
(ภาษขีองกรมสรรพากร)  
โดยพนักงานตอบ
ค าถาม (Agent) 

- Fine-tune GenAI 
Model ดว้ยข้อมูล 
Phase ๒.๑ 

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

- Fine-tune GenAI 
Model ดว้ยข้อมูล 
Phase ๒.๒ 

- ประเมินผลประสิทธภิาพ 
การตอบค าถาม ข้อมลู 
Phase ๒.๒   

- Fine-tune GenAI Model 
ด้วยข้อมูล Phase ๒.๓ 

- ประเมินผลประสิทธภิาพ 
การตอบค าถาม ข้อมลู 
Phase ๒.๓   
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    ๙๕  

 

 
การเตรยีมการ 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  

- รวบรวมข้อมลูจากฐาน  
Big Data, CMS, Web Site 
กระทรวง/หนว่ยงาน, FAQ 
เพื่อใช้ส 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)  

- วางแผนการได้มาของข้อมลู
ดังกล่าว 

- ประสานงานหน่วยงานเพื่อขอ
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 

 

มาตรฐานข้อมูล 

(ระบบที่ ๓) 

 Open data  

จ านวน ๑๒ หนว่ยงาน 

Open data  

เพิ่มเติมอีก ๓ หนว่ยงาน 

Open data เพิ่มเติม 
อีก ๓ หน่วยงาน 

Open data  

เพิ่มเติมอีก ๓ หนว่ยงาน 

Open data  

เพิ่มเติมอีก ๓ หนว่ยงาน 

Open data  

เพิ่มเติมอีก ๙ หนว่ยงาน
สุดท้าย 
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๙๖                                                                  
 
 

 สรุปผลการด าเนินงาน พร้อมเปรียบเทียบกับแผนงานที่ก าหนดไว้  

ส าหรับการด าเนินงานในเฟสการเตรียมความพร้อม ระยะเวลาการด าเนินงาน ๔ เดือน ตั ้งแต่เดือน  
มิถุนายน ๒๕๖๗ ถึงเดือน กันยายน ๒๕๖๗ เป็นการรวบรวมข้อมูล (ระบบที ่ ๒) ทั ้งการเตร ียมช ุดข ้อมูล  
Phase ๑ การช าระภาษี กรมสรรพากร และน าข้อมูลไปทดสอบกับ Generative AI Model อื่น และข้อมูลภาษาไทย 
จากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ รวมทั้ง ฐานข้อมูล Big Data, ระบบ CMS, Website กระทรวง/หน่วยงาน, FAQ, ข้อมูล
ประวัติการตอบค าถามข้อมูลภาครัฐ   

ระบบที่ ๑ : ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

การเปรียบเทียบกับแผนที่ได้ก าหนดไว้ : การด าเนินงานเป็นไปตามแผนการด าเนินการในหน้าที่ ๙๑ กล่าวคือ 
กิจกรรมที ่๑ มีก าหนดแล้วเสร็จภายในไตรมาส ๑ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (๓๑ ธันวาคม ๒๕๖๗) และก าลัง
ด าเนินการกิจกรรมที่ ๒ มีก าหนดแล้วเสร็จภายในไตรมาส ๒ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (๓๑ มีนาคม ๒๕๖๘) 
ในเดือนกุมภาพันธ์นี้ ทีมวิจัยฯ ได้ออกแบบและพัฒนาส่วน API ชื่อว่า OpenThaiRAG API เป็นที่เรียบร้อยแล้ว 
รายละเอียดกิจกรรมที่อยู่ระหว่างการด าเนินการเป็นดังต่อไปนี้ 
 

- กิจกรรมที่ ๒ ออกแบบโครงสร้างและส่วนประกอบต่าง ๆ ของระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ  
เป็นผู้ช่วยตอบค าถามข้อมูลองค์กร ด้วยเทคโนโลยี Generative AI  

 
รูปที่ ๓๒ ส่วนประกอบต่างๆ ของระบบโต้ตอบการสนทนาอัตโนมัติ 
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๙๗                                                                  
 
 

 ภาพรวมของระบบ OpenThaiRAG 

ระบบ OpenThaiRAG เป็นโครงสร้างที่ออกแบบมาเพื่อให้ผู้ใช้สามารถค้นหาข้อมูลและโต้ตอบกับระบบได้
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยใช้เทคโนโลยี Generative AI และฐานข้อมูลแบบเวกเตอร์เพ่ือค้นหาข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  
ระบบนี้ประกอบไปด้วยองค์ประกอบหลักดังต่อไปนี้  

๑. OpenThaiRAG: GUI Front 
นี่คือส่วนของอินเทอร์เฟซผู้ใช้ (Graphical User Interface - GUI) ที่ช่วยให้ผู้ใช้สามารถพิมพ์ค าถาม
หรือค าค้นหา และส่งไปยังระบบเพื่อรับค าตอบในรูปแบบที่เข้าใจง่าย ผู้ใช้สามารถโต้ตอบกับระบบ  
ผ่านทางหน้าเว็บหรือแอปพลิเคชันที่มีการออกแบบให้ใช้งานได้สะดวก 

๒. OpenThaiRAG Web Backend 
เป็นส่วนของระบบที่ท างานเบื้องหลังเพ่ือประมวลผลค าถามของผู้ใช้ มีหน้าที่หลักหลายอย่าง เช่น : 

o สร้างดัชนีเอกสาร : จัดเก็บข้อมูลเอกสารในรูปแบบที่สามารถค้นหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
o จัดการการค้นหา : รับค าถามจากผู้ใช้ แล้วค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้องจากฐานข้อมูลเวกเตอร์ 
o ประมวลผลค าถาม : วิเคราะห์และท าความเข้าใจค าถามของผู้ใช้ เพื่อน าไปใช้ในการค้นหา

ข้อมูลที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด 
๓. Milvus Vector DB 

เป็นฐานข้อมูลชนิดพิเศษที่ออกแบบมาเพื ่อจัดเก็บและบริหารข้อมูลในรูปแบบของ “เวกเตอร์”  
ซึ่งเป็นตัวแทนทางคณิตศาสตร์ของข้อมูลแต่ละชิ้น ข้อดีของฐานข้อมูลเวกเตอร์คือสามารถค้นหา  
ความคล้ายคลึงของข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะเมื ่อน ามาใช้กับโมเดล AI ที ่ต้องการจับคู่
ความสัมพันธ์ระหว่างข้อความหรือเอกสาร 

o etcd 
เป็นระบบจัดเก็บข้อมูลที่กระจายตัวอยู่บนหลายเครื่องเซิร์ฟเวอร์ ท าหน้าที่จัดเก็บข้อมูลเมตา 
(Metadata) และช่วยบริหารจัดการคลัสเตอร์ของ Milvus Vector DB เพื ่อให้แน่ใจว่าข้อมูล 
ในระบบมีความสอดคล้องก ัน และสามารถท างานได ้อย ่างต ่อเน ื ่อง แม ้ว ่าจะม ีป ัญหา 
กับเซิร์ฟเวอร์บางเครื่อง 

o minio 
เป็นระบบจัดเก็บไฟล์แบบ Object Storage ที ่ท างานในลักษณะเดียวกับ Amazon S3  
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๙๘                                                                  
 
 

 ใช้ส าหรับเก็บไฟล์ขนาดใหญ่ เช่น เอกสาร ข้อมูลฝังตัว (Embedding) และข้อมูลส ารอง 
(Backup) เพ่ือให้ระบบสามารถเข้าถึงข้อมูลเหล่านี้ได้อย่างสะดวกและปลอดภัย 

๔. Embedding Inference Service 
เป็นบริการที่ช่วยแปลงเอกสารหรือข้อความให้อยู่ในรูปของเวกเตอร์โดยใช้โมเดล  BAAI/bge-m3  
ซึ่งเป็นโมเดลที่ได้รับการฝึกมาให้เข้าใจบริบทของภาษา เมื่อข้อความหรือเอกสารถูกแปลงเป็นเวกเตอร์
แล้ว ระบบจะสามารถน าไปใช้ในการเปรียบเทียบและค้นหาความคล้ายคลึงกับค าถามของผู้ใช้ได้อย่าง  
มีประสิทธิภาพ 

วิธีการท างานของระบบ 

๑. ผู้ใช้พิมพ์ค าถามผ่าน GUI Front ระบบจะส่งค าถามไปยัง Web Backend 
๒. Web Backend ด าเนินการค้นหา โดยแปลงค าถามเป็นเวกเตอร์แล้วน าไปเทียบกับฐานข้อมูลเวกเตอร์ 

ใน Milvus 
๓. ระบบดึงข้อมูลที่เกี่ยวข้อง และใช้ AI ในการสรุปหรือขยายความตามที่จ าเป็น 
๔. ค าตอบถูกส่งกลับไปยัง GUI Front เพ่ือแสดงผลให้กับผู้ใช้ 

ระบบนี้ช่วยให้การค้นหาข้อมูลเป็นไปได้อย่างรวดเร็วและแม่นย ามากขึ้น โดยเฉพาะในกรณีที่ต้องการค้นหาข้อมูล 
ที่มีความซับซ้อนหรือมีความหมายใกล้เคียงกันในเชิงบริบท 
 

เพ่ือให้การท างานและเชื่อมต่อกับส่วนประกอบต่างๆ ทีมวิจัยได้ออกแบบให้เชื่อมต่อกันด้วย API ชื่อว่า 
OpenThaiRAG API และได้พัฒนาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว สามารถศึกษาเพ่ิมเติมได้ที่ 
https://documenter.getpostman.com/view/5145656/2sAYBd67fw 

OpenThaiRAG API เป็นระบบที ่ใช ้ส  าหร ับการจัดการเอกสารและให้บริการค้นหาข้อมูลด ้วย 
Retrieval-Augmented Generation (RAG) โดย API นี้รองรับการ เพ่ิมข้อมูล (indexing), ค้นหา (searching), 
และสร้างข้อความ (completions) พร้อมทั้งการจัดการเอกสารที่ถูกดัชนีแล้ว 

๑. Indexing: ใช้ POST /index และ POST /index_batch เพ่ือเพ่ิมข้อความเข้าสู่ระบบ 
๒. Searching: ใช้ POST /search เพ่ือค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้อง 
๓. Completions: ใช้ POST /completions เพื่อส่งค าถามให้ AI สร้างข้อความตอบกลับ ตามข้อมูลที่มี

ในระบบ 
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๙๙                                                                  
 
 

 ๔. Document Management: ใช้ DELETE, GET /list, GET /dump และ GET /count เพื่อจัดการเอกสาร 
ความรู้ในระบบ 
 

 
 

- กิจกรรมที่ ๓ อยู่ระหว่างการพัฒนาส่วนตอบค าถาม  Generative AI ภาษาไทย ทีมวิจัยฯ ได้น าข้อมูล
ส าหรับการประมวลผลเพื่อให้เหมาะสมกับภาษาไทย จ านวน ๒๔ ชุดข้อมูล ขนาด ๘๐ GB ไปท ากระบวนการเตรียม
ข้อมูลเพื่อน าไป Train model 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 รายละเอียดเพ่ิมเติม https://openthaigpt.aieat.or.th/  

 
 
 
 
 

https://openthaigpt.aieat.or.th/
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๑๐๐                                                                  
 
 

 ระบบที่ ๒ : ระบบจัดเก็บ และวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ Big Data   

การด าเนินการในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ โดยสรุป ดังนี้  

๑. น าเข้าข้อมูลสถิต ิการสอบถามข้อมูลภาครัฐของหน่วยงานใหม่ คือ กระทรวงการอุดมศึกษา 
วิทยาศาสตร์ ว ิจ ัยและนวัตกรรม ซึ ่งเป็นหน่วยงานที่ ๕ ใน ๑๒ กระทรวงใหม่ในปีงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕๖๘ นี้ 

๒. น าเข้าข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐการให้บริการเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ของหน่วยงานเดิม  
ลงฐานข้อมูลเพื่อจัดท าเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data)  

๓. ตรวจสอบการแสดงผลของข้อมูลทั้งสองชุดบน Dashboard 

ทั้งนี ้รายละเอียดการด าเนินงานเพ่ิมเติม จะน าเสนอในส่วนการรายงานขอบเขตงาน ข้อ ๔.๔.๔ 

การเปรียบเทียบกับแผนที่ได้ก าหนดไว้ : การด าเนินงานเป็นไปตามแผน  

ระบบที่ ๓ : ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 

การด าเนินการในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ โดยสรุป ดังนี้  

๑. น าเข้าข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ เดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เพื่อเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ 
กล่าวคือ จัดส่งชุดข้อมูลในรูปแบบ CSV, XLSX เพ่ือเผยแพร่ในระบบบัญชีข้อมูล 
https://datacatalog.mdes.go.th/ ส านักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม   

๒. ทดสอบการน าเข้าข้อมูล RDF เพื่อเปิดเผยข้อมูลระดับ ๔ ตามการก าหนด Schema ของ ทรัพยากร 
SR และ Resource URL ตามท่ีได้ก าหนดไว้ 

ทั้งนี ้รายละเอียดการด าเนินงานเพิ่มเติม จะน าเสนอในส่วนการรายงานขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๔ 

การเปรียบเทียบกับแผนที่ได้ก าหนดไว้ : การด าเนินงานเป็นไปตามแผน  
 

ปัญหา อุปสรรค และผลลัพธ์ของงานที่เกิดขึ้นจริง  

ระบบที่ ๑: ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

๑. จากการทดลองน าข้อมูลที ่ เก ็บรวบรวมไว้น ั ้นได้น  าไปฝึกฝนโมเดล LLM ภาษาไทย พบว่า Chatbot  
แบบ  Generative AI สามารถตอบค าถามได้ดี แต่ยังมีปัญหาด้านความแม่นย าของข้อมูล ทีมวิจัยจึงจะน า
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๑๐๑                                                                  
 
 

 เทคนิค RAG (Retrieval-Augmented Generation) มาประยุกต์ใช ้ เพื ่อควบคุมการสร้างค าตอบ ให้มี  
ความถูกต้องและน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น    

ระบบที่ ๒: ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ Big Data   

๑. ความเร็วลดลงในการประมวลผลข้อมูลที ่เพิ ่มมากขึ ้น เนื ่องจากปัจจุบันมีการน าเข้าและจัดเก็บข้อมูล               
ที่จ าเป็นต้องใช้ในการประมวลผลเพ่ือให้บริการประชาชนที่แม่นย ายิ่งขึ้น 
 

ระบบที่ ๓: ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 

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

ข้อเสนอแนะแนวทางการด าเนินงานต่อไป 

ระบบที่ ๑: ระบบต้นแบบ Chatbot แบบ Generative AI ผ่านช่องทาง Line  

๑. น าเทคโนโลยี RAG มาให้ และจัดท าชุดข้อมูลค าถาม – ค าตอบ เพิ ่มเติมส าหรับเนื้อหาที่ยังตอบ 
ไม่ถูกต้อง 

๒. น าระบบ Generative AI ไปท างานร่วมกับระบบ Intent-based เพื่อลดจ านวนการตอบกลับที่ไม่สามารถ 
คาดเดาค าตอบได ้ 

ระบบที่ ๒: ระบบจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ Big Data   

จากปัญหาจ านวนข้อมูลที่เพิ่มมากขึ้นและเพิ่มประสิทธิภาพของฐานข้อมูลที่ใช้จัดเก็บข้อมูลจากเดิม  
MySQL เป็นฐานข้อมูลที่ออกแบบมาเพื ่อประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่โดยเฉพาะ เช่น Google Bigquery  
เป็นต้น 

ระบบที่ ๓: ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 

ได้รับค าแนะน าจากคณะกรรมการให้ติดต่อเจ้าหน้าที ่ สพร. เพื ่อศึกษาข้อมูลเพิ ่มเติมเรื ่องข้อก าหนด/
หลักเกณฑ์การประเมินระดับการเปิดเผยข้อมูล 
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๑๐๒                                                                  
 
 

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

(๑) ระบบจะต้องสามารถรวบรวมเนื ้อหา วิเคราะห์กลั ่นกรอง จัดหมวดหมู ่ และจัดเก็บข้อมูล 
ของหน่วยงานที่มีความพร้อมในล าดับถัดมา 

(๒) ระบบจะต้องสามารถบริหารจัดการข้อมูลเพื่อให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูลได้อย่างต่อเนื่อง 
(๓) ระบบจะต้องสามารถแสดงข้อมูลเพื่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent)  

ในการตอบค าถามได้ 
(๔) ระบบจะต้องสามารถแสดงผลเนื้อหา ข้อมูล และสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูป 

แดชบอร์ด (Dashboard) ซึ่งผู้ใช้งานสามารถปรับเปลี่ยนเนื้อหาต่าง ๆ ในการแสดงผลได้ตามที่ผู้ใช้งานร้องขอ 
(๕) ระบบจะต้องมีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บข้อมูลเพื่อป้องกันการรั่วไหล โดยมีเอกสาร

รับรองมาตรฐานสากลด้านความมั่นคงปลอดภัยทางสารสนเทศ ISO/IEC 27001 หรือ Certificate อื่น ที่มีมาตรฐาน
เทียบเท่า 

(๖) ระบบจะต้องมีการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data Privacy) หรือเป็นไปตามกฎหมาย 
ที่เกี่ยวข้อง 

(๗) ระบบจะต้องสามารถเชื่อมโยงกับระบบ Chatbot ได้ 

การด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด  าเนินการเพิ ่มขีดความสามารถของระบบส าหรับการให้บริการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื ่อวิเคราะห์แสดงผล โดยจัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
เพื ่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) จากสถิต ิการสอบถามข้อมูลภาครัฐ จ  านวน ๒๐ หน่วยงานเดิม 
ประกอบด้วย ๑๕ หน่วยงานน าร่อง และ ๓ ประเด็น ส าคัญที่ประชาชนให้ความสนใจมากที่สุดจากจ านวน  
๕ หน่วยงาน เพิ ่มเต ิมให ้เป ็นปัจจ ุบ ัน และเพิ ่มข ้อมูลของหน่วยงานที ่ม ีความพร้อมในล าด ับถัดมา  
อีก ๑๒ หน่วยงานตามแผนก าหนดไว้ในแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111 แบบปัญญาประดิษฐ์ ๓ ปี 
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๑๐๓                                                                  
 
 

 รายละเอียดตามการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) 
ตารางที่ ๑๐ 

รายละเอียดการออกแบบระบบจัดเก็บและรวบรวมข้อมูลเพื่อฐานข้อมูลขนาดใหญ่ 

สถาปัตยกรรมระบบ  

GCC 1111 ได้ออกแบบโครงสร้างสถาปัตยกรรมของระบบจัดเก็บฯ มีรูปแบบการเชื่อมต่อดังปรากฏ  
ตามรูปที่ ๓๓ พร้อมระบุคุณสมบัติที่เกี่ยวข้องในข้อก าหนดการให้บริการข้อ ๔.๔.๕ (๑) – ๔.๔.๕  (๗) ระบบจัดเก็บฯ 
จะรวบรวมข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐจาก GCC Contact Center, รวบรวมข้อมูลสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของพนักงานรับสาย (Agent) ในการตอบค าถาม และเชื่อมโยงกับระบบ Chatbot น าข้อมูลมาจัดเก็บที่ระบบ
ฐานข้อมูล MySQL Database Server จ านวน ๒ ชุด รองรับ High Availability (HA) ติดตั้งที่ Internet Data 
Center (IDC) ของ บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) เพื่อรองรับการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างต่อเนื่อง  
มีมาตรฐานความปลอดภัยในการจัดเก็บข้อมูลเพื่อป้องกันการรั่วไหล และมีการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
(Personal Data Privacy) 

 

 
รูปที่ ๓๓ แสดงภาพรวมโครงการระบบจัดเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 

เพ่ือฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 

ข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 

       Line 

   Chatbot 

ข้อมูลสนับสนุนการตอบค 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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๑๐๔                                                                  
 
 

 โครงสร้างข้อมูล  

GCC 1111 ได้ออกแบบโครงสร้างข้อมูลที่จัดเก็บ โดยได้รวบรวม วิเคราะห์ และศึกษาความเชื่อมโยง 
ของข้อมูลทั ้งในเชิงโครงสร้าง และในเชิงการใช้งาน ออกแบบ Data Dictionary ของชุดข้อมูลดังกล่าว วางแผน 
การน าเข้าข้อมูลการให้บริการและข้อมูลส าหรับการตอบค าถามของหน่วยงานที่มีความพร้อม โดยข้อมูลที่น าเข้ามา
จัดเก็บที่ฐานข้อมูลเพ่ือจัดท าเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ประกอบด้วย  

ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ เป็นชุดข้อมูลที่รวบรวมมาจากการบันทึกการตอบข้อซักถาม 
ของประชาชนทั้งจากระบบอัตโนมัติ  เช่น Chatbot และพนักงานรับสาย (Agent) มีโครงสร้าง ดังนี้ 

ตารางที่ ๘ ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 

ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
Fields รายละเอียด 

Opened วันเวลาเปิดงาน (Job) 
SR รหัส Job ID format YYMMDDnnnnn 

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, ข้อมูลเกี่ยวกับสลากประเภทต่าง ,ๆ ภาษี 

Topic หัวข้อค าถาม  
Summary ข้อความสรุปเรื่องที่ประชาชนสอบถาม  

Description ข้อความสรุปการตอบกลับ  
PriAgency กระทรวงที่รับผิดชอบ 

SecAgency หน่วยงานภายใต้กระทรวงที่รับผิดชอบ 

Status  สถานะงาน 
Closed เวลาปิดงาน 

a_number เบอร์ต้นทาง ที่โทรมาเปิดงาน 
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๑๐๕                                                                  
 
 

 ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
Fields รายละเอียด 
Link ที่มาของข้อมูลที่ใช้ในการตอบค าถาม เช่น Link ในระบบ CMS, Website อ่ืน ๆ 

Reference ข้อมูลเพิ่มเติมของที่มาข้อมูล จะเป็น URL หรือ ใส่  Agent  หรือ Chief ตามด้วยชื่อ 
กรณีที่มาเปน็อ่ืน ๆ  

 

ชุดข้อมูลสนับสนุนการตอบค าถาม Agent เป็นข้อมูลที่รวบรวมจากระบบ 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 

และมีโครงสร้างเหมือนกันทั้งสามหมวดข้อมูลย่อย ดังนี้ 

ตารางที่ ๙ ชุดข้อมูลสนับสนุนการตอบค าถาม Agent 

ชุดข้อมูลสนับสนุนการตอบค าถาม Agent 

Fields รายละเอียด 
Topic ID รหัสเรื่อง 

Topic ชื่อเรื่อง 
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 
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๑๐๖                                                                  
 
 

 แผนการด าเนินการ 

GCC 1111 ได้ด  าเนินการขยายขีดความสามารถของระบบส าหรับการให้บริการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) เพื ่อวิเคราะห์และแสดงผลสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
ในรูปแบบ Dashboard ทีม่ีข้อมูลหน่วยงาน ๒๐ หน่วยงานเดิม ประกอบด้วย ๑๕ หน่วยงานน าร่อง และ ๓ ประเด็น 
ส าคัญที่ประชาชนให้ความสนใจมากที่สุดจากจ านวน ๕ หน่วยงาน และเพิ่มข้อมูลของหน่วยงานที่มีความพร้อม 
ในล าดับถัดมา อีก ๑๒ หน่วยงาน รายละเอียดดังนี้ 
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๑๐๗                                                                  
 
 

 

ตารางที่ ๑๐ การด าเนนิงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศนูยบ์ริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)                                         
หมายเหต ุ:     แผนการด าเนนิกิจกรรม     ด าเนินการแลว้ 
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๑๐๘                                                                  
 
 

 หน่วยงานน าร่อง (ในปี ๒๕๖๖) ๗ หน่วยงาน ได้แก่ กระทรวงดิจิทัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคม  
กระทรวงการคลัง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข      
และกระทรวงพาณิชย์   

หน่วยงานที่มีความพร้อมมากที่สุดในล าดับถัดมา (ในปี ๒๕๖๗) ๑๓ หน่วยงาน ได้แก่ กระทรวงมหาดไทย 
ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวงยุติธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคม 
และความมั่นคงของมนุษย์ กระทรวงกลาโหม ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ส านักงานป้องกันและปราบปราม
การฟอกเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงพลังงาน และกระทรวงวัฒนธรรม 

และหน่วยงานที่มีความพร้อมในล าดับถัดมา (ในปี ๒๕๖๘) ๑๒ หน่วยงาน  ได้แก่ กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ส านักพระราชวัง ส านักงานคณะกรรมการการ
เลือกตั้ง กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม ส านักงานพระพุทธศาสนา
แห่งชาติ ราชบัณฑิตยสถาน ส านักงานอัยการสูงสุด ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ ส านักงานคณะกรรมการพิเศษ เพ่ือประสานงานโครงการอันเนื่องมาจากพระราชด าริ 

รายละเอียดการด าเนินการ 

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

๑. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๑)  ระบบจะต้องสามารถรวบรวมเนื้อหา วิเคราะห์กลั่นกรอง จัดหมวดหมู่  
และจัดเก็บข้อมูลของหน่วยงานที่มีความพร้อมในล าดับถัดมา 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม  

ระบบสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาคร ัฐ  ในเด ือน กุมภาพันธ์  ๒๕๖๘ 
ประกอบไปด้วย ข้อมูลของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม กระทรวงการคลัง ส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงพาณิชย์ กระทรวงมหาดไทย ส านักนายกรัฐมนตรี 
กระทรวงยุติธรรม กระทรวงคมนาคม กระทรวงการต่างประเทศ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคง 
ของมนุษย์ กระทรวงกลาโหม ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน 
ธนาคารแห่งประเทศไทย กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงพลังงาน กระทรวงวัฒนธรรม กระทรวง 
การท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ส านักพระราชวัง ส านักงานคณะกรรมการ
การเลือกตั้ง และกระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม 
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๑๐๙                                                                  
 
 

 

  
รูปที่ ๓๔ แสดงจ านวนข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐทั้งหมด เพ่ือจัดท าเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 

 

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

๒. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๒) ระบบจะต้องสามารถบริหารจัดการข้อมูล เพื่อให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูล 
ได้อย่างต่อเนื่อง 

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 
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๑๑๐                                                                  
 
 

 GCC 1111 ได ้ต ิดต ั ้งฐานข้อมูล MySQL จ านวน ๒ ช ุด รองร ับการท างานในร ูปแบบ  
High Availability (HA) เพื ่อให้ผู ้ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างต่อเนื ่อง โดยใช้เครื ่องมือการจัดการฐานข้อมูล  
MySQL และท าการเช ื ่อมต ่อก ับ MySQL Server ที ่ต ิดต ั ้ งที่  Internet Data Center (IDC) ของ บร ิษัท  
โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) หรือดูข้อมูลสรุปผ่านเครื่องมือ Dashboard ที่น าเสนอในข้อ ๔.๔.๔ (๔)  

๓. คุณสมบัติ ๔.๔.๔ (๓) ระบบจะต้องสามารถแสดงข้อมูลเพื ่อช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงาน 
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 าการเชื่อมโยงข้อมูล  
และน าจ านวนหัวข้อทั้งหมด, จ านวนครั้งการเข้าใช้งาน และ URL การเข้าถึงระบบ CMS ทั้ง ๓ ระบบ มาแสดง 
ในระบบ Dashboard เมื่อคลิกที่ URL ระบบจะเปิดหน้า CMS ขึ้นมา ผู้ใช้สามารถระบุข้อมูลที่ต้องการค้นหา 
ในช่อง Search ได ้
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๑๑๑                                                                  
 
 

 

 

รูปที่ ๓๕ ระบบ Dashboard ได้เชื่อมโยงข้อมูลกับระบบ CMS ที่สนับสนุนการตอบค าถามของ Agents 

 

รูปที่ ๓๖ ระบบ CMS GNews  
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๑๑๒                                                                  
 
 

 

 

รูปที่ ๓๗ ระบบ CMS Gministry  

 

รูปที่ ๓๘ ระบบ CMS GContact 
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๑๑๓                                                                  
 
 

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

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 

GCC 1111 ได้น าเสนอรูปแบบแดชบอร์ดตาม URL1 นี้ ที่แสดงข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
ของหน่วยงานที่มีความพร้อม โดยในแต่ละหน้าผู้ใช้งานสามารถก าหนด กระทรวงหรือหมวดเรื่องที ่ต้องการ  
และก าหนด ปี ไตรมาส หรือ เดือนได้ เพื่อให้ Dashboard ปรับเปลี่ยนเนื้อหาการแสดงผล รูปแบบการเลือก 
แสดงดังหมายเลข ๑ ในภาพ Dashboard Overview (หน้าที่ ๑) 

Dashboard Overview (หน้าท ี ่  ๑) จะแสดงสถ ิต ิภาพรวมของการสอบถามข ้อม ูลภาครัฐ      
จากตัวอย่างเป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลสอบถามฯ ในปี ๒๕๖๗ – ๒๕๖๘ เป็นต้น 

 

 
 
1 Big Data Dashboard URL: 
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNTBjMjA5OTQtZWZiZC00Y2FmLWEyZjEtMDk0MWY1M2QxMjA2IiwidCI6ImFkYWUxMmU5LTQxNTgtNGI3Ni
05MDNjLWYyZDQ4MWM5YWYwZCIsImMiOjEwfQ%3D%3D 
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๑๑๔                                                                  
 
 

   –

 
 

รูปที่ ๓๙ รูปแบบแดชบอร์ด Overview (หน้าที ่๑) 

ข้อมูลที่แสดงจะประกอบด้วย  

- แถบการเลือกข้อมูลที่ต้องการแสดงข้อมูลบนหน้าแดชบอร์ด ประกอบด้วย กระทรวง และหน่วยงาน 
ปี ไตรมาส และเดือน แสดงในส่วนหมายเลข ๑ 

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

- การติดต่อขอใช้บริการในแต่ละเดือน ในแต่ละรูปแบบการให้บริการ ประกอบด้วย การให้บริการ
ข้อมูล (Q&A) การร้องเรียน (Claim) การขอเอกสารหรือแบบฟอร์มต่าง ๆ (Literature) และการสอบถามช่องทาง 
การติดต่อ (Contact Info) แสดงในส่วนหมายเลข ๓  

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

 ๑ 

 ๕ 

 ๔ 
 ๓ 

 ๖ 

๒ 
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๑๑๕                                                                  
 
 

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

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

Dashboard By Ministry (หน้าที ่ ๒) จะแสดงสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ ลงรายละเอียด 
ของกระทรวงการคลัง จากตัวอย่างเป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลทั้งหมดในปี ๒๕๖๗ – ๒๕๖๘ เป็นต้น 

 
รูปที่ ๔๐ รูปแบบแดชบอร์ด By Ministry (หน้าที่ ๒) 

ข้อมูลด้านการให้บริการข้อมูลภาครัฐ ในรายละเอียดของกระทรวง 

- สถิติการติดต่อขอรับบริการในแต่ละประเภท ประกอบไปด้วย การให้ข้อมูลทั่วไป (Q&A),  
การให้ข้อมูลติดต่อ (Contact Info), การรับเรื่องร้องเรียน (Claim), การขอเอกสาร ( Literature) แสดงในส่วน
หมายเลข ๗ 

- สถิติการติดต่อขอรับบริการในแต่ละหน่วยงานภายใต้กระทรวงที่ระบุ แสดงในส่วนหมายเลข ๘ 
- เรื่องท่ีประชาชนให้ความสนใจสูงสุด ๑๐ อันดับแรก แสดงในส่วนหมายเลข ๙ 

๗ 

๘ ๙ 
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๑๑๖                                                                  
 
 

 Dashboard By PrimaryCategory (หน้าที ่ ๓) จะแสดงสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐ  
ลงรายละเอียดรายหมวดเรื่อง จากตัวอย่างเป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลสอบถามฯ ของหมวดเรื่อง เศรษฐกิจ 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  เป็นต้น 

 

รูปที่ ๔๑ รูปแบบแดชบอร์ด By Primary Category (หน้าที ่๓) 

ข้อมูลด้านการให้บริการข้อมูลภาครัฐ ในรายละเอียดของกระทรวง 

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

- สถิติการสอบถามข้อมูลทั่วไป (Q&A) ที่เกี่ยวข้องกับ หมวดเรื่องที่ก าหนด ในแต่ละช่องทาง  
แสดงในส่วนหมายเลข ๑๑ 

- เรื่องที่ประชาชนให้ความสนใจสูงสุด ๑๐ อันดับแรกในหมวดเรื่องที่ก าหนด แสดงในส่วน 
หมายเลข ๑๒ 

Dashboard By Topic (หน้าที ่ ๔) จะแสดงแนวโน้มของ ๕ เร ื ่องที ่ประชาชนให้ความสนใจ 
สอบถามมากที่สุด ในหมวดเรื่องที ่ก าหนด ในช่วงเวลาที ่ก าหนด โดยแสดงเป็นเส้นเวลา (Timeline) จากตัวอย่าง 
เป็นการก าหนดให้แสดงข้อมูลแนวโน้มของ ๕ เรื่องในหมวดเรื่องเศรษฐกิจในปี ๒๕๖๗ - ๒๕๖๘  ดังรูปที่ ๔๒  
ซึ่งจะเห็นว่าในเดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ นี้ ประชาชนให้ความสนใจเรื่องการสอบถามเกี่ยวกับนโยบายกระตุ้น

๑๒ 

๑๑  

๑๐ 
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 เศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗  ผ่านผู้สูงอายุ นโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจแจกเงินดิจิทัล ๑๐,๐๐๐ บาท และโครงการกระตุ้น
เศรษฐกิจ ปี ๒๕๖๗ ผ่านผู้มีบัตรสวัสดิการแห่งรัฐและคนพิการ มีปริมาณการสอบถามใกล้เคียงกับเดือนก่อนหน้า 

 

รูปที่ ๔๒ รูปแบบแดชบอร์ด By Topic (หน้าที ่๔) 

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

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 

 บริษ ัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  าก ัด (มหาชน) ได ้ม ีการจ ัดท าระบบรักษาความปลอดภัย 
ของข้อมูลบนระบบ GCC 1111  โดยมีการใช้ระบบเพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต มีระบบ
ส ารอง (Redundancy)  เพ่ือสามารถให้บริการได้ตลอดเวลาโดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบ และสามารถเชื่อมโยง
ข้อมูลของภาครัฐได้สะดวกรวดเร็วยิ ่งขึ ้น และผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั ่นคงปลอดภัย 
ของสารสนเทศ ISO/IEC 27001 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงาน
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๑๑๘                                                                  
 
 

 โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (การรับรอง
มาตรฐานสากลด้านความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001) 

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

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 

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

๗. คุณสมบัติ ๔.๔.๔(๗) ระบบจะต้องสามารถเชื่อมโยงกับระบบ Chatbot ได้  

สถานะปัจจุบัน เป็นไปตามแผนการด าเนินกิจกรรม 
ทีมงานได้ด าเนินการเชื่อมต่อระบบ Chatbot ตามมาตรฐานการเชื่อมต่อของ Google 

Dialogflow ดังแสดงในรูปด้านล่าง 
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๑๑๙                                                                  
 
 

 

 

รูปที่ ๔๓ แผนภาพเชื่อมต่อระบบ Chatbot ตามมาตรฐานการเชื่อมต่อของ Google Dialogflow 
 

พร้อมทั้งข้อมูลการสนทนาจาก Chatbot มาเก็บในฐานข้อมูล MySQL ได้ดังรูป  

 
รูปที่ ๔๔ ตัวอย่างข้อมูลการสนทนาจาก Chatbot มาเก็บในฐานข้อมูล MySQL 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๐                                                                  
 
 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๖  
ด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานร่วมกันระหว่างหนว่ยงานภาครัฐ 

และศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111)  
(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๕) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๑                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๕ ด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐ และศูนย์บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (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 ได้ด าเนินการปรับปรุงรายชื่อผู้ประสานงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
(Government Contact Center : GCC 1111) ให้เป็นปัจจุบัน เพื ่อการประสานงานข้อมูลและการสนับสนุน 
การตอบข้อมูลเชิงลึกได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยได้จัดส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์เจ้าหน้าที่ ผู้ประสานงานโครงการ
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) ประจ าปี ๒๕๖๘  
(เลขที่ ดศ ๐๒๐๑.๕/๙๓๐ ลงวันที่ ๒๑ มกราคม ๒๕๖๘) ไปยังหน่วยงานภาครัฐ จ านวนทั้งหมด ๒๕๑ หน่วยงาน  
ณ วันที่ ๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีหน่วยงานตอบกลับแล้ว ๒๒๕ หน่วยงาน รอรับการตอบกลับ ๒๖ หน่วยงาน ขณะนี้ 
อยู่ระหว่างด าเนินการรวบรวมรายชื่อผู้ประสานงานโครงการฯ เพ่ือส่งมอบให้กับกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 
ต่อไป 

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 ให้มีผู้บริหารหรือเจ้าหน้าที่ 
ของผู้ว่าจ้างหรือผู ้ที ่ผู ้ว่าจ้างมอบหมายให้เข้าร่วมสังเกตการณ์ฯ อย่างน้อย ๑๐ คน โดยผู้รับจ้างต้องรับผิดชอบ 
การด าเนินงานต่าง  ๆอย่างน้อย ดังนี้  

(๑) จัดหาวิทยากรที่มีประสบการณ์ในการท างานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการให้บริการภาครัฐ 
อย่างน้อย ๑ คน  

(๒) จัดเตรียมสถานที่เอกชนที่ใช้ส าหรับการจัดสัมมนา  
(๓) ประสานงานการเข้าร่วมกิจกรรมกับกลุ่มเป้าหมาย  
(๔) ด าเนินการลงทะเบียนผู้เข้าร่วมกิจกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๒                                                                  
 
 

 (๕) จัดเตรียมอาหารว่างและเครื่องดื่ม และอาหารกลางวัน ส าหรับวิทยากร ผู้เข้าร่วมกิจกรรม  
และเจ้าหน้าที่ ในสถานที่จัดกิจกรรมหลัก  

(๖) จัดเตรียมวัสดุ เครื่องเขียน และอุปกรณ์ พร้อมเอกสารประกอบการเข้าร่วมกิจกรรมในสถานที่ 
จัดกิจกรรมหลัก  

(๗) จัดเตรียมพิธีเปิดการจัดกิจกรรมในสถานที่จัดกิจกรรมหลัก และ/หรือ ในรูปแบบออนไลน์  
รวมถึงจัดให้มีผู้ด าเนินรายการตลอดการจัดกิจกรรม  

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

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

ทั้งนี้ จะต้องเสนอรายละเอียดการจัดสัมมนาให้ผู้ว่าจ้างพิจารณาให้ความเห็นชอบก่อนด าเนินการ 
 

การด าเนินการ  

GCC 1111 จะจัดให้มีกิจกรรมการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ “สานสัมพันธ์เครือข่ายภาครัฐ GCC 1111” 
ประจำปีตามกรอบระยะเวลาในแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111)  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ภายในเดือน มิถุนายน ๒๕๖๘ ถึง เดือน สิงหาคม ๒๕๖๘ โดยมีรายละเอียด 
ปรากฏใน QR Code บนหน้าปกรายงานผลการดำเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน  
(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 กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๓                                                                  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๗  
ด้านการพัฒนารูปแบบ คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ  

(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๖) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๔                                                                  
 
 

 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 
โดยมกีารสอบถามความพึงพอใจ ๒ ข้อ คือ ความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และความพึงพอใจด้านการให้บริการ
ของพนักงานรับสาย โดยก าหนดให้แต่ละข้อ มีคะแนนเต็ม ๕ ทั้งนี้ ใช้เกณฑ์การประเมิน ๕ ระดับ ของ Likert Rating Scale 
ซึ่งเป็นมาตรวัดที่ใช้ส าหรับให้ผู้ประเมินความคิดเห็นที่เป็นค าถามปลายปิดที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยระดับ 
ความพึงพอใจจะมีตั้งแต่พึงพอใจมากที่สุด (Favorable) ไปจนถึงไม่พึงพอใจมากที่สุด (Unfavorable) ดังนี้ คะแนน ๕ 
หมายถึง พึงพอใจมากที ่ส ุด คะแนน ๔ หมายถึง พึงพอใจ คะแนน ๓ หมายถึง ปานกลาง คะแนน ๒ หมายถึง  
ไม่พึงพอใจ และคะแนน ๑ หมายถึง ไม่พึงพอใจมากที่สุด โดยขั้นตอนการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจดังปรากฏ 
ตามแผนภาพ ดังนี้ 

 
รูปที่ ๔๕ แผนภาพแสดงขั้นตอนการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ GCC 1111 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๕                                                                  
 
 

 หลังจากนั้น ระบบจะบันทึกข้อมูลคะแนนที่ได้รับ และท าการค านวณหาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ  
ทั้งสองด้านของการให้บริการ จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ GCC 1111 ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘  
โดยเป็นผลส ารวจความพึงพอใจด้านการให้บริการข้อมูล และด้านการให้บริการของพนักงานรับสาย  
คะแนนเต็มเท่ากับ ๕ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเฉลี่ยที่ ๔.๘๓ จากผู้ใช้บริการที่สะดวกเข้าประเมิน 
ความพึงพอใจผ่านระบบอัตโนมัติจ านวน ๗,๔๑๒ คน 

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

ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๒ ผู้รับจ้างต้องด าเนินการให้บริการ GCC 1111 อย่างมีมาตรฐาน เพื่อตอบสนอง 
ต่อประชาชนได้อย่างรวดเร ็ว โดยสามารถด าเนินการร ับสายเรียกเข้าจากประชาชนได้ โดยมีค ่าเฉลี่ย 
ในการรอสายไม่เกิน ๓๐ วินาที และมีอัตราการให้บริการส าเร็จไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 

การด าเนินการ 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (Government Contact Center 
: GCC 1111) มีค่าเฉลี่ยในการรอสายอยู่ที ่ ๒๖ วินาที และอัตราการให้บริการส าเร็จร้อยละ ๘๕.๐๘ เป็นไปตาม 
ค่ามาตรฐานที่ก าหนด คือค่าเฉลี่ยในการรอสายไม่เกิน ๓๐ วินาที และมีอัตราการให้บริการส าเร็จไม่น้อยกว่า  
ร้อยละ ๘๐ 

ตารางที่ ๑๑ มาตรฐานการให้บริการ 

รายงาน เป้าหมาย ก.พ. ๖๘ 

ค่าเฉลี่ยในการรอสาย 
Avg. Accept Time 

ไม่เกิน ๓๐ วินาท ี ๒๖ วินาท ี

อัตราร้อยละการให้บริการส าเรจ็        
% Accepted  Call 

ไม่น้อยกว่า ร้อยละ ๘๐ ๘๕.๐๘ 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๖                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๓ ผู้รับจ้างต้องด าเนินการบริการใหม่เชิงรุก (New proactive services) 
ตามที่ได้มีการเปิดให้บริการในปีงบประมาณ ๒๕๖๗ ไปแล้ว และต้องมีการด าเนินการอย่างน้อย ดังนี้ 

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

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 ่ได้ให้บริการ 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ อย่างต่อเนื่อง โดยมีผลการด าเนินงานในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ ดังนี้ 

๑. การให้บริการ “ยื่นภาษีเป็นเรื่องง่าย” ให้บริการค าปรึกษาด้านภาษี ช่วยแนะน าการกรอกแบบยื่นภาษี 
และให้ค าปรึกษาด้านภาษีเงินได้ทั้งบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๒,๔๗๙ เรื่อง  
เรื ่องที่สอบถาม เช่น ขั้นตอนการยื่นแบบ และช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตกรมสรรพากร การขอคืนเงินภาษีเงินได้ 
บุคคลธรรมดา และสิทธิในการหักลดหย่อน ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา เป็นต้น  

 ๒. การให้บริการ “เกษียณสุข (Happy Retirement)” ให้ข้อมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ของข้าราชการ 
ที่ก าลังจะเกษียณ โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๘ เรื ่อง เรื ่องที่สอบถาม เช่น บ าเหน็จตกทอด  
สิทธิประโยชน์ของข้าราชการ และสิทธิ์การรับบ าเหน็จหรือบ านาญ เป็นต้น  

 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๗                                                                  
 
 

 ๓. การให้บริการ “กฎหมายเยาวชนและครอบครัว” ให้บริการค าปรึกษาด้านกฎหมายเยาวชน และครอบครัว 
โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๓๕ เรื ่อง เรื ่องที่สอบถาม เช่น หมวด ๖ การสิ้นสุดแห่งการสมรส  
มาตรา ๑๕๐๑ - ๑๕๓๕ การสมรสที ่ถ ูกต้องตามกฎหมาย และการสิ ้นสุดการสมรส เป็นต้น และได้มี 
การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, Instagram, TikTok, LINE) ของ GCC 1111 ใน
ลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ คลิป  

 
 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๘                                                                  
 
 

 ๔. การให้บริการ “ไทยมีงานท า” ให้บริการจัดหางานและค าแนะน าการสมัครงาน ข้อมูลเกี่ยวกับ 
ต าแหน่งงาน และแนะน าการสมัครงานผ่านแพลตฟอร์ม “ไทยมีงานท า” โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘  
มีจ านวน ๒ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม ได้แก่ ช่องทางการค้นหางานของเว็บไซต์ไทยมีงานท า และค้นหางานจาก
ภาครัฐ และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, Instagram) ของ GCC 1111  
ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ  

 
 

 

 

 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๒๙                                                                  
 
 

 ๕. การให้บริการ “ออมกับ กอช.” ให้บริการแนะน าการออม ให้ข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนการออมแห่งชาติ
และขั้นตอนการสมัครสมาชิก โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๙๔ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น ช่องทาง 
ในการรับสมัครสมาชิกกองทุนการออมแห่งชาติ ผู้ที่มีสิทธิเป็นสมาชิกกองทุนการออมแห่งชาติ และช่องทาง/ 
สถานที่สอบถามข้อมูล เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, Instagram)  
ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ 

 
 

 

 

 

  

  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๐                                                                  
 
 

 ๖. การให้บริการ “รู้เท่าทัน ภัยออนไลน์” ให้บริการให้ค าปรึกษาภัยออนไลน์ ให้ข้อมูลและค าแนะน า 
เกี่ยวกับการให้ข้อมูลและค าแนะน าเกี่ยวกับภัยคุกคามทางออนไลน์ การแจ้งความกับสถานีต ารวจ และคดีข่มขู่  
ทางโทรศัพท์ให้เกิดความกลัวแล้วหลอกให้โอนเงิน (Call Center) โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน  
๔๐ เรื่อง เรื ่องที่สอบถาม เช่น การแจ้งความกับศูนย์ AOC 1441 การแจ้งความกับสถานีต ารวจ และคู่มือ 
การใช้งานระบบแจ้งความออนไลน์ เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (WebSite, 
Facebook, X, Instagram, TikTok) ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ 
และ ๑ คลิป 

 
 

 

 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๑                                                                  
 
 

 

 

GCC 1111 ได้ด าเนินการบริการใหม่เชิงรุก (New proactive services) เพิ ่มบริการใหม่ ที ่ให้บริการ 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ จ านวน ๕ บริการ ได้แก ่

๑. การให้บริการ “ภัยพิบัติป้องกันได้” ให้บริการที่มุ ่งเน้นการเตรียมตัว และลดความเสียหาย 
จากภัยพิบัติ โดยให้ข้อมูลและค าแนะน าในการรับมือกับภัยพิบัติ รวมถึงการแจ้งเตือนและให้ความช่วยเหลือ  
ในกรณีฉุกเฉิน GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงมหาดไทยและกรมอุต ุน ิยมวิทยา เพื ่ออัพเดตข้อมูล 
และการแจ้งเตือนภัย ซึ่งช่วยให้ประชาชนได้รับข้อมูลที่เพียงพอในการเตรียมพร้อมรับมือกับเหตุการณ์ต่าง ๆ  
เช่น น ้าท่วม ดินถล่ม และภัยแล้ง โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๖๘๓ เรื ่อง เรื ่องที่สอบถาม  
เช่น กรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย กระทรวงมหาดไทย พยากรณ์อากาศประจ าวัน และพยากรณ์อากาศ
ล่วงหน้า ๗ วัน เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, Instagram, 
TikTok) ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ และ ๑ คลิป 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๒                                                                  
 
 

 

 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๓                                                                  
 
 

 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 และกลุ่มที่มีรายได้น้อย  
ซึ่งช่วยให้ประชาชนวางแผนการเดินทางได้สะดวกยิ่งขึ้น และสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ตลอดเวลาโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย  
โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๔๔ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น เส้นทางรถโดยสารประจ าทาง ข้อมูลตาราง 
การเดินรถ และข้อมูลด้านระยะทาง เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, 
Instagram) ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ  

 

 
 

 
  



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๔                                                                  
 
 

 ๓. การให้บริการ “เสพติดบ าบัดดีไหม” ให้บริการที่ม ุ ่งให้ความรู ้ เกี ่ยวกับการบ าบัดยาเสพติด  
และการประสานงานเพื่อช่วยเหลือผู้ติดยาเสพติด GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงยุติธรรม หรือกระทรวง
สาธารณสุข ในการให้ข้อมูลสถานบ าบัดทั้งของรัฐ และเอกชน และการประสานงานเพื่อน าผู้ติดยาเสพติด 
เข้ารับการบ าบัด ซึ่งเน้นให้ความช่วยเหลือแก่เยาวชน และผู้ปกครอง เพื่อส่งเสริมการบ าบัดและฟื้นฟู โดยใน
เดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๑๔ เรื่อง เรื่องท่ีสอบถาม เช่น ศูนย์รับแจ้งข่าวยาเสพติด (สอร ๑๐๘) ๑๑๓๘  
รายช ื ่อสถานฟื ้นฟูสมรรถภาพผู ้ต ิดยาเสพติด และแจ้งเบาะแสยาเสพติด ๑๓๘๖ เป ็นต ้น และได ้มี 
การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, Instagram)  ของ GCC 1111 ในลักษณะของ 
การโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ 

 

 
 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๕                                                                  
 
 

 ๔. การให้บริการ “สมรสเท่าเทียม” ให้บริการที่มุ ่งให้ความรู้เกี ่ยวกับสิทธิความคุ้มครองทางกฎหมาย 
ที่จะเกิดขึ้น GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงมหาดไทย หรือกระทรวงยุติธรรมเพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับสิทธิ  
และความคุ้มครองทางกฎหมายแก่กลุ่ม LGBTQ+ รวมถึงการให้ค าปรึกษาด้านกฎหมายเกี ่ยวกับการหมั้น  
การจดทะเบียนสมรส และสิทธิประโยชน์จากรัฐ ซึ ่งช่วยสร้างความเท่าเทียมในการเข้าถึงบริการภาครัฐ 
ส าหรับทุกเพศสภาพ โดยในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ มีจ านวน ๓๓ เรื่อง เรื่องที่สอบถาม เช่น การจดทะเบียน
สมรสคนไทยกับคนไทย การจดทะเบียนสมรสคนไทยกับคนต่างชาติ และการจดทะเบียนสมรสคนต่างชาติกับ 
คนต่างชาติ เป็นต้น และได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ช่องทาง (Facebook, X, Instagram, TikTok, 
LINE)  ของ GCC 1111 ในลักษณะของการโพสต์ข้อความข่าวสาร จ านวน ๑ ภาพ และ ๑ คลิป 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๖                                                                  
 
 

 

 
 

๕. การให้บริการ “ภาษีที ่ดินไม่น่ากลัวอย่างที ่คิด” ให้บริการที่มุ ่งเน้นการให้ค าปรึกษาเกี ่ยวกับ 
การเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง เพ่ือให้ประชาชนเข้าใจการจัดเก็บภาษี และลดความกังวลเกี่ยวกับภาระภาษี  
GCC 1111 ได้ประสานกับกระทรวงการคลังหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการให้ข้อมูล  และค าแนะน า 
ด้านกฎหมาย ระยะเวลาที่คาดว่าจะเริ่มด าเนินการในเดือน มีนาคม ๒๕๖๘ 

  

ทั ้งนี ้ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื ่อประชาชน (GCC 1111) ท าการอัพเดตข้อมูลให้กับประชาชน 
อย่างต่อเนื ่อง การให้บริการเชิงรุกเหล่านี ้มุ ่งเน้นการให้ข้อมูล และความช่วยเหลือที ่ตอบสนองความต้องการ 
ของกลุ ่มเป้าหมาย ในแต่ละภาคส่วน รวมถึงการเสริมสร้างความรู ้และการเตรียมความพร้อมในการรับมือ 
กับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น โดยบริการทั้งหมดนี้จะให้บริการตลอด ๒๔ ชั่วโมง โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 
เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูล และความช่วยเหลือได้ทุกที่ทุกเวลา และช่วยยกระดับคุณภาพชีวิต 
และสร้างความเท่าเทียมในสังคม 
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๑๓๗                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๔ พัฒนาระบบข้อมูลให้เป็นดิจิทัล (Digitalized Data) เผยแพร่สู่หน่วยงาน
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 ูกบรรจุไว้ เป ็นระบบที ่ ๓ ในแผนการพัฒนาระบบบริการ GCC 1111  
แบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) ระยะเวลา ๓ ปี โดยมีกิจกรรมการดำเนินการหลัก ดังนี้  

 

ระบบท่ี ๓: ระบบข้อมูลเปิดภาครัฐ Open Data 
  

กิจกรรมหลัก 
ช่วงระยะเวลาในการดำเนนิงาน ๓ ป ี

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

นำเข้าขอ้มูลการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ 
นำชุดข้อมูลในรูปแบบ CSV, XLSX ขึ้นระบบ 
Data.go.th เพื่อเผยแพร่ในศูนย์กลางข้อมูลเปิด
ภาครัฐ (Open Government Data) 

            

นำเข้าขอ้มูลการเปิดเผยข้อมูลระดับ ๔ หรือ ๕ 
จัดเตรียมและนำชุดข้อมูลในรูปแบบ RDF ขึ้นระบบ 
Data.go.th เพื่อเผยแพร่ในศูนย์กลางข้อมูลเปิด
ภาครัฐ (Open Government Data) 

            

กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
กระทรวงการคลัง 
สำนักงานตำรวจแห่งชาต ิ

            

กระทรวงแรงงาน 
กระทรวงสาธารณสุข 
กระทรวงพาณิชย ์

            

กระทรวงศึกษาธิการ 
กระทรวงมหาดไทย 
สำนักนายกรัฐมนตรี 

            

กระทรวงยุติธรรม 
กระทรวงคมนาคม 
กระทรวงการต่างประเทศ 

            



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
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๑๓๘                                                                  
 
 

 
กิจกรรมหลัก 

ช่วงระยะเวลาในการดำเนนิงาน ๓ ป ี
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๗๐ 

Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ Q๑ Q๒ Q๓ Q๔ 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคง 
ของมนุษย์ 
กระทรวงกลาโหม 
สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 

            

กระทรวงวัฒนธรรม 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ ์
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

            

สำนักพระราชวัง 
สำนักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง 
กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 

            

กระทรวงพลังงาน 
กระทรวงการอุดมศึกษาฯ 
กระทรวงอุตสาหกรรม 

       
 

     

ราชบัณฑิตยสถาน 
สำนักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
สำนักงานอัยการสูงสุด 

            

สำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน 
สำนักงานเลขาธิการวุฒิสภา 
สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตในภาครัฐ 

            

สำนักงานคณะกรรมการพิเศษเพื่อประสานงาน
โครงการอันเน่ืองมาจากพระราชดำริ 
ราชบัณฑิตสถาน 
สำนักงานป้องการและปราบปรามการฟอกเงิน 

            

 

ตารางการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) 
 

การดำเนินการก่อนหน้า  
- กำหนดชุดข้อมูลพร้อมรายละเอียดชุดข้อมูล  
ชุดข้อมูลเปิดสถิติการสอบถามข้อมูลภาครัฐเป็นชุดข้อมูลที่รวบรวมมาจากการบันทึกการตอบข้อซักถาม 

ของประชาชน ที ่มีการดำเนินการตัดส่วนของข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลที ่ไม่เหมาะสมออกไปเรียบร้อยแล้ว  
เช่น เบอร์โทรศัพท์ประชาชน ข้อมูลพนักงานรับสาย รหัสงาน สถานะงาน  เป็นต้น รายละเอียดชุดข้อมูลดังตาราง 
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รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๓๙                                                                  
 
 

 

 

- ดำเนินการนำเข้าข้อมูลในระบบ Open Data  

ชุดข้อมูลการสอบถามข้อมูลภาครัฐ 

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

- Claim ติดต่อเพ่ือร้องเรียน  
- Contact Info ติดต่อเพ่ือสอบถามข้อมูลหน่วยงาน เช่น 

เบอร์ติดต่อ  
- Q&A ติดต่อเพ่ือสอบถามข้อมูลภาครัฐ 
- Literature ติดต่อเพ่ือขอแบบฟอร์ม เอกสารราชการ 

Category String ประเภทคำถาม (Categories) แบ่งเป็น ๔ หมวด  
- เศรษฐกิจ 
- การเมือง-การปกครอง  
- สังคมและสวัสดิการ  
- การศึกษาและเทคโนโลยี 

Topic String หัวข้อคำถาม  
Agency String กระทรวงที่รับผิดชอบ 
Closed DateTime เวลาปิดงาน 
Region String พื้นที่ของประชาชน กำหนดเป็น กรุงเทพและปริมณฑล ภาคกลาง 

ตะวันออก ตะวันออกเฉียงเหนือ เหนือ ใต้ และ มือถือ (กรณีที่
ประชาชนติดต่อด้วยโทรศัพท์เคลื่อนที่) 

Skill String ช่องทางที่ติดต่อสอบถาม กด ๐  Info และ กด ๒  Claim 
Channel String ช่องทางที่ประชาชนติดต่อเข้ามา เช่น Phone, Facebook เป็นต้น 
Gender String เพศของประชาชน เช่น หญิง ชาย 
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๑๔๐                                                                  
 
 

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

 

ภาพที่ ๒๒ หน้าจอระบบบัญชีข้อมูล สำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 

https://datacatalog.mdes.go.th/
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๑๔๑                                                                  
 
 

 สถานะงานปัจจุบัน:  

๑. GCC 1111 ได้ดำเนินการต่อเนื่องในการจัดส่งชุดข้อมูลเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ เพ่ือเปิดเผยข้อมูลระดับ ๓ 
กล่าวคือ จัดส่งชุดข้อมูลในรูปแบบ CSV, XLSX เพ่ือเผยแพร่ในระบบบัญชีข้อมูล 
https://datacatalog.mdes.go.th/ สำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม  ดังรูป  

 

 
 

https://datacatalog.mdes.go.th/
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๑๔๒                                                                  
 
 

  
โดย GCC 1111 จะจัดส่งข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ของกระทรวงฯ ผู ้ดูแลระบบ CKAN ดำเนินการนำขึ ้นระบบ data 
catalog ผ่านทาง Email ดังรูป 

 
 

 

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

ชื่อกระทรวง (ภาษาไทย) เว็บไซต ์
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/ 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 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/ 
กระทรวงมหาดไทย https://www.moi.go.th/ 
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๑๔๓                                                                  
 
 

 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/ 

และได้กำหนด 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 . 
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๑๔๔                                                                  
 
 

 :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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๑๔๕                                                                  
 
 

 หากเราต้องการอธิบายการสอบถามของประชาชน (SR) ดังตัวอย่างนี้ : 
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 มีนาคม ในรูปแบบ XLSX, CSV และ RDF ต่อไป 
๒. ปรับปรุงการนำเข้าข้อมูล RDF (ถ้ามี) ระบบบัญชีข้อมูล สำนักงานปลัดกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ

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

https://datacatalog.mdes.go.th/
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๑๔๖                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๕ จัดให้มีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลของระบบ GCC 1111 โดยมีการ
ใช้ระบบเพื ่อป้องก ันผู้บ ุกร ุกข้อมูล (Firewall) ผ ่านทางอินเทอร ์เน ็ต ( Internet) และมีระบบส ารอง 
Redundancy เพื่อสามารถให้บริการได้ตลอดเวลา โดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบ GCC 1111 และสามารถ
เชื่อมโยงข้อมูลของภาครัฐได้สะดวกรวดเร็ว รวมทั้งมีระบบส ารองไฟ และผ่านการรับรองมาตรฐานสากล 
ด้านความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001 

การด าเนินการ 
                                      

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) ได้มีการจัดท าระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูล 
บนระบบ GCC 1111  โดยมีการใช้ระบบเพื่อป้องกันผู้บุกรุกข้อมูล (Firewall) ผ่านทางอินเทอร์เน็ต มีระบบส ารอง 
Redundancy เพื ่อสามารถให้บริการได้ตลอดเวลาโดยไม่เกิดเหตุขัดข้องจากระบบและสามารถเชื ่อมโยงข้อมูล 
ของภาครัฐได้สะดวกรวดเร็วยิ ่งขึ ้นและผ่านการรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั ่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ  
ISO/IEC 27001 โดยมีรายละเอียดปรากฏใน QR code บนหน้าปกรายงานผลการด าเนินงานโครงการศูนย์บริการ 
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ (การรับรองมาตรฐานสากลด้านความมั ่นคง 
ปลอดภัยของสารสนเทศ ISO/IEC 27001) 

 
รูปที่ ๔๖ แผนภาพระบบรักษาความปลอดภัยข้อมูลของระบบ GCC 1111 

 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๔๗                                                                  
 
 

 ขอบเขตงาน ข้อ ๔.๖.๖ ดูแลและบ าร ุงร ักษาระบบให้อยู ่ในสภาพใช้งานได้ด ีตลอดอายุส ัญญา 
โดยในการดูแลบ ารุงรักษานั้น ผู้รับจ้างเป็นผู้ด าเนินการและออกค่าใช้จ่ายเองทั้งหมด และผู้รับจ้างต้องด าเนินการ
จัดเก็บข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ 
พ.ศ. ๒๕๕๐ และที่แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. ๒๕๖๐ ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องแสดงรายละเอียดกระบวนการจัดเก็บให้ผู้ว่าจ้าง 
ได้ทราบ 

การด าเนินการ 

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  ากัด (มหาชน) ได้ม ีการดูแลและบ าร ุงร ักษาระบบให้อยู ่ในสภาพ 
ใช้งานได้ดีตลอดอายุสัญญา โดยมีการด าเนินงานตามมาตรฐาน ISO/IEC 27001 ด้านความปลอดภัยของสารสนเทศ 
และการร ักษาความปลอดภ ัยของข ้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  
กรณีมิใช่ผู้รับจ้างรายเดิมเม่ือสิ้นสุดสัญญา เพื่อให้ผู้รับจ้างรายใหม่สามารถด าเนินการได้ต่อเนื่อง 

การด าเนินการ 

รับทราบ ตามสัญญา ก าหนด 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center : GCC 1111) 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ 
รายงานผลการด าเนินงาน กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๖๘ 

 

   
                                                                                                                                   

๑๔๘                                                                  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่ ๘  
ด้านการประชาสัมพันธ์  

(ตามขอบเขตของงาน ข้อ ๔.๗) 
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๑๔๙                                                                  
 
 

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

 

การด าเนินการ 

ในเดือน กุมภาพันธ์ ๒๕๖๘ GCC 1111 ไม่มีการด าเนินการออกบูธเพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสาร ที่เกี่ยวกับโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111)  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


