
ทอไอเสีย*
             เทอรโบ

แมวาทางราชการไดใชความเพียรพยายามอยางเต็มท่ีในการปฏิรูปราชการ
ซ่ึงนอกจากจะดํ าเนินการเองแลว ยังประชาสัมพันธใหประชาชนไดเขามามี

สวนรวมในการปฏิรูปราชการดวย
ซ่ึงก็ไดรับการตอบรับจากประชาชนเปนอยางดีย่ิง
จะเห็นไดจากการไดรับตอบสนองจากประชาชนเปนอยางมาก
โดยการโทรศัพทเขามาสอบถามและแสดงความคิดเห็นในรายการโทรทัศน 

“รวมคิด รวมทํ า” ซึ่งส ํานักงาน ก.พ. ไดจัดข้ึนทางสถานีวิทยุโทรทัศนชอง 9 อสมท. ทุก
วันจันทรท่ี 4 ของเดือน**

ทราบวา คํ าถามและขอคิดเห็น นอกจากเร่ืองท่ีกํ าลังสนทนาสดกันอยูในขณะ
น้ันแลว

สวนใหญของคํ าถามและขอคิดเห็นจะพูดถึงพฤติกรรมของขาราชการบางคน
ซ่ึงไมเคยมองโลกเลยวาเขากาวไปถึงไหนแลว
ยังประพฤติปฏิบัติเหมือนเดิม
ท้ังไมมีน้ํ าค ําและน้ํ าใจในการใหบริการประชาชน
ตลอดจนยังมีการเรียกเงินท้ังใตโตะและบนโตะ
แมวาจะเปนขาราชการเพียงสวนนอย
แตก็ทํ าใหการปฏิรูปราชการซ่ึงขาราชการสวนใหญกํ าลังดํ าเนินการไมเห็นผล

ชัดเจนเทาท่ีควร
อยางไรก็ตาม ก็เปนความจํ าเปนท่ีทางราชการจะตองแกไขปญหาน้ีโดยรีบดวน
ท้ังการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํ างานและการพัฒนาจิตใจ
----------------------------------
*ลงใน “วารสารขาราชการ” ฉบับเดือนกรกฎาคม-สิงหาคม 2542
**ตั้งแตเดือนมกราคม 2543 รายการ “รวมคิด รวมทํ า” ไดเปลี่ยนแปลงเวลาการ

ออกอากาศเปนวันพฤหัสบดีท่ี 4 ของเดือน
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รวมท้ังช้ีทางหรือแนะนํ าใหเขารวมโครงการเปล่ียนชีวิตใหม : เกษียณกอน
ก ําหนด

สํ าหรับประเภทท่ียังไมเปล่ียนเสนทางชีวิตใหม และยังไมรูจักพัฒนาตนเอง หรือ
พัฒนาไมได

ก็นาจะเชือดไกใหลิงดูเสียบาง
แตจะเชือดไดก็ตองมีหลักฐานท่ีชัดแจง
หนทางหน่ึงท่ีจะชวยกันทํ าใหมีหลักฐานก็คอื การใหความรวมมือของประชาชน

ผูรับบริการ
ท่ีตองชวยกันบอกเลาเกาสิบใหทางราชการไดรูเบาะแสพอสมควร
แตการท่ีจะแจงใหทางราชการทราบดวยตนเองน้ัน
นอยคนนักท่ีจะทํ า
อยางมากก็แคบอกเลาเกาสิบใหเพ่ือนฝูงหรือญาติพ่ีนองฟง
แตก็แคเพียงเลาเทาน้ัน เพราะไมมีผลในทางปฎิบัติเกิดข้ึน
แตตอนน้ีผลจะเกิดข้ึนแลว หากเลาให 1598 ฟง
ทานคงสงสัยซิครับ วา 1598 ใหญโตแคไหนท่ีจะทํ าอะไรใหเกิดได
ตามผมมาซิครับ จะเลาใหฟงวา 1598 เปนใคร มาจากไหน และทํ าอะไรไดบาง

1598 เปนบริการใหมเอ่ียมของทางราชการ
ซ่ึงเปดใหบริการอยางเงียบ ๆ มาต้ังแตวันท่ี 1 เมษายน 2542
และคุณทิพาวดี เมฆสวรรค เลขาธิการ ก.พ. ไดแถลงขาวเร่ืองน้ีอยางเปนทาง

การ เม่ือวันท่ี 29 เมษายน 2542
น่ันก็คือ โทรศัพทสายดวน 1598

 โดยสํ านักงาน ก.พ. ในฐานะฝายเลขานุการของคณะกรรมการวาดวยการ
ปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร) ซ่ึงทานรัฐมนตรีประจํ าส ํานัก
นายกรัฐมนตรี คุณอภิสิทธิ ์เวชชาชีวะ เปนประธาน

ไดเปดโทรศัพทสายดวน “1598” ข้ึน เพ่ือรับฟงปญหาในเร่ืองการใหบริการ
ประชาชน ในกรณีที่ติดตอราชการไมสะดวกหรือบริการไมประทับใจ
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วัตถุประสงคส ําคัญที่ตั้งไว มี 4 ประการ
ประการแรก เพ่ือเปนทางเลือกใหประชาชนสามารถรองเรียนไดโดยงาย
ประการท่ีสอง เพ่ือเปดกวางรับฟงปญหาและขอเสนอแนะและความคิดเห็นตอ

ประชาชน
ประการท่ีสาม เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบ

การทํ างานของเจาหนาท่ีของรัฐ
และประการสุดทาย เพ่ือเปนศูนยกลางในการรับเร่ืองรองเรียนและการติดตาม

ผลการรองเรียนใหกับประชาชน
การด ําเนินการดังกลาวขางตน จะไดขอมูลในการปรับปรุงการบริการของรัฐใน

สวนตาง ๆ ใหดีขึ้น รวมท้ังกระตุนใหเจาหนาท่ีปรับปรุงการบริการของรัฐใหมีประสิทธิ
ภาพมากข้ึน

โทรศัพทสายดวน “1598” น้ีเปดใหบริการจํ านวน 5 คูสาย ในวันและเวลา
ราชการ 7.30-17.30 น.

เจาหนาท่ีรับโทรศัพทจะรับฟงปญหาของผูรองเรียน พรอมท้ังบันทึกรายละเอียด
เก่ียวกับการรองเรียนทุกเร่ืองและดํ าเนินการพิจารณาคํ ารองเรียน

สํ าหรับนอกเวลาราชการก็สามารถรองเรียนผานเครื่องโทรศัพทตอบรับอัตโนมัติ
ได

ถาประชาชนไมสะดวกในการรองเรียนทางโทรศัพท ก็อาจรองเรียนผานทาง
โทรสารหมายเลข (02) 628-6220 ได

การรองเรียนในกรณีหลังน้ี ก็ตองแจงช่ือ ท่ีอยูและหมายเลขโทรศัพทดวย
ก็มิใชอะไร นอกจากจะไดติดตอกลับไดโดยสะดวก
เม่ือไดรับการรองเรียนในเร่ืองตาง ๆ แลว เจาหนาท่ีของสํ านักงาน ก.พ. จะดํ าเนิ

การยางไรตอไป
คํ าถามน้ี คุณทิพาวดีฯ ไดตอบช้ีแจงวา สํ านักงาน ก.พ. จะไดตรวจสอบขอ

เท็จจริง
หากพบวา มีปญหาตามขอรองเรียนจริง ก็จะไดดํ าเนินการนํ าเร่ืองใหสวนราช

การท่ีถูกรองเรียนดํ าเนินการแกไข
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พรอมท้ังสํ านักงาน ก.พ. แจงใหผูรองเรียนทราบผลดวย
อยางไรก็ตาม 1598 มิใชเปดใหบริการทางลบเพียงอยางเดียว
ทางบวกก็เปดไวใหเชนกัน
กรณีท่ีประชาชนประทับใจในการใหบริการของรัฐในเร่ืองตาง ๆ
ก็แจงให 1598 ทราบ เพ่ือจะไดสงตอใหเจาหนาท่ีไดทราบ
เปนการใหกํ าลังใจใหตั้งใจทํ างานดีตอไป
ท้ังน้ี หากมีขอเสนอแนะใด ๆ เก่ียวกับการบริการของรัฐ
ก็อาจใชโทรศัพทสายดวนน้ีโทรศัพทใหขอเสนอแนะไดเชนเดียวกัน

ต้ังแตเปดใหบริการอยางเปนทางการ มีผูใชบริการมากนอยเพียงใด
จากการสอบถามผูรับผิดชอบปรากฎวา ต้ังแตวันท่ี 29 เมษายน 2542 ถึงวันท่ี

25 มิถุนายน 2542 มีผูใชบริการยังไมมากเทาท่ีควร
กลาวคือ บริการ 1598 ใหบริการท้ังส้ิน จํ านวน 125 ครั้ง
เปนเร่ืองรองเรียน 89 เร่ือง
และเร่ืองท่ัวไป จํ านวน 36 ครั้ง
สํ าหรับเร่ืองรองเรียนน้ัน แยกไดเปน 6 ประเภท คือ

1) !การทุจริตและประพฤติมิชอบ จํ านวน 29 เร่ือง
2) !วิธีการบริการประชาชน จํ านวน 24 เร่ือง
3) !พฤติกรรมของเจาหนาท่ี จํ านวน 15 เร่ือง
4) !การบริการสาธารณะ จํ านวน 12 เร่ือง
5) !การคุมครองผูบริโภคและสิทธิของประชาชน จํ านวน 5 เร่ือง
6) !การใชดุลพินิจของเจาหนาท่ี จํ านวน 4 เร่ือง

สิ่งสุดทายที่ควรจะทราบก็คือ ขอรองเรียนและเสนอแนะจากประชาชนท่ีไดรับ
ทาง  “1598” น้ัน

เจาหนาท่ีของสํ านักงาน ก.พ. ไดท ําอะไรไปบาง
เทาท่ีทราบก็คือ ไดดํ าเนินการไผปแลวหลายประการ คือ
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ประการแรก กรณีขอทราบขอเท็จจริงและปรึกษาหารือ
กรณีน้ี ก็ไดอธิบายและช้ีแจงในทันที รวมท้ังแจงสถานท่ีและหมายเลขโทรศัพท

ของหนวยงานท่ีรับผิดชอบในเร่ืองน้ัน ๆ ให
 ประการที่สอง กรณีใหขอเสนอแนะรวมท้ังความคิดเห็นในการปรับปรุง

การบริการประชาชน
กรณีน้ีก็ไดจัดสงไปใหหนวยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงเพ่ือพิจารณาและดํ าเนิน

การตอไป ท้ังน้ี ขอใหแจงผลการพิจารณาใหสํ านักงาน ก.พ. ทราบดวย
ประการท่ีสาม กรณีรองเรียนในเร่ืองท่ีเก่ียวกับการบริการประชาชนตาม

ระเบียบสํ านักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฎิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวย
งานของรัฐ

กรณีท่ีแกไขไดในทันทีก็ติดตอประสานงานกับหนวยงานเจาของเร่ือง กรณีเห็น
วาเปนเร่ืองของสวนรวมและสมควรแกไข ก็แจงใหหนวยงานน้ันทราบพรอมท้ังขอผล
การด ําเนินการ และในกรณีท่ีจํ าเปนก็ใหผูรองเรียนทํ าค ํารองเรียนเปนลายลักษณอักษร

ประการสุดทาย กรณีรองเรียนในเร่ืองท่ีไมเก่ียวกับการบริการประชาชน
ตามระเบียบสํ านักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฎิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หนวยงานของรัฐ

กรณีท่ีเปนเร่ืองท่ีมีหนวยงานกลางรับผิดชอบโดยตรง เชน เร่ืองรองเรียนเก่ียวกับ
เจาหนาท่ีของรัฐมีพฤติการสอไปในทางร่ํ ารวยผิดปกต ิ ก็สงเรื่องใหส ํานักงาน ป.ป.ป.
พิจารณา

สวนเร่ืองรองเรียนท่ีเปนเร่ืองเฉพาะขอแตละหนวยงาน ก็สงเร่ืองไปใหหนวยงาน
น้ัน ๆ พิจารณาด ําเนินการโดยตรง

แมวาเร่ืองน้ีจะเปนเร่ืองใหม และผลการด ําเนินการรองเรียนตาง ๆ ยังอยูใน
ระหวางการด ําเนินการ จึงยังไมเห็นผลเปนรูปธรรม

แตก็เช่ือไดแนวา จากการติดตามเรื่องนี้อยางใกลชิดของคณะกรรมการวาดวย
การปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร)

ก็จะชวยใหการบริการตาง ๆ ท่ีประชาชนไดรับจะดีข้ึน
และผลการรองเรียนของประชาชนก็ควรจะนอยลง
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ซึ่งเปนเรื่องที่ขาราชการและประชาชนจะตองคอยติดตามและตรวจสอบ
ไมใชหรือ

-----------------------------------
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