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บทคััดย่่อ
การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ (1) ศึึกษาระดัับความรู้้�และความเข้้าใจของ
ประชาชนเกี่่�ยวกับกระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาท (2) ศึกึษาปัจัจัยัที่่�มีีผลต่อความรู้้�และความเข้า้ใจของ
ประชาชน และ (3) เสนอแนวทางในการเสริิมสร้้างความรู้้�และความเข้้าใจแก่่ประชาชน โดยศึึกษาจาก
กลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููลสำคััญจำนวน 53 คน ในพื้้�นที่่�อำเภอเมืืองมหาสารคาม จัังหวััดมหาสารคาม
	 ผลการวิิจััยพบว่่า ประชาชนส่่วนใหญ่่รู้้�จัักและเข้้าใจกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยในระดัับพื้้�นฐาน  
แต่่ยัังมีีข้้อจำกััดด้้านความเข้้าใจเชิิงลึึกเกี่่�ยวกับขั้้�นตอนทางกฎหมาย ปััจจััยที่่�มีีผลต่อความรู้้�และความ
เข้้าใจ ได้้แก่่ ระดัับการศึึกษา ประสบการณ์์ตรง แหล่่งข้้อมููล และบทบาทของเจ้้าหน้้าที่่�ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย 
ข้้อพิิพาท แนวทางที่่�เหมาะสมในการเสริิมสร้้างความรู้้� ได้้แก่่ การจััดอบรมเชิิงปฏิิบััติิการ การเผยแพร่่
ผ่่านสื่่�อออนไลน์์ และการลงพื้้�นที่่�จััดกิิจกรรมให้้ความรู้้�โดยใช้้เครืือข่่ายผู้้�นำชุุมชน

คำสำคััญ: การไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท, ความรู้้�ความเข้้าใจของประชาชน, ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาค
ประชาชน
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Abstract
	 This qualitative research aimed to (1) examine the level of public knowledge and 
understanding of the dispute mediation process, (2) identify factors influencing such knowledge 
and understanding, and (3) propose guidelines to enhance public awareness and understanding. 
The study was conducted in Mueang Maha Sarakham District, Maha Sarakham Province, with 
53 key informants. The findings revealed that most people had a basic understanding of the 
mediation process but still lacked an in-depth understanding of legal procedures. Factors 
influencing knowledge and understanding included educational level, direct experience, sources 
of information, and the role of personnel at dispute mediation centers. Appropriate approaches 
for strengthening public knowledge include organizing practical training workshops, disseminating 
information through online media, and conducting outreach activities using community leader 
networks.

Keywords: Dispute Mediation, Public Knowledge and Understanding, Community Dispute 
Mediation Center

บทนำ
	 จากผลการศึกึษาวิิจัยัเร่ื่�อง “ปัจัจัยัที่่�ส่่งผล
ต่่อความสำเร็็จในการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทของ
หน่่วยงานซ่ึ่�งดำเนิินการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทตาม 
พระราชบัญัญัตัิกิารไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาท พ.ศ. 2562 
: ศึึกษาศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาครััฐประจำ
สำนัักงานยุติิธรรมจัังหวััดมหาสารคาม (Factors 
Affecting the Success of the Mediation of the 
Mediation Agencies According to the Mediation 
Act B.E. 2562: Study the Government Dispute 
Mediation Center at the Maha Sarakham 
Provincial Justice Office.) ของผู้้�วิิจััย (ศัักดิ์์�ชาย 
สุุนทรธนาภิิรมย์์, 2567) ได้้เสนอแนะแนวทางใน
การเสริิมสร้้างปััจจััยที่่�ส่ง่ผลต่อความสำเร็็จในการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท ไว้้ดัังนี้้�
	 1.	 แนวทางในการเสริิมสร้้างปััจจััยด้้าน
องค์์กรที่่�ทำหน้้าที่่�ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท ได้้แก่่ 
		  (1)	 ควรมีีการบููรณาการร่่วมมืือกััน
ทำงานระหว่่างองค์์ที่่�ทำหน้้าที่่�ไกล่่เกลี่่�ยทั้้�ง 3 
องค์์กร คืือ ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาครััฐ  

ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทของพนัักงานสอบสอน และ
ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาคประชาชน 
		  (2)	 ควรมีีการจัดัทำสื่่�อประชาสัมัพันัธ์์
และเผยแพร่่ความรู้้�ที่่�ทัันสมััยและสะดวกแก่่การ 
ใช้้งาน 
		  (3)	 ควรประชาสััมพัันธ์์และส่่งเสริิม
ถึงึบทบาทและภารกิิจของศููนย์ไ์กล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
ให้้ประชาชนทราบอย่่างทั่่�วถึึง
		  (4)	 ควรสร้้างความเข้้าใจและความ
เชื่่�อมั่่�นในกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยแก่่ประชาชน
	 2.	 แนวทางในการเสริิมสร้้างปััจจััยด้้าน
ผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย ได้้แก่่
		  (1) ควรชี้้�แจงให้้คู่่�กรณีีทั้้�งสองฝ่่าย
ทราบถึึงผลดีีของการไกล่่เกลี่่�ยสำเร็็จ และผลเสีีย
กรณีีที่่�ไกล่่เกลี่่�ยไม่่สำเร็็จ
		  (2)	 ควรเปิิดโอกาสให้้คู่่�กรณีีได้้ทำความ 
เข้้าใจกัันก่่อนเริ่่�มการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
	 3.	 แนวทางในการเสริิมสร้้างปััจจััยด้้าน
ประชาชน ได้้แก่่
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		  (1)	 ควรมีีการประชาสััมพันัธ์ใ์ห้้ความรู้้� 
และเสริิมสร้้างความเข้้าใจเกี่่�ยวกับกฎหมายการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทแก่่ประชาชน
		  (2) 	ควรเสริิมสร้้างให้้คู่่�กรณีีมีีความ
รับัผิดิชอบต่อ่คู่่�กรณีีอีีกฝ่า่ยหนึ่่�ง และต่อ่สังัคมส่ว่น
รวมมากยิ่่�งขึ้้�น
		  จากสถิติิขิ้อ้มููลจำนวนข้อ้พิพิาทที่่�เข้า้
สู่่�กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทของศููนย์์ไกล่่
เกลี่่�ยข้้อพิิพาท สำนัักงานยุติิธรรมจัังหวััดมหาสารคาม 
ปีี พ.ศ. 2566 มีีประชาชนยื่่�นคำร้้องแจ้้งความ
ประสงค์์นำข้้อพิิพาทเข้้าสู่่�กระบวนการไกล่่เกลี่่�ย
ข้อ้พิิพาทเป็น็จำนวนน้้อย กล่่าวคืือ มีีจำนวนเพีียง 
17 คดีีเท่่านั้้�น และเมื่่�อประชาชนฝ่่ายหนึ่่�งยื่่�น
คำร้้องแสดงความประสงค์์ที่่�จะไกล่่เกลี่่�ยแล้้ว แต่่
ประชาชนคู่่�พิิพาทอีีกฝ่่ายหนึ่่�งยิินยอมที่่�จะเข้้าสู่่�
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยเพีียง 5 คดีีเท่่านั้้�น ทั้้�งนี้้�  
ยัังไม่่ทราบแน่่ชััดว่่าเหตุุที่่�ประชาชนยัังไม่่นิิยมนำ
ข้้อพิิพาทเข้้าสู่่�กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยนั้้�นเป็็น
เพราะประชาชนไม่่ตระหนัักถึึงความสำคััญของ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ย หรืือเป็็นเพราะประชาชน
ยังัไม่่ทราบว่่ามีีวิธิีีการระงัับข้อ้พิิพาทด้้วยการไกล่่
เกลี่่�ยข้้อพิิพาท หรืือไม่่ทราบถึึงประโยชน์์ของการ
ไกล่่เกลี่่�ย หรืือไม่่ทราบว่่ามีีกฎหมายเกี่่�ยวกัับการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทบัังคัับใช้้แล้้ว ด้้วยเหตุุผล 
ดัังกล่่าว จึึงสมควรที่่�จะศึึกษาถึึงการเสริิมสร้้าง
ความรู้้�และความเข้้าใจในหมู่่�ประชาชนเกี่่�ยวกัับ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท

วััตถุุประสงค์์ในการวิิจััย 
	 1. 	เพื่่�อศึึกษาระดัับความรู้้�และความ
เข้้าใจของประชาชนเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่
เกลี่่�ยข้้อพิิพาท	
	 2.	 เพ่ื่�อศึึกษาปัจัจััยที่่�มีีผลต่อความรู้้�และ
ความเข้้าใจของประชาชนเกี่่�ยวกัับกระบวนการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท

	 3. 	เพื่่�อเสนอแนะแนวทางในการเสริิม
สร้้างความรู้้�และความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับกระบวนการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทแก่่ประชาชน

ขอบเขตการวิิจััย
	 การวิิจััยนี้�มุ่่�งที่่�จะศึึกษาการเสริิมสร้้าง
ความรู้้�และความเข้้าใจในหมู่่�ประชาชนเกี่่�ยวกัับ
กระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาท โดยแบ่ง่ขอบเขต
การศึึกษา ดัังนี้้�
	 1.	 ในเชิิงพื้้�นที่่� มุ่่�งศึึกษาการเสริิมสร้้าง
ความรู้้�และความเข้้าใจในหมู่่�ประชาชนเกี่่�ยวกัับ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท โดยศึึกษาศููนย์์
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทตามพระราชบััญญััติิการไกล่่
เกลี่่�ยข้้อพิิพาท พ.ศ.2562 ในเขตอำเภอเมืือง
มหาสารคาม จัังหวััดมหาสารคาม ได้้แก่่ 
		  (1)	ศููน ย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาครััฐ
ประจำสำนัักงานยุุติิธรรมจัังหวััดมหาสารคาม 
		  (2)	ศููน ย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทประจำ
สถานีีตำรวจภููธรเมืืองมหาสารคาม จัังหวััด
มหาสารคาม 
		  (3)	ศููน ย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาค
ประชาชนตำบลตลาด อำเภอเมืือง จัังหวััด
มหาสารคาม 
		  (4)	ศููน ย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทภาค
ประชาชนตำบลเกิ้้�ง อำเภอเมืือง จังัหวัดัมหาสารคาม
	 2. 	ในเชิิงเนื้้�อหา ผู้้�วิิจััยทำการศึึกษาเชิิง
คุุณภาพ (Qualitative Method) โดยศึกษาและ
วิเิคราะห์ ์กฎหมาย งานวิจัิัย หนังัสืือ วิทิยานิพินธ์์ 
บทความ วารสาร สิ่่�งพิมิพ์ ์สิ่่�งพิมิพ์อ์ิเิล็ก็ทรอนิกิส์์ 
และเอกสารงานเขีียนต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง และการ
ใช้้แบบสััมภาษณ์์เชิิงลึึก (In Depth Interview)
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วิิธีีการวิิจััย
	ป ระชากรเป้า้หมายที่่�ใช้้ในการวิิจัยั ได้้แก่่
    	 1. 	ประชากร 
		ป  ระชากร ได้้แก่ ่ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทของศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
ตามพระราชบััญญััติิการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท  
พ.ศ. 2562 ในเขตอำเภอเมืืองมหาสารคาม จัังหวััด
มหาสารคาม 
	 2. 	กลุ่่�มตััวอย่่าง
		  กลุ่่�มตััวอย่่าง ได้้แก่่ ผู้้�อำนวยการ
สำนักังานยุุติธิรรมจังัหวััดมหาสารคาม เจ้้าหน้้าที่่� 
และผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยประจำสำนัักงานยุุติิธรรมจัังหวััด
มหาสารคาม ประธาน คณะทำงาน และผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย
ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทประจำสถานีีตำรวจภููธร
เมืืองมหาสารคาม จังัหวัดัมหาสารคาม ศููนย์ไ์กล่เ่กลี่่�ย 
ข้้อพิิพาทภาคประชาชนตำบลตลาด อำเภอเมืือง 
จัังหวััดมหาสารคาม และศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
ภาคประชาชนตำบลเกิ้้�ง อำเภอเมืือง จังัหวัดัมหาสารคาม 
นักัวิชิาการ ประชาชนทั่่�วไปและประชาชนที่่�นำข้อ้
พิิพาทเข้้าสู่่�กระบวนการไกล่่เกลี่่�ย รวม 53 คน

ผลการวิิจััย
	 1.	 ระดัับความรู้้�และความเข้้าใจของ
ประชาชนเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท	
		  1.1	การรู้้�จักัหรืือทราบว่่ามีีกระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท	
			   จากการศึกึษาพบว่า่ ผู้้�ตอบแบบ
สััมภาษณ์์ส่่วนใหญ่่รู้้�จัักหรืือเคยได้้ยินเกี่่�ยวกัับ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท โดยแหล่่งข้้อมููล
ที่่�พบมากที่่�สุุดคืือส่ื่�อออนไลน์และการอบรมจาก
หน่่วยงานของรััฐ ขณะที่่�ผู้้�ตอบที่่�ระบุุว่่า “ไม่่รู้้�จััก” 
หรืือ “ไม่่เคยได้้ยิิน” มีีเพีียงส่่วนน้้อย ไม่่ถึึงร้้อยละ 
10 ของกลุ่่�มตัวัอย่า่ง สะท้้อนว่าการเผยแพร่่ข้อ้มููล
เรื่่�องการไกล่่เกลี่่�ยมีีการเข้า้ถึงึประชาชนอย่่างแพร่่
หลายมากขึ้้�น จำแนกได้้ดัังนี้้� 

	 (1)	จำแนกตามระดัับการรัับรู้้� สามารถ
แบ่่งออกได้้ 2 กลุ่่�ม คืือ
		  1)	 กลุ่่�มที่่� รู้้�จัักหรืือทราบหรืือเคย
ได้้ยิินว่่ามีีกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย กลุ่่�มนี้้�มีีจำนวน 
50 คน จากทั้้�งหมด 53 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 94.34 
ของผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ทั้้�งหมด โดยทราบจากเพื่่�อน 
จากศาล จากสำนัักงานยุุติิธรรมจัังหวััด จากการ
เข้้ารัับการอบรมหลัักสููตรผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย จากเฟซบุ๊๊�ก 
จากเว็็บไซต์์กููเกิ้้�ล ทราบเพราะเป็็นเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�มีี 
หน้้าที่่�รัับผิิดชอบโดยตรง การทราบของแต่่ละคน
มีีระดัับการรัับรู้้�ที่่�ต่่างกัันไป ตั้้�งแต่่แค่่ “เคยได้้ยิิน” 
ไปจนถึง “ผ่่านการอบรม” หรืือ “ปฏิิบััติิงาน
เกี่่�ยวข้้องโดยตรง”
		  2)	 กลุ่่�มที่่�ไม่รู่้้�จักัหรืือไม่เ่คยได้้ยินิว่า่
มีีกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย กลุ่่�มน้ี้�มีีจำนวน 3 คน  
คิิดเป็็นร้้อยละ 5.66 ของผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ทั้้�งหมด 
ถืือว่่าเป็็นส่่วนน้้อยมาก
	 (2)	จำแนกตามเนื้้�อหาของการรรัับรู้้�
		  สำหรับัคนที่่� “เคยได้้ยินิ” หรืือ “ทราบ
จากสื่่�อออนไลน์์” ว่่ามีีกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อ
พิิพาทนั้้�นสะท้้อนให้้เห็็นว่่าเป็็นการรัับรู้้�ในระดัับ
เบื้้�องต้้น ส่่วนคนที่่�เคย “เข้้ารัับการอบรม” หรืือ 
“เป็็นเจ้้าหน้้าที่่�รััฐของรััฐ” หรืือ “เป็็นผู้�รัับผิิดชอบ
ในการจััดทำกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย” นั้้�นถืือ
เป็็นการรัับรู้้�และมีีประสบการณ์์ระดัับลึึกซึ้้�ง 
		  1.2	การทราบถึงึลัักษณะของกระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
			   จากการศึกึษาพบว่า่ ผู้้�ตอบแบบ
สััมภาษณ์์ส่่วนใหญ่่มีีความเข้้าใจที่่�ถููกต้้องและ
ชััดเจน จำนวน 35 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 66.04 โดย
สามารถอธิิบายลัักษณะสำคััญของกระบวนการ
ไกล่เ่กลี่่�ยได้้อย่่างครบถ้้วน เช่่น การมีีบุคคลที่่�สาม
ที่่�เป็็นกลาง ความสมัคัรใจ และการระงับัข้อ้พิพิาท
โดยไม่่ต้้องฟ้้องศาล ส่่วนผู้�ที่่�เข้้าใจในระดัับเบื้้�อง
ต้้นหรืือยังัไม่ส่มบููรณ์ม์ีีจำนวน 12 คน คิดิเป็น็ร้้อย
ละ 22.64 ขณะที่่�ผู้้�ที่่�ไม่ส่ามารถอธิิบายหรืือไม่่รู้้�จักั
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กระบวนการดัังกล่่าวมีีจำนวน 6 คน คิิดเป็็น 
ร้้อยละ 11.32 เท่่านั้้�น ซึ่่�งสะท้้อนว่่าการรัับรู้้�และ
ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยของ
ประชาชนอยู่่�ในระดับัค่อ่นข้า้งดีี จำแนกได้้ 3 กลุ่่�ม 
ดัังนี้้�
	 (1)	กลุ่่�มที่่�รู้้�ความหมายของกระบวนการ
ไกล่่เกลี่่�ยถููกต้้องและชััดเจน ได้้แก่่ กลุ่่�มที่่�สามารถ
อธิบิายถึงึองค์ป์ระกอบสำคัญัของกระบวนการไกล่่
เกลี่่�ยได้้ เช่่น เป็็นการระงัับข้้อพิิพาทโดยมีีบุุคคล
ที่่�สามที่่�เป็็นกลาง เป็็นการระงัับข้้อพิิพาทโดย
สมััครใจ เป็็นการระงัับข้้อพิิพาทโดยไม่่ฟ้้องศาล 
เป็็นต้้น
	 (2)	กลุ่่�มที่่�พอเข้้าใจถึึงความหมายของ
กระบวนการไกล่เ่กลี่่�ย แต่ไ่ม่ส่มบููรณ์ห์รืือคลุมุเครืือ 
เช่่น เข้้าใจว่่าเป็็นการพููดคุุยหรืือตกลงกััน แต่่ยััง
ขาดความชััดเจนเรื่่�องบุุคคลที่่�สามหรืือความสมััครใจ	
	 (3)	กลุ่่�มที่่�ไม่ส่ามารถอธิิบายถึงความหมาย 
ของกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยหรืือไม่่รู้้�จักักระบวนการ
ไกล่่เกลี่่�ย ได้้แก่่ ผู้้�ที่่�ไม่่สามารถอธิิบายได้้ว่่า
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยคืืออะไร หรืือผู้้�ที่่�ไม่่เคยทราบ 
หรืือไม่เ่ข้า้ใจ หรืือไม่ส่ามารถอธิบิายได้้ว่า่กระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยคืืออะไร	
		  1.3	การทราบถึึงขั้้�นตอนของกระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
			   จากการศึกึษาพบว่า่ ผู้้�ตอบแบบ
สััมภาษณ์์เพีียงประมาณ 1 ใน 3 เท่่านั้้�นที่่�เข้้าใจ
ขั้้�นตอนของกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยอย่่างถููกต้้อง 
ส่่วนผู้�ตอบแบบสััมภาษณ์์อีีกเกืือบครึ่่�งหนึ่่�งไม่่
สามารถอธิิบายขั้้�นตอนได้้เลย ทั้้�งน้ี้�ส่่วนใหญ่่ที่่�
อธิบิายได้้ มักัเป็น็ผู้�ที่่�เคยมีีประสบการณ์์เข้้าอบรม
หรืือเกี่่�ยวข้้องกัับการไกล่่เกลี่่�ย จำแนกได้้ 3 กลุ่่�ม 
ดัังนี้้�
	 (1)	กลุ่่�มที่่�ทราบทั้้�งขั้้�นตอนและลัักษณะ
สำคััญของกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย คืือ สามารถระบุุ
ทั้้�งลำดัับขั้้�นตอนการไกล่่เกลี่่�ย เช่่น ยื่่�นคำร้้อง 
เจรจา ทำบัันทึึกข้้อตกลง และลัักษณะสำคััญของ

การไกล่่เกลี่่�ย เช่่น ความสมััครใจ ความเป็็นกลาง 
ความลับั ได้้อย่่างชััดเจน มีีจำนวน 15 คน คิดิเป็น็
ร้้อยละ 28.30
	 (2)	กลุ่่�มที่่�ทราบเฉพาะลัักษณะสำคััญ 
หรืือขั้้�นตอนบางส่่วนของกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย 
คืือ กลุ่่�มที่่�ระบุลุักัษณะสำคัญัของกระบวนการไกล่่
เกลี่่�ยได้้ เช่่น ความยุุติิธรรม หรืือการพููดคุุย 
เพื่่�อประนีีประนอม แต่่ไม่่สามารถอธิิบายขั้้�นตอน
ของการไกล่่เกลี่่�ยได้้ครบถ้้วน มีีจำนวน 17 คน 
คิิดเป็็นร้้อยละ 32.08
	 (3)	กลุ่่�มที่่�ไม่่ทราบขั้้�นตอนและลัักษณะ
สำคััญของกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย คืือ กลุ่่�มที่่�ไม่่
ทราบ หรืือให้้คำตอบที่่�ไม่่สามารถเช่ื่�อมโยงกัับ 
ขั้้�นตอนหรืือลัักษณะสำคััญของการไกล่่เกลี่่�ยได้้ 
มีีจำนวน 21 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 39.62
		  1.4	การทราบถึึงประโยชน์์ของการ
ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
			   จากการศึกึษาพบว่า่ ผู้้�ตอบแบบ
สััมภาษณ์์ส่่วนใหญ่่ทราบถึึงประโยชน์์ของ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทอย่่างชััดเจนและ
หลากหลายมิติิ ิโดยเฉพาะด้้านความสะดวก รวดเร็ว็ 
ประหยััดเวลาและค่่าใช้้จ่่าย รัักษาความสััมพัันธ์์ 
หลีีกเลี่่�ยงการนำคดีีขึ้้�นสู่่�ศาล อย่่างไรก็ต็าม ผู้้�ตอบ
แบบสััมภาษณ์์ส่ว่นใหญ่่ยัังขาดความรู้้�ด้้านกฎหมาย 
คืือ พ.ร.บ.การไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท พ.ศ.2562
	 2. 	ปัจัจััยที่่�มีีผลต่อความรู้้�และความเข้้าใจ 
ของประชาชนเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อ
พิิพาท
		  2.1	ปัจจััยด้้านระดัับการศึึกษาหรืือ
ประสบการณ์์
			   จากการศึกึษาพบว่า่ ผู้้�ตอบแบบ
สัมัภาษณ์ส์่ว่นใหญ่ท่ราบดีีว่า ระดับัการศึกึษาและ
ประสบการณ์์ของผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยมีีผลต่่อความเข้้าใจ
ในกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท โดยเฉพาะใน
แง่ค่วามเข้า้ใจเชิงิลึกึในเรื่่�องขั้้�นตอนการไกล่เ่กลี่่�ย 
กฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้อง บทบาทของผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย 
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ความสามารถในการสื่่�อสาร การเจรจาได้้อย่่างมีี
ประสิิทธิิภาพ และผลสำเร็็จของการไกล่่เกลี่่�ย ผู้้�มีี
การศึกึษาและประสบการณ์์สามารถเป็็นผู้้�ถ่า่ยทอด 
ความรู้้�หรืือทำหน้้าที่่�ในกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยได้้ 
ดีีกว่่า ส่่วนผู้�ตอบที่่�เห็็นว่าระดัับการศึึกษาและ
ประสบการณ์์ของผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยไม่่มีีผลนั้้�นมีีจำนวน
น้้อย ซ่ึ่�งมองในแง่่ของการเข้้าถึึงกระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยที่่�เข้้าถึึงได้้ง่่ายและการเรีียนรู้้�ที่่�ไม่่ยาก
		  2.2	ปััจจััยด้้านแหล่่งข้้อมููล
			   จากการศึึกษาพบว่่า แหล่่งข้้อมููล
ที่่�มีีอิทิธิพิลต่อ่ความรู้้�และความเข้า้ใจของประชาชน 
เกี่่�ยวกับักระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาทมากที่่�สุดุ 
คืือ
	 (1)	สื่่�อสัังคมออนไลน์ (Social Media) 
เหตุุผลเพราะเข้้าถึึงง่่าย รวดเร็็ว และแพร่่หลาย
เป็็นที่่�นิิยมใช้้กัันอย่่างกว้้างขวางในทุุกกลุ่่�มทุุกวััย
ในยุุคปััจจุุบััน สื่่�อสัังคมออนไลน์์ช่่วยให้้ประชาชน
เรีียนรู้้�และเข้้าใจกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
ได้้สะดวกทุกุที่่�ทุกุเวลา ได้้แก่ ่Facebook, YouTube, 
TikTok, LINE สื่่�อเหล่่านี้้�ยัังมีีความสามารถใน
การนำเสนอข้้อมููลด้้วยรููปแบบที่่�เข้้าใจง่่าย เช่่น 
วิิดีีโอสั้้�น อิินโฟกราฟิิก เป็็นต้้น
	 (2)	การบอกเล่่าปากต่่อปาก เป็็นแหล่่ง
ข้้อมููลสำคััญช่่วยให้้ข้้อมููลกระจายอย่่างรวดเร็็ว
และสร้้างความน่่าเช่ื่�อถืือ โดยเฉพาะในชุมชนหรืือ
กลุ่่�มคนที่่�มีีประสบการณ์์ตรงหรืือรู้้�จัักกััน ช่่วย
เสริมิสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือและการรัับรู้้�แบบเข้้าถึงึ
ตััวบุุคคล 
	 (3)	สื่่�อโทรทััศน์์และวิิทยุุ เป็็นช่่องทาง
ประชาสััมพัันธ์ที่่�มีีอิทธิิพลและสามารถเข้้าถึึง
ประชาชนได้้กว้้างขวาง ใช้้ร่วมกัับส่ื่�อสัังคมออนไลน์ 
เพื่่�อเพิ่่�มประสิทิธิภิาพในการเผยแพร่ค่วามรู้้� ใช้้สื่่�อ
ภาพและเสีียงช่ว่ยอธิบิายกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยให้้
เข้้าใจง่่ายขึ้้�น
	 (4)	สื่่�อสิ่่�งพิมิพ์ต์่า่ง ๆ  เช่น่ ใบปลิวิ แผ่น่พับั 
โปสเตอร์์และป้้ายโฆษณา เป็น็สื่่�อประชาสััมพัันธ์ ์

ที่่�ให้้ข้้อมููลสั้้�นกระชัับ ช่ว่ยให้้ประชาชนสามารถเข้้า
ถึึงและทำความเข้้าใจได้้ง่่าย
	 (5)	การประชาสััมพัันธ์์จากหน่่วยงาน
ราชการหรืือศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย เป็็นแหล่่งข้้อมููลตรง
จากหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องหรืือมีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบ
ในการไกล่่เกลี่่�ย	
		  2.3 	ปััจจััยด้้านการเข้้าถึึงข้้อมููล
			   จากการศึึกษาพบว่่า การเข้้าถึึง
ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทใน
พื้้�นที่่�มีีข้้อจำกััดและอุุปสรรคหลายประการ ตั้้�งแต่่
การประชาสััมพัันธ์์ที่่�ไม่่ทั่่�วถึง การขาดโครงสร้้าง
พื้้�นฐานและเทคโนโลยีี การขาดความรู้้�ความเข้า้ใจ
ของประชาชนและเจ้้าหน้้าที่่� ไปจนถึงความไม่่
สมััครใจของคู่่�กรณีีและทััศนคติิของประชาชน 
ซึ่่�งส่่งผลกระทบต่่อการใช้้ประโยชน์์จากกระบวน 
การไกล่่เกลี่่�ยอย่่างเต็็มที่่� สามารถจำแนกได้้ ดัังนี้้�
	 (1)	อุปุสรรคด้้านการรับัรู้้�และประชาสัมัพันัธ์ ์
ได้้แก่่ ประชาชนส่วนใหญ่่ยัังไม่่รู้้�จัักหรืือไม่่เข้้าใจ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยอย่่างครบถ้้วน ทำให้้ประชาชน 
ไม่ต่ระหนัักถึงึสิทิธิแิละประโยชน์์ของการไกล่่เกลี่่�ย
ข้อ้พิพิาท การประชาสัมัพันัธ์ยั์ังไม่ท่ั่่�วถึงึ โดยเฉพาะ 
ในพื้้�นที่่�ชนบทห่่างไกลการประชาสััมพัันธ์ขาด
ความต่อ่เนื่่�องและขาดประสิทิธิภิาพ ข้อ้มููลไม่ค่รบ
ถ้้วนหรืือไม่่ถููกต้้อง บางครั้้�งมีีข้้อมููลคลาดเคลื่่�อน
จนทำให้้ประชาชนสับสน หน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้อง
บางแห่่งยัังไม่่ให้้ความสำคััญหรืือไม่่ดำเนิินการ
ประชาสัมัพันัธ์อ์ย่า่งจริิงจังั และขาดการอบรมหรืือ
ให้้ความรู้้�ที่่�ถููกต้้องแก่่ประชาชนทั่่�วไปและเจ้้า
หน้้าที่่�ในพื้้�นที่่�
	 (2)	อุุปสรรคด้้านการเข้้าถึึงข้้อมููลและ
เทคโนโลยีี ได้้แก่่ ประชาชนในพื้้�นที่่�ชนบทหรืือห่่าง
ไกลยัังขาดการเข้้าถึึงสื่่�อออนไลน์์หรืือสื่่�อสาร
สนเทศที่่�ทัันสมััย ช่่องทางการติิดต่่อหรืือสื่่�อสารมีี
จำกััด โดยเฉพาะกลุ่่�มผู้้�สููงอายุุหรืือผู้้�ที่่�ไม่่มีีความ
ชำนาญในการใช้้เทคโนโลยีี ความไม่่พร้้อมของ
โครงสร้้างพื้้�นฐานด้้านสื่่�อสารในบางพื้้�นที่่�
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	 (3)	อุปุสรรคด้้านความพร้้อมของประชาชน 
และเจ้้าหน้้าที่่� ได้้แก่่ ประชาชนบางกลุ่่�มไม่่มีีเวลา
หรืือไม่่ให้้ความสำคััญกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย
เนื่่�องจากภาระชีีวิิตและหน้้าที่่�การงาน คู่่�กรณีีบาง
ฝ่า่ยไม่ส่มัคัรใจเข้า้ร่ว่มกระบวนการไกล่เ่กลี่่�ย ขาด
บุุคลากรผู้้�มีีความรู้้�และทัักษะเพีียงพอในการให้้
ข้้อมููลและดำเนิินการไกล่่เกลี่่�ย ขาดความเช่ื่�อมั่่�น
ในระบบหรืือความน่่าเช่ื่�อถืือของศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย 
และการทำงานของเจ้้าหน้้าที่่�บางส่่วนขาดความ
เอาใจใส่่หรืือขาดความร่่วมมืือในการแนะนำให้้
ประชาชนใช้้กระบวนการไกล่่เกลี่่�ย
	 (4)	อุุปสรรคเชิิงระบบและโครงสร้้าง 
ได้้แก่่ ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยยัังไม่่ครอบคลุุมทุุกพื้้�นที่่� 
โดยเฉพาะตำบลหรืือชุุมชนขนาดเล็ก็ กระบวนการ
และกฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้องยัังใหม่่และประชาชนยััง
ไม่คุ่้้�นเคย ขาดการประสานงานระหว่่างหน่่วยงาน
ต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง ทำให้้การประชาสััมพัันธ์์และ
ให้้บริิการไม่่เป็็นระบบ
		  2.4	ปัจจััยด้้านบทบาทของเจ้้าหน้้าที่่�
หรืือบุุคลากร
			   จากการศึกึษาพบว่า่ เจ้้าหน้้าที่่�หรืือ 
บุคุลากรของศููนย์ไ์กล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาทมีีความสำคัญั
และเป็น็ปัจจัยัหลักัในการสร้้างความรู้้� ความเข้้าใจ
และความเชื่่�อมั่่�นให้้แก่ป่ระชาชน ทั้้�งในแง่ข่องการ
เป็็นแหล่่งข้้อมููลที่่�เชื่่�อถืือได้้ การเป็็นตััวกลาง
ประสานงานในพื้้�นที่่� การส่่งเสริิมให้้กระบวนการ
ไกล่่เกลี่่�ยดำเนิินไปอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและเป็็น
ธรรม ช่่วยให้้ประชาชนเข้้าถึึงกระบวนการได้้ง่่าย
และเป็็นประโยชน์์ต่่อการแก้้ไขข้้อพิิพาทอย่่าง 
มีีประสิิทธิิภาพ หากขาดเจ้้าหน้้าที่่�ที่่�มีีความรู้้� 
ความสามารถและมีีบทบาทในการสื่่�อสารแล้้ว 
กระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยจะไม่ส่มบููรณ์แ์ละประสิทิธิผิล 
จะลดลงอย่่างมาก จำแนกได้้ ดัังนี้้�
	 (1)	เป็็นแหล่่งข้้อมููลและผู้้�ให้้ความรู้้�หลััก 
ได้้แก่่ เจ้้าหน้้าที่่�หรืือบุุคลากรของศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย
ข้้อพิิพาทมีีบทบาทสำคััญในการอธิิบายและ

ถ่า่ยทอดความรู้้�เกี่่�ยวกับักระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยให้้
ประชาชนเข้้าใจได้้ชัดเจนและถููกต้้องมากกว่่าสื่่�อ
อื่่�น ๆ 
	 (2)	เป็็นผู้้�สร้้างความเชื่่�อมั่่�นและความไว้้
วางใจ ได้้แก่ ่เจ้้าหน้้าที่่�มีีความรู้้� ความชำนาญและ
มีีบทบาทเป็็นกลางช่่วยสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้กับ
ประชาชนที่่�มาใช้้บริิการ และทำให้้ประชาชนเห็็น
ว่่าศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทเป็็นที่่�พึ่่�งที่่�น่่าเชื่่�อถืือ
	 (3)	เป็็นตััวกลางเชื่่�อมโยงกัับชุุมชนและ
หน่่วยงานต่าง ๆ ได้้แก่่ เจ้้าหน้้าที่่�ในพื้้�นที่่�เข้้าใจ
บริิบทของชุุมชน มีีบทบาทในการประสานงาน  
ส่ง่ต่อ่ข้อ้มููล และทำงานร่ว่มกับัหน่ว่ยงานที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง  
ทำให้้ข้อ้มููลไปถึงประชาชนได้้อย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ
และสอดคล้้องกััน
	 (4)	ช่วยให้้กระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยมีีความ
สมบููรณ์์และประสิิทธิิผล ได้้แก่่ การที่่�เจ้้าหน้้าที่่�มีี
ความรู้้�และเข้้าใจในกระบวนการจะช่่วยให้้การ 
ไกล่่เกลี่่�ยดำเนินิไปอย่า่งถููกต้้องตามหลักักฎหมาย  
และช่่วยให้้คู่่�กรณีีบรรลุุข้้อตกลงที่่�ผููกพัันตาม
กฎหมาย ลดการฟ้้องร้้องคดีีที่่�ไม่่จำเป็็น
	 (5)	เป็น็ผู้้�ให้้คำปรึกึษาและแนะนำในกรณีี
ที่่�ซับัซ้้อน ได้้แก่ ่เจ้้าหน้้าที่่�มีีบทบาทสำคัญัในการ
ให้้คำปรึกษาแก่ป่ระชาชนที่่�มีีปัญัหา ช่ว่ยคลี่่�คลาย
ข้อ้ข้อ้งใจหรืือความไม่่เข้า้ใจในประเด็็นที่่�ประชาชน 
ไม่่สามารถแก้้ไขเองได้้
	 (6)	เสริิมสร้้างความเข้้มแข็็งของศููนย์ ์
ไกล่่เกลี่่�ยในพื้้�นที่่� ได้้แก่่ เจ้้าหน้้าที่่�มีีความรู้้�ความ 
สามารถและมีีส่วนร่วมกัับชุุมชน ช่่วยสร้้างความ
เข้้มแข็็งและภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีให้้กัับศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย 
ข้้อพิิพาท ทำให้้ประชาชนเกิิดความมั่่�นใจและ
สนัับสนุุนการใช้้บริิการมากขึ้้�น
	 (7)	เป็น็กลไกสำคัญัในการเผยแพร่ค่วามรู้้� 
ด้้านสิิทธิิและประโยชน์์ของการไกล่่เกลี่่�ย ได้้แก่่ 
เจ้้าหน้้าที่่�มีีหน้้าที่่�ตามกฎหมายในการรายงานผล
และให้้คำแนะนำ รวมถึึงเผยแพร่่ความรู้้�ด้้านสิิทธิิ
และประโยชน์์ของการไกล่่เกลี่่�ยผ่านเครืือข่่ายต่าง ๆ  
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และอาสาสมััครในชุุมชน
 	 3.	 แนวทางในการเสริิมสร้้างความรู้้�และ
ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อ
พิิพาทแก่่ประชาชน
		  3.1	แนวทางที่่�เหมาะสมในการเผย
แพร่่ความรู้้�เกี่่�ยวกับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อ
พิิพาท
			   จากการศึึกษาพบว่่า แนวทาง
การเผยแพร่่ความรู้้�เกี่่�ยวกับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย
ข้้อพิิพาทที่่�เหมาะสมควรเป็็นการผสมผสาน
ระหว่่างสื่่�อออนไลน์์ การลงพื้้�นที่่� การใช้้สื่่�อดั้้�งเดิิม 
และการมีีส่วนร่วมของผู้้�นำชุุมชน รวมทั้้�งต้้องเน้้น
ความต่่อเนื่่�อง ความถููกต้้อง และความน่่าเชื่่�อถืือ
ของข้้อมููล เพ่ื่�อให้้ประชาชนรับรู้้�และเข้้าใจใน
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาทอย่่างแท้้จริิงและ
พร้้อมใช้้บริิการได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ดังัต่่อไปนี้�
	 (1)	การใช้้สื่่�อสังัคมออนไลน์แ์ละสื่่�อดิจิิทิัลั
การใช้้สื่�อสัังคมออนไลน์และส่ื่�อดิิจิิทััล เช่่น 
Facebook, Line, TikTok, YouTube, เว็็บไซต์์
ข่่าวสาร รวมถึึงวิิทยุุและโทรทััศน์์ เพราะสื่่�อเหล่่า
นี้้�เข้้าถึึงง่่ายและรวดเร็็ว เหมาะกัับกลุ่่�มประชาชน
ทุุกช่่วงวััย
	 (2)	การบอกเล่่าปากต่่อปากและการ
ประชาสััมพัันธ์์ในชุุมชน
		  การบอกเล่่าปากต่่อปากและการ
ประชาสััมพัันธ์์ในชุุมชน ได้้แก่่ การให้้ผู้้�นำชุุมชน
หรืือแกนนำท้้องถิ่่�นเป็น็ผู้�แจ้้งข่า่วสาร ทำให้้เข้้าถึงึ
กลุ่่�มเป้า้หมายที่่�ไม่ส่ะดวกใช้้สื่่�อออนไลน์ ์เช่น่ กลุ่่�ม
ผู้้�สููงอายุุหรืือผู้้�ที่่�อยู่่�ในพื้้�นที่่�ห่่างไกล
	 (3)	การลงพื้้�นที่่�ประชาสััมพัันธ์และจััด
กิิจกรรม
		  การลงพื้้�นที่่�ประชาสััมพัันธ์และจััด
กิจิกรรม เช่น่ การจัดัอบรมเชิงิปฏิบิัตัิกิาร สัมัมนา 
ให้้ความรู้้�ในหมู่่�บ้้าน ชุมุชน โรงเรีียนและศููนย์ช์ุมุชน 
เพื่่�อสร้้างความเข้า้ใจแบบตัวัต่อ่ตััวและกระตุ้้�นการ
มีีส่่วนร่่วม

	 (4)	การจััดทำสื่่�อสิ่่�งพิิมพ์์และคู่่�มืือ
		  การจััดทำสื่่�อสิ่่�งพิิมพ์์และคู่่�มืือ เช่่น 
ใบปลิิว โปสเตอร์์ คู่่�มืือการไกล่่เกลี่่�ยแจกจ่่ายใน
ชุมุชน เพ่ื่�อให้้ประชาชนมีีข้้อมููลอ้้างอิิงและสามารถ
ศึึกษาซ้้ำได้้
	 (5)	การส่่งเสริิมความต่่อเนื่่�องและความ
น่่าเชื่่�อถืือของข้้อมููล
		  การส่่งเสริิมความต่่อเนื่่�องและความ
น่่าเช่ื่�อถืือของข้้อมููล ได้้แก่่ การประชาสััมพัันธ์
อย่่างสม่่ำเสมอ โดยมีีหน่่วยงานของรััฐและเจ้้า
หน้้าที่่�ที่่�มีีความรู้้� ความเชี่่�ยวชาญเป็็นผู้�ให้้ข้้อมููล 
เพื่่�อสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นและลดความเข้้าใจผิิดของ
ประชาชน
	 (6)	การสร้้างความร่่วมมืือกัับหน่่วยงาน
และผู้้�นำในพื้้�นที่่�
		  การสร้้างความร่่วมมืือกัับหน่่วยงาน
และผู้้�นำในพื้้�นที่่� คืือ การให้้ผู้้�นำชุุมชน เจ้้าหน้้าที่่�
ท้้องถิ่่�น และภาคประชาสัังคมร่่วมกัันส่่งเสริิมและ
สนัับสนุุนการเผยแพร่่ข้้อมููลอย่่างเป็็นระบบ
	 (7)	เน้้นการมีีส่่วนร่่วมของประชาชน
		  เน้้นการมีีส่ว่นร่ว่มของประชาชนด้้วย
การเปิิดโอกาสให้้ประชาชนสอบถาม แสดงความ
คิดิเห็น็ และแบ่ง่ปันัประสบการณ์ ์เพื่่�อให้้การสื่่�อสาร 
เกิิดประสิิทธิิผลและตอบโจทย์์ความต้้องการของ
ประชาชนอย่่างแท้้จริิง
		  3.2	สื่�อหรืือช่อ่งทางที่่�มีีประสิทิธิภิาพ
ที่่�สุุดในการให้้ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับการไกล่่เกลี่่�ยข้้อ
พิิพาท
			   จากการศึึกษาพบว่่า สื่่�อสัังคม
ออนไลน์มีีประสิิทธิิภาพสููงสุุดในการให้้ข้้อมููลเร่ื่�อง
การไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาท รองลงมา คืือ สื่่�อโทรทัศัน์์ 
วิิทยุุท้้องถิ่่�น และการส่ื่�อสารผ่่านชุมชน เช่่น  
การบอกเล่่าปากต่่อปากและการลงพื้้�นที่่�พบปะ
ประชาชน เพ่ื่�อให้้เข้้าถึึงประชาชนทุุกกลุ่่�มอย่่าง
ครอบคลุุมและหลากหลาย จำแนกได้้ดัังนี้้�
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	 (1)	สื่่�อสัังคมออนไลน์์ (Social Media)
		สื่  ่�อสัังคมออนไลน์ เช่่น Facebook, 
TikTok, YouTube, Instagram, LINE รวมถึึงเพจ
ต่่าง ๆ เพราะประชาชนส่วนใหญ่่มีีการใช้้งาน
โทรศััพท์์มืือถืือและเข้้าถึึงอิินเทอร์์เน็็ตได้้ง่่าย 
ทำให้้สามารถกระจายข้้อมููลได้้รวดเร็็วและเข้้าถึึง
กลุ่่�มเป้้าหมายหลายกลุ่่�ม 
	 (2)	สื่่�อออนไลน์์ทั่่�วไป (อิินเทอร์์เน็็ต)
		ช่  ่องทางอิินเทอร์์เน็็ตโดยรวมถืือว่่ามีี
ความกว้้างและรวดเร็็ว สามารถเผยแพร่่ข้้อมููลใน
วงกว้้างได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
	 (3)	การลงพื้้�นที่่�พบปะชุมุชนและการบอก
เล่่าปากต่่อปาก
		  การใช้้ผู้้�นำชุุมชน กำนััน ผู้้�ใหญ่่บ้้าน 
หรืือเจ้้าหน้้าที่่�ศููนย์์ไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้พิพิาทเป็น็ตัวกลาง
เผยแพร่่ข้้อมููลโดยตรงในหมู่่�บ้้าน ชุมุชน เพ่ื่�อสร้้าง
ความเข้้าใจอย่่างลึึกซึ้้�งและเพิ่่�มความน่่าเชื่่�อถืือ
	 (4)	สื่่�อโทรทััศน์์และวิิทยุุท้้องถิ่่�น
		  เนื่่�องจากโทรทััศน์์ยัังคงเป็็นสื่่�อที่่�เข้้า
ถึึงประชาชนได้้อย่่างกว้้างขวางในทุกพื้้�นที่่� โดย
เฉพาะในกลุ่่�มประชาชนที่่�ไม่ไ่ด้้ใช้้สื่่�อออนไลน์ม์าก
นััก
	 (5)	สื่่�อสิ่่�งพิิมพ์์ 
		สื่  ่�อสิ่่�งพิิมพ์์ เช่่น ใบปลิว โปสเตอร์์ 
หนัังสืือพิิมพ์์ เป็็นอีีกช่่องทางที่่�ช่่วยเสริิมการ
ประชาสัมัพันัธ์ โดยเฉพาะในพื้้�นที่่�ชนบทหรืือกลุ่่�ม
ประชาชนที่่�ไม่่มีีอิินเทอร์์เน็็ต
	 (6)	การบููรณาการระหว่่างหน่่วยงาน
		  การประสานงานร่่วมกัับผู้้�ว่่าราชการ
จังัหวัดั นายอำเภอ และหน่่วยงานท้้องถิ่่�น เพ่ื่�อให้้
ข้้อมููลกระจายไปยังหััวหน้้าชุุมชนและประชาชน
ในพื้้�นที่่�อย่่างมีีระบบและครอบคลุุม
		  3.3	ประเภทของกิจิกรรมหรืือโครงการ 
ที่่�ส่่งเสริิมความรู้้�และความเข้้าใจของประชาชน
เกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท

			   จากการศึึกษาพบว่่า การจััด
โครงการและกิิจกรรมให้้ความรู้้� เป็็นแนวทางที่่�
เหมาะสมและมีีประสิิทธิิภาพสููงสุุดในการเผยแพร่่
ความรู้้�เกี่่�ยวกับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท 
โดยควรจััดอย่่างต่่อเน่ื่�องและหลากหลาย ทั้้�งใน 
รููปแบบการอบรมให้้ความรู้้� ลงพื้้�นที่่�ประชาสััมพัันธ์ 
เชิิงรุุก สร้้างเครืือข่่ายชุุมชน และกิิจกรรมเชิิง
สร้้างสรรค์ ์เพื่่�อให้้ประชาชนเข้า้ถึงึ เข้า้ใจ และกล้้า
ใช้้กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้อ้พิพิาทอย่่างกว้้างขวาง
และมีีประสิิทธิิภาพ เน้้นการเข้้าถึึงประชาชนทุก
กลุ่่�มเป้้าหมายในชุมชนอย่่างทั่่�วถึงและสร้้างความ
เชื่่�อมั่่�นในระบบ จำแนกได้้ดัังนี้้�
	 (1)	การเพิ่่�มความรู้้�ความเข้า้ใจแก่ป่ระชาชน
		  โครงการอบรมให้้ความรู้้�จะช่่วยให้้
ประชาชนเข้้าใจกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
อย่่างถููกต้้อง เข้้าใจประโยชน์์และขั้้�นตอน ทำให้้
ประชาชนกล้้าที่่�จะใช้้บริิการไกล่่เกลี่่�ยมากขึ้้�น
	 (2)	การเข้้าถึึงพื้้�นที่่�ในชุุมชน
		  การลงพื้้�นที่่�พบปะประชาชนในหมู่่�บ้้าน 
ชุุมชน หรืือการจััดกิิจกรรมในสถานที่่�ใกล้้ชิิดกัับ
ประชาชน เช่่น บ้้าน วััด โรงเรีียน จะช่่วยเพิ่่�ม
โอกาสให้้ประชาชนได้้เข้้าถึงึข้อ้มููลได้้มากขึ้้�น โดย
เฉพาะกลุ่่�มที่่�ไม่่สะดวกใช้้สื่่�อออนไลน์์
	 (3)	การสร้้างความร่่วมมืือและความไว้้
วางใจแก่่ประชาชน
		  การจััดกิจกรรมที่่�มีีผู้�เกี่่�ยวข้้อง เช่่น 
เจ้้าหน้้าที่่�ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย เจ้้าหน้้าที่่�รััฐ หรืือผู้้�นำ
ชุุมชนเข้้าร่่วม ทำให้้ประชาชนเห็็นความสำคััญ
และเกิิดความเชื่่�อมั่่�นในระบบ
	 (4)	การใช้้สื่่�อและรููปแบบที่่�หลากหลาย
		  การใช้้สื่�อที่่�หลากหลาย เช่่น วิิทยุุ  
สื่่�อออนไลน์์ ละครสั้้�น คลิิปวิิดีีโอ หรืือจำลอง
เหตุุการณ์์จริิง เพ่ื่�อให้้เนื้้�อหาน่่าสนใจและเข้้าใจง่่าย
	 (5)	ความต่่อเน่ื่�องและเข้้าถึงึกลุ่่�มเป้้าหมาย 
ทุุกกลุ่่�ม
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		  การจััดกิิจกรรมควรเป็็นไปอย่่างต่่อ
เนื่่�องและกระจายออกไปยังทุุกกลุ่่�มประชาชน 
โดยมีีการปรัับรููปแบบตามกลุ่่�มเป้้าหมาย เช่่น 
ผู้้�สููงอายุ ุชาวบ้้านในพื้้�นที่่�ชนบท หรืือวัยัรุ่่�นที่่�ชอบ
ใช้้สื่่�อออนไลน์์
	 (6)	การมีีส่่วนร่่วมขององค์์กรภาครััฐ
		  ควรร่่วมมืือกัับหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้อง 
เช่่น ยุุติิธรรมจัังหวััด ศาล อััยการ ตำรวจ และ
องค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�น เพ่ื่�อขยายการเผย
แพร่แ่ละสร้้างความเข้ม้แข็ง็ของระบบไกล่เ่กลี่่�ยข้อ้
พิิพาทในพื้้�นที่่�	
	 4.	 ข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุงหรืือเพิ่่�ม
ความรู้้�และความเข้้าใจของประชาชนเกี่่�ยวกัับ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท
	 จากการศึึกษาพบว่่า การส่่งเสริิมความรู้้�
ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อ
พิิพาทควรเป็็นการดำเนิินการเชิิงรุุกและต่่อเนื่่�อง
ผ่่านการจััดกิจกรรมอบรม การลงพื้้�นที่่� การ
ประชาสััมพัันธ์์ผ่่านสื่่�อหลากหลายช่่องทางโดย
เฉพาะสื่่�อออนไลน์์ การพััฒนาบุุคลากรและเครืือ
ข่า่ยชุมุชน รวมทั้้�งการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและทำให้้
การเข้้าถึึงบริิการเป็็นเรื่่�องง่่ายและทั่่�วถึึงมากขึ้้�น 
ซึ่่�งข้้อเสนอเหล่่านี้้�สอดคล้้องกัับแนวทางที่่�จะช่่วย
เพิ่่�มการรัับรู้้�และส่่งเสริิมการใช้้กระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยในชุมชนอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและยั่่�งยืืน 
จำแนกได้้ดัังนี้้�
	 (1)	การจััดกิจกรรมและโครงการให้้ความรู้้� 
แก่่ประชาชนอย่่างต่่อเนื่่�อง
		  ควรจััดโครงการอบรมให้้ความรู้้�กัับ
ประชาชนในหมู่่�บ้้าน ชุุมชน และระดัับตำบล 
เพื่่�อให้้ประชาชนได้้รัับความรู้้�ที่่�ถููกต้้องเกี่่�ยวกัับ
กระบวนการไกล่่เกลี่่�ย ควรจััดกิิจกรรมในรููปแบบ
ที่่� เข้้าถึึงง่่าย เช่่น การลงพื้้�นที่่�พบปะพููดคุุย 
การอบรมเชิิงปฏิิบััติิ การจำลองสถานการณ์์การ
ไกล่่เกลี่่�ย เน้้นการประชาสััมพัันธ์์เชิิงรุุกและสร้้าง
ความเข้้าใจในกลุ่่�มเป้้าหมายอย่่างต่่อเนื่่�อง

	 (2)	การประชาสัมัพันัธ์ผ์่า่นสื่่�อหลากหลาย 
ช่่องทางและสื่่�อออนไลน์์
		  ควรใช้้สื่่�อสังัคมออนไลน์ ์เช่น่ Facebook, 
TikTok, YouTube เพ่ื่�อเข้้าถึึงประชาชนกลุ่่�มวััยรุ่่�น
และกลุ่่�มคนทั่่�วไปที่่�ใช้้อินเทอร์์เน็็ต เพิ่่�มส่ื่�อที่่�เข้้าใจ
ง่า่ย เช่่น คลิิปวิดิีีโอสั้้�น การ์ต์ููน หนังัสั้้�น ที่่�เน้้นภาพ
และเนื้้�อหาที่่�น่่าสนใจ ใช้้วิิทยุุชุุมชน โทรทััศน์์ท้้อง
ถิ่่�น และเสีียงตามสายในหมู่่�บ้้านสำหรัับกลุ่่�มผู้้�สููง
อายุุหรืือกลุ่่�มที่่�เข้้าถึึงอิินเทอร์์เน็็ตได้้ยาก
	 (3)	การพััฒนาบุุคลากรและเจ้้าหน้้าที่่� 
ไกล่่เกลี่่�ย
		  ควรจััดอบรมให้้ความรู้้�และทัักษะการ
ไกล่่เกลี่่�ยแก่่เจ้้าหน้้าที่่�และผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยในศููนย์์ 
ไกล่เ่กลี่่�ยเพื่่�อให้้สามารถให้้คำแนะนำและบริกิารแก่่ 
ประชาชนได้้อย่่างมีีประสิิทธิภิาพ ส่ง่เสริิมบทบาท
ของเจ้้าหน้้าที่่�ในการประสานงานกัับหน่่วยงาน
ต่่าง ๆ เพื่่�อช่่วยให้้ประชาชนเข้้าถึึงกระบวนการ
ไกล่่เกลี่่�ยได้้ง่่ายขึ้้�นและรวดเร็็ว
	 (4)	การสร้้างเครืือข่่ายผู้้�นำชุุมชนและ
อาสาสมััคร
		  ควรส่ง่เสริมิให้้ผู้้�นำชุมุชน เช่่น กำนันั 
ผู้้�ใหญ่่บ้้าน และอาสาสมััครไกล่่เกลี่่�ย มีีความรู้้�
ความเข้้าใจที่่�ดีีเกี่่�ยวกัับกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย  
ให้้ผู้้�นำชุุมชนมีีส่่วนร่่วมในการเผยแพร่่ข้้อมููลและ
ส่่งเสริิมการใช้้กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยในพื้้�นที่่�
	 (5)	การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและการเข้้า
ถึึงที่่�ง่่ายขึ้้�น
		  ควรสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นในระบบการ
ไกล่เ่กลี่่�ย โดยการเผยแพร่่ผลสำเร็็จและประโยชน์์
ที่่�ประชาชนได้้รัับจากการใช้้บริิการ ขยายการให้้
บริิการไกล่่เกลี่่�ยให้้ครอบคลุุมและเข้้าถึึงง่่ายใน
พื้้�นที่่�ชุมุชน โดยอาจมีีศููนย์ห์รืือเจ้้าหน้้าที่่�ประจำใน
พื้้�นที่่�ท้้องถิ่่�น ปรับปรุุงกฎหมายและระเบีียบที่่�
เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อสนัับสนุุนให้้ประชาชนมาใช้้บริิการ
มากขึ้้�น
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	 (6)	การพััฒนาสื่่�อและข้้อมููลที่่�ชััดเจน
		  ควรจัดัทำสื่่�อประชาสัมัพันัธ์ท์ี่่�ชัดัเจน 
เข้า้ใจง่่าย และน่า่เช่ื่�อถืือ สร้้างแหล่่งข้้อมููลที่่�เข้้าถึึง
ได้้ง่่ายและเป็็นทางการ เช่่น เว็็บไซต์์ คู่่�มืือ หรืือ
ช่อ่งทางออนไลน์ที่่�รวบรวมข้้อมููลเกี่่�ยวกับัการไกล่่
เกลี่่�ยอย่่างครบถ้้วน
	 (7)	การใช้้ประสบการณ์์จริงิในการส่่งเสริิม 
ความรู้้�
		  ควรเชิิญผู้้�ที่่�เคยผ่่านกระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ยมาแบ่่งปัันประสบการณ์์ เพ่ื่�อกระตุ้้�นให้้
ประชาชนเห็็นประโยชน์์และความเป็น็ไปได้้ในการ
แก้้ไขข้้อพิิพาทด้้วยวิิธีีไกล่่เกลี่่�ย

อภิิปรายผล
	 1.	 ผลการวิิจััยพบว่่า ประชาชนจำนวน
มากรับัรู้้�ถึงึประโยชน์ข์องกระบวนการไกล่เ่กลี่่�ยว่า่
เป็็นวิิธีีที่่�รวดเร็็ว ประหยััดเวลา และค่่าใช้้จ่่าย  
รวมทั้้�งสามารถรัักษาความสััมพัันธ์์ของคู่่�กรณีีได้้ 
ดีีกว่า่การดำเนินิคดีีตามปกติิ สอดคล้้องกัับ มะรอนิงิ 
สาแลมิิง และคณะ (2554) ที่่�ศึึกษาแนวคิิดเรื่่�อง
การระงัับข้้อพิิพาททางเลืือก ที่่�กล่่าวถึงลัักษณะ
ของการระงัับข้อ้พิพิาททางเลืือกว่า่เป็น็กลไกสำคัญั 
ที่่�สามารถลดความขัดัแย้้งในสังคม โดยไม่ต่้้องเข้้า
สู่่�กระบวนการพิิจารณาคดีีของศาล อัันมีีขั้้�นตอน
ที่่�ซัับซ้้อน ยุ่่�งยาก และใช้้ระยะเวลายาวนาน 
	 2.	 ผลการวิิจััยพบว่่า ผู้้�ที่่�เข้้าใจขั้้�นตอน
ของการไกล่เ่กลี่่�ยได้้ดีี จะสามารถมองเห็น็ประโยชน์ ์
ของกระบวนการ เช่่น การลดความรุุนแรงของข้้อ
พิพิาทและการได้้ข้้อยุุติโิดยสมัคัรใจ ในทางกลับักััน 
กลุ่่�มที่่� ไม่่ เ ข้้าใจกระบวนการ หรืือไม่่เคยมีี
ประสบการณ์์ตรง มักัมองการไกล่่เกลี่่�ยแบบตื้้�นเขิิน 
และไม่ส่ามารถระบุุจุดุเด่น่ของกระบวนการได้้ ชี้้�ให้้ 
เห็น็ว่า ความรู้้�เกี่่�ยวกับการไกล่เ่กลี่่�ยต้้องครอบคลุุม 
ทั้้�งขั้้�นตอน เทคนิคิ และเป้า้หมายร่ว่มของกระบวนการ 
เพื่่�อให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงทััศนคติิที่่�ยั่่�งยืืน 

สอดคล้้องกัับ ศิิริิ ขาวสำอางค์์ (2557) ที่่�เสนอ
ทฤษฎีีการแก้้ปััญหา (Problem-Solving Theory) 
ว่า่การเจรจาไกล่เ่กลี่่�ยที่่�มีีประสิทิธิภิาพควรมุ่่�งเน้้น
ที่่� “ผลประโยชน์์ร่่วมกััน” มากกว่่าการยึึดมั่่�นใน 
“จุุดยืืน” ของแต่่ละฝ่่าย 
	 3.	 ผลการวิิจััยพบว่่า ประชาชนมีีความ
เชื่่�อมั่่�นในผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยที่่�มีีประสบการณ์์ เป็็นที่่�
ยอมรัับในชุุมชน และสามารถสร้้างความไว้้วางใจ
ได้้ ส่ง่ผลให้้กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยประสบผลสำเร็็จ
มากขึ้้�น ดัังนั้้�น การส่่งเสริิมทัักษะและสมรรถนะ
ของผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยจึงเป็็นอีีกปััจจััยที่่�มีีความสำคััญใน
เชิิงระบบ สอดคล้้องกัับ มนตรีี ศิิลป์์มหาบััณฑิิต 
(2550) ที่่�กล่่าวถึึงลัักษณะสำคััญของผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย
ข้้อพิิพาทว่่าต้้องเป็็นคนกลางที่่�มีีคุุณสมบััติิและ
บทบาทที่่�เหมาะสม เช่่น มีีความเป็็นกลาง เข้้าใจ
สถานการณ์ข์องคู่่�กรณีี มีีทักัษะในการสื่่�อสาร และ
สามารถเสนอแนะแนวทางได้้อย่่างมีีเหตุุผล 
	 4.	 ผลการ วิิจััยพบว่่ า  ผู้้�ที่่� ผ่่ านการ 
ไกล่่เกลี่่�ยหรืือมีีประสบการณ์์ใกล้้ชิดกับผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย
มีีแนวโน้้มเข้า้ใจหลักัการนี้้�มากขึ้้�น กล่า่วคืือ ไม่ย่ึดึ
ติดิกับัการเป็็นฝ่า่ย “ถููกหรืือผิดิ” แต่ใ่ห้้ความสำคัญั
กัับ “การอยู่่�ร่่วมกัันในอนาคต” สิ่่�งนี้้�ถืือเป็็นข้้อค้้น
พบที่่�สำคัญัในการปรับเปลี่่�ยนทัศันคติิของประชาชน 
ต่่อการระงัับข้้อพิิพาทแบบสัันติิวิิธีี สอดคล้้องกัับ
หลักัการเจรจาแบบยึดึ “จุดุสนใจ” มากกว่า่ “จุดุยืืน” 
(Position vs. Interest) ของ สงััด ปััถวีี (2556) 
ที่่�มองว่า่การเจรจาโดยยึดึผลประโยชน์ร์่ว่ม (interest- 
based negotiation) มากกว่่าการยึึดจุดยืืน (position- 
based negotiation) จะช่่วยนำไปสู่่�ข้้อตกลงที่่�
ยั่่�งยืืนกว่่า 
	 5. 	ผลการวิิจััยพบว่่า ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยตำบล 
ที่่�มีีผู้�นำชุุมชนเป็็นผู้�ประสานงานจะสามารถเข้้าถึึง
ประชาชนและสร้้างความเข้้าใจได้้อย่่างแท้้จริิง 
สอดคล้้องกับั ศิริิ ิขาวสำอางค์ ์(2557) ที่่�พบว่า่การ
ไกล่่เกลี่่�ยในระดัับชุุมชนจะมีีประสิิทธิิภาพสููงเม่ื่�อ
สามารถผสมผสานบริิบทท้้องถิ่่�นเข้้ากัับความรู้้�
ทางกฎหมายและเทคนิคิการเจรจาอย่า่งเหมาะสม
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	 6. 	การใช้้สื่่�อดิิจิิทััลและโซเชีียลมีีเดีีย  
เช่น่ Facebook, TikTok, YouTube เป็น็เครื่่�องมืือ
สำคััญในการเผยแพร่่ความรู้้�เรื่่�องกระบวนการ 
ไกล่่เกลี่่�ย สอดคล้้องกัับงานของ Stoilkovska et al. 
(2015) ที่่�ศึึกษาการใช้้โซเชีียลมีีเดีียในประเทศ
เนปาล พบว่่า เมื่่�อประชาชนได้้รัับชมวิิดีีโอสั้้�นเชิิง
สาธิิตเกี่่�ยวกัับ ADR ระดัับการเข้้าใจขั้้�นตอนและ
ความเช่ื่�อมั่่�นในกระบวนการเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างมีีนัยสำคััญ 
(Stoilkovska et al, 2015) นอกจากนี้้� Krisdiyanto 
et al. (2021) ในบังคลาเทศยัังเสนอว่่าความ
สามารถในการเข้้าถึึงส่ื่�อออนไลน์เป็็นปัจจััยที่่�
กำหนดว่่าประชาชนจะเข้้าร่่วม ADR ได้้หรืือไม่่ 
ซึ่่�งสอดคล้้องกัับข้้อเสนอในวิิจััยนี้�ที่่�ระบุุให้้จัดทำ
แพลตฟอร์์ม E-Learning และเนื้้�อหาผ่า่นช่องทาง
โซเชีียลมีีเดีีย
	 7.	 ผลการวิิจััยพบว่่า ควรจััดกิิจกรรมให้้
ความรู้้�แก่่ประชาชนอย่่างต่่อเนื่่�อง เพราะการจััด
กิิจกรรมอบรมและการลงพื้้�นที่่�พบปะประชาชน
เป็็นแนวทางที่่�ช่่วยสร้้างความเข้้าใจเชิิงลึึก โดย
เฉพาะการใช้้วิิธีีการจำลองสถานการณ์์ หรืือการ
อบรมเชิิงปฏิิบััติิการ สอดคล้้องกัับ ณััฐวุุฒิิ ทองดีี 
และคณะ (2563) ที่่�ช้ี้�ว่่าการฝึึกปฏิิบััติิช่่วยเพิ่่�ม
ทักัษะการไกล่เ่กลี่่�ยและความเข้า้ใจในกระบวนการ 
ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
	 8. 	ผลการวิิจัยัพบว่า่ ควรประชาสัมัพัันธ์
ผ่า่นสื่่�อหลากหลายช่องทาง โดยเฉพาะส่ื่�อออนไลน์  
เพราะการใช้้สื่�อสังัคมออนไลน์เป็น็เคร่ื่�องมืือสำคััญ
ในการเข้้าถึึงประชาชน โดยเฉพาะกลุ่่�มวััยรุ่่�นและ
คนรุ่่�นใหม่่ สอดคล้้องกัับข้อ้เสนอของ ศููนย์์ยุตุิธิรรม 
ชุุมชน (2564) ที่่�ระบุุว่่าสื่่�อออนไลน์สามารถเป็็น
ช่่องทางที่่�ช่่วยกระตุ้้�นให้้ประชาชนมีีส่วนร่วมกัับ
กระบวนการยุุติิธรรมทางเลืือกได้้ดีีขึ้้�น
	 9. 	ผลการวิจัิัยพบว่่า ควรพััฒนาบุุคลากร
และเจ้้าหน้้าที่่�ไกล่่เกลี่่�ย เพราะการพััฒนาทัักษะ
และความรู้้�ของเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ปฏิิบััติิงานจะส่่งผลต่่อ
คุณุภาพของการให้้บริกิารและความน่า่เชื่่�อถืือของ

ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ย สอดคล้้องกัับ พรชััย สุุนทรพัันธ์์ 
(2562) ที่่�เน้้นว่าศัักยภาพของผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยเป็็น
ปััจจััยสำคััญที่่�มีีผลต่อการตััดสินใจของประชาชน
ในการใช้้บริิการ
	 10. ผลการวิจัิัยพบว่่า ควรสร้้างความเช่ื่�อ
มั่่�นและการเข้้าถึึงบริิการที่่�ง่า่ยขึ้้�น เพราะประชาชน
จำนวนมากยังัไม่ไ่ว้้วางใจในกระบวนการทางเลืือก 
จึงึควรเผยแพร่ก่รณีีตัวัอย่า่งความสำเร็จ็ เพื่่�อสร้้าง
ภาพลัักษณ์์ที่่�ดีี และขยายจุุดบริิการให้้ครอบคลุุม
สอดคล้้องกัับ สำนัักงานศาลยุติิธรรม (2561) 
ที่่�เสนอว่า่ “ความเช่ื่�อมั่่�น” เป็น็กุญแจสำคัญัในการ
ทำให้้ประชาชนเลืือกใช้้วิิธีีไกล่่เกลี่่�ย

ข้้อเสนอแนะ 
	ผู้ ้�ศึึกษามีีข้้อเสนอแนะ ดัังนี้้�
	 1.	 ข้อ้เสนอแนะเชิิงนโยบายและการปฏิิบััติิ 
		  (1)	ส่ งเสริิมความรู้้�ความเข้้าใจผ่่าน
ช่อ่งทางที่่�หลากหลาย ภาครัฐัควรพัฒันาเครื่่�องมืือ
เผยแพร่่ความรู้้�เร่ื่�องกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยข้้อพิิพาท 
ให้้เหมาะสมกัับกลุ่่�มเป้้าหมายที่่�แตกต่่างกััน 
		  (2)	จั ดอบรมและบููรณาการเนื้้�อหา
ไกล่่เกลี่่�ยในหลัักสููตรการศึึกษา ควรมีีการบููรณา
การความรู้้�เกี่่�ยวกับการระงัับข้้อพิิพาททางเลืือก
เข้้าในหลัักสููตรของโรงเรีียน มหาวิิทยาลััย หรืือ
โครงการอาสาสมััครยุุติิธรรมในชุมชน เพื่่�อวาง
รากฐานความเข้้าใจตั้้�งแต่่วััยเรีียน
		  (3)	พั ฒนาเครืือข่่ายผู้�นำชุุมชนและ
ศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยระดัับตำบล ควรสนัับสนุุนให้้ผู้�นำ
ชุมุชน กำนััน ผู้้�ใหญ่่บ้้าน และอาสาสมััครไกล่่เกลี่่�ย
ได้้รัับการอบรมและรัับรองความรู้้�ด้้านการระงัับ 
ข้้อพิิพาททางเลืือกอย่่างเป็็นระบบ เพิ่่�มจำนวน
และศัักยภาพของศููนย์์ไกล่่เกลี่่�ยในระดัับตำบลให้้
ครอบคลุุมทั่่�วประเทศ
		  (4)	 ส่ง่เสริิมการมีีส่วนร่วมของประชาชน 
ในระดัับรากหญ้้า ควรจััดกิิจกรรมแบบเปิิดให้้
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ประชาชนสอบถาม แสดงความคิิดเห็็น และจำลอง
สถานการณ์์จริิง เช่่น “เวทีีไกล่่เกลี่่�ยจำลอง” 
จะช่่วยให้้ประชาชนเข้้าใจบทบาทของตนเองใน
กระบวนการ และสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในระบบมาก
ขึ้้�น
		  (5)	 กำหนดแผนการประเมิินผลอย่า่ง
ต่่อเน่ื่�อง ภาครััฐควรจััดทำดััชนีีวัดผลรับรู้้� (เช่่น 
ADR Awareness Index) และประเมิินผลการ
ประชาสััมพัันธ์์อย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อปรัับปรุุงเนื้้�อหา
ให้้เหมาะสมกัับบริิบททางสัังคมและเทคโนโลยีีที่่�
เปลี่่�ยนแปลง
	 2. 	ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป
		  (1)	 ศึกึษาการประยุกุต์ใ์ช้้การไกล่่เกลี่่�ย 
ในบริิบทเฉพาะกลุ่่�ม ควรมีีงานวิิจััยเชิิงลึึกในกลุ่่�ม
เฉพาะ เช่น่ ผู้้�พิกิาร ชาวชนบท หญิงิตั้้�งครรภ์ ์หรืือ
กลุ่่�มชาติิพัันธุ์์� เพื่่�อทำความเข้้าใจข้้อจำกััดเฉพาะ 
และออกแบบแนวทางสนัับสนุุนที่่�เหมาะสม

		  (2)	 วิเิคราะห์์เปรีียบเทีียบผลสัมฤทธิ์์�
ของแต่่ละรููปแบบการสื่่�อสาร ควรมีีงานวิิจััยที่่�
เปรีียบเทีียบประสิิทธิิภาพของการส่ื่�อสารผ่่านรููป
แบบต่่าง ๆ เช่่น การใช้้ TikTok เทีียบกัับการจััด
เวทีีพบปะในชุุมชน เพื่่�อหากลยุุทธ์์การเผยแพร่่ที่่�
เหมาะสมที่่�สุุดในแต่่ละบริิบท
		  (3)	ศึ กษาบทบาทของเทคโนโลยีีและ
การไกล่่เกลี่่�ยออนไลน์์ (e-mediation) การเปลี่่�ยน 
แปลงด้้านดิิจิิทััลทำให้้การไกล่่เกลี่่�ยออนไลน์์เป็็น
ทางเลืือกสำคััญ งานวิิจััยในอนาคตควรศึึกษา
ประสิิทธิิภาพ ข้้อจำกััด และข้้อเสนอแนะในการ
พััฒนาแพลตฟอร์์มไกล่่เกลี่่�ยออนไลน์ที่่�เหมาะสม
กัับสัังคมไทย
		  (4)	พั ฒนารููปแบบการประเมิินผล 
กระทบระยะยาว ควรมีีการออกแบบเครื่่�องมืือวััด
ความเข้า้ใจและพฤติกิรรมของประชาชนต่อกระบวน 
การไกล่่เกลี่่�ยหลังัได้้รับข้อ้มููล เพ่ื่�อวิเิคราะห์ผ์ลลัพัธ์์ 
ในระยะยาว ไม่่เพีียงแค่่การรัับรู้้�ในระยะสั้้�น
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