
ทอไอเสีย*
             เทอรโบ

แมวาทางราชการไดใชความเพียรพยายามอยางเต็มท่ีในการปฏิรูปราชการ
ซ่ึงนอกจากจะดํ าเนินการเองแลว ยังประชาสัมพันธใหประชาชนไดเขามามี

สวนรวมในการปฏิรูปราชการดวย
ซ่ึงก็ไดรับการตอบรับจากประชาชนเปนอยางดีย่ิง
จะเห็นไดจากการไดรับตอบสนองจากประชาชนเปนอยางมาก
โดยการโทรศัพทเขามาสอบถามและแสดงความคิดเห็นในรายการโทรทัศน 

“รวมคิด รวมทํ า” ซึ่งส ํานักงาน ก.พ. ไดจัดข้ึนทางสถานีวิทยุโทรทัศนชอง 9 อสมท. ทุก
วันจันทรท่ี 4 ของเดือน**

ทราบวา คํ าถามและขอคิดเห็น นอกจากเร่ืองท่ีกํ าลังสนทนาสดกันอยูในขณะ
น้ันแลว

สวนใหญของคํ าถามและขอคิดเห็นจะพูดถึงพฤติกรรมของขาราชการบางคน
ซ่ึงไมเคยมองโลกเลยวาเขากาวไปถึงไหนแลว
ยังประพฤติปฏิบัติเหมือนเดิม
ท้ังไมมีน้ํ าค ําและน้ํ าใจในการใหบริการประชาชน
ตลอดจนยังมีการเรียกเงินท้ังใตโตะและบนโตะ
แมวาจะเปนขาราชการเพียงสวนนอย
แตก็ทํ าใหการปฏิรูปราชการซ่ึงขาราชการสวนใหญกํ าลังดํ าเนินการไมเห็นผล

ชัดเจนเทาท่ีควร
อยางไรก็ตาม ก็เปนความจํ าเปนท่ีทางราชการจะตองแกไขปญหาน้ีโดยรีบดวน
ท้ังการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํ างานและการพัฒนาจิตใจ
----------------------------------
*ลงใน “วารสารขาราชการ” ฉบับเดือนกรกฎาคม-สิงหาคม 2542
**ตั้งแตเดือนมกราคม 2543 รายการ “รวมคิด รวมทํ า” ไดเปลี่ยนแปลงเวลาการ

ออกอากาศเปนวันพฤหัสบดีท่ี 4 ของเดือน
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รวมท้ังช้ีทางหรือแนะนํ าใหเขารวมโครงการเปล่ียนชีวิตใหม : เกษียณกอน
ก ําหนด

สํ าหรับประเภทท่ียังไมเปล่ียนเสนทางชีวิตใหม และยังไมรูจักพัฒนาตนเอง หรือ
พัฒนาไมได

ก็นาจะเชือดไกใหลิงดูเสียบาง
แตจะเชือดไดก็ตองมีหลักฐานท่ีชัดแจง
หนทางหน่ึงท่ีจะชวยกันทํ าใหมีหลักฐานก็คอื การใหความรวมมือของประชาชน

ผูรับบริการ
ท่ีตองชวยกันบอกเลาเกาสิบใหทางราชการไดรูเบาะแสพอสมควร
แตการท่ีจะแจงใหทางราชการทราบดวยตนเองน้ัน
นอยคนนักท่ีจะทํ า
อยางมากก็แคบอกเลาเกาสิบใหเพ่ือนฝูงหรือญาติพ่ีนองฟง
แตก็แคเพียงเลาเทาน้ัน เพราะไมมีผลในทางปฎิบัติเกิดข้ึน
แตตอนน้ีผลจะเกิดข้ึนแลว หากเลาให 1598 ฟง
ทานคงสงสัยซิครับ วา 1598 ใหญโตแคไหนท่ีจะทํ าอะไรใหเกิดได
ตามผมมาซิครับ จะเลาใหฟงวา 1598 เปนใคร มาจากไหน และทํ าอะไรไดบาง

1598 เปนบริการใหมเอ่ียมของทางราชการ
ซ่ึงเปดใหบริการอยางเงียบ ๆ มาต้ังแตวันท่ี 1 เมษายน 2542
และคุณทิพาวดี เมฆสวรรค เลขาธิการ ก.พ. ไดแถลงขาวเร่ืองน้ีอยางเปนทาง

การ เม่ือวันท่ี 29 เมษายน 2542
น่ันก็คือ โทรศัพทสายดวน 1598

 โดยสํ านักงาน ก.พ. ในฐานะฝายเลขานุการของคณะกรรมการวาดวยการ
ปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร) ซ่ึงทานรัฐมนตรีประจํ าส ํานัก
นายกรัฐมนตรี คุณอภิสิทธิ ์เวชชาชีวะ เปนประธาน

ไดเปดโทรศัพทสายดวน “1598” ข้ึน เพ่ือรับฟงปญหาในเร่ืองการใหบริการ
ประชาชน ในกรณีที่ติดตอราชการไมสะดวกหรือบริการไมประทับใจ
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วัตถุประสงคส ําคัญที่ตั้งไว มี 4 ประการ
ประการแรก เพ่ือเปนทางเลือกใหประชาชนสามารถรองเรียนไดโดยงาย
ประการท่ีสอง เพ่ือเปดกวางรับฟงปญหาและขอเสนอแนะและความคิดเห็นตอ

ประชาชน
ประการท่ีสาม เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบ

การทํ างานของเจาหนาท่ีของรัฐ
และประการสุดทาย เพ่ือเปนศูนยกลางในการรับเร่ืองรองเรียนและการติดตาม

ผลการรองเรียนใหกับประชาชน
การด ําเนินการดังกลาวขางตน จะไดขอมูลในการปรับปรุงการบริการของรัฐใน

สวนตาง ๆ ใหดีขึ้น รวมท้ังกระตุนใหเจาหนาท่ีปรับปรุงการบริการของรัฐใหมีประสิทธิ
ภาพมากข้ึน

โทรศัพทสายดวน “1598” น้ีเปดใหบริการจํ านวน 5 คูสาย ในวันและเวลา
ราชการ 7.30-17.30 น.

เจาหนาท่ีรับโทรศัพทจะรับฟงปญหาของผูรองเรียน พรอมท้ังบันทึกรายละเอียด
เก่ียวกับการรองเรียนทุกเร่ืองและดํ าเนินการพิจารณาคํ ารองเรียน

สํ าหรับนอกเวลาราชการก็สามารถรองเรียนผานเครื่องโทรศัพทตอบรับอัตโนมัติ
ได

ถาประชาชนไมสะดวกในการรองเรียนทางโทรศัพท ก็อาจรองเรียนผานทาง
โทรสารหมายเลข (02) 628-6220 ได

การรองเรียนในกรณีหลังน้ี ก็ตองแจงช่ือ ท่ีอยูและหมายเลขโทรศัพทดวย
ก็มิใชอะไร นอกจากจะไดติดตอกลับไดโดยสะดวก
เม่ือไดรับการรองเรียนในเร่ืองตาง ๆ แลว เจาหนาท่ีของสํ านักงาน ก.พ. จะดํ าเนิ

การยางไรตอไป
คํ าถามน้ี คุณทิพาวดีฯ ไดตอบช้ีแจงวา สํ านักงาน ก.พ. จะไดตรวจสอบขอ

เท็จจริง
หากพบวา มีปญหาตามขอรองเรียนจริง ก็จะไดดํ าเนินการนํ าเร่ืองใหสวนราช

การท่ีถูกรองเรียนดํ าเนินการแกไข



4

พรอมท้ังสํ านักงาน ก.พ. แจงใหผูรองเรียนทราบผลดวย
อยางไรก็ตาม 1598 มิใชเปดใหบริการทางลบเพียงอยางเดียว
ทางบวกก็เปดไวใหเชนกัน
กรณีท่ีประชาชนประทับใจในการใหบริการของรัฐในเร่ืองตาง ๆ
ก็แจงให 1598 ทราบ เพ่ือจะไดสงตอใหเจาหนาท่ีไดทราบ
เปนการใหกํ าลังใจใหตั้งใจทํ างานดีตอไป
ท้ังน้ี หากมีขอเสนอแนะใด ๆ เก่ียวกับการบริการของรัฐ
ก็อาจใชโทรศัพทสายดวนน้ีโทรศัพทใหขอเสนอแนะไดเชนเดียวกัน

ต้ังแตเปดใหบริการอยางเปนทางการ มีผูใชบริการมากนอยเพียงใด
จากการสอบถามผูรับผิดชอบปรากฎวา ต้ังแตวันท่ี 29 เมษายน 2542 ถึงวันท่ี

25 มิถุนายน 2542 มีผูใชบริการยังไมมากเทาท่ีควร
กลาวคือ บริการ 1598 ใหบริการท้ังส้ิน จํ านวน 125 ครั้ง
เปนเร่ืองรองเรียน 89 เร่ือง
และเร่ืองท่ัวไป จํ านวน 36 ครั้ง
สํ าหรับเร่ืองรองเรียนน้ัน แยกไดเปน 6 ประเภท คือ

1) !การทุจริตและประพฤติมิชอบ จํ านวน 29 เร่ือง
2) !วิธีการบริการประชาชน จํ านวน 24 เร่ือง
3) !พฤติกรรมของเจาหนาท่ี จํ านวน 15 เร่ือง
4) !การบริการสาธารณะ จํ านวน 12 เร่ือง
5) !การคุมครองผูบริโภคและสิทธิของประชาชน จํ านวน 5 เร่ือง
6) !การใชดุลพินิจของเจาหนาท่ี จํ านวน 4 เร่ือง

สิ่งสุดทายที่ควรจะทราบก็คือ ขอรองเรียนและเสนอแนะจากประชาชนท่ีไดรับ
ทาง  “1598” น้ัน

เจาหนาท่ีของสํ านักงาน ก.พ. ไดท ําอะไรไปบาง
เทาท่ีทราบก็คือ ไดดํ าเนินการไผปแลวหลายประการ คือ
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ประการแรก กรณีขอทราบขอเท็จจริงและปรึกษาหารือ
กรณีน้ี ก็ไดอธิบายและช้ีแจงในทันที รวมท้ังแจงสถานท่ีและหมายเลขโทรศัพท

ของหนวยงานท่ีรับผิดชอบในเร่ืองน้ัน ๆ ให
 ประการที่สอง กรณีใหขอเสนอแนะรวมท้ังความคิดเห็นในการปรับปรุง

การบริการประชาชน
กรณีน้ีก็ไดจัดสงไปใหหนวยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงเพ่ือพิจารณาและดํ าเนิน

การตอไป ท้ังน้ี ขอใหแจงผลการพิจารณาใหสํ านักงาน ก.พ. ทราบดวย
ประการท่ีสาม กรณีรองเรียนในเร่ืองท่ีเก่ียวกับการบริการประชาชนตาม

ระเบียบสํ านักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฎิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวย
งานของรัฐ

กรณีท่ีแกไขไดในทันทีก็ติดตอประสานงานกับหนวยงานเจาของเร่ือง กรณีเห็น
วาเปนเร่ืองของสวนรวมและสมควรแกไข ก็แจงใหหนวยงานน้ันทราบพรอมท้ังขอผล
การด ําเนินการ และในกรณีท่ีจํ าเปนก็ใหผูรองเรียนทํ าค ํารองเรียนเปนลายลักษณอักษร

ประการสุดทาย กรณีรองเรียนในเร่ืองท่ีไมเก่ียวกับการบริการประชาชน
ตามระเบียบสํ านักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฎิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หนวยงานของรัฐ

กรณีท่ีเปนเร่ืองท่ีมีหนวยงานกลางรับผิดชอบโดยตรง เชน เร่ืองรองเรียนเก่ียวกับ
เจาหนาท่ีของรัฐมีพฤติการสอไปในทางร่ํ ารวยผิดปกต ิ ก็สงเรื่องใหส ํานักงาน ป.ป.ป.
พิจารณา

สวนเร่ืองรองเรียนท่ีเปนเร่ืองเฉพาะขอแตละหนวยงาน ก็สงเร่ืองไปใหหนวยงาน
น้ัน ๆ พิจารณาด ําเนินการโดยตรง

แมวาเร่ืองน้ีจะเปนเร่ืองใหม และผลการด ําเนินการรองเรียนตาง ๆ ยังอยูใน
ระหวางการด ําเนินการ จึงยังไมเห็นผลเปนรูปธรรม

แตก็เช่ือไดแนวา จากการติดตามเรื่องนี้อยางใกลชิดของคณะกรรมการวาดวย
การปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร)

ก็จะชวยใหการบริการตาง ๆ ท่ีประชาชนไดรับจะดีข้ึน
และผลการรองเรียนของประชาชนก็ควรจะนอยลง
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ซึ่งเปนเรื่องที่ขาราชการและประชาชนจะตองคอยติดตามและตรวจสอบ
ไมใชหรือ

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