
รายงานผลการดําเนินงาน 
โครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครฐัเพือ่ประชาชน 

 

สืบเน่ืองจากนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) ของรัฐบาล ในปี 2546 คณะรัฐมนตรี
จึงมีมติให้จัดต้ัง “ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center หรือ  
GCC 1111) ” ภายใต้การกํากับดูแลของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ด้วยวิสัยทัศน์           
“เป็นช่องทางหลักให้กับประชาชนในการเข้าถึงข้อมูลภาครัฐ  (The Official Gateway)” 

 ทั้งน้ี กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ได้มอบหมายให้ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
เป็นผู้ดําเนินโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน ผ่านหมายเลข 1111  เพ่ือให้บริการข้อมูลภาครัฐ
ทั้ง 20 กระทรวง 14 หน่วยงานอิสระ โดยเปิดให้บริการต้ังแต่วันที่  1 เมษายน 2547 มาจนถึงปัจจุบัน        
ในปี 2548  GCC 1111 ได้บูรณาการช่องทางการติดต่อร่วมกับศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ของรัฐบาลหรือสาย
ด่วน 1111 ภายใต้การกํากับดูแลของสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี เพ่ือให้บริการรับเรื่องร้องเรียน  
ร้องทุกข์ และแจ้งเหตุ โดยปัจจุบัน GCC 1111  มีจุดให้บริการจํานวน 154 จุดบริการ  เปิดให้บริการทุกวัน 
ตลอด 24 ช่ัวโมง โดยมีภาระหน้าที่ในการให้บริการสอบถามข้อมูลข่าวสารและบริการของภาครัฐ ข้อมูลเพ่ือ
การติดต่อหน่วยงาน แบบฟอร์มคําขอรับบริการ และเอกสารต่างๆ รวมทั้งแจ้งเรื่องร้องเรียน หรือเสนอแนะ  
ติชม โดยช่องทางการติดต่อแบบ Multi - Chanel Contact Center เพ่ืออํานวยความสะดวกให้กับประชาชน 
สามารถติดต่อได้ทั้งทางโทรศัพท์ โทรสาร  อีเมล์ เว็บไซต์ รวมท้ังช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ อาทิ เฟซบุ๊ก  
ทวิตเตอร์ อินสตราแกรม และเว็บไซต์พันทิพ 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111)   มีการบริหารจัดการควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน โดยผ่านการรับรองระบบบริหารคุณภาพในระดับสากล (ISO 9001 2008) 
ด้วยพนักงานรับสายและเจ้าหน้าที่ที่พร้อมให้บริการ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ให้บริการด้วยความใส่ใจ
และความรวดเร็ว พร้อมทั้งไม่หยุดน่ิงที่จะพัฒนาและปรับปรุงฐานข้อมูลให้มีความทันสมัย ตอบสนองกับความ
ต้องการของประชาชน 

 โดยตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา มีประชาชนสนใจใช้บริการมาอย่างต่อเน่ือง  ซึ่งจากสถิติการใช้บริการ
ในปี 2558  GCC มีปริมาณสายเรียกเข้าจํานวนทั้งสิ้น 6,191,113 ครั้ง เฉลี่ยเดือนละ 515,926 ครั้ง สามารถ
ให้บริการสําเร็จร้อยละ 97.48 แบ่งออกเป็น บริการสอบถามข้อมูลทั่วไป ร้อยละ 73.02 และบริการ          
รับเรื่องร้องเรียนร้อยละ 26.98 โดยประเด็นที่ประชาชนสอบถามมากที่ สุดคือข้อมูลที่ เก่ียวข้อง                 
กับชีวิตประจําวัน และสถานการณ์ปัจจุบัน อาทิ การทําบัตรประชาชนคร้ังแรก การข้ึนทะเบียนแรงงาน      
ต่างด้าว การจดทะเบียนคนพิการ การชําระภาษีประจําปี 2558 เป็นต้น  และเพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการ       
ให้ดีย่ิงขึ้น GCC ได้มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและนําผลที่ได้รับมาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ โดยในปี 2558 ผลสํารวจความพึงพอใจการใช้บริการในภาพรวมได้ 4.72 



นอกเหนือจากภารกิจหลักแล้ว GCC 1111 ยังได้รับมอบหมายภารกิจพิเศษและพัฒนาการให้บริการ ดังน้ี 

- ภารกิจพิเศษเพื่อรองรับโครงการต่างๆ ของรัฐบาล อาทิ โครงการ Bike for Mom / โครงการ Bike 
for Dad / ศูนย์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ พ.ร.บ.อํานวยความสะดวกการพิจารณาอนุญาตของทาง
ราชการ พ.ศ. 2558    

- การประสานความร่วมมือการให้บริการกับหน่วยงานภาครัฐต่างๆ  โดยการ MOU ร่วมกับ
กรมสรรพากร ในการให้บริการข้อมูลด้านภาษี  การเช่ือมโยงการบริการกับสํานักงานตรวจคนเข้า
เมือง และการประสานการดําเนินการร่วมกับศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ในการให้บริการ
ประชาชน กรณีรับเรื่องร้องเรียน ขอความช่วยเหลือ โดยได้รับเรื่องและประสานงานส่งต่อไปยัง
จังหวัดต่างๆ เพ่ือดําเนินการแก้ไขและให้ความช่วยเหลือกับประชาชนอีกช่องทางหน่ึง 

- เพิ่มช่องทางการให้บรกิาร  โดยจากแนวโน้มการใช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยที่มีปริมาณเพ่ิมขึ้น
ในทุกปี ส่งผลให้พฤติกรรมการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของผู้บริโภคเริ่มเปลี่ยนแปลงไป สื่อสังคมออนไลน์
ได้เข้ามาเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจําวันของเราอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  GCC 1111 ได้เพ่ิมช่องทาง            
การให้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เฟซบุ๊ค ทวิตเตอร์  อินสตราแกรมและเว็บไซต์พันทิพ  
เพ่ือประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารของภาครัฐ อาทิ การจัดกิจกรรม นิทรรศการ  การรายงานสภาพ
อากาศ รายงานสภาพการจราจรและสถานการณ์ต่างๆ นอกจากน้ี ยังได้จัดกิจกรรมเพ่ือสร้างการมี
ส่วนร่วมของแฟนเพจ ซึ่งตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาได้รับการตอบรับเป็นอย่างดี มีจํานวนผู้ติดตาม
เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง 

 เพราะเราเช่ือว่า ความร่วมมือของทุกหน่วยงานภาครัฐ คือพลังสําคัญในการขับเคลื่อน GCC 1111 ให้
สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ GCC 1111 จึงได้จัดสัมมนาเชิง
ปฏิบัติการ “สานสัมพันธ์เครือข่ายภาครัฐ” เป็นประจําทุกปีอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี  เพ่ือให้ผู้ประสานงาน
โครงการ GCC 1111 ของแต่ละหน่วยงานภาครัฐมีความเข้าใจ และเห็นความสําคัญของภารกิจการเป็น
ตัวแทนของรัฐบาลและหน่วยงานภาครัฐ  โดยในปี 2558  GCC 1111 ได้จัดสัมมนาเชิงปฏิบัติการ ที่โรงแรม
รอยัลฮิลล์ กอล์ฟ รีสอร์ท แอนด์ สปา จังหวัดนครนายก และผลสํารวจความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมสัมมนาที่มี
ต่อการจัดสัมมนาในภาพรวม อยู่ในระดับดีมาก 

 วันน้ี GCC 1111 ได้บริหารจัดการคุณภาพบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน โดยเป็นช่องทางหลักให้
ประชาชนเข้าถึงข้อมูลภาครัฐ ตอบสนองนโยบายและการดําเนินโครงการต่างๆของรัฐบาล ตลอดจนสนับสนุน         
การจัดกิจกรรมของภาครัฐอ่ืนๆ นับเป็นเครื่องมือของภาครัฐในการขับเคล่ือนประเทศไทยให้ก้าวสู่ Digital Thailand 
ต่อไป 
 

“GCC 1111.... ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน” 
 


