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Outline of the system
Administrative Counseling System 

he Administrative Counseling 
System was established in 1955 

based on the Act for Establishment 
of the Ministry of Internal Affairs and  

Communications and the Administrative  
Counselors Act as a mechanism for  
accepting a broad range of administrative  
complaints, opinions, and requests 
from citizens regardless of the matter 
and providing mediation or notification 
to government authorities (i.e. national  
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administrative organs, incorporated 
administrative agencies, and local  
governments6) to improve administrative 
systems and operations.

This system has a nationwide  
network consisting of Administrative 
Counseling Centers (located in each  
prefecture), General Administrative  
Counseling Centers (open daily or  
regularly in public spaces such as  
department stores and shopping centers  
in large cities; total of 17 cities nationwide),  
One-Day Joint Administrative Counseling 
Centers (mainly open every autumn 
during the “Annual Administrative  
Counseling Campaign”; 113 centers 
open nationwide in autumn of 2021); 
and Administrative Counselors (about 

6 Only cases relating to statutory entrusted functions and subsidiary affairs are covered. A case related to 

administration of local affairs will be referred to the department in charge as necessary.

5,000 volunteers nationwide). Through 
the network, counseling for citizens is 
conducted in person or by phone, letter, 
fax, or online. Then, after fact-checking,  
inspections, on-site inspections, or  
interviews with the relevant authorities,  
necessary notification including mediation  
for administrative improvements is made, 
while the results are reported to those 
concerned.

Some cases, where necessary, 
are submitted to the Administrative  
Grievance Resolut ion Promotion  
Council (AGRPC), and others may act  
as a trigger for an Administrative  
Evaluation Bureau inspection regarding  
the administrat ive operations of  
government authorities.

System of Administrative Counseling
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Number of cases/Actual examples

There were 119,116 cases received 
from 1 April 2020 to 31 March 2021  
(hereinafter referred to as “FY2020”), 
consisting of 74,158 cases (62.3%)  
received by Administrative Counseling  
Centers and 44,958 cases (37.7%)  
received by Administrative Counselors.  
Of the total cases, 34,477 (28.9%) 
were complaints/requests and 22,711 
(19.1%) were enquiries about national  
administrative organs, compared to 
42,041 (35.3%) about local governments 
and 19,887 (20.8%) about civil affairs.

Among the Administrative Counseling  
Centers, a large number of cases were  
received by those located in metropolitan  
areas such as Osaka, Tokyo, Aichi, Fukuoka,  
and Saitama.

In terms of administrative fields, 
among the cases related to national 
administrative organs, the most cases 
were received regarding welfare (health 
and medical/pharmaceutical affairs),  
social welfare, registration, family  
registers/nationality, employment/ 
labor, and the civil servant system and 
service. Meanwhile, among the cases  
related to local governments, many 
cases were received regarding social 
welfare, the civil servant system and 
service, safe and secure environments, 
welfare, and roads.

In FY2020, in particular, there were 
many cases received in relation to  
the novel coronavirus (COVID-19).

Specific examples related to 
COVID-19 are shown in the column 
below.

[Enquiries (about contact points, procedures, etc.)]

Case resolved by AEB itself 

Enquiry 

Our sales dropped by half due to COVID-19. I want to know the contact point 
for Rent Support Benefits.
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Case resolved after confirmation by AEB with the authority in charge

Enquiry

Due to delays in delivery of equipment, we can’t introduce cashless payments in  
time during the period covered by government subsidies. Is it possible to extend the period?

[Complaints / Requests]

Case resolved with improvement following AEB’s mediation 

Complaint 

I applied for Housing Security Benefits because of difficulties in paying rent. 
However, my application was declined. I am not convinced by that decision.

>>> As a result of inspections, AEB found that the person may meet  
the requirements.  Following mediations by AEB, the welfare office overturned 
its decision and approved the person’s application.

Administrative Counselors
Administrative Counselors are  

knowledgeable private citizens, serving  
on a  voluntary  bas i s ,  who are  
commissioned by the Minister for  
Internal Affairs and Communications 
in accordance with the Administrative 
Counselors Act. The mayors of each 
municipality nominate candidates with 
sufficient social credibility as well as 
understanding of and enthusiasm for 
improving administrative operations.

The Administrative Counselors 
provide counseling and give advice to 
citizens while contacting the relevant 
public authorities concerned. They also 
have the authority to express opinions  

regarding improvements to administrative  
operations that they obtain through 
their activities to the Minister for Internal 
Affairs and Communications. Since 1961, 
they have been assigned nationwide as 
familiar counselors for residents.

The main duties of Administrative 
Counselors are as follows: (1) to provide 
counseling by holding regular counseling 
sessions (i.e., opening a counseling booth 
on a regular basis at municipal offices, 
public halls, community centers, etc.)  
or by going around the assigned local area  
for counseling (i.e., opening a counseling 
booth especially for those who live in 
remote areas); (2) to hold roundtable 
meetings with local people and bodies 
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(e.g., community associations, women’s 
associations, business and industry  
assoc ia t ions ,  o r  soc ia l  wel fa re  
organizations) to spread awareness of 
the Administrative Counseling System; 
and (3) to offer on-demand lectures 
on the relationship between public  
administration and individuals’ everyday 
lives as well as on the mechanism of 
the Administrative Counseling System 
(i.e., giving lectures to students in 
social studies classes at elementary,  
junior high, or high schools to deepen 
their understanding).

Currently, about 5,000 Administrative 
Counselors are assigned to each city,  
special ward, town, and vil lage.  
The average age of the counselors is  
68 years old, and the percentage of  
women is  35%. Counselors  are  

commissioned for a period of two years,  
which can be renewed; 52.2% of  
counselors have served for five years or less,  
compared to 9.6% for 20 years or more. 
They come from diverse occupations 
and backgrounds such as unemployed 
or self-employed persons, corporate  
officers, professional/technical workers  
(e.g., administrative scriveners or  
lawyers), and commissioned public  
employees, but many of them are retired 
prefectural or municipal public servants 
or teachers (as of July 1, 2021).

At counseling booths and so on, 
Administrative Counselors accept  
consultations from residents with  
problems that relate closely to their 
everyday lives. Some examples handled 
by Administrative Counselors are shown 
as follows.

[Enquiries (about contact points, procedures, etc.)]

Case resolved by providing information 

Enquiry 

I’ve enrolled in the social insurance systems for salaried workers (Employees’ 
Health Insurance). What should I do when I am charged for the National Health 
Insurance (NHI) as well?

>>> An administrative counselor provided information on the procedure for 
withdrawing from the NHI.
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[Complaints / Requests]

Case resolved with improvement through action taken by the authority 
in charge 

Complaint

Overgrown trees are obstructing the school road.

>>> Following notification by the administrative counselor who received  
the above complaint, the road administrator immediately cut the trees.

Request

There is a mailbox in front of a closed store. It should be moved to  
somewhere a lot of people gather.

>>> Following notification by the administrative counselor who received  
the above request, the mailbox was relocated to a space in front of a major 
supermarket.

Administrative Grievance 
Resolution Promotion  
Council (AGRPC)

The AGRPC was established in 
1987 as a council of the Minister for 
Internal Affairs and Communications to 
reflect the opinions of private experts in  

the processing of complaints lodged to  
the MIC. 

The Council consists of seven 
members, including lawyers, university 
professors, and journalists, and meets 
approximately four times a year.

The following is an example in which 
the AEB provided mediation in line with 
the opinions of the AGRPC.

Self-disposal of National Health Insurance (NHI) cards7

Complaint

Every year when our NHI cards are renewed, we have to go to the city 
office to return the expired one. I wonder why we are not allowed to dispose 
of it ourselves, instead of returning it to the authority.

7 https://www.soumu.go.jp/main_content/000783026.pdf
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Outcome (improvement)

In the line with the opinions of the AGRPC, the AEB provided the Ministry of 
Health, Labour, and Welfare (MHLW) with the following mediations: 

(1) Amend the provisions of relevant laws and regulations to enable people to 
dispose of their expired NHI cards by themselves. 

(2) Immediately after the measures for (1) are taken, inform the people and  
authorities concerned, namely, the insured as well as the relevant prefec-
tural and municipal departments.

>>> Following this mediations by the AEB, the MHLW amended the ministerial 
ordinance and notified stakeholders.

Features, Part 1
“Triple” mechanism

The first feature of the Administrative 
Counseling System is its mechanism 
for broadly accepting complaints and 
encouraging improvements in response 
to each case by working together with 
Administrative Counselors, the AEB, and 
the AGRPC. Administrative Counselors 
provide counseling at a place close to 
citizens and, where necessary, contact  
the public authorities concerned.  
The AEB supports each Administrative  
Counselor while directly accepting  
complaints and provides mediation 
to government authorities as it may  
consider necessary. The AGRPC considers 
cases where it is deemed appropriate 

to revise administrative systems or  
operations at the national level. Then,  
following the results of that consideration,  
the AEB provides mediation to government  
authorities. 

Internationally, grievance systems are 
generally managed by an “ombudsman”  
institution within the parliament that 
has been ensured its independence  
as well as third-party status. Meanwhile, 
the Japanese system could be called  
an “administrative model” as it is operated  
mainly by national administrative organs. 
However, no country other than Japan 
has a nationwide network of civilians,  
that is, Administrative Counselors, and it 
can be said that this is a unique mechanism  
that has developed to reflect the actual 
situation in Japan. With this so-called 
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“triple” function of Administrative  
Counselors, the AEB, and the AGRPC 
for grievances and administrative  
improvements, the Administrative  
Counseling System is internationally  
appreciated as a Japanese-style  
ombudsman system.

With such a background of inter-
national appreciation, Japan joined  
the International Ombudsman Institution  
in 1994 and the Asian Ombudsman  
Association in 1996 as one of its founding  
members. Furthermore, Japan has  
promoted bilateral exchanges with  
other Asian countries, such as by signing 
a Memorandum of Cooperation with  
the Ombudsman of the Kingdom of 
Thailand in 2018.8

Features, Part 2
Simple procedures

T h e  s e c o n d  f e a t u r e  o f  
the Administrative Counseling System is  
“simple procedures”. There is no  
designated format to lodge a complaint 
with the Administrative Counseling  
System, so users can choose their  
preferred method, whether in writing 
or orally. In addition, various methods 

8 We appreciate the warm message of congratulations from Mr. Somsak SUWANSUJARIT, Chief Ombudsman 

of Thailand, upon the publication of a book commemorating the 60th anniversary of the establishment of 

the Japanese system of Administrative Counselors in 2022.

such as in person, by phone (i.e., by 
calling a nationwide number named  
the “Emergency Admin i s t ra t ive  
Grievance Number #110” or the  
direct number of each administrative  
counseling center), by fax or letter, and 
online are available. In FY2020, 42% 
complaints were lodged by phone with 
the “Emergency Administrative Grievance 
Number #110”, compared to 18.5% 
online, 16.2% by phone with a number 
other than #110, and 3.4% in-person.

Generally, counseling is accepted 
in Japanese. However, since FY2019, 
the AEB has also been accepting emails 
in English, and as a result, the number 
of foreign users is increasing (224 cases 
received in FY2020).

Moreover, in recent years, from 
the perspective of promoting digitali-
zation, the AEB has started working on 
a trial of online counseling, which is  
an electronic means of communicating  
with a complainant by using a video- 
conferencing system. Online counseling 
is also effective in preventing COVID-19 
infections as well as ensuring accessibil-
ity for areas with limited transportation  
such as remote islands.
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Regardless of the matter
The Administrative Counseling  

System is supposed to accept complaints 
“regardless of the matter”, while other  
ministries accept only those about 
matters within their jur isdict ion.  
Such an extraordinary role is only allowed 
by administrative counseling. As a result, 
it can handle even complaints involving  
multiple ministries or cases where  
complainants do not know whom 
to contact regarding their problems.  
The Act for Establishment of the MIC 
actually empowers the AEB to provide  
mediation only about matters related  
to national governmental authorities.  
However, many people cannot clearly  
determine whether or not their 
problems concern such authorities.  
Therefore, administrative counseling 
opens the door and listens to all cases  
received, including those about local  
governmental administration or civil 
affairs. Moreover, even if it turns out 
that a case does not concern national  
governmental authorities, the AEB will 
undertake it to collect and provide  
relevant information whenever possible  
in order to enable complainants to 
reach the authority in charge, instead of 
shutting the door immediately or leaving 
the person behind without telling them 
whom to contact.

Free of charge and strict confi-
dentiality

Administrative counseling is handled 
free of charge and with strict confidenti-
ality so that anyone with a problem can 
use the system without anxiety.

Features, Part 3
Response from a cit izen’s  
perspective

The third feature of the Administrative  
Counseling System is the uniqueness of 
the system of Administrative Counselors.  
It places importance on responding “from 
a citizen’s perspective”.  Administrative  
Counselors are private citizens from a 
wide variety of backgrounds, but they 
have one thing in common: understanding  
of and enthusiasm for administrative  
improvement. In fact, many counselors 
say that it is important for them to be 
close to individual citizens and listen to 
them with a sympathetic perspective.  
Many of the people who come for  
administrative counseling are those 
who do not know where to seek advice, 
couldn’t understand the explanation 
provided by other consultation counters, 
or understood the explanation itself but 
feel dissatisfied with the decision-making. 
In such cases, what these people are 
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looking for is, first of all, someone who 
will sort out the situation and come up  
with a solution together with them. 
Needless to say, specialized knowledge 
is required for administrative counseling. 
However, Administrative Counselors are 
characterized by an attitude of putting 
themselves in the shoes of individual 
citizens, and we believe this to be their 
greatest strength.

A bridge between citizens and 
government

After listening to the voices of  
citizens with a sympathetic perspective, 
Administrative Counselors consider  
the positions of each relevant public 
authority. Some may be obvious from 
publicly available materials, while others  
may not be evident without asking  
the department in charge about actual  
individual operations. In the latter case, 
a counselor may visit the department 
to talk in person and, where necessary, 
even accompany the complainant. 
In such cases, the counselor, being  
a resident of the local area, will have some 
knowledge so that he/she can contribute 
to facilitating smooth communication 
between the complainant and public 
authorities. This feature of Administrative  
Counselors is often described as being  

a “br idge between cit izens and  
government.”

Concurrent service on various  
other committees

Administrative Counselors often 
concurrently serve on other public  
committees. In Japan, there are various 
public committees nationwide including 
Administrative Counselors, collectively  
referred to as “administrative volunteers”,  
such as the approximately 230,000 
Commissioned Child Welfare Volunteers  
(those who provide consultation from 
the standpoint of residents, offer  
necessary assistance, and work to  
promote social welfare) appointed  
nationwide by the Minister of Health, 
Labor, and Welfare; the approximately 
47,000 Volunteer Probation Officers 
(those who support the rehabilitation 
of people who have committed crimes 
or delinquencies in the community)  
commissioned by the Minister of Justice; 
and the approximately 21,000 Human Rights  
Volunteers  ( those who prov ide  
human rights counseling and promote 
universal respect for human rights)  
commissioned by the Minister of Justice.  
In addition, some municipalities have 
their own counselors, and some  
municipal Social Welfare Councils may 
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assign their own counselors for particular 
concerns. Many administrative volunteers  
hold more than one role, which  
increases the burden of their duties. 
However, from citizens’ point of view, 
it brings the benefit of allowing them to 
receive one-stop consultation services.

Submission of opinions to  
the Minister for Internal Affairs 
and Communications

Among the administrative volunteers 
commissioned by government authorities,  
only Administrative Counselors are  

legally authorized to express their  
opinions to the Minister for Internal 
Affairs and Communications under 
the Administrative Counselors Act.  
In FY2020, approximately 200 opinions  
were submitted. Occasionally, the AEB  
proposes considerations for improvement  
to the relevant ministries based on  
an opinion, and some cases can result in 
improvements to the situation.

The following example illustrates  
an outcome arising from an Administrative  
Counselor’s opinion.

Unification of the periods for Early Voting9

Opinion
The votes for the Lower House general election and national review of  

Supreme Court justices are supposed to be conducted on the same day.  
However, there is a period during which it is not possible to vote on the same 
day due to the difference in length of early voting periods between the two 
systems.

I believe that the early voting periods should be unified to improve public 
convenience. 

Outcome (improvement)
In the line with the opinion of the AGRPC, the AEB provided mediation to 

the Election Department in the Local Administration Bureau of the MIC. 

>>> Following the mediation by the AEB, the law was amended, and from  
the October 2017 election, the length of both periods was unified.

9 https://www.soumu.go.jp/main_content/000355110.pdf
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Empowerment of residents 
In the system of Administrative 

Counselors, empowerment of residents 
is not directly envisioned as one of  
the roles of individual counselors.  

10 YAMAYA Kiyohide, “Public Sector Governance and the Ombudsman” Chapter 7: “Multifaceted Role of 

Administrative Counselors” (KOYO SHOBO Corporation, 2019)

However, in some cases, the actions 
of counselors are deemed to have  
contributed to empowering residents 
and, eventually, promoting residents’ 
autonomy.10

Installation of Rotating Blue Flashing Beacons

Background
In March 2003, the Community Development Promotion Committee, 

established by residents of Yokkaichi City, started voluntary crime prevention 
patrols. Initially, patrols were carried out on foot. However, privately owned 
vehicles came to be used, and these were equipped with a rotating blue 
flashing beacon to prevent them from being perceived as suspicious vehicles.

In January 2004, the blue flashing beacon was found to conflict with  
the Road Transport Vehicle Law and banned from use by the Mie Prefectural 
Police. The Ministry of Land, Infrastructure, Transport and Tourism (MLIT), which 
has jurisdiction over the law, also supported the police’s decision.

The City and its residents, dissatisfied with the authority’s decision, started 
a movement to call for review of the legal regulations.  

Opinion
In May 2004, an Administrative Counselor submitted an opinion to  

the Minister, reflecting the views of the residents.

Outcome (improvement)
The opinion was incorporated into the MIC’s Action Plan, which was  

submitted to the Council on Economic and Fiscal Policy. Accordingly, the MIC 
discussed the matter with the MLIT and the National Police Agency (NPA).  

>>> After implementing the public comment process in September 2004, 
the MLIT announced the relaxation of the legal regulations, enforced from 
December of that year. 
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 The counselor who submitted 
the above opinion was not assigned 
to Yokkaichi City but the neighboring  
Inabe City and had not even participated  
in the movement, meaning that  
the counselor did not take such an action 
for his or her own benefit. However, it is 
believed that the counselor performed 
his or her duties from a certain objective 
standpoint while being a member of  
the local community and thereby 
achieved a positive outcome that  
contributed to residents’ autonomy.

Features, Part 4: 
Relationship with other functions 

of the AEB  Inspectional function 

of the AEB

Besides administrative counseling, 
the AEB has an inspectional function to  
encourage improvements in administrative  
systems and operations nationwide.  
In accordance with the Act for Establishment  
of the MIC, this function is to inspect  
the implementation status of administrative  
operations and make recommendations 
for improvements (about ten themes per 
year). Individual inspections are carried 
out by staff members, and recommenda-
tions for improvements are made based 

on the results. Themes for inspection 
are carefully selected by considering 
the opinions of the people through 
administrative counseling, the opinions 
of local governments, and major issues  
in national politics. The following is  
an example of an inspection arising from 
administrative counseling.

Conclusion
The Administrative Counseling  

System has developed independently 
with various features as a Japanese-style 
ombudsman system. The system of 
Administrative Counselors, the core of 
the Administrative Counseling System, 
marked its 60th anniversary in 2021.  
The Kishida Cabinet formed in the autumn  
of 2021 has placed emphasis on listening 
to the voices of citizens, and accord-
ingly, the importance of administrative 
counseling is increasing. Going forward, 
administrative counseling will need to 
consider contemporary issues facing Jap-
anese society such as underpopulation,  
aging, internationalization, and digitization.  
I t  wil l  also need to respond to  
the COVID-19 pandemic as well as  
frequent natural disasters.

Individual ombudsman systems are 
greatly affected by the governance struc-
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ture as well as socioeconomic conditions 
of their respective countries and regions, 
and it goes without saying that the system  
of one country cannot be applied as-is 
in another country. However, since we 
face common international issues such 
as the spread of COVID-19, and the  
December 2020 resolution of the United 

Nations General Assembly (UNGA) has 
reaffirmed the significance of the role 
of ombudsmen, we would be delighted  
if the various features of Japan’s  
Administrative Counseling System could 
serve as a useful reference for the  
operation of ombudsman systems in 
other countries. ❏

โครงร่างของระบบ
ระบบการให้คำาปรึกษาทางปกครอง

ระ เทศญี่ ปุ� น ไ ด้ มี ก า รจั ดตั้ ง ร ะบบ
ก า ร ใ ห้ ค ำ ป รึ ก ษ า ท า ง ป ก ค ร อ ง  

(The Administrative Counseling System)  
ขึ้ น เ ป็ น ค รั้ ง แ ร ก  เ มื่ อ ปี  พ . ศ .  2 4 9 8  
(ค.ศ. 1955) โดยเป็นผลมาจากบทบญัญัตขิอง
พระราชบัญญัติจัดตั้งกระทรวงกิจการภายใน
และการสื่อสาร (The Act for Establishment 
of the Ministry of Internal Affairs and 
Communications) และพระราชบญัญตัวิา่ดว้ย
ที่ปรึกษาทางปกครอง (The Administrative  
Counselors Act) ซึ่งเป็นกฎหมายแม่บท 
ในการจัดตั้งกลไกการรับเรื่องร้องเรียนในทาง
ปกครอง รับฟังความคิดเห็น และรับเรื่องราว
คำรอ้งตา่ง ๆ  ในทุกเรือ่งจากประชาชน พร้อมกบั 
ดำเนินการไกล่เกลี่ย เสนอแนะ และประสาน 
ไปยังหน่วยงานของรัฐต่าง ๆ (อาทิ ส่วน
ราชการ หน่วยงานทางปกครองในส่วนกลาง 
องค์การมหาชน องค์กรปกครองส่วนท้องถุิ่น)  
เพือ่ให้เกิดการปรับปรงุและพฒันาการบริหารงาน 

ของภาครัฐและการปฏิบัติราชการ
ระบบการให้คำปรึกษาทางปกครอง 

เป็นเครือข่ายระดับประเทศ ที่ประกอบด้วย  
ศู น ย์ ก า ร ใ ห้ ค ำ ป รึ ก ษ า ท า ง ป ก ค ร อ ง 
(Administrative Counseling Centers)  
ซึ่งประจำอยู่ในแต่ละจังหวัด (Prefectures) 
ศูนย์การให้คำปรึกษาทางปกครองทั่ วไป 
(General Administrative Counseling 
Centers) เปิดให้บริการเป็นประจำทุกวัน  
โดยจะตั้งอยู่ตามแหล่งที่ประชาชนสัญจรไปมา 
เป็นประจำ หรือ พ้ืน ท่ีสาธารณะต่าง  ๆ  
เชน่ จดุใหบ้ริการในห้างสรรพสนิค้า ศนูย์การค้า
ขนาดใหญ่ใน 17 เมืองท่ัวประเทศ ศูนย์การ 
ให้คำปรึกษาทางปกครองแบบบูรณาการ 
ภายในหนึง่วนั (One-Day Joint Administrative 
Counseling Centers) โดยปกติจะจัดขึ้น 
ในช่วงฤดูใบไม้ร่วง ซ่ึงเป็นช่วงเวลาในการ
จัดกิจกรรมรณรงค์ให้คำปรึกษาทางปกครอง
ประจำปี ได้ทำการเปิดศูนย์ในลักษณะนี้ข้ึน 
จำนวน 113 แห่งในช่วงฤดูใบไม้ร่วงทัว่ประเทศ  
ในปี พ.ศ. 2564 ทีผ่่านมา และเจ้าหน้าทีอ่าสาสมคัร
ให้คำปรึกษาทางปกครอง (Administrative 

ป
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Counsellors) ซึ่งได้แก่ ประชาชนอาสาสมัคร
ทั่วประเทศ จำนวนกว่า 5,000 คน ประชาชน
สามารถุติดต่อขอรับคำปรึกษาในเรื่องต่าง ๆ  
ผ่านเครือข่ายข้างต้นนี้ โดยการเข้าพบกับ 
เจ้าหน้าที ่หรือตดิต่อทางโทรศพัท์ นำส่งจดหมาย 
โทรสาร หรือผ่านทางช่องทางออนไลน์ จากนั้น  
เมื่อเจ้าหน้าท่ีได้รับเรื่องแล้วก็จะดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง  ลงพื้นที่ หรือสัมภาษณ์
เพือ่รวบรวมขอ้มลูจากหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งแลว้ 
จะมกีารแจ้งและไกล่เกลีย่เพือ่ให้มกีารปรับปรงุ

แก้ไขการบริหารจัดการให้ดีขึ้นและรายงานผล
การดำเนินการให้ทุกฝ่�ายที่เกี่ยวข้องได้ทราบ

ในบางกรณี หากมีความจำเป็น จะมีการส่งเรือ่ง 
ไปยังสภาส่งเส ริมการระงับข้อ ร้องเ รียน 
ทางปกครอง (The Administrative Grievance 
Resolution Promotion Council: AGRPC) 
เพื่อผลักดันให้สำนักประเมินการบริหาร 
(Administrative Evaluation Bureau) 
ดำเนินการตรวจสอบการปฏิบัติของหน่วยงาน
ของรัฐในเรื่องดังกล่าวต่อไป

ระบบการใหคำปรึกษาทางปกครอง
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ภาพที่ 1: กระบวนงานให้คำาปรึกษาทางปกครอง

จำานวนเรื่องร้องเรียน/กรณีตัวอย่าง

นบัตัง้แต่วนัท่ี 1 เมษายน 2563 (ค.ศ. 2020)  
ถุึ ง  31  มีนาคม 2564 (ค .ศ .  2021 )  
อีกนัยหนึ่ง คือ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
(ค.ศ. 2020) ตามระบบราชการของประเทศญีปุ่�น  
(มกีารยืน่เรือ่งร้องเรียนรวมท้ังสิน้ 119,116 ราย 

จำแนกได้เป็น เรือ่งทีย่ืน่ต่อศนูย์การให้คำปรึกษา
ทางปกครอง จำนวน 74,158 เรือ่ง (ร้อยละ 62.3) 
เรื่องที่ยื่นต่อเจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษา
ทางปกครอง จำนวน 44,958 เรือ่ง (ร้อยละ 37.7)  
จากจำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่ได้รับไว้  
แบง่ไดเ้ปน็ กรณีเปน็เร่ืองรอ้งเรยีน หรือคำร้องขอ  
จำนวน 34,477 เรื่อง (ร้อยละ 28.9) กรณี
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การสอบถุามข้อมูลเกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐ
ในส่วนกลาง/ระดับชาติ จำนวน 22,711 เรื่อง  
(ร้อยละ 19.1) กรณีการสอบถุามข้อมูล
เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิุน จำนวน 
42,041 เรื่อง (ร้อยละ 35.3) และกรณีเกี่ยวกับ 
กิจการของพลเรือน จำนวน 19,887 เรื่อง  
(ร้อยละ 20.8) 

ในบรรดาเรื่องที่ ศูนย์การให้คำปรึกษา 
ด้านการบริหารได้รับ พบว่า เรื่องส่วนใหญ่ 
มาจากเขตพื้นที่เมืองใหญ่หรือมหานคร เช่น 
จังหวัดโอซากะ กรุงโตเกียว จังหวัดไอจิ  
จังหวัดฟูกูโอกะ และจังหวัดไซตามะ

หากพิจารณาในมิติทางการบริหาร พบว่า 
ในจำนวนเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหน่วยงานของรัฐ 
ในสว่นกลาง/ระดบัชาต ิสว่นใหญม่ปีระเดน็เรือ่ง
การได้รับสวัสดิการ (ด้านบริการสุขภาพ และ

บริการการแพทย์/เภสัชกรรม) สวัสดิการสังคม 
การจดทะเบียน ทะเบียนครอบครัว/สัญชาติ  
การจ้างงาน/แรงงาน ระบบราชการและ 
การให้บริการของรัฐ ในขณะเดียวกัน เร่ืองที ่
เกีย่วข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถุิน่ มกัเป็น 
กรณีเกี่ยวกับสวัสดิการสังคม ระบบราชการ 
และการให้บริการของหน่วยงาน สิ่งแวดล้อม 
ที่มั่นคงปลอดภัย สวัสดิการ และถุนน

ในปีงบประมาณ ค.ศ. 2020 เรื่องที่ได้รับ 
จำนวนมากเป็นเรื่องที่มีประเด็นเกี่ยวกับ 
การแพร่ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 
(COVID-19)

ตัวอย่างเรื่องที่ มีประเด็นเกี่ยวข้องกับ 
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 
ปรากฏดังตารางต่อไปนี้

[กรณีการสอบถุามข้อมูล (การติดต่อหน่วยงาน สอบถุามขั้นตอนต่าง ๆ ฯลฯ)]
เรื่่�องที่่�สำนัักการื่ปรื่ะเมิินัการื่บรื่ิหารื่ (AEB) สามิารื่ถดำเนัินัการื่แก้ไขได้เลยที่ันัที่่

กรณีการสอบถุามข้อมูล
กรณีมีข้อสอบถุามจากการที่ยอดขายของผู้สอบถุามลดลงครึ่งหนึ่ง เนื่องด้วยผลกระทบ

จากสถุานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) จึงประสงค์
จะทราบข้อมูลการติดต่อเพื่อขอรับการสงเคราะห์ ความช่วยเหลือทางการเงินจากรัฐ
เรื่่�องท่ี่�ได้รื่ับการื่แก้ไขปัญหา หลังจากสำนัักการื่ปรื่ะเมิินัการื่บรื่ิหารื่ (AEB) พิิจารื่ณา 
แล้วเห็นัว่า เป็นัเรื่่�องที่่�อย่่ในัหนั้าที่่�ความิรื่ับผิิดชอบของ AEB

กรณีการสอบถุามข้อมูล
กรณีผูส้อบถุามประสบปญัหาความลา่ชา้ในการสง่มอบอปุกรณต์า่ง ๆ  จงึทำให้ไมส่ามารถุ

ใหบ้รกิารรบัชำระเงนิในรูปแบบไรเ้งนิสด (Cashless payment) ได้ในชว่งระยะเวลาท่ีรฐับาล
ดำเนินมาตรการให้เงินอุดหนุน จึงขอสอบถุามถึุงความเป็นไปได้ในการขยายระยะเวลาของ
มาตรการของรัฐบาลออกไป
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[กรณีเรื่องร้องเรียน / คำร้องขอ]
เรื่่�องท่ี่�มิก่ารื่แกไ้ขปรื่บัปรื่งุ หลงัจากที่่�สำนักัการื่ปรื่ะเมินิัการื่บรื่หิารื่ (AEB) เขา้ดำเนันิัการื่
ไกล่เกล่�ย

กรณีเรื่องร้องเรียน
กรณีผู้ร้องเรียนยื่นคำร้องขอรับสวัสดิการที่อยู่อาศัย เนื่องจากมีปัญหาในการจ่าย 

คา่เชา่บ้าน แต่คำรอ้งดงักลา่วถุกูปฏเิสธ ซึง่ผูร้อ้งเรียนยงัคงมขีอ้สงสัยในผลการพจิารณาคำรอ้ง
จากการตรวจสอบ สำนักการประเมินการบริหาร พบว่า ผู้ร้องเรียนอาจมีคุณสมบัติ 

เข้าข่ายตามข้อกำหนด ซึ่งหลังจากสำนักการประเมินการบริหาร ดำเนินการไกล่เกล่ียแล้ว 
หน่วยงานด้านสวัสดิการดังกล่าวได้เปลี่ยนแปลงคำตัดสินและอนุมัติคำร้องของผู้ร้องเรียน
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว

เจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครให้คำาปรึกษา 
ทางปกครอง

เ จ้ าหน้ าที่ อ าสาสมั คร ให้ คำปรึ กษา 
ทางปกครอง ได้แก่ พลเมืองจากภาคเอกชน 
ทีม่คีวามรู ้ทำหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสมัครใจ  
ปฏิบัติงานโดยได้รับมอบหมายจากรัฐมนตรี
ว่าการกระทรวงกิจการภายในและการสื่อสาร 
ตามบทบัญญัติของพระราชบัญญัติว่าด้วย 
ที่ปรึกษาทางปกครอง (The Administrative 
Counselors Act) มีที่มาจากการเสนอชื่อ 
โดยนายกเทศมนตรีของเทศบาลจากรายชื่อ 
ผู้สมัครที่มีความน่าเชื่อถุือในสังคม เป็นผู้มี 
ความเข้าใจ และมีความสนใจมุ่งมั่นที่จะเข้ามา
มสีว่นร่วมในการพัฒนาและปรับปรุงการบริหาร
งานภาครัฐและการปฏิบัติราชการให้ดียิ่งขึ้น

เ จ้ าหน้ าที่ อ าสาสมั คร ให้ คำปรึ กษา 
ทางปกครอง ทำหน้าที่ในการให้คำปรึกษา 
และให้คำแนะนำแก่ประชาชนในการติดต่อกับ 
หน่วยงานของรัฐที่ เกี่ยวข้อง และสามารถุ 

แสดงความเห็นเชิงเสนอแนะจากประสบการณ์
ในการทำหน้าที่ไปยังรัฐมนตรีว่าการกระทรวง 
กจิการภายในและการสือ่สาร เพือ่ให้มกีารปรบัปรงุ 
การบริหารงานภาครัฐและการปฏิบัติราชการ 
บรรดาเจ้าหน้าที่อาสาสมัครเหล่านี้ ได้รับ 
มอบหมายให้ทำหน้าที่เป็นที่ปรึกษาคนสนิท 
ให้แก่พลเมืองชาวญี่ปุ�นทั่วประเทศมาเป็นเวลา
ยาวนาน นับตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2504 (ค.ศ. 1961) 
เป็นต้นมา

หน้าที่หลักของเจ้าหน้าที่อาสาสมัคร 
ใหค้ำปรกึษาทางปกครอง มดีงันี:้ (1) ใหค้ำปรกึษา  
โดยจัดให้มกีจิกรรมการให้คำปรึกษาเป็นประจำ 
(เช่น การเปิดจุดบริการให้คำปรึกษาประจำ
ที่สำนักงานเทศบาล ศูนย์ประชุมของเมือง  
ศูนย์ชุมชน ศาลาประชาคม ฯลฯ) หรือ 
โดยการสัญจรไปยังพืน้ทีต่า่ง ๆ  ตามแผนทีก่ำหนด  
เพ่ือให้คำปรึกษาในพ้ืนท่ี (เช่น การออกให้
บริการตั้งจุดเพื่อให้คำปรึกษาเป็นการเฉพาะ
สำหรับประชาชนในพื้นที่ห่างไกล); (2) จัดการ
ประชุมเจรจาโต๊ะกลมกับประชาชนและองค์กร
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ในพืน้ที ่(เชน่ สมาคมชมุชน สมาคมสตร ีสมาคม
ธุรกิจและอุตสาหกรรม หรือองค์กรสวัสดิการ
สังคม) เพื่อเผยแพร่ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ 
ระบบการให้คำปรึกษาทางปกครอง; และ  
(3) จัดให้มีการบรรยายตามที่มีการร้องขอ  
ใน เ รื่ อ ง เ กี่ ย วกั บความสั มพั นธ์ ร ะหว่ า ง 
การบริหารงานภาครัฐกับชีวิตประจำวัน 
ของประชาชน ตลอดจนกลไกของระบบการ
ให้คำปรึกษาทางปกครอง (เช่น กิจกรรม
การบรรยายในคาบเรียนวิชาสังคมศึกษา  
ให้แก่นักเรียนในโรงเรียนระดับประถุมศึกษา 
มธัยมศึกษาตอนต้น หรอื มธัยมศึกษาตอนปลาย 
เพื่อปลูกฝ่ังความรู้และสร้างความเข้าใจที่ลึกซึ้ง
ให้แก่กลุ่มเด็กและเยาวชน)

ปัจจบุนั มเีจ้าหน้าทีอ่าสาสมคัรให้คำปรกึษา
ทางปกครอง ประมาณ 5,000 คน ได้รบัมอบหมาย 
ให้ปฏิบัติหน้าที่ประจำอยู่ ในแต่ละจังหวัด 
เขตปกครองพิเศษ เมือง และหมู่บ้าน อายุ
โดยเฉลี่ยของที่ เจ้าหน้าที่อาสาสมัคร คือ 

68 ปี มีสัดส่วนของหน้าที่ที่เป็นผู้หญิงอยู่ที ่
ร้อยละ 35 ได้รับมอบหมายให้ทำงานเป็นเวลา
สองปี ซ่ึงสามารถุต่ออายุได้ ซ่ึงในข้อเท็จจริง  
พบว่า มเีจ้าหน้าทีอ่าสาสมัครทีป่ฏิบตังิานต่อเนือ่ง 
มาจนถุงึหา้ป ีคดิเปน็รอ้ยละ 52.2 ของเจา้หนา้ที่
ทั้งหมด และอีกราว ร้อยละ 9.6 ทำงานมานาน
ถุึง 20 ปีขึ้นไป เจ้าหน้าที่อาสาสมัครเหล่านี ้
มาจากอาชีพและภูมิหลังที่หลากหลาย เช่น  
ผู้ ว่ า ง ง าน  หรื อผู้ ป ระกอบอาชี พอิ ส ระ  
พนกังานบริษทั ผูป้ฏบิตังิานดา้นเทคนิค/วชิาชพี 
(เชน่ ผูด้แูลระบบ หรอืนกักฎหมาย) และเจ้าหน้าที่ 
หรอืพนกังานของรฐั โดยหลายคนเป็นข้าราชการ
ของจังหวัดหรือเทศบาลท่ีเกษียณอายุแล้ว  
หรือเป็นครู (ข้อมูล ณ วันที่ 1 กรกฎาคม 2564)

ในกจิกรรมการออกให้บรกิารให้คำปรกึษา 
จะมปีระชาชนมาขอรับคำปรึกษาจากเจ้าหน้าท่ี 
อาสาสมัครในเร่ืองต่าง ๆ ที่ เกี่ยวข้องกับ 
ชีวิตประจำวัน ตัวอย่างเรื่องที่ดำเนินการโดย 
เจ้าหน้าที่อาสาสมัคร ปรากฏดังตารางต่อไปนี้

[กรณีการสอบถุามข้อมูล (การติดต่อหน่วยงาน สอบถุามขั้นตอนต่าง ๆ ฯลฯ)]

เรื่่�องที่่�ได้รื่ับการื่แก้ไขด้วยการื่ให้ข้อมิ่ล

กรณีการสอบถุามข้อมูล

กรณีมีผูส้อบถุามว่า ตนได้ลงทะเบียนในระบบประกันสังคมของพนักงานบริษทั (ประกัน
สุขภาพสำหรับพนักงาน) แต่ยังถุูกเรียกเก็บเงินจากแผนประกันสุขภาพแห่งชาติ (National 
Health Insurance) ด้วย

ในกรณีนี้ เจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครได้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการขอออกจากแผนประกันสุขภาพ
แห่งชาติ
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[กรณีเรื่องร้องเรียน/คำร้องขอ]
เรื่่�องที่่�มิ่การื่แก้ไขปรื่ับปรืุ่ง โดยการื่ดำเนัินัการื่ของหนั่วยงานัที่่�เก่�ยวข้อง

กรณีเรื่องร้องเรียน
กรณีต้นไม้ที่เติบโตแผ่กิ่งก้านจนกีดขวางถุนนของโรงเรียน
หลังจากที่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน เจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษา 

ทางปกครองได้แจ้งเรื่องไปยังหน่วยงานของรัฐที่รับผิดชอบเขตทางให้มาดำเนินการตัดแต่ง
ต้นไม้ดังกล่าวในทันที

กรณีคำร้องขอ
คำร้องขอให้เคลื่อนย้ายตู้ไปรษณีย์ซึ่งตั้งอยู่หน้าร้านค้าที่ได้ปิดกิจการไปแล้ว ไปติดตั้ง 

ในพื้นที่ที่มีผู้คนพลุกพล่าน
หลังจากที่ได้รับคำร้องขอดังกล่าวจากประชาชน เจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครให้คำปรึกษา

ทางปกครองได้แจ้งเรื่องไปยังหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้อง และตู้ไปรษณีย์ดังกล่าวได้ถุูกย้าย 
ไปติดตั้งบริเวณหน้าซุปเปอร์มาร์เก็ตขนาดใหญ่แห่งหนึ่งแทน

สภาส่งเสริมการระงับข้อร้องเรียน
ทางปกครอง (the Administrative 
Grievance Resolution Promotion 
Council (AGRPC))

สภา ส่ง เสริ มการระงั บ ข้อ ร้อง เ รี ยน 
ทางปกครอง (AGRPC) ก่อตัง้ขึน้ในปี พ.ศ. 2530 
(ค.ศ. 1987) ในฐานะสภาที่ปรึกษาของรัฐมนตรี
ว่าการกระทรวงกิจการภายในและการสื่อสาร 
เพื่อเป็นองค์กรในการสะท้อนความคิดเห็น 
ของผูเ้ชีย่วชาญจากภาคเอกชนในการดำเนนิการ 

เ ร่ืองร้องเรียนท่ีประชาชนยื่นต่อกระทรวง
กิจการภายในและการสื่อสาร (MIC)

สภา ส่ ง เส ริมการระ งับ ข้อ ร้อง เ รียน 
ทางปกครอง ประกอบด้วยสมาชกิจำนวนเจ็ดคน  
รวมทั้งทนายความ อาจารย์มหาวิทยาลัย  
และนักข่าว และจะดำเนินการประชุมสภา 
ปีละประมาณสี่ครั้ง

ก รณี ตั ว อ ย่ า งที่ ส ำ นั กก า รประ เ มิ น 
การบริหาร (AEB) ได้ดำเนินการไกล่เกลี่ย 
ตามมติของสภาส่งเสริมการระงับข้อร้องเรียน
ทางปกครอง ได้แก่
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การื่อนัญุาตใหส้มิาชกิผิ่ถ้อ่บตัรื่ปรื่ะกนััสขุภาพิแหง่ชาตสิามิารื่ถที่ิ�งบตัรื่ที่่�หมิดอายไุดเ้อง11

กรณีเรื่องร้องเรียน
ในทุกปี เมื่อประชาชนผู้เป็นสมาชิกแผนประกันสุขภาพแห่งชาติได้มาขอต่ออายุบัตร

สมาชิกเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว จะต้องเดินทางไปติดต่อที่สำนักงานจังหวัด/เมือง/เทศบาล  
เพือ่คืนบตัรเดมิทีห่มดอายซุึง่ผูร้้องเรยีนมขีอ้กงัขาวา่ เหตใุดผู้ถุอืบตัรตอ้งเดนิทางเพ่ือนำบตัร
ที่หมดอายุไปคืนที่หน่วยงานของรัฐ โดยไม่สามารถุทิ้งบัตรที่หมดอายุแล้วได้ด้วยตัวเอง

ผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน (การแก้ไขปรับปรุง)
เพื่อให้เป็นไปตามมติของสภาส่งเสริมการระงับข้อร้องเรียนทางปกครอง สำนัก 

การประเมินการบริหาร (AEB) จึงมีข้อเสนอแนะไปยังกระทรวงสาธารณสุข แรงงาน และ
สวัสดิการ ดังนี้
1. ให้ดำเนินการแก้ไขบทบัญญัติของกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง เพื่ออนุญาตให้

ประชาชนสามารถุทิ้งบัตรสมาชิกแผนประกันสุขภาพแห่งชาติที่หมดอายุแล้วได้เอง และ
2. ทันทีที่ดำเนินมาตรการตามข้อ (1) เป็นที่เรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งประชาชน และหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งได้แก่ ผู้ประกันตนตามแผนประกันสุขภาพแห่งชาติ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ในระดับจังหวัดและเทศบาลเพื่อทราบต่อไป
ภายหลังจากที่สำนักการประเมินการบริหาร (AEB) ได้มีข้อเสนอแนะดังกล่าวแล้ว 

กระทรวงสาธารณสุข แรงงาน และสวัสดิการได้ดำเนินการแก้ไขกฎกระทรวงและแจ้งให้ 
ทุกฝ่�ายที่เกี่ยวข้องทราบแล้ว

11 https://www.soumu.go.jp/main_content/000783026.pdf 

ลักษณะสำาคัญ–ตอนที่หนึ่ง
กลไก “สามประสาน”

ลักษณะสำคัญประการแรกของระบบ 
การให้คำปรึกษาทางปกครอง คอื กลไกการรับเรือ่ง 
ที่ปราศจากข้อจำกัดและการสนับสนุนให้มี 
การแก้ไขปรับปรุงของภาครัฐ เพื่อตอบสนอง 
ต่อเสียงสะท้อนจากประชาชนผ่านเรือ่งร้องเรียน 
และคำร้องที่ได้รับ โดยเป็นการทำงานร่วม
กันระหว่างเจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษา 
ทางปกครอง  สำนกัการประเมนิการบรหิาร (AEB)  

และสภาส่ง เส ริมการระ งับ ข้อ ร้อง เ รียน 
ทางปกครอง (AGRPC) โดยเจ้าหน้าทีอ่าสาสมัคร 
ใหค้ำปรกึษาทางปกครองทำหนา้ทีใ่หค้ำปรกึษา 
แ ก่ ป ร ะ ช า ช น ใ น พื้ น ที่ อ ย่ า ง ใ ก ล้ ชิ ด  
และช่วยติดต่อประสานงานกับหน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้องในกรณีท่ีจำเป็น ในขณะท่ีสำนัก 
การประเมินการบริหารจะช่วยสนับสนุน
การทำงานของเจ้ าหน้า ท่ีอาสาสมัครให้ 
คำปรึกษาทางปกครองแต่ละคน พร้อมกับ
ทำหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนโดยตรงจาก
ประชาชน ดำเนินการไกล่เกลีย่และมีข้อเสนอแนะ 
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ตอ่สว่นราชการและหน่วยงานของรฐัทีเ่กีย่วข้อง
ในกรณีที่เห็นว่ามีความจำเป็น สำหรับสภา
ส่งเสริมการระงับข้อร้องเรียนทางปกครอง 
(AGRPC) จะทำหน้าที่พิจารณาเรื่องที่เห็นเป็น 
การสมควรให้มีการปรับปรุงระบบการบริหาร
ภาครัฐหรือการปฏิบตัริาชการในสว่นกลางหรือ
ในระดับชาติ ซึ่งหลังจากที่ได้มีผลการพิจารณา
แล้ว สำนักการประเมินการบริหาร (AEC)  
จะรับหน้าที่ดำเนินการประสานงานและ 
ให้ข้อเสนอแนะต่อหน่วยงานของรัฐในเรื่องนั้น
ต่อไป

ในระดับสากล ระบบการร้องทุกข์มักเป็น
หน้าทีค่วามรับผิดชอบขององค์กร “ผู้ตรวจการ 
แผ่น ดิน” ซึ่ ง เ ป็นหน่วยงานของ รัฐสภา  
ที่มีความเป็นอิสระและมีความเป็นกลาง  
แต่ในขณะที่ระบบของประเทศญ่ีปุ�น อาจเรียก
ไดว้า่เปน็ “องคก์รตรวจสอบภายในฝ่�ายปกครอง 
(ฝ่�ายบริหาร)” เน่ืองจากระบบการดำเนินการ
ส่วนใหญ่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานปกครอง
ในระดับประเทศ อย่างไรก็ดี ประเทศญี่ปุ�น 
มีระบบเครือข่ายภาคพลเรือนอยู่ทั่วประเทศ 
อันมีรูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์และไม่ปรากฏ 
ในประเทศอ่ืน นั่นคือ “เจ้าหน้าที่อาสาสมัคร 
ให้คำปรึกษาทางปกครอง” ซึ่งกล่าวได้ว่าเป็น 
กลไกเฉพาะทีพ่ฒันาข้ึนตามบริบทสงัคมการเมือง
ที่แท้จริงของประเทศญี่ปุ�น และด้วยระบบ 
การทำงานในแบบที่เรียกว่า “สามประสาน” 
ของทั้งเจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครให้คำปรึกษาทาง
ปกครอง สำนักการประเมินการบริหาร (AEB) 

12 สำนกัการประเมนิการบรหิาร กระทรวงกจิการภายในและการสือ่สาร ขอขอบคณุประธานผูต้รวจการแผน่ดนิไทย (นายสมศกัดิ์ 

สุวรรณสุจริต) ที่ได้ส่งสารแสดงความยินดี เพ่ือลงพิมพ์ในหนังสือที่ระลึกในโอกาสครบรอบ 60 ปี การก่อตั้งระบบที่ปรึกษา 

ทางปกครองของประเทศญี่ปุ�น ในปี พ.ศ. 2565 (ค.ศ. 2022)

และสภาส่งเสริมการระงับข้อร้องเรียนทาง
ปกครอง (AGRPC) เพือ่บริการจัดการข้อร้องทุกข์ 
และการปรับปรุงระบบการบริหารงานภาครัฐ  
ระบบการให้คำปรึกษาทางปกครองจึงเป็น 
ทีย่อมรบัในระดับสากลในฐานะระบบผูต้รวจการ 
แผ่นดินแบบญี่ ปุ�น  ( Japanese-styled 
Ombudsman system)

ด้วยโครงสร้างการทำงานท่ีได้รับเสียงชืน่ชม 
ในระดับนานาชาติ ประเทศญี่ปุ�นจึงเข้าร่วม 
เป็นสมาชิกของสถุาบันผู้ตรวจการแผ่นดิน
ระหวา่งประเทศ (International Ombudsman  
Institute: IOI) ในปี พ.ศ. 2537 (ค.ศ. 1994) 
และสมาคมผู้ตรวจการแผ่นดินแห่งเอเชีย 
(Asian Ombudsman Association: AOA) 
ในปี พ.ศ. 2539 (ค.ศ. 1996) ในฐานะ 
หนึง่ในสมาชกิผูก้อ่ตัง้ นอกจากนี ้ประเทศญีปุ่�น
ไดส้ง่เสริมการแลกเปลีย่นความร่วมมอืในระดับ
ทวิภาคีกับประเทศอื่น ๆ ในเอเชีย ซ่ึงรวมถุึง
การลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ 
ระดับทวิภาคีกับผู้ตรวจการแผ่นดินแห่ง 
ราชอาณาจักรไทยในปี พ.ศ. 2561 (ค.ศ. 2018) 
ด้วย12

ลักษณะสำาคัญ–ตอนที่สอง
ขั้นตอนอันเรียบง่าย

ลักษณะสำคัญประการที่สองของระบบ
การให้คำปรึกษาทางปกครอง คือ “ขั้นตอนอัน
เรียบง่าย” การยื่นเร่ืองร้องเรียนกับระบบการ
ใหค้ำปรกึษาทางปกครองไมม่รีปูแบบกำหนดไว้  
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ดังน้ัน ผู้ ใช้สามารถุเลือกใช้วิธีการใดก็ได้ 
ตามความสะดวกในการร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็น 
การเขียนเป็นหนังสือ หรือร้องเรียนด้วยวาจา  
นอกจากนี้ ยังมีวิธีการต่าง ๆ เช่น การไปพบ 
เ จ้ า ห น้ า ที่ เ พื่ อ ร้ อ ง เ รี ย น ด้ ว ย ต น เ อ ง  
การร้องเรียนทางโทรศัพท์ (โดยโทรศัพท์ไปยัง  
“สายด่วนร้องทุกข์ทางปกครองฉุกเฉิน #110” 
ทั่วประเทศ หรือจะโทรศัพท์โดยตรงไปยัง
หมายเลขของศูนย์การให้คำปรึกษาทางปกครอง 
แต่ละแห่ง) ร้องเรียนผ่านทางโทรสาร หรือ
การส่งจดหมาย และผ่านทางช่องทางออนไลน์ 
ตา่ง ๆ  ในปงีบประมาณ พ.ศ. 2563 (ค.ศ. 2020)  
มเีร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ “หมายเลข
ร้องทุกข์ทางปกครองฉุกเฉิน #110” คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 42 รองลงมาคือ การร้องเรียน 
ผา่นชอ่งทางออนไลน ์รอ้ยละ 18.5 การรอ้งเรยีน 
ทางโทรศพัทห์มายเลขอืน่ทีม่ใิชห่มายเลข #110 
ร้อยละ 16.2 และเป็นการร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้อยละ 3.4

โดยทั่วไป การให้คำปรึกษาจะดำเนินการ 
เป็นภาษาญี่ปุ�น อย่างไรก็ตาม นับตั้ งแต่
ปงีบประมาณ พ.ศ. 2562 (ค.ศ. 2019) เปน็ตน้มา  
สำนักการประเมินการบริหารเริ่มรับเรื่องทีเ่ป็น
ภาษาอังกฤษทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ด้วย  
ส่ งผลให้จำนวนผู้ ใช้บริการชาวต่ างชาติ 
มี สั ด ส่ วน เ พ่ิ มสู ง ข้ึ น  ( กล่ า ว คื อ  ไ ด้ รั บ 
เรือ่งร้องเรียนจากชาวต่างชาติ จำนวน 224 เรือ่ง  
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ค.ศ. 2020))

นอกจากนี้  ในช่ วง ไม่กี่ ปีที่ ผ่ านมา น้ี  
หากพิจารณาในมิติการเปลี่ยนแปลงไปสู่ 
การเป็นรัฐบาลดิจิทัล สำนักการประเมิน 
การบริหารได้ดำเนินโครงการให้คำปรึกษา 

ผ่านระบบออนไลน์ เป็นโครงการนำร่องโดยใช้ 
วธิกีารสือ่สารสือ่อเิลก็ทรอนกิส ์เพือ่ตดิต่อสือ่สาร
กับผู้ร้องเรียนผ่านระบบการประชุมทางไกล 
ผ่านจอภาพหรือ ระบบวีดิโอคอนเฟอเรนซ์  
การให้คำปรึกษาผ่านระบบออนไลน์นอกจาก 
จะ เ ป็นวิ ธี ก าร ท่ี ช่ วยป้ องกันการ ติด เชื้ อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID -19) ได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพแล้ว ยังจะช่วยให้การบริการ 
ใหค้ำปรกึษาสามารถุเขา้ถุงึพืน้ทีท่ีก่ารคมนาคม
เข้าถุึงได้ยากด้วย เช่น พื้นที่เกาะที่อยู่ห่างไกล

ให้บริการในทุกเรื่อง ทุกปัญหา

ระบบการให้คำปรึกษาทางปกครอง
ยอมรับการรอ้งเรยีนในทุกเร่ืองอยา่งกวา้งขวาง 
“โดยไม่คำนึงว่าเป็นการร้องเรียนในเร่ืองใด”  
ในขณะทีก่ระทรวงต่าง ๆ  จะยอมรับเรือ่งร้องเรียน
เฉพาะที่มีประเด็นที่อยู่ในเขตอำนาจของตน 
เท่านั้น การมีบทบาทท่ีเปิดกว้างดังกล่าวน้ี
มีได้เฉพาะในการให้คำปรึกษาทางปกครอง
เท่านั้น เพื่อให้สามารถุจัดการกับข้อร้องเรียน 
ที่มีความเกี่ยวข้องกับหน้าที่ความรับผิดชอบ 
ของกระทรวงตา่ง ๆ  ไดอ้ยา่งหลากหลาย รวมถุงึ 
กรณีที่ผู้ร้องเรียนไม่ทราบว่าจะต้องติดต่อ 
กับหน่วยงานใดในการแก้ไขปัญหาของพวกเขา 
พระราชบัญญัติจัดต้ังกระทรวงกิจการภายใน 
และการสื่ อสาร ได้ บัญญั ติ ให้ อ ำนาจแก่  
สำนักการประเมินการบริหาร ในการไกล่เกลี่ย 
และมีข้อเสนอแนะเฉพาะเรื่องที่ เกี่ยวข้อง 
กับหน่วยงานของรัฐเท่านั้น อย่างไรก็ตาม  
พบว่า มี ผู้ร้องเรียนจำนวนมากไม่สามารถุ
ระบุได้อย่างชัดเจนว่า ปัญหาที่เกิดข้ึนเป็น 
ความรับผิดชอบหรือมีความเกี่ยวข้องกับ 
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หน่วยงานใด หรือไม่ ดังน้ัน ระบบการให้ 
คำปรึกษาทางปกครองจึ ง เปิดโอกาสให้
ประชาชนสามารถุยื่นเรื่องได้อย่างกว้างขวาง 
ในทกุกรณี ซึง่ยงัรวมไปถึุงเรือ่งเกีย่วกับการบริหาร 
ราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถุิ่น หรือ
แม้แต่กจิการพลเรือน ยิง่ไปกว่านัน้ ถุงึแม้จะพบว่า 
เรื่องที่ร้องเรียนจะเรื่องที่ไม่มีความเกี่ยวข้อง
กับหน่วยงานของรัฐ แต่สำนักการประเมินการ
บรหิารก็จะดำเนนิการชว่ยเหลือในการแสวงหา
ข้อมูลให้แก่ประชาชนให้มากที่สุดในทุกครั้ง  
เพื่อให้บุคคลผู้นั้นสามารถุเข้าถุึงหน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบ โดยจะไม่ปฏิเสธ หรือบอกปัด 
ความช่วยเหลือโดยอ้างเหตุผลของหน้าที่ 
ความรับผิดชอบในทันที แล้วทิ้งผู้นั้นไว้กับ
ปัญหา โดยที่ไม่ทราบว่าจะต้องติดต่อกับใคร
หรือหน่วยงานใดต่อไป

บริการฟรี ไม่มีค่าใช้จ่าย และมุ่งรักษา
ความลับอย่างเข้มงวด

ประชาชนสามารถุเข้ารบับรกิารให้คำปรกึษา 
ทางปกครองได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ าย  
โดยระบบมีการรักษาความลับอย่างเข้มงวด  
เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการท่ีมีปัญหาสามารถุ
ใช้บริการได้ โดยปราศจากความกังวลใจใด ๆ

ลักษณะสำาคัญ–ตอนที่สาม
ให้การตอบสนองจากความเห็น 
ในมุมมองของประชาชน

ลักษณะสำคัญประการท่ีสามของระบบ
การให้คำปรกึษาทางปกครองของประเทศญีปุ่�น  
คือ เอกลักษณ์อันโดดเด่นเฉพาะตัวของระบบ

การทำงานของเจ้าหน้าทีอ่าสาสมคัรให้คำปรกึษา
ทางปกครอง ทีมุ่ง่ให้ความสำคญักบัการตอบสนอง 
ต่อความคิดเห็นและมุมมองของประชาชน 
ทัง้นี ้เนือ่งจากเจา้หนา้ทีอ่าสาสมคัรลว้นมาจาก 
ประชาชนในภาคพลเมืองที่ มีภูมิหลังและ
ประสบการณ์ทีห่ลากหลาย แต่สิง่หนึง่ทีเ่จ้าหน้าที ่
อาสาสมัครทุกคนมีร่วมกันก็คือ ความเข้าใจ
และความมุ่งมั่นในการปรับปรุงพัฒนาระบบ
การบริหารงานภาครัฐให้ ดียิ่ งขึ้น ดั งนั้น  
ในการปฏบิตังิาน เจ้าหนา้ทีอ่าสาสมคัรทัง้หลาย 
จึงเห็นความสำคัญในการเข้าถุึงประชาชน
แต่ละคนอย่างใกล้ชิดเพื่อรับฟังความเห็นจาก
มุมมองของพวกเขาด้วยความตั้งใจ ซึ่งพบว่า  
มีประชาชนจำนวนมากที่มาขอรับคำปรึกษา 
ในทางปกครองจากเจ้าหน้าท่ีอาสาสมัคร เป็นผู้ท่ี 
ไม่ทราบเลยว่าจะไปติดต่อขอคำแนะนำได้
จากที่ใด ไปติดต่อขอคำปรึกษาจากเจ้าหน้าที่
ตามเคาน์เตอร์อื่นมาก่อนแล้วแต่ยังไม่เข้าใจ  
หรือเข้าใจในคำชี้แจงแล้วแต่ยังคงติดใจ 
ในการตัดสินใจของหน่วยงานที่เกิดขึ้น ในกรณี 
ทั้งหลายเหล่านี้ สิ่งที่ประชาชนกลุ่มนี้กำลัง
มองหาเป็นอย่างแรก คือ ใครสักคนท่ีเข้าใจ
ความเป็นไปในปัญหา แยกแยะได้ว่าเกิด
อะไรขึ้น และช่วยคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหา 
ดังกล่าวร่วมกับพวกเขาได้ ดังนั้น จึงปฏิเสธ 
ไม่ได้ว่า เจ้าหน้าที่อาสาสมัครที่จะปฏิบัติงาน 
ในบทบาทนี้จำเป็นต้องมีความรู้เฉพาะทาง  
และจะต้องเป็นผู้มีใจเปิดกว้าง รับฟังอย่าง 
เอาใจเขามาใส่ใจเรา ซ่ึงเชื่อได้ว่าคุณลักษณะ
เหล่านี้ เป็นจุดแข็งที่สำคัญยิ่งในการปฏิบัติ
หน้าที่ของเจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษา
ทางปกครอง
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คนกลางผู้เช่่อมสัมพันธ์ระหว่างรัฐ 
กับประชาชน

หลงัจากทีไ่ดร้บัฟงัความเหน็จากประชาชน
ด้วยความเข้าใจแล้ว เจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครให้
คำปรึกษาทางปกครองจะพิจารณาเกี่ยวกับ 
หน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้องในเรื่องดังกล่าว  
ซึง่อาจมคีวามแตกตา่งกนัไป หนว่ยงานบางแหง่ 
สืบค้นได้ไม่ยากเพราะมีข้อมูลประจักษ์ชัด 
ตามสื่อต่าง ๆ  หน่วยงานบางแห่ง อาจยังไม่เป็น 
ที่รู้ จักมากเท่าที่ควร ซึ่งในกรณีอย่างหลังนี ้ 
เจ้าหน้าที่อาสาสมัครอาจจะติดต่อหน่วยงาน
เพือ่ขอเข้าพบพูดคยุกบัเจ้าหน้าทีเ่ป็นการเฉพาะ  
และในกรณีที่มีความจำเป็นอาจนำผู้ร้องเรียน
เดินทางมาพบเพื่อร่วมสนทนาด้วย กรณี
ในลักษณะน้ี เจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครมักเป็น
ประชาชนคนในพื้นที่ ที่มีข้อมูลความรู้เพียงพอ 
ที่จะช่วยประสานงานและอำนวยความสะดวก
เพื่อให้เกิดการเจรจาในบรรยากาศท่ีราบรื่น 
และเป็นมิตรระหว่างผู้ร้องเรียนและเจ้าหน้าที ่
ของรฐั จงึมผู้ีเปรยีบเทียบการทำงานในลักษณะนี ้
ของ เจ้ าหน้ า ท่ีอาสาสมัคร ใ ห้คำป รึกษา 
ทางปกครองว่าเสมือนเป็น “สะพานเชื่อม 
ความสัมพันธ์ระหว่างรัฐกับประชาชน”

ทำางานไปพร้อมกับ 
การเป็นคณะกรรมการชุดอ่่น ๆ

ในทางปฏิบัติ  เ จ้าหน้า ท่ีอาสาสมัคร 
ให้คำปรกึษาทางปกครองยงัทำหน้าทีเ่ป็นกรรมการ 
ในคณะกรรมการชุดอื่ น  ๆ ของรั ฐด้ วย  
ในประเทศญี่ปุ�น มีการตั้งคณะกรรมการของรัฐ 

หลายแห่งทั่วประเทศ รวมถุึงการเป็นเจ้าหน้าที่ 
อาสาสมัครให้คำปรึกษาทางปกครอง หรือ
ที่เรียกรวมกันว่า “อาสาสมัครฝ่�ายปกครอง 
(Administ rat ive Volunteers )”อาทิ  
อาสาสมั ค รสวั สดิ ก า ร เ ด็ ก  ที่ มี จ ำนวน
ราว 230,000 คน (ทำหน้าที่ให้คำปรึกษา
เพื่อสะท้อนมุมมองของประชาชนในพื้นที ่ 
ให้ความช่วยเหลือที่จำเป็น และทำงานส่งเสริม
สวัสดิการสังคม) ได้รับการแต่งตั้งจากรัฐมนตรี
ว่าการกระทรวงสาธารณสุข แรงงาน และ
สวัสดิการ เจ้าหน้าที่อาสาสมัครคุมประพฤติ 
จำนวนราว 47,000 คน (ทำหน้าที่ช่วยเหลือ
และสนับสนุนการฟื�นฟูและพัฒนาผู้ต้องโทษ
จากการก่ออาชญากรรมหรือกระทำความผิด 
ในชมุชน) ซึง่ได้รบัมอบหมายหน้าทีจ่ากรัฐมนตรี
ว่าการกระทรวงยุติธรรม และอาสาสมัครสิทธิ
มนุษยชน จำนวนราว 21,000 คน (ทำหน้าท่ี 
ให้คำปรึกษาด้านสิทธิมนุษยชนและส่งเสริม
การเคารพสิทธิมนุษยชนในระดับสากล)  
ได้รับมอบหมายหน้าที่จากรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงยุติธรรม นอกจากนี้ เทศบาลบางแห่ง 
ได้มกีารตัง้ระบบผูใ้ห้คำปรึกษาขึน้เป็นของตนเอง  
และสภาสวัสดิการสังคมของเทศบาลบางแห่ง
อาจมอบหมายเจา้หนา้ทีใ่หค้ำปรกึษาของตนเอง
ให้ดำเนินภารกิจเฉพาะเรื่องที่มีความจำเป็น  
ด้วยเหตุเหล่านี้ จึงทำให้เจ้าหน้าท่ีอาสาสมัคร
ฝ่�ายปกครองหนึง่คนมบีทบาทหน้าทีท่ีห่ลากหลาย  
ซึ่งเป็นภาระงานที่เพิ่มขึ้น อย่างไรก็ดี หากมอง 
ในแง่มุมของประชาชน สิ่งเหล่านี้ถุือว่าเป็น
ประโยชน์ตอ่ประชาชน เพราะจะทำให้ประชาชน
ได้รับบริการการให้คำปรึกษาได้แบบครบวงจร
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การเสนอความเห็นต่อรัฐมนตรี
ว่าการกระทรวงกิจการภายในและ
การส่่อสาร

ในบรรดาเจ้าหน้าทีอ่าสาสมัครฝ่�ายปกครอง
ที่ได้รับมอบหมายหน้าที่จากหน่วยงานของรัฐ  
มีเพียงเจ้าหน้าท่ีอาสาสมัครให้คำปรึกษาทาง
ปกครองเท่านั้นที่ได้รับอนุญาตให้สามารถุ
แสด งคว าม คิด เ ห็ น ต่ อ รั ฐมนต รี ว่ า ก า ร
กระทรวงกิจการภายในและการสื่อสารได้  
ตามที่ พ ระร าช บัญญั ติ ว่ า ด้ ว ยที่ ป รึ กษา
ทางปกครองบัญญัติ ใ ห้ อำนาจไ ว้  ท้ั งนี้  

ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (ค.ศ. 2020) มกีรณี
การเสนอความคดิเหน็ของเจา้หนา้ทีอ่าสาสมคัร 
จำนวน 200 เรื่อง เสนอไปยังรัฐมนตรี และ 
ในบางกรณี สำนักการประเมินการบริหารจะ 
ต้ังประเดน็และเสนอขอ้พจิารณา เพ่ือเสนอแนะ 
ให้ มี ก า รป รับปรุ งกระทรวงที่ เ กี่ ย ว ข้อ ง 
ตามความคิดเห็นดังกล่าวด้วย ซ่ึงท่ีผ่านมา  
การดำเนินการในบางกรณีประสบความสำเร็จ 
และกอ่ใหเ้กดิการแกไ้ขปรบัปรงุไปในทางทีด่ขีึน้

ตั ว อ ย่ า ง ต่ อ ไปนี้  เ ป็ นภาพสะ ท้อน 
ความสำเร็จจากการเสนอความคิดเห็นของ 
เจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษาทางปกครอง

กรื่ณ่การื่รื่วมิช่วงเวลาการื่เล่อกตั�งล่วงหนั้าเข้าไว้ด้วยกันั13

ความคิดเห็น

สบืเนือ่งจากการออกเสียงลงคะแนนเสียงในการเลือกต้ังสมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร (Lower 
house) เปน็การทัว่ไป และการออกเสยีงประชามตขิองประชาชนเพ่ือใหก้ารรบัรองหวัหนา้และ 
ผู้พิพากษาศาลสูงสุด (Supreme court) ของญี่ปุ�น ซ่ึงสมควรจะจัดข้ึนในวันเดียวกันนั้น  
กลบัมบีางช่วงเวลาทีท่ำใหป้ระชาชนไมส่ามารถุออกเสยีงลงคะแนนได้ในวนัเดยีวกนั เนือ่งจาก 
มีการกำหนดระยะเวลาการเลือกตั้งล่วงหน้าในทั้งสองกิจกรรมไว้แตกต่างกัน

ผู้ร้องเรียนเห็นว่า ควรกำหนดระยะเวลาการเลือกตั้งล่วงหน้าของทั้งสองกิจกรรมนี้ 
ใหเ้ปน็ช่วงเวลาเดยีวกนั เพือ่อำนวยความสะดวกใหแ้กป่ระชาชนผู้มสิีทธอิอกเสยีงลงคะแนน

ผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน (การแก้ไขปรับปรุง)

สำนักการประเมินการบริหารจึงไดม้ขีอ้เสนอแนะตามความเห็นของสภาส่งเสริมการระงับ 
ขอ้รอ้งเรยีนทางปกครอง เสนอไปยงัแผนกการเลอืกตัง้ สำนกัการบรหิารงานทอ้งถุิน่ ในสงักดั
กระทรวงกิจการภายในและการสื่อสาร

ตอ่มา ในเดือนตุลาคม ป ีพ.ศ. 2560 (ค.ศ. 2017) ได้มกีารแก้ไขปรับปรุงกฎหมายทีเ่กีย่วข้อง 
เพื่อกำหนดระยะเวลาการออกเสียงลงคะแนนในทั้งสองกิจกรรมเป็นช่วงเวลาเดียวกัน  
ตามข้อเสนอแนะของสำนักการประเมินการบริหาร

13 https://www.soumu.go.jp/main_content/000355110.pdf 
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การเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่
ประชาชน

 ในระบบการให้คำปรกึษาทางปกครอง 
แม้ว่ าการให้อำนาจแก่ประชาชนจะมิได้ 
เป็นหน้าที่โดยตรงของเจ้าหน้าท่ีอาสาสมัคร 

14 YAMAYA Kiyohide, “Public Sector Governance and the Ombudsman” Chapter 7: “Multifaceted Role of 

Administrative Counselors” (KOYO SHOBO Corporation, 2019)

ให้คำปรึกษาทางปกครองแต่ละคน แต่ในบาง
กรณี เจ้าหน้าที่อาสาสมัครก็ได้มีส่วนช่วย 
ในการสร้างความเข้มแข็งและให้อำนาจ 
แก่ประชาชน จนกล่าวได้ว่าเป็นการส่งเสริม
เสรภีาพในการปกครองตวัเอง14

กรื่ณ่การื่ติดตั�งไฟสัญญาณวับวาบแสงนั�ำเงินั

ความเป็นมา

ในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2546 (ค.ศ. 2003) คณะกรรมการส่งเสริมการพัฒนาชุมชน  
ซึ่งจัดตั้งขึ้นโดยประชาชนชาวเมืองยกกะอิจิ (Yokkaichi city) ได้ริเริ่มโครงการอาสาสมัคร
ลาดตระเวนเพื่อป้องกันอาชญากรรม ในระยะแรกเป็นการเดินเท้าเพื่อออกตรวจพื้นที่  
อยา่งไรกต็าม ไดม้กีารนำยานพาหนะของเอกชนมาใชล้าดตระเวน และมกีารตดิต้ังไฟสญัญาณ
วับวาบแสงน้ำเงินที่ตัวรถุ เพื่อมิให้ถุูกมองว่าเป็นยานพาหนะที่น่าสงสัย

ต่อมา ในเดือนมกราคม พ.ศ. 2547 (ค.ศ. 2004) พบว่า การใช้ไฟสัญญาณวับวาบ 
แสงน้ำเงินขัดต่อกฎหมายว่าด้วยยานพาหนะขนส่งทางบก และตำรวจประจำจังหวัดมิเอะ 
จึงสั่งห้ามใช้ไฟสัญญาณดังกล่าวและกระทรวงที่ดิน โครงสร้างพื้นฐาน การขนส่ง และ 
การท่องเที่ยว (MLIT) ซึ่งเป็นผู้รักษาการตามกฎหมายฉบับดังกล่าว ก็มีท่าทีให้การสนับสนุน
คำสั่งการของตำรวจเช่นกัน

ในทางตรงข้าม เมืองยกกะอิจิและประชาชนชาวเมืองกลับไม่เห็นด้วยและแสดง 
ความไม่พอใจกับคำสั่งดังกล่าว และเริ่มออกมาเคลื่อนไหวเรียกร้องให้มีการทบทวนกฎหมาย

ความคิดเห็น

ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2547 (ค.ศ. 2004) เจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษา 
ทางปกครองคนหนึ่งได้เสนอความเห็นต่อรัฐมนตรี โดยสะท้อนความคิดเห็นของประชาชน
ชาวเมืองยกกะอิจิ
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ผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน (การแก้ไขปรับปรุง)

ความคิดเห็นของประชาชนถูุกรวมเข้าไว้ในแผนปฏิบัติการของกระทรวงกิจการภายใน
และการสื่อสาร และเสนอต่อไปยังสภานโยบายเศรษฐกิจการคลัง (Council on Economic 
and Fiscal Policy) ซึ่งกระทรวงกิจการภายในและการสื่อสารได้หารือเรื่องที่เกิดขึ้นนี ้
กับกระทรวงที่ดิน โครงสร้างพื้นฐาน การขนส่ง และการท่องเท่ียว และสำนักงานตำรวจ 
แห่งชาติ (NPA)

หลังจากที่ได้ดำเนินกระบวนการประชาพิจารณ์ ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2547 (ค.ศ. 
2004) กระทรวงทีด่นิ โครงสรา้งพืน้ฐาน การขนสง่ และการทอ่งเทีย่ว จงึตดัสนิใจออกประกาศ 
การผ่อนคลายข้อบังคับทางกฎหมาย ซึ่งจะมีผลบังคับใช้ตั้งแต่เดือนธันวาคมของปีนั้น

ในข้อเท็จจริง เ จ้าหน้าที่อาสาสมัคร 
ให้คำปรึกษาทางปกครองคนท่ีเสนอความ
เห็นไปยังรัฐมนตรีน้ัน มิได้มีหน้าท่ีประจำอยู่  
ณ เมืองยกกะอิจิ แต่ปฏิบัติหน้าที่อยู่ในเมือง 
อนิาเบะ (Inabe city) ที่อยู่ใกล้เคียงกัน และ 
ไม่ได้เข้าร่วมในการเคลือ่นไหวเรยีกร้องแต่อย่างใด  
ข้อมูลเหล่านี้สะท้อนให้เห็นว่า การดำเนินการ 
ของเจ้าหน้าที่อาสาสมัครผู้นี้  มิ ได้ทำไป 
เพือ่ประโยชน์ของตวัเอง แต่เป็นการปฏบิตัหิน้าที่ 
ในฐานะที่เป็นสมาชิกของชุมชนท้องถุิ่นคนหนึ่ง 
ด้วยความเช่ือมั่นในจุดยืนที่มีเป้าหมายแน่วแน่ 
และสามารถุบรรลุผลสำเร็จที่ดีที่ช่วยส่งเสริม
ใหป้ระชาชนสามารถุกำหนดวถิุใีนการดำรงชวีติ
ของตนเองได้

ลักษณะสำาคัญ–ตอนที่สี่

หน้าท่ีตรวจสอบของสำานกัการประเมิน
การบริหาร (AEB)

นอกจากหน้าที่การให้คำปรึกษาทาง
ปกครองแล้ว สำนักการประเมินการบริหาร 

(AEB) ยังมีหน้าที่ในการตรวจสอบ เพื่อส่งเสริม
ให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการบริหารงาน 
ภาครัฐและการปฏิบัติราชการทั่วประเทศ  
ตามพระราชบัญญัติจัดตั้งกระทรวงกิจการ
ภายในและการสื่อสาร หน้าที่ในส่วนนี้ คือ  
การตรวจสอบสถุานะในทางปฏิบัติของ 
การปฏิบัติราชการทางปกครองและจัดทำ
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงและพัฒนา 
(ประมาณ 10 ประเด็น ต่อปี) การตรวจสอบ
การปฏบิตังิานของขา้ราชการ/เจา้หนา้ทีข่องรฐั 
เป็นรายบุคคลจะดำเนินการโดยพนักงานเจ้าหน้าท่ี 
ของสำนักการประเมินการบริหาร และจะรวบรวม 
ข้อมูลผลการตรวจสอบไปเพ่ือใช้ในการจัดทำ 
ข้อเสนอแนะต่อไป ข้อมูลความคิดเห็นของ
ประชาชน ทีร่วบรวมผ่านระบบการให้คำปรกึษา
ทางปกครอง ความคิดเห็นขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถุิ่น และประเด็นสำคัญทางการเมือง
ระดับชาติจะถุูกนำมาพิจารณาคัดเลือกเพื่อ
กำหนดประเด็นที่ทำการตรวจสอบ ตัวอย่าง 
ของกรณีการตรวจสอบในประเด็นที่ได้รับจาก
ระบบการให้คปรึกษาทางปกครอง ได้แก่
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กรื่ณก่ารื่ผิอ่นัปรื่นัเง่�อนัไขท่ี่�กำหนัดใหค้นัตา่งด้าวต้องนัำหนังัสอ่เดินัที่างฉบับจรื่งิมิาแสดง 
เพิ่�อใช้ดำเนัินัการื่จดที่ะเบ่ยนัสมิรื่ส15

กรณีเรื่องร้องเรียน

ในเดอืนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 (ค.ศ. 2021) สำนกัการประเมนิการบรหิารประจำภมูภิาคชบูุ  
ได้รับการร้องเรียนจากชาวต่างชาติ ว่า “ฉันได้พยายามที่จะจดทะเบียนสมรสในเมือง ก.  
(ชือ่สมมต)ิ ใหเ้สรจ็เรยีบรอ้ยกอ่นท่ีคูร่กัของฉนัจะเดนิทางมาถุงึจากตา่งประเทศ อยา่งไรกต็าม 
สำนกังานเมืองปฏิเสธทีจ่ะดำเนินการตามคำร้องขอนี ้จนกว่าฉนัจะสามารถุนำหนังสือเดินทาง
ฉบับจริงของคู่รักของฉันมาแสดงต่อเจ้าหน้าที่ เพื่อพิสูจน์หลักฐานความเป็นพลเมือง แต่
ด้วยสถุานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา (COVID-19) ทำให้คู่รักของฉัน 
ไมส่ามารถุเดินมาเข้าประเทศญีปุ่�นได้ การพิจารณาหลักฐานจากสำเนาเอกสารยังไม่เพียงพอ
อย่างนั้นหรือ

ผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน (การแก้ไขปรับปรุง)

จากผลการตรวจสอบของสำนักการประเมินการบริหารเกี่ยวกับขั้นตอนการดำเนินการ 
จดทะเบียนสมรสซึ่งมีการปฏิบัติทั่วประเทศ พบว่า มีเทศบาล จำนวน 37 แห่งจาก 48 แห่ง 
ได้กำหนดขั้นตอนการปฏิบัติในการจดทะเบียนสมรสในลักษณะเดียวกับเมือง ก.

ดงันัน้ สำนักการประเมนิการบรหิารจงึขอใหก้ระทรวงยุติธรรม (MOJ) แจง้ไปยงัเทศบาล 
ทกุแห่งวา่ การกำหนดให้มกีารแสดงหนังสอืเดนิทาง เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยันความเป็นพลเมอืง 
เจ้าหน้าที่ควรยอมรับสำเนาเอกสารเพื่อใช้การนี้ด้วย

ต่อมา กระทรวงยุติธรรมได้แจ้งเทศบาลทุกแห่งทราบถุึงขั้นตอนการปฏิบัติที่เหมาะสม 
เพื่อปรับปรุงแนวทางและขั้นตอนการปฏิบัติของแต่ละจังหวัด

นอกจากนี้ รัฐมนตรีว่าการกระทรวงกิจการภายในและการสื่อสาร ยังได้มีข้อเสนอแนะ 
ตอ่รฐัมนตรวีา่การกระทรวงยตุธิรรม ตามรายงานผลการตรวจสอบ ท่ีเกบ็รวบรวมขอ้มลูต้ังแต่
เดอืนมกราคม พ.ศ. 2565 (ค.ศ. 2022) จากทัศนะทีมุ่ง่ส่งเสริมให้การปฏิบติัราชการประจำวัน 
ในสว่นงานทะเบยีนราษฎรท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัการสมรสกบัชาวตา่งชาตเิปน็ไปดว้ยความเหมาะสม
และอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน

15 https://www.soumu.go.jp/menu_news/s-news/hyouka_211112000152927.html  

 https://www.soumu.go.jp/menu_news/s-news/hyouka_040128000154589.html 
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บทสรุป
ระบบการให้คำาปรึกษาทางปกครองของ

ประเทศญี่ปุ �นมีพัฒนาการมาอย่างต่อเนื่อง  
มคุีณลักษณะสำคัญหลายประการจนเรียกได้วา่ 
เป็น “ระบบผู้ตรวจการแผ่นดินตามแบบฉบับ
ของญี่ปุ�น” ในปี พ.ศ. 2564 (ค.ศ. 2021)  
ที่ผ่านมา เป็นโอกาสที่ได้มีการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่อาสาสมัครให้คำปรึกษาทางปกครอง
ซึ่งเป็นกลไกหลักของระบบการให้คำปรึกษา
ทางปกครองขึ้นในประเทศญี่ปุ�น ได้ดำเนิน
มาจนครบ 60 ปี คณะรัฐมนตรีภายใต้การนำ
ของนายกรัฐมนตรีคนปัจจุบัน (นายฟูมิโอะ  
คิชิ ดะ )  ซึ่ งจั ดตั้ งขึ้ น ในช่ วงฤดู ใบไม้ ร่ ว ง  
เม่ือปี พ.ศ. 2564 (ค.ศ. 2021) มีนโยบาย 
ที่ ใ ห้ความสำคัญกับการรับ ฟัง เสี ยงของ
ประชาชน ดังนั้น การให้คำปรึกษาทางปกครอง 
จึงถุูกให้ความสำคัญเพิ่มมากขึ้นในอนาคต  
ระบบการให้คำปรึกษาทางปกครองจะต้อง 
ให้ความสนใจเกี่ ยว กับประเ ด็นร่วมสมัย 
ที่สังคมญี่ปุ�นกำลังเผชิญ เช่น ปัญหาจาก 
การที่ประชากรมีจำนวนลดลง ปัญหาสังคม 
สูงวัย การปรับเพื่อก้าวสู่ความเป็นสากล และ
การเปลี่ยนแปลงสู่ระบบข้อมูลดิจิทัล รวมไปถุึง 

การรับมือกับการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา (COVID-19) และภัยพิบัติทาง
ธรรมชาติที่มีแนวโน้มเกิดขึ้นบ่อยครั้ง

ร ะบบง านขอ ง ผู้ ต ร วจก า รแ ผ่น ดิน 
ในแต่ละประเทศย่อมได้รับมีการปรับสภาพ 
ไปตามโครงสร้างการปกครองภายใน ตลอดจน 
การเปลี่ยนแปลงของบริบททางเศรษฐกิจ 
และสั งคมในประเทศและระดับภูมิภาค  
อย่างไรก็ดี โลกของเราต่างก็ประสบปัญหา 
ในระดบันานาชาตบิางเรือ่งร่วมกนั เช่น ปัญหา
จากการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 
(COVID-19) อีกทั้งมติที่ประชุมสมัชชาใหญ่ 
แหง่สหประชาชาติ เมือ่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2563  
(ค.ศ. 2020) ท่ีผา่นมา ไดย้ำ้เตอืนถุงึความสำคญั
ของบทบาทของผู้ตรวจการแผ่นดิน ดังน้ัน  
สำนักการประเมินการบริหาร กระทรวง
กิจการภายในและการสื่อสาร จึงมีความยินดี 
ที่จะแบ่งปันข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการดำเนิน
กลไกของระบบการให้คำปรึกษาทางปกครอง
ของประเทศญี่ปุ�น ที่อาจนำไปใช้เป็นแบบอย่าง
ที่เป็นประโยชน์สำหรับการทำงานของระบบ 
ผู้ตรวจการแผ่นดินในประเทศอื่นต่อไป ❏



วารสารผู้ตรวจการแผ่นดิน ปีีที่่� 15 ฉบัับัที่่� 2 กรกฎาคม - ธัันวาคม 256566

Bibliography / บรรณานุกรม

Ministry of Internal Affairs and Communications. Retrieved June 1, 2022. from https://
www.soumu.go.jp/main_content/000783026.pdf 

Ministry of Internal Affairs and Communications. Retrieved June 2, 2022. from https://
www.soumu.go.jp/menu_news/s-news/hyouka_211112000152927.html  

Ministry of Internal Affairs and Communications. Retrieved June 2, 2022. from https://
www.soumu.go.jp/menu_news/s-news/hyouka_040128000154589.html 

Ministry of Internal Affairs and Communications. Retrieved June 4, 2022. from https://
www.soumu.go.jp/main_content/000355110.pdf 

YAMAYA Kiyohide (2019). “Public Sector Governance and the Ombudsman” .in 
Multifaceted Role of Administrative Counselors. Kyoto : KOYO SHOBO 
Corporation.


	บทความพิเศษ
	ระบบการให้คำปรึกษาทางปกครองของประเทศญี่ปุ่น: มิติโดยรวมและลักษณะสำคัญ


