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บทน ำ 

 
“คู่มือฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือช่วยให้ผู้ให้บริการสามารถส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้แก่ผู้รับบริการของพวกเขา  
คู่มือฉบับนี้พัฒนาขึ้นจากประสบการณ์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินแห่งไอร์แลนด์ ในการตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับการบริการของภาครัฐและเน้นย้ าถึงองค์ประกอบส าคัญของการบริหารที่ด”ี 
 
คู่มือฉบับนี้น าเสนอหลักพ้ืนฐาน 6 ประการ ดังนี้ 

1. ปฏิบัติให้ถูกต้อง (Get it right) 
2. ใส่ใจประชาชนผู้รับบริการ (Be customer-oriented) 
3. เปิดเผยและพร้อมรับผิดชอบ (Be open and accountable) 
4. ด าเนินการอย่างเป็นธรรมและเหมาะสม (Act fairly and proportionately) 
5. จัดการกับข้อผิดพลาดอย่างมีประสิทธิภาพ (Deal with errors effectively) 
6. แสวงหาการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Seek continuous improvement) 

 
ในการด าเนินการเช่นว่านั้น คู่มือนี้จะ 

• น าเสนอกรอบแนวทางที่ผู้ให้บริการควรปฏิบัติตามอย่างชัดเจน 
• อธิบายมาตรฐานที่ใช้ในการประเมินการบริการ 
• ชี้แจงเหตุผลต่าง ๆ ที่ผู้ตรวจการแผ่นดินใช้ในการประเมินการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ 

 
ผู้อ่านควรศึกษาคู่มือเล่มนี้ประกอบกับคู่มือ “กำรแก้ไข: กำรท ำผิดและกำรแก้ไขให้ถูกต้อง” ซึ่งสามารถอ่าน
ออนไลน์ได้ทางเว็บไซต์ www.ombudsman.ie และได้ที่ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินแห่งไอร์แลนด์ 
 
 
ปีเตอร์ ทินดัล (Peter Tyndall) 
ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
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หลัก 6 ประกำร – สรุปสำระส ำคัญ 

 
หลักเกณฑ์เหล่านี้ไม่ใช่รายการตรวจสอบทีต่้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัดโดยไม่ใช้วิจารณญาณ ผู้ให้บริการควร
ใช้ดุลยพินิจของตนในการพิจารณาน าหลักไปใช้ประยุกต์ใช้เพ่ือให้เกิดผลลัพธ์ที่สมเหตุสมผล เป็นธรรม และ
เหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ ผู้ตรวจการแผ่นดินจะปรับใช้แนวทางที่คล้ายคลึงกันเพ่ือประเมินว่ามีการ
บริหารงานที่ไม่เหมาะสมหรือข้อผิดพลาดในการบริการที่ก่อให้เกิดผลกระทบในเชิงลบเกิดข้ึนหรือไม่ 
 
 
หลักประกำรที่ 1 ปฏิบัติให้ถูกต้อง (Get it right) 
สามารถบรรลุได้โดยการ 
(1) ปฏิบัติตามกฎหมายและค านึงถึงสิทธิของผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างเหมาะสม 
(2) ปฏิบัติตามนโยบายและแนวทางของหน่วยงาน 
(3) ยึดถือแนวปฏิบัติที่ดีที่เป็นที่ยอมรับอย่างเหมาะสม 
(4) ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยใช้บุคลากรที่มีทักษะและความสามารถอย่างเหมาะสม 
(5) ตัดสินใจอย่างสมเหตุสมผล โดยพิจารณาจากข้อมูลที่เก่ียวข้องทั้งหมด 
(6) หลีกเลี่ยงความล่าช้าที่เกินสมควร 
 
 
หลักประกำรที่ 2 ใส่ใจผู้รับบริกำร (Be customer-oriented) 
สามารถบรรลุได้โดยการ 
(1) ให้ความมั่นใจว่าประชาชน รวมถึงผู้พิการหรือผู้ที่มีความต้องการพิเศษสามารถเข้าถึงบริการได้โดยสะดวก  
(2) แจ้งให้ประชาชนผู้รับบริการทราบถึงสิ่งที่คาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ และสิ่งที่ผู้ให้บริการคาดหวัง

จากผู้รับบริการ 
(3) ปฏิบัติตามค าม่ันสัญญา รวมถึงมาตรฐานการให้บริการตามที่ได้เผยแพร่ไว้ 
(4) ให้บริการประชาชนด้วยความเอื้อเฟ้ือ รวดเร็ว และมีความเข้าใจในสถานการณ์เฉพาะของแต่ละบุคคล 
(5) ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนผู้รับบริการอย่างยืดหยุ่น และสามารถประสานงานกับหน่วยงาน 

ผู้ให้บริการรายอื่นได้เมื่อเหมาะสม 
 
 
หลักประกำรที่ 3 เปิดเผยและพร้อมรับผิดชอบ (Be open and accountable) 
สามารถบรรลุได้โดยการ 
(1) เปิดเผยและท าให้เกิดความชัดเจนในนโยบายและขั้นตอนการด าเนินงาน รวมถึงการรับรองว่าข้อมูลและ

ค าแนะน าท่ีให้ไว้นั้นมีความชัดเจน ถูกต้อง และครบถ้วน  
(2) ชี้แจงเกณฑ์การตัดสินใจ และให้เหตุผลประกอบในการตัดสินใจนั้นได ้
(3) จัดการข้อมูลอย่างถูกต้องและเหมาะสม 
(4) เก็บรักษาบันทึกอย่างถูกต้องและเหมาะสม 
(5) รับผิดชอบต่อการกระท าของตนเอง 
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หลักประกำรที่ 4 ด ำเนินกำรอย่ำงเป็นธรรมและเหมำะสม (Act fairly and proportionately) 
สามารถบรรลุได้โดยการ 
(1) ปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเป็นกลาง ด้วยความเคารพและสุภาพ 
(2) หลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติหรือมีอคติ และหลีกเลี่ยงผลประโยชน์ทับซ้อน 
(3) ปฏิบัติต่อบุคคลและประเด็นต่าง ๆ อย่างเป็นกลางและสม่ าเสมอ 
(4) การตัดสินใจและการด าเนินงานต้องมีความสอดคล้องกัน เหมาะสมและเป็นธรรม 
(5) กฎต้องถูกน าไปปรับใช้อย่างเป็นธรรม 
 
 
หลักประกำรที่ 5 จัดกำรกับข้อผิดพลำดอย่ำงมีประสิทธิภำพ (Deal with errors effectively) 
สามารถบรรลุได้โดยการ 
(1) ยอมรับข้อผิดพลาด และขออภัยอย่างเหมาะสมเมื่อจ าเป็น 
(2) แก้ไขข้อผิดพลาดอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
(3) ให้ข้อมูลที่ชัดเจนและทันเวลาเกี่ยวกับวิธีและระยะเวลาการอุทธรณ์หรือร้องเรียน 
(4) ด าเนินการตามข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งรวมถึงการเสนอแนวทางการเยียวยา 

อย่างเป็นธรรมและเหมาะสม เมื่อรับเรื่องร้องเรียนไว้ด าเนินการ 
 
 
หลักประกำรที่ 6 แสวงหำกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง (Seek continuous improvement) 
สามารถบรรลุได้โดยการ 
(1) ทบทวนนโยบายและแนวทางปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าจะสามารถให้บริการได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ 
(2) ขอรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ และน าความคิดเห็นดังกล่าวมาใช้เพ่ือปรับปรุงการให้บริการและ

พัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
(3) สร้างความมั่นใจว่าผู้ให้บริการได้น าบทเรียนจากข้อร้องเรียนไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการและ

ประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
(4) ตรวจสอบและแก้ไขปัญหาเชิงระบบที่เกิดขึ้น 
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หลัก 6 ประกำร เพื่อกำรบริหำรให้ถูกต้อง 
รายละเอียดของหลัก 6 ประการ   

 
หลักประกำรที่ 1 
ปฏิบัติให้ถูกต้อง (Get it right) 
 
(1) ปฏิบัติตำมกฎหมำยและค ำนึงถึงสิทธิของผู้ท่ีเกี่ยวข้องอย่ำงเหมำะสม 
ผู้ให้บริการควร: 

• ปฏิบัติตามกฎหมาย และเคารพสิทธิของผู้ที่เกี่ยวข้อง 
• ปฏิบัติตามอ านาจและหน้าทีต่ามกฎหมายและกฎระเบียบอ่ืน ๆ ทีเ่กี่ยวข้องในการให้บริการ 
• ปฏิบัติตามนโยบายและแนวทางการปฏิบัติงานของตนเอง ทั้งในส่วนที่เป็นนโยบายหรือแนวทางปฏิบัติ

ทีม่ีการเผยแพร่และที่บังคับใช้ภายในองค์กร 
• ใช้อ านาจเฉพาะเพ่ือวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้เท่านั้น 
• ใช้อ านาจอย่างเป็นกลางและปราศจากอคต ิ
• ให้ความสนใจเฉพาะปัจจัย/ประเด็นที่เก่ียวข้องกับกรณีหรือเรื่องที่เกิดขึ้นเท่านั้น 

 
(2) ปฏิบัติตำมนโยบำยและแนวทำงของหน่วยงำน 
ผู้ให้บริการควร 

• ปฏิบัติตามแนวทางการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องและแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศที่ได้รับการยอมรับ 
• ต้องท าให้เกณฑ์ที่ใช้การตัดสินใจต้องมีความชัดเจน เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ตัดสินใจ และสามารถน าไปใช้

ได้อย่างเป็นกลาง เพ่ือไม่ให้เกิดการตัดสินใจที่ขาดความแม่นย า ไม่เป็นระบบ หรือมุ่งใช้ดุลยพินิจ
ส่วนตัวเป็นหลัก 

 
(3) ยึดถือแนวปฏิบัติที่ดีที่เป็นที่ยอมรับอย่ำงเหมำะสม 
ผู้ให้บริการควร 

• ค านึงถึงมาตรฐานคุณภาพทีเ่ป็นที่ยอมรับ แนวปฏิบัติที่ดีที่ได้รับการยอมรับ และแนวปฏิบัติของตนเอง 
• ให้บันทึกเหตุผลไว้ เมื่อมีการตัดสินใจที่ผิดไปจากมาตรฐานข้างต้น 

 
(4) ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยใช้บุคลำกรที่มีทักษะและควำมสำมำรถอย่ำงเหมำะสม 
ผู้ให้บริการควร 

• ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยใช้บุคลากรที่ได้รับการฝึกอบรมและมีความสามารถอย่างเหมาะสม 
ซ่ึงเข้าใจและสามารถปฏิบัติตามข้อก าหนดทางกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับหน้าทีข่องตนเอง 

• วางแผนอย่างรอบคอบ เมื่อมีการปรับใช้นโยบายหรือกระบวนการใหม่ 
• วางแผนและจัดล าดับความส าคัญของการใช้ทรัพยากร เพ่ือให้สามารถปฏิบัติหน้าที่ตามหน้าที ่

ตามกฎหมาย ตลอดจน มาตรฐานการให้บริการทีม่ีการเผยแพร่ออกไป  
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(5) ตัดสินใจอย่ำงสมเหตุสมผล โดยพิจำรณำจำกข้อมูลที่เกี่ยวข้องท้ังหมด 
ผู้ให้บริการควร 

• พิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องทั้งหมด เพิกเฉยต่อปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้อง และพิจารณาหลักฐานอย่าง
เหมาะสมในการตัดสินใจ 

• ต้องท าให้การใช้อ านาจดุลยพินิจเป็นไปอย่างสมเหตุสมผล 
• ด าเนินการอย่างเป็นธรรมและสมเหตุสมผล เมื่อท าการประเมินความเสี่ยงในเรื่องนั้นแล้ว 

 
(6) หลีกเลี่ยงควำมล่ำช้ำที่เกินสมควร 
ผู้ให้บริการควรหลีกเลี่ยงความล่าช้าโดยไม่จ าเป็น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่ อาจก่อให้เกิดปัญหา 
ในทางปฏิบัติส าหรับบุคคล หรือก่อให้เกิดความไม่แน่นอนขึ้น 
 
 
 
หลักประกำรที่ 2  
ใส่ใจผู้รับบริกำร (Be customer-oriented) 
 
(1) ให้ควำมม่ันใจว่ำประชำชน รวมถึงผู้พิกำรหรือผู้ที่มีควำมต้องกำรพิเศษสำมำรถเข้ำถึงบริกำรได้

โดยสะดวก  
ผู้ให้บริการควร 

• ให้บริการและให้ข้อมูลที่ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก 
• มีนโยบายหรือกระบวนการท างานที่ชัดเจน 
• ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน และเข้าใจได้ง่าย 
• สื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพโดยใช้ภาษาท่ีประชาชนเข้าใจและเหมาะสมต่อเหตุการณ์ของผู้รับบริการ 

 
(2) แจ้งให้ประชำชนผู้รับบริกำรทรำบถึงสิ่งที่คำดหวังที่จะได้รับกำรจำกกำรบริกำร และสิ่งที่ผู้ให้บริกำร

คำดหวังจำกผู้รับบริกำร 
ผู้ให้บริการควร 

• ให้ข้อมูลผู้รับบริการเก่ียวกับสิทธิที่ผู้รับบริการพึงมี 
• ให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการเข้าใจอย่างชัดเจนถึงส่งที่สามารถคาดหวังได้และไม่ได้จากหน่วยงาน 
• ให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการเข้าใจความรับผิดชอบของตนเอง 
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(3) ปฏิบัติตำมค ำมั่นสัญญำ รวมถึงมำตรฐำนกำรใหบ้ริกำรตำมที่ได้เผยแพร่ไว้ 
ผู้ให้บริการควร 

• ปฏิบัติตามสิ่งที่ตนเองกล่าวว่าจะท า 
• ปฏิบัติตามค ามั่นสัญญา หรือชี้แจงเหตุผลหากไม่สามารถปฏิบัติตามค ามั่นสัญญาได้ 
• ปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรฐานการบริการที่ได้รับการยอมรับ หรือแจ้งให้ผู้รับบริการทราบหากไม่สามารถ

ปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรฐานดังกล่าวได้ 
 
(4) ให้บริกำรประชำชนด้วยควำมเอ้ือเฟื้อ รวดเร็ว และมีควำมเข้ำใจในสถำนกำรณ์เฉพำะของแต่ละบุคคล 
ผู้ให้บริการควร 

• ประพฤติตนอย่างเอ้ือเฟ้ือ ให้บริการประชาชนอย่างรวดเร็วภายในระยะเวลาที่เหมาะสม และภายใน
กรอบเวลาที่ ได้ประกาศไว้  (ภายใต้พระราชบัญญัติ ว่ าด้ วยผู้ ตรวจการแผ่นดินฉบับแก้ ไข  
พ.ศ. 2523 ตามที่แก้ไข มีภาระผูกพันทางกฎหมายว่าด้วยการที่ผู้ให้บริการให้ความช่วยเหลือและ
แนวทางที่สมเหตุสมผลแก่ประชาชน และให้ข้อมูลแก่ประชาชนเกี่ยวกับสิทธิใด ๆ ในการอุทธรณ์หรือทบทวน) 

• หลีกเลี่ยงความล้าช้าที่ไม่สมเหตุสมผล 
• แจ้งให้ประชาชนทราบหากการด าเนินงานอาจนานกว่าที่แจ้งไว้ในครั้งแรก 
• ปฏิบัติต่อประชาชนด้วยความใส่ใจ โดยพึงระลึกถึงความต้องการส่วนบุคคลของประชาชน 
• ตอบสนองต่อเหตุการณ์ของแต่ละกรณีด้วยความยืดหยุ่นของบุคคล โดยค านึงถึงอายุ ความสามารถ 

ในการท าความเข้าใจกฎระเบียบที่มักจะมีความซับซ้อน ความทุพพลภาพที่อาจมี ความรู้สึก ความเป็น
ส่วนตัวและความสะดวกของบุคคลนั้นด้วย 

 
(5) ตอบสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชนผู้รับบริกำรอย่ำงยืดหยุ่น และสำมำรถประสำนงำนกับ

หน่วยงำนผู้ให้บริกำรรำยอ่ืนได้เม่ือเหมำะสม 
ผู้ให้บริการควร 

• รับมือกับผู้รับบริการโดยการประสานงานกับผู้ให้บริการรายอ่ืน ๆ เพ่ือตอบโจทย์ความต้องการของ
ผู้รับบริการเมื่อเหมาะสม 

• หากไม่สามารถช่วยเหลือได้ ให้แนะน าผู้รับบริการไปยังแหล่งความช่วยเหลืออ่ืนที่เหมาะสม 
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หลักประกำรที่ 3  
เปิดเผยและพร้อมรับผิดชอบ (Be open and accountable) 
 
(1) เปิดเผยและท ำให้เกิดควำมชัดเจนในนโยบำยและขั้นตอนกำรด ำเนินงำน รวมถึงกำรรับรองว่ำข้อมูล

และค ำแนะน ำที่ให้ไว้นั้นมีควำมชัดเจน ถูกต้อง และครบถ้วน  
ผู้ให้บริการควร 

• จัดการข้อมูลอย่างเปิดเผยและโปร่งใสเท่าที่กฎหมายอนุญาต 
• ให้ข้อมูล และค าแนะน าแก่ประชาชน ตามความเหมาะสม โดยที่ข้อมูลและค าแนะน าควรมีความชัดเจน 

ถูกต้อง ครบถ้วน สอคล้องกับสถานการณ์และทันเวลา 
• ลดความซับซ้อนและยุ่งยากของขั้นตอนและแบบฟอร์มต่าง ๆ 

 
(2) ชี้แจงเกณฑ์กำรตัดสินใจ และให้เหตุผลประกอบในกำรตัดสินใจนั้นได้ 
เมื่อจะต้องชี้แจงเก่ียวกับการตัดสินใจและการด าเนินงานของตน ผู้ให้บริการควรเปิดเผยและจริงใจ 
 
(3) จัดกำรข้อมูลอย่ำงถูกต้องและเหมำะสม 
ผู้ให้บริการควร 

• จัดการและประมวลผลข้อมูลอย่างเหมาะสมและถูกต้องตามกฎหมาย 
• เคารพความเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคลตามท่ีกฎหมายก าหนด (โปรดศึกษาบทบัญญัติของของ

กฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูล) 
 
(4) เก็บรักษำบันทึกอย่ำงถูกต้องและเหมำะสม 
ผู้ให้บริการควร 

• จัดท าและเก็บรักษาบันทึกที่มีความน่าเชื่อถือและสามารถใช้งานได้เพ่ือใช้เป็นหลักฐานในการปฏิบัติงาน
ของตน 

• จัดการบันทึกตามมาตรฐานทีก่ าหนด เพ่ือให้สามารถน าข้อมูลมาใช้งานได ้
• เก็บรักษาบันทึกไว้ตราบเท่าที่กฎหมายก าหนดและ/หรือตามความจ าเป็นในทางธุรกิจ 

 
(5) รับผิดชอบต่อกำรกระท ำของตนเอง 
ผู้ให้บริการควรรับผิดชอบต่อการด าเนินงานและการด าเนินธุรกิจที่เกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของตนเอง 
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หลักประกำรที่ 4  
ด ำเนินกำรอย่ำงเป็นธรรมและเหมำะสม (Act fairly and proportionately) 
 
(1) ปฏิบัติต่อประชำชนอย่ำงเป็นกลำง ด้วยควำมเคำรพและสุภำพ 
ผู้ให้บริการควร 

• ปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเป็นธรรมและให้ความเคารพ 
• เตรียมพร้อมที่จะรับฟังความเห็นของผู้รับบริการ 
• ไมโ่ต้แย้งหรือแก้ต่าง เมื่อเกิดข้อผิดพลาดขึ้น 
• เข้าใจและเคารพความแตกต่างหลากหลายของผู้รับบริการ 
• ท าให้ผู้รับบริการสามารถการเข้าถึงบริการและการปฏิบัติของหน่วยได้อย่างเท่าเทียม โดยไม่ค านึงถึง

ภูมิหลังหรือสถานการณ์เฉพาะของผู้รับบริการ 
 
(2) หลีกเลี่ยงกำรเลือกปฏิบัติหรือมีอคติ และหลีกเลี่ยงผลประโยชน์ทับซ้อน 
ผู้ให้บริการควร 

• ต้องท าให้การปฏิบัติงานและการตัดสินใจปราศจากอคติหรือผลประโยชน์ส่วนบุคคลที่อาจท าให ้
การปฏิบัติงานและการตัดสินใจนั้นเบี่ยงเบนไปหรือไม่เป็นธรรม 

• ประกาศหรือเปิดเผยข้อมูล หากมีกรณีผลประโยชน์ทับซ้อนเกิดข้ึน 
• ไม่ด าเนินการในลักษณะที่เป็นการเลือกปฏิบัติโดยมิชอบด้วยกฎหมาย หรือเอ้ือประโยชน์ให้แก่บุคคล

หรือผลประโยชน์ใด ๆ เป็นการเฉพาะโดยไม่ชอบธรรม 
 
(3) ปฏิบัติต่อบุคคลและประเด็นต่ำง ๆ อย่ำงเป็นกลำงและสม่ ำเสมอ 
ผู้ให้บริการควร 

• ปฏิบัติต่อบุคคลอย่างเท่าเทียมและสม่ าเสมอ เพ่ือให้การรับมือกับผู้ที่มีสถานการณ์คล้ายคลึงกันเป็นไป
ในทางเดียวกัน 

• ให้เหตุผลความแตกต่างของการปฏิบัติตามสถานการณ์เฉพาะของแต่ละกรณี 
 
(4) กำรตัดสินใจและกำรด ำเนินงำนต้องมีควำมสอดคล้องกัน เหมำะสม และเป็นธรรม 
ผู้ให้บริการควร 

• ท าให้มั่นใจว่ามาตรการที่น ามาใช้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนด เหมาะสมกับสถานการณ์ และเป็นธรรม
ต่อบุคคลทีเ่กี่ยวข้อง 

• หลีกเลี่ยงการลงโทษที่รุนแรงหรือมากเกินกว่ากรณีแห่งความจ าเป็นในการรักษากฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 
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(5) กฎต้องถูกน ำไปปรับใช้อย่ำงเป็นธรรม 
ผู้ให้บริการควร 

• ตระหนักว่า แม้ว่ากฎและระเบียบจะมีความส าคัญในการส่งเสริมความเป็นธรรม แต่ไม่ควรน ามาบังคับใช้
อย่างเคร่งครัดหรือไม่ยืดหยุ่น จนก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมขึ้น 

• แก้ไขความไม่เป็นธรรมที่เกิดขึ้นจากการบังคับใช้ (ก) กฎหมาย (ข) ระเบียบ หรือ (ค) กระบวนการ/
ขั้นตอนการปฏิบัติ อย่างเคร่งครัด อันท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ไม่เป็นธรรมแก่บุคคล 

 
 
 
หลักประกำรที่ 5  
จัดกำรกับข้อผิดพลำดอย่ำงมีประสิทธิภำพ (Deal with errors effectively) 
 
(1) ยอมรับข้อผิดพลำด และขออภัยอย่ำงเหมำะสมเมื่อจ ำเป็น 
ผู้ให้บริการควรยอมรับเมื่อเกิดข้อผิดพลาด ขอโทษ อธิบายว่าเกิดอะไรขึ้น และแก้ไขข้อผิดพลาดให้ถูกต้อง
อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

 
(2) แก้ไขข้อผิดพลำดอย่ำงรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ 
ผู้ให้บริการควร 

• แก้ไขค าวินิจฉัย/การตัดสินใจใด ๆ ที่พบว่า ไม่ถูกต้อง 
• ทบทวนและแก้ไขนโยบายและขั้นตอนการปฏิบัติใด ๆ ที่ไม่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ ไม่สามารถปฏิบัติ

จริงได้ หรือสร้างความไม่เป็นธรรม 
• ก่อนจะมีการเปลี่ยนแปลงกฎระเบียบ ควรมีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าอย่างเหมาะสม  

 
(3) ให้ข้อมูลทีช่ัดเจนและทันเวลำเกี่ยวกับวิธีและเวลำในกำรยื่นอุทธรณ์หรือร้องเรียน 
ผู้ให้บริการควร 

• ให้ข้อมูลที่ชัดเจนและทันเวลาเกี่ยวกับวิธีการที่ประชาชนสามารถอุทธรณ์หรือร้องเรียนได้ (ตามที่
พระราชบัญญัติว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดินก าหนด ทั้งนี้ ผู้ให้บริการมีหน้าที่ ในการให้ข้อมูลแก่
ประชาชนเกี่ยวกับสิทธิใด ๆ ในการอุทธรณ์หรือขอให้มกีารพิจารณาทบทวนค าสั่ง/การตัดสินใจ) 

• ให้ข้อมูลเกี่ยวกับแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียนที่เหมาะสมหรืออาจเป็นกลางภายในองค์กรหรือ
หน่วยงานอิสระท่ีเกี่ยวข้อง 

• พิจารณาการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการเกี่ยวกับแหล่งความช่วยเหลือที่เป็นไปได้  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ส าหรับประชาชนที่รู้สึกวิตกกังวลหรือไม่ม่ันใจในการใช้กระบวนการร้องเรียน 
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(4) ด ำเนินกำรตำมขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียนอย่ำงมีประสิทธิภำพ ซึ่งรวมถึงกำรเสนอแนวทำง 

กำรเยียวยำอย่ำงเป็นธรรมและเหมำะสม เมื่อรับเรื่องร้องเรียนไว้ด ำเนินกำร 
ผู้ให้บริการควร 

• ด าเนินการตามขั้นตอนและกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ โดยด าเนินการสอบสวน
ข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียนอย่างรอบคอบ รวดเร็ว เป็นกลาง และเป็นไปตามหลักความเป็นธรรม 
ในเชิงขั้นตอนและกระบวนการ และหลักความยุติธรรมตามธรรมชาติ 

• จัดให้มีแนวทางต่าง ๆ ในการเยียวยาที่เหมาะสมแก่ผู้ร้องเรียนและบุคคลอ่ืนที่อาจได้รับผลกระทบ 
ในลักษณะเดียวกัน ในกรณีที่พบว่าข้อร้องเรียนนั้นมีมูล แนวทางการเยียวยาอาจรวมถึง 
1. การชี้แจงข้อเท็จจริงและการขอโทษ 
2. การด าเนินการแก้ไขโดยผู้ให้บริการ 
3. การจ่ายค่าชดเชยเป็นตัวเงินให้แก่ผู้ร้องเรียน หรือ 
4. การใช้แนวทางข้างต้นผสมสานกัน 

 
แนวทางการเยียวยาควรมุ่งเน้นให้ผู้ร้องเรียนได้รับการชดเชยหรือแก้ไขเพ่ือให้สามารถกลับคืนสู่สถานะที่ควรจะเป็น 
หากไม่มีกรณีความผิดพลาดเกิดขึ้น ในกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการเพ่ือคืนสู่ฐานะเดิมได้ ซึ่งอาจะเกิดขึ้นได้ 
แนวทางการเยียวยาที่เสนอให้ควรสะท้อนถึงความเสียหายหรือผลกระทบที่ผู้ร้องเรียนได้รับอย่างเป็นธรรม 
และเหมาะสม 
 
 
 
หลักประกำรที่ 6  
แสวงหำกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง (Seek continuous improvement) 
 
(1) ทบทวนนโยบำยและแนวทำงปฏิบัติงำนอย่ำงสม่ ำเสมอ เพื่อให้ม่ันใจได้ว่ำจะสำมำรถให้บริกำร 

ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
ผู้ให้บริการควรทบทวนและปรับปรุงนโยบายรวมถึงแนวทางการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้มั่นใจได้ว่า
นโยบายและแนวทางดังกล่าวยังมีความเหมาะสม และสามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 
(2) ขอรับฟังควำมคิดเห็นจำกผู้รับบริกำร และน ำควำมคิดเห็นดังกล่ำวมำใช้เพื่อปรับปรุงกำรให้บริกำร

และพัฒนำประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำน 
ผู้ให้บริการควรเปิดรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งในลักษณะค าชมเชยและข้อร้องเรียน 
และน าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการและยกระดับประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
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(3) สร้ำงควำมม่ันใจว่ำผู้ให้บริกำรได้น ำบทเรียนจำกข้อร้องเรียนไปใช้ในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร 

และประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำน 
ผู้ให้บริการควรน าข้อเสนอแนะที่ได้รับโดยเฉพาะจากข้อร้องเรียนมาวิเคราะห์ เ พ่ือถอดบทเรียนและ 
ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการให้บริการและพัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินงาน โดยควรก าหนดแนวทาง 
การติดตามผลพร้อมจัดให้มีการให้ค าแนะน าหรือแนวทางส าหรับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องอย่างเหมาะสม 
 
(4) ตรวจสอบและแก้ไขปัญหำเชิงระบบที่เกิดขึ้น 
เมื่อพบปัญหาเชิงระบบในการให้บริการ ควรด าเนินการแก้ไข พร้อมทั้งแจ้งผู้ให้บริการรายอ่ืนที่ให้บริการ 
ในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน และอาจได้รับประโยชน์จากการแก้ไขในลักษณะเดียวกันทราบด้วย 
 
 
 

********************************************** 


