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บทคััดย่่อ

บทความวิจิัยัน้ี้�มีีวัตัถุปุระสงค์์เพี่่�อศึกึษาสภาพปัญหาความขัดัแย้้งของชุุมชน และ

เพื่่�อศึึกษาประสิทิธิภิาพการจัดัการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของสำนักังาน

เทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จังัหวััดสุรุินิทร์์ เป็็นการวิจิัยัแบบผสมผสาน มีีกลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�

จำนวน 334 คน และผู้้�ให้้ข้้อมููลเชิงิคุุณภาพ จำนวน 10 คน ใช้้แบบสอบถามและแบบสััมภาษณ์์

แบบมีีเค้้าโครงเป็็นเคร่ื่�องการวิจิัยั เก็็บรวบรวมข้้อมููลด้วยการแจกแบบสอบถาม แบบสััมภาษณ์์

รายบุคุคลและกิจิกรรมสนทนากลุ่่�ม มีีตัวัแปร 2 ตัวั คืือ ตัวัแปรต้้น ได้้แก่่ ข้้อมููลพื้้�นฐานของผู้้�

ให้้ข้้อมููล  และตัวัแปรตาม  ได้้แก่่ ประสิทิธิภิาพการจัดัการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้้วยการ

ไกล่่เกลี่่�ยของสำนักังานเทศบาลตำบลเมืืองทีี ใช้้สถิติิพิื้้�นฐานและสถิติิเิปรีียบเทีียบ วิเิคราะห์์

โดยใช้้โปรแกรมสำหรัับวิเิคราะห์์ข้้อมููลทางสังัคม 

ผลการวิจัิัยพบว่่า ปััญหาอุปุสรรคการจัดัการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้้วยการไกล่่

เกลี่่�ยจำแนกตามตััวแปรมีีแตกต่่างกัันอย่่างไม่่มีีนัยัสำคััญทางสถิติิที่่�ระดัับ .05  ประสิิทธิภิาพใน

การจัดัการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยโดยภาพรวม พบว่่า อยู่่�ในระดับัมาก ( x = 

4.03 S.D. 0.287)  สามารถจำแนกเป็็นรายข้้อเรีียงลำดับัจากมากไปหาน้้อย ดังันี้้�  ด้้านกระบวนการ

ขั้้�นตอนการให้้บริกิารอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ ( x = 4.30 S.D. 0.234) ด้้านการให้้บริกิารอยู่่�ในระดับั
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มาก ( x = 3.98 S.D. 0.290) ด้้านการดำเนินิงานอยู่่�ในระดับัมาก ( x = 3.81 S.D. 0.448)

คำสำคััญ :  การไกลเกลี่่�ย, ความขััดแย้้ง,  สมานฉัันท์์,  สำนัักงานเทศบาลเมืืองทีี

Abstract

This research article to study the conflict problems of communities 

and to study the effectiveness of reconciliation conflict management with 

the mediation of Muangthi Sub-district, Municipality, Mueang District, Surin 

Province. This research was the mixed quantitative and qualitative method. 

The sampling groups were 334 respondents and key informants were 10 for 

qualitative data. The research tools were the questionnaire and structural  

interview form. The data were collected by questionnaire distribution, personal 

interview and focus group discussion. There were 2 variables comprising the  

independent variable, i.e. basic information of respondents, and the dependent 

variable, i.e. the effectiveness of reconciliation conflict management with the 

mediation of Muangthi Sub-district Municipality, Mueang District, Surin Province. 

The statistics used in this research were basic and comparative statistics and the 

data were analyzed by the program of statistically social data analysis.

The research results were found that the problems of reconciliation 

conflict management with mediation classified following the variables were 

different with no statistically significant vale at.05. The effectiveness of  

reconciliation conflict management with the mediation was overall in the high 

level ( x  = 4.03, S.D = 0.287). Items were classified from high to levels, i.e. the 

service process and step at the highest level ( x = 4.30, S.D. = 0.234), the service 

at the high level ( x = 3.98, S.D. = 0.290), and the operation at the high level ( x

= 3.81, S.D. = 0.448).  

Keywords : Mediation, Conflict, Reconciliation, Muangthi Sub-district  

Municipality
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บทนำ

	 ความขััดแย้้งเป็็นเรื่่�องของธรรมชาติิในสิ่่�งมีีชีีวิิตทุุกชนิิดที่่�อยู่่�บนโลกน้ี้� ทุุก

คนจะมีีความเข้า้ใจ ไปในทางลบทันัทีี แต่ใ่นความเป็น็จริงิความขัดัแย้ง้มีีทั้้�งในแง่ล่บและแง่่

บวก อยู่่�ที่่�จะเอามาใช้อ้ะไร ความขััดแย้ง้อาจเป็น็การปะทะกันัของบุคุคลหรืือกลุ่่�มบุคุคลที่่�มีี

ความคิิดเห็็นไม่่ตรงกััน ทั้้�งทางวาจาหรืือ ด้้วยอารมณ์์ ความขััดแย้้งเป็็นสิ่่�งที่่�หลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้

และต้้องพบเห็็นอยู่่�เสมอ แม้้จะหลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้ แต่่สามารถลดทอนความรุุนแรงหรืือแก้้ไข

ได้้แต่่ต้้องสามารถบริิหารจััดการและควบคุุมบัังคัับให้้ได้้ โดยทั่่�วไปความขััดแย้้งจะมุ่่�งเน้้น

ไปที่่�การรัับรู้้�ของบุุคคล เพราะถ้้าไม่่มีีคู่่�กรณีีความขัดัแย้้งจะไม่่เกิิดขึ้้�น ในอีีกทางหนึ่่�ง ความ

ขัดัแย้้งสามารถเกิิดได้จ้ากการที่่�บุุคคลต้อ้งทำการตััดสินิใจที่่�จะต้้องเลืือก อย่า่งใดอย่่างหนึ่่�ง 

โดยที่่�การเลืือกนั้้�นอาจจะเป็็นด้้วยการเต็็มใจเลืือกหรืือจำใจต้้องเลืือก และยัังมีีความ ขััด

แย้้งระหว่่างบุุคคล ซึ่่�งเป็็นสถานการณ์์ที่่�การกระทำของฝ่่ายหนึ่่�งไปขััดขวางหรืือสกััดกั้้�น 

การกระทำ ของอีีกฝ่่ายหนึ่่�งที่่�จะไม่่ให้้บรรลุุเป้้าหมาย หรืือการที่่�บุุคคลมีีความแตกต่่างกััน

ในค่่านิิยม ความในใจ แนวคิด หรืือการดำเนิินงาน เป้้าหมาย การต้้องมาติิดต่่อกััน ทำงาน

ด้้วยกัันไปขััดขวางหรืือสกัดกั้้�น การกระทำของอีีกฝ่่ายหนึ่่�งที่่�จะไม่่ให้้บรรลุุเป้้าหมาย หรืือ

การที่่�บุคุคลมีีความแตกต่่างกัันในค่่านิิยม ความสนใจ แนวคิด วิธิีีการดำเนิินงาน เป้้าหมาย 

การประสานงาน การร่่วมงาน หรืือต้้องมาอยู่่�ร่่วมกััน ท่่ามกลางความแตกต่่างเหล่่านี้้�เป็็น

สิ่่�งที่่�ไม่่สอดคล้้องกััน หรืือไปด้้วยกัันไม่่ได้้ความขััดแย้้งส่่วนใหญ่่ มัักเกิิดจากความแตกแยก

ในความคิิดเห็็น ความแตกร้้าวในทางอารมณ์์ ความเครีียดและความกดดัันทาง จิติใจ ซ่ึ่�งจะ

นำไปสู่่�ความขุ่่�นเคืือง และความเคีียดแค้้นซึ่่�งกัันและกััน (ธนััสถา โรจนตระกููล. 2562 : 71)

	ส าเหตุขุองความขัดัแย้ง้คงหนีีไม่พ้่้นจากการแย่ง่ชิงิอำนาจและผลประโยชน์์

เป็น็หลักั ส่ว่นอุดุมการณ์์ทางการเมืืองในสัังคมไทยอาจไม่่มีีอยู่่�จริง เพราะคำว่่า อุดุมการณ์์

ทางการเมืือง หมายถึึงความเชื่่�อทางการเมืือง ที่่�เกี่่�ยวข้องกัับเป้้าหมายและวิิธีีการเพ่ื่�อให้้

บรรลุุเป้้าประสงค์์ทางการเมืืองที่่�แตกต่่างในการนำพาอุุดมการณ์์ทางการเมืืองไปใช้้เพื่่�อ

วััตถุุประสงค์์ที่่�ต้้องการ (กรุุณา มธุุลาภรังสรรค์์.   2560)  ได้้แก่่ 1) ความไม่่ลงตััวกัันทาง

ความเห็็นทางการเมืือง ตั้้�งแต่่ในอดีีตแล้้วที่่�คนสยาม คนไทย หรืือจะเรีียกด้้วยศััพท์อะไร

ก็็ตามมีีการสร้้างระบอบการปกครองจากชุุมชนเล็็ก ๆ  สู่่�อาณาจัักรขนาดใหญ่่ แต่่เมื่่�อใด

ก็็ตามที่่�มีีความเห็็นไม่่ลงตััวกััน สมาชิิกในสัังคมก็็จะเกิิดการแบ่่งฝัักแบ่่งฝ่่าย มีีการแสดง

ความคิิดเห็็นของตนให้้ผู้้�อื่่�นได้้รัับรู้้�  2) การไม่่ยอมรัับในความเห็็นของฝ่่ายอื่่�น เมื่่�อบุุคคล
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หรืือกลุ่่�มบุุคคลก้้าวขึ้้�นมามีีอำนาจสููงสุุดในการปกครอง ตนเองก็็ย่่อมต้้องการที่่�จะมีีสิิทธิ์์�

เด็็ดขาดในสัังคม จึึงมิิได้้รัับฟัังความคิิดเห็็นที่่�แต่่งต่่างออกไป ด้้วยเห็็นว่่าเป็็นผู้้�ที่่�คิิดต่่อต้้าน 

แต่่เม่ื่�อขาดการรัับฟัังก็็ทำให้้เกิิดความหลงระเริิงในอำนาจ การฉ้้อราษฎร์์บัังหลวง และสิ่่�ง

เป็็นผลเสีียต่่อสัังคมอีีกมากมาย  3) การไม่่ยอมรัับในอำนาจที่่�อีีกฝ่่ายได้้รัับ กล่่าวคืือ เมื่่�อมีี

การเปลี่่�ยนแปลงอำนาจไม่่ว่า่จะสมัยใดก็็ตาม ฝ่า่ยอำนาจเก่่ามัักจะไม่่ยอมรัับในอำนาจของ

อีีกฝ่่ายเพราะทำให้้ตนสููญเสีียอำนาจ เกิิดการต่่อต้้านเพ่ื่�อเรีียกร้้อง ร้้องขออำนาจ ทำให้้

อำนาจกลายเป็็นเครื่่�องมืือในการต่อ่รองทางการเมืืองอีีกอย่า่งหนึ่่�งไปโดยปริยิาย และ 4) ผล

ประโยชน์ท์ี่่�กล่า่วไว้ข้้า้งต้น้ว่า่ อำนาจกลายเป็น็เครื่่�องมืือต่อ่รองทางการเมืือง เพราะอำนาจ

นั้้�นสามารถก่อให้้เกิิดผลประโยชน์์ได้้ แต่่เมื่่�อผลประโยชน์์ที่่�ได้้ถููกจััดแบ่่งไม่่เท่่ากััน ก็็ก่่อให้้

เกิิดเป็็นความขััดแย้้งขึ้้�นมาได้้อีีกเช่่นกััน 

กลุ่่�มงานบริกิารวิชิาการ 3 สำนักัวิชิาการ (2556 : 2) ได้ก้ล่า่วถึงึความขัดัแย้ง้ที่่�

นํําไปสู่่�ความรุุนแรงในสัังคมไทยได้้ยกระดัับและขยายผลเพื่่�อเอาชนะกััน จํําเป็็นที่่�จะต้้อง

มีีกระบวนการเพ่ื่�อยุุติิความขััดแย้้งเข้้ามาจััดการแก้้ไขปััญหา ซ่ึ่�งในหลัักการสากลมักเริ่่�ม

ต้้นจากการเจรจาไกล่่เกลี่่�ย โดยจะเป็็นเจรจากัันเองระหว่่างคู่่�ความขััดแย้้งหรืือมีีคนกลาง

เข้้ามาดํําเนิินการให้้หรืือการใช้้อนุุญาโตตุุลาการ หรืือการฟ้้องร้้องเข้้าสู่่�กระบวนการทาง

ศาล หรืือการใช้้กระบวนการนิิติิบััญญััติิในการออกกฎหมาย  สำนัักส่่งเสริมงานตุุลาการ 

สำนัักงานศาลยุติิธรรมได้้แสดงสถิติิเทีียบเคีียงคดีีที่่�เข้้าสู่่�กระบวนการไกล่่เกลี่่�ยแล้้ว พบ

ว่า่การไกล่เ่กลี่่�ยหลังัฟ้อ้งคดีี ยังัมีีจำนวนคดีีที่่�มากกว่า่หลายเท่า่ดััวยกันั ดังันี้้�เมื่่�อมาตรา 20 

ตรีี มีีผลใช้บ้ังัคับัแล้ว้ กระบวนการไกลเกลี่่�ยก่อ่นฟ้อ้งคดีีตามมาตรานี้้�น่า่จะมีีปริมิาณที่่�เพิ่่�ม

มากขึ้้�น อัันส่่งผลดีีทั้้�งในด้้านการลดปริิมาณคดีีขึ้้�นสู่่�ศาลและเป็็นการประหยััดงบประมาณ

และค่่าใช้้จ่่ายต่่าง ๆ  หากต้้องนำคดีีขึ้้�นสู่่�ศาล และยัังทำให้้บุุคคลที่่�อาจจะเป็็นคู่่�ความในข้้อ

พิพิาทที่่�เกิิดขึ้้�น สามารถยื่�นคำร้้องต่่อศาลที่่�มีีเขตอำนาจได้้เพื่่�อให้้แต่่งตั้้�งผู้้�ประนีีประนอมทำ

หน้า้ที่่�ไกล่่เกลี่่�ย และหากไกล่่เกลี่่�ยสำเร็จ็ก็สามารถจััดทำข้้อตกลงหรืือสัญัญาประนีีประนอม

ยอมความ รวมทั้้�งสามารถยื่�นคำร้้องขอต่่อศาลขอให้้พิิพากษาตามยอมได้้ (คำพิิพากษาตาม

ยอม คืือ คำพิิพากษาของศาลตามที่่�คู่่�ความตกลงประนีีประนอมยอมความกัันตามมาตรา 

138 แห่่งประมวลกฎหมายวิธิีีพิจารณาความแพ่่ง) ระบบไกล่่เกลี่่�ยก่อ่นฟ้้องคดีีที่่�เกิดิขึ้้�นใหม่่

นี้้� สามารถยุตุิขิ้อ้พิพิาทได้โ้ดยคู่่�กรณีีไม่ต่้อ้งนำคดีีมาฟ้อ้งกันั ทำให้ป้ระหยัดัเวลา ที่่�สำคัญัคู่่�

กรณีีก็็ได้้รัับผลในการปฏิิบััติิในทัันทีี  กระบวนการระงัับข้้อพิิพาททางเลืือก (Alternative 

dispute resolution -ADR) ที่่�ได้้รับัความนิิยมอย่า่งกว้้างขวางเป็็นอย่่างมากในทุุกประเทศ 
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คืือ กระบวนการเจรจาไกล่่เกลี่่�ยประนีีประนอมระงัับข้้อพิิพาท โดยกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย

เพ่ื่�อระงัับข้อ้พิพิาทนี้้�สามารถนำมาใช้ไ้ด้ท้ั้้�งในชั้้�นก่อ่นฟ้อ้งคดีีและในชั้้�นหลังัฟ้อ้งคดีีต่อ่ศาล

แล้้วก็็ตาม (พงษ์์ธวััฒน์์  บุุญพิิทัักษ์์.  2562 : 1-2)

สำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์ ตั้้�งอยู่่�ในพื้้�นที่่�หมู่่�

ที่่� 1 และหมู่่�ที่่� 7 มีีเขตบริกิาร 5 ชุมุชน คืือ หมู่่�ที่่� 1 ชุมุชนวัดัจอมสุุทธาวาส และ ชุมุชนบ้า้น

เมืืองทีี หมู่่�ทีี 7 ชุุมชนบ้้านโคกลำดวน ชุุมชนบ้้านโคกตาเตีีย และ ชุุมชนตลาดเมืืองทีี  ซ่ึ่�งมีี

หน่ว่ยงานที่่�จัดัทำขึ้้�นมาเพื่่�อบริกิารให้ค้วามช่่วยเหลืือความเดืือดร้้อนของประชาชน คืือ ศููนย์์

ดำรงธรรมเทศบาลเพื่่�อให้้ร้้องเรีียนทุุกข์์และร้้องเรีียนการทุุจริต จากการสรุปรายงานสถิิติิ

ผู้้�มาร้้องเรีียน ร้้องทุุกข์์ เทศบาลตำบลเมืืองทีี ระหว่่างปีี 2561-2562 (พรธิิตา  สุุขสำราญ.  

2562) พบว่า่ มีีประชาชนในเขตบริิการได้เ้ข้า้มาใช้บ้ริกิารจำนวน ๓๐ ราย ส่ว่นมากมีีปัญหา

ความไม่่รู้้�ไม่่เข้้าใจในกระบวนการเข้้าใช้้บริิการและหน่่วยงานเองยัังไม่่มีีนัักกฎหมายที่่�มีี

ความเชี่่�ยวชาญเชิิงวิิชาชีีพนัักกฎหมาย จึึงทำให้้การปฏิิบััติิดัังกล่่าวไม่่สามารถให้้แล้้วเสร็็จ

ในทัันทีีต้้องรอการพิิจารณาและดำเนิินการขอความเห็็นจากผู้้�เชี่่�ยวชาญ 

จากปััญหาข้้างต้้นจะพบว่่าทุุกสัังคมมีีความขััดแย้้งโดยธรรมชาติิของความคิิด

ที่่�มีีการอยู่่�กันัเป็น็สังัคม ไม่ว่่า่จะเกิดิจากความคิดิส่ว่นบุคุคลหรืือโดยสังัคม ล้ว้นไม่ส่ามารถ

ให้้ทุุกคนที่่�เป็็นหน่่วยในสัังคมยอมรัับได้้เหมืือนกัันทุุกคน ไม่่ว่่าสัังคมนั้้�นจะเป็็นสัังคม

ประชาธิปิไตยหรืือสังัคมนิยิมก็ต็าม แตกต่า่งกันัไปและหลากหลายความขัดัแย้ง้ สังัคมของ

เทศบาลเมืืองทีีมีีประชากรอาศัยัอยู่่�ไม่ถ่ึงึสองพันัคน แต่ค่วามขััดแย้ง้ที่่�ได้รั้ับข้อ้ร้อ้งเรีียนนั้้�น

พบว่่ามีีมากถึึง 30 ราย ส่่วนที่่�ไม่่ได้้ยื่่�นข้้อร้้องเรีียนซ่ึ่�งเป็็นสถิติิที่่�ไม่่สามารถจััดเก็็บนั้้�นใช่่ว่่า

ไม่ม่ีี  มีีเหตุุผลหลายประการที่่�ประชาชนควรหาวิิธีีประเมิินผลงานของกระบวนการยุุติธิรรม

ของตน ที่่�ชััดเจนที่่�สุุด คืือ การทำให้้ทราบถึึงจุุดบกพร่่องเพื่่�อประโยชน์์ในการกำหนด

ยุุทธศาสตร์์และวางแผนแก้้ไข เน่ื่�องจากมีีปัจจััยทั้้�งภายในและภายนอกหลายประการที่่�มีี

ผลกระทบต่่อประสิิทธิภิาพของกระบวนการ (รวมถึึงปัจัจัยัทางเศรษฐกิิจ เทคโนโลยีี สังัคม 

และวััฒนธรรม ฯลฯ)  เพ่ื่�อให้้สามารถแสดงให้้เห็็นว่่าหน่่วยงานทั้้�งหลายในกระบวนการ

ยุุติิธรรมได้้ปฏิิบััติิตามอาณััติิ บรรทััดฐาน และมาตรฐาน ตลอดจนเพื่่�อกำหนดหน้้าที่่�ใน

การรายงานความคืืบหน้้าและผลลััพธ์ของการปฏิิบััติิงาน ประโยชน์์ประการสุุดท้้าย คืือ 

เพื่่�อทำให้้เกิิดความโปร่่งใสอัันจะนำไปสู่่�ความเชื่่�อถืือจากสัังคม  ดัังนั้้�น จึึงจำเป็็นจะต้้องมีี

เครื่่�องมืืออื่่�นเข้้ามาช่่วยในการประเมิินสมรรถนะ ประสิิทธิิภาพ รวมถึึงประสิิทธิิผล ตลอด

จนประเมิินความน่่าเชื่่�อถืือ และความไว้ว้างใจจากสัังคมต่่อกระบวนการยุุติธิรรมในองค์์รวม 
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ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจที่่�จะศึึกษาประสิิทธิิภาพการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่

เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์ ต่่อไป

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

1.	เพี่่�อศึึกษาสภาพปัญหาความขััดแย้้งของชุุมชนในเขตเทศบาลตำบลเมืืองทีี 

อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์

2.	เพื่่�อศึึกษาประสิิทธิิภาพการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่

เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย

การวิิจัยัครั้้�งนี้้�จะใช้ก้ารวิจิัยัแบบผสมผสานทั้้�งเชิงิปริมิาณและเชิงิคุณุภาพ มีีวิธิีี

ดำเนิินการวิิจััย ดัังนี้้�

1.	ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง ผู้้�วิิจััยได้้เก็็บรวบรวมข้้อมููลภาคสนามทั้้�งการ

สัมัภาษณ์์เจาะลึึกจากผู้้�เชี่่�ยวชาญเป็็นรายบุุคคล และการจัดัสนทนากลุ่่�ม และกลุ่่�มตััวอย่่าง 

โดยเลืือกจากบุุคคลากรที่่�เห็น็ว่า่มีีประสบการณ์์และมีีหน้า้ที่่�ในการจััดการความขัดัแย้้งเชิงิ

สมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี รวมไปถึึงผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

และได้้เคยสััมผััสการไกล่่เกลี่่�ยของประชาชน  และสามารถสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างเพื่่�อประมาณ

ค่่าสััดส่่วน (Taro Yamane.  1967 : 887 อ้้างถึึงใน เกื้้�อ กระแสโสม. 2554 : 19) ได้้กลุ่่�ม

ตััวอย่่าง จำนวน 334 คน  

2. เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยในครั้้�งนี้้� คืือ แบบสอบถามกำหนดข้้อคำถามตาม

กรอบแนวคิดการวิจิัยั แบบสััมภาษณ์์ประเด็็นความเกี่่�ยวข้องเพิ่่�มเติิม  เคร่ื่�องมืือที่่�ใช้ใ้นการ

วิจิัยัเชิงิคุณุภาพสําํหรับัการวิจิัยั คืือ แบบสัมัภาษณ์เ์ชิงิลึกึ และการกำหนดประเด็น็ คําํถาม

ที่่�ใช้้ในการสนทนากลุ่่�มเฉพาะ โดยแบบสััมภาษณ์์เชิิงลึึกแบบมีีโครงสร้้างซ่ึ่�งผู้้�วิิจััยได้้สร้าง

ขึ้้�นใช้้เป็็นเครื่่�องมืือประกอบในการตั้้�งคํําถามในการสััมภาษณ์์ ส่่วนการกำหนดประเด็็น

คํําถามที่่�ใช้้ในการสนทนากลุ่่�มเฉพาะเป็็นการนํําข้้อมููลจากภาคสนามจากการสััมภาษณ์์

เชิิงลึึกจากผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก (key informants) มาจััดเป็็นระบบ กลุ่่�มข้้อมููล วิิเคราะห์์ข้้อมููล

และข้้อมููลที่่�ได้้จากการผู้้�ที่่�ให้้สััมภาษณ์์นี้้� จะนํําไปเป็็นแนวทางในการตั้้�งเป็็นประเด็็นคํํา

ถามสํําหรัับการจััดสนทนากลุ่่�มต่่อไป  สำหรัับเครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยเชิิงปริิมาณสํําหรัับ

การวิิจััยเรื่่�องประสิิทธิิภาพในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของ
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สำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์ คืือ แบบสอบถาม เนื้้�อหาของ

แบบสอบถามมีีองค์์ประกอบอยู่่� 4 ตอน คืือตอนที่่� 1 ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม  

ตอนที่่� 2 ปััญหาอุุปสรรคในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของ

สำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี ตอนที่่� 3 ประสิิทธิิภาพในการจััดการความขััดแย้้งเชิิง

สมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี ตอนที่่� 4 ข้้อเสนอแนะ

อื่่�น ๆ  และได้้ทํําการทดสอบเครื่่�องมืือวััดและการตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือโดยผู้้�วิิจััยได้้

นําํแบบสอบถามที่่�สร้า้งขึ้้�นไปทดสอบความแม่น่ตรงหรืือเที่่�ยงตรง (validity) และความเชื่่�อ

มั่่�น  (reliability)  

3.  การเก็็บรวบรวมข้้อมููลการวิิจััยเชิิงคุุณภาพใช้้วิิธีีการเก็็บข้้อมููลจากผู้้�มีีส่วน

ร่่วมในการวิิจััยโดยการแจกแบบสััมภาษณ์์ให้้กัับผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก เพื่่�อตอบข้้อมููลตอบกลัับ

มาและเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากการสนทนากลุ่่�มเฉพาะกัับผู้้�ร่่วมสนทนากลุ่่�ม โดยจะกำหนด

ประเด็็นคํําถามและแบบสััมภาษณ์์แบบมีีเค้้าโครงพร้อมทั้้�งใช้้วิิธีีการจดบัันทึึกข้้อสรุปที่่�

สํําคััญด้้วยตนเอง  ส่่วนการวิิจััยเชิิงปริิมาณ ใช้้วิิธีีการเก็็บข้้อมููลโดยแจกแบบสอบถามให้้

กัับกลุ่่�มตััวอย่่าง จำนวน 334 คน  

4.	การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพื่่�อนำเสนอ  การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (qualitative  

research method) โดยมีีการออกแบบสััมภาษณ์์เพื่่�อเก็็บข้้อมููลจากผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก 

(key-informants) และออกแบบประเด็็นหััวข้อในการสนทนากลุ่่�มเฉพาะ (focus-group 

discussion) เพ่ื่�อเก็็บข้้อมููลจากผู้้�ร่่วมสนทนาจากนั้้�นนํําข้้อมููลที่่�ได้้จากผู้้�มีีส่่วนร่่วมใน

การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ 2 กลุ่่�มหลัักมารวบรวม จำนวน 10 คน และวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยการ

วิิเคราะห์์แบบอุุปนััยและการตีีความ และนํําเสนอข้้อมููลด้้วยวิิธีีการพรรณนา ขั้้�นตอน

ต่่อมาผู้้�วิิจััยจะนํําข้้อมููลที่่�ได้้จากการวิิจััยเชิิงคุุณภาพมาเป็็นแนวทางในการทํําวิิจััยเชิิง

ปริิมาณ (quantitative research method) โดยการออกแบบสอบถามให้้สอดคล้้องกัับ

วััตถุุประสงค์์และข้้อมููลที่่�ได้้จากการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ โดยหาขนาดตััวอย่่างประชากรจาก

ทุกุชุมุชนจาก 2 หมู่่�บ้า้น จําํนวน 334 คน จากนั้้�นเก็บ็รวบรวมข้้อมููลด้ว้ย แบบสอบถามและ

นําํข้อ้มููลที่่�ได้จ้ากการวิจิัยัเชิงิปริมิาณ เช่น่ ความสัมัพันัธ์ข์องแต่ล่ะตัวัแปร มาวิเิคราะห์ด์้ว้ย

วิิธีีการทางสถิติทิั้้�งสถิติเิชิงิพรรณนา (descriptive statistics) และสถิติอิ้า้งอิิง (inferential 

statistics) เพ่ื่�อวิิเคราะห์์และหาข้้อสรุปขั้้�นตอนต่่อไปผู้้�วิิจััยจะทํําการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�ได้้

จากการวิิจััยเชิิงคุุณภาพและข้้อมููลเชิิงปริิมาณทั้้�งที่่�มีีความสอดคล้้องหรืือไม่่สอดคล้้องกััน 

เพื่่�อยืืนยัันข้้อค้้นพบ หาข้้อสรุุปและข้้อเสนอแนะในการวิิจััยต่่อไป
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ผลการวิิจััย
1. ข้้อมููลทั่่�วไปพบว่่า  ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชาย จำนวน 194  

63.20 นอกนั้้�นเป็็นเพศหญิิง 113  คน คิิดเป็็นร้้อยละ  36.80  ส่่วนใหญ่่มีีสถานะตาม

ทะเบีียนบ้้านเป็็นเจ้้าบ้้านจำนวน 167 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 54.40 และผู้้�อาศััยจำนวน  140 

คน คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 45.60 ประกอบอาชีีพส่ว่นใหญ่เ่ป็น็เกษตรกร  จำนวน 232  คน คิดิเป็น็

ร้อ้ยละ  75.60 รองลงมาประกอบอาชีีพธุรกิิจค้าขายจำนวน 32  คน คิดิเป็็นร้้อยละ  10.40 

อาชีีพลููกจ้้างทั่่�วไป/รัับจ้้างจำนวน 28  คน คิิดเป็็นร้้อยละ  9.10  และอาชีีพรัับราชการ/

พนัักงานของรััฐจำนวน 15  คน คิิดเป็็นร้้อยละ  4.90  ส่่วนใหญ่่สัังกััดอยู่่�เขตชุุมชนวััดจอม

สุทุธาวาสจำนวน 90 คน คิดิเป็็นร้อ้ยละ 29.30  รองลงมาอยู่่�ในชุุมชนเมืืองทีีจำนวน 69 คน 

คิิดเป็็นร้้อยละ 22.50  ชุุมชนโคกลำดวนจำนวน 57 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 18.60 ชุุมชนโคก

ตาเตีียจำนวน 48 คน คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 15.60 และชุุมชนตลาดเมืืองทีีจำนวน 43 คน คิดิเป็น็

ร้้อยละ 14.00

2. ปััญหาอุุปสรรคในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ย 

ตารางที่่� 1 ผลการวิิเคราะห์์ระดัับค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของ

ปััญหาอุุปสรรคในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ย 

รายการประเมิน x S.D. แปลความหมาย

1. มีบุคลากรเพียงพอสำ�หรับปฏิบัติงาน 2.79 0.761 ปานกลาง

2. บุคลากรมีความรู้ความสามารถและ

ประสบการณ์
1.92 0.850 น้อย

3. งบประมาณสำ�หรับการดำ�เนินงาน 3.09 0.951 ปานกลาง

4. มีเครื่องมืออุปกรณ์และห้องปฏิบัติงาน 3.46 1.045 มาก

5. มีขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 2.94 0.990 ปานกลาง

6. ช่องทางการติดต่อหรือขอรับบริการ 2.38 0.606 น้อย

7. ระยะเวลาที่เหมาะสม 2.50 0.988 น้อย

8. มีการจัดเก็บความลับการไกล่เกลี่ยของคู่

กรณี
2.25 1.070 น้อย
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9. มีหน่วยงานกลางหรือบุคคลกลางเข้าร่วม 2.26 0.862 น้อย

10. ความพึงพอใจของคู่กรณีทั้งสองฝ่าย 2.65 0.571 ปานกลาง

เฉลี่ยโดยภาพรวม 2.62 0.253 ปานกลาง

	

จากตารางที่่� 1 ปััญหาอุุปสรรคในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วย

การไกล่เ่กลี่่�ย พบว่า่เฉลี่่�ยโดยภาพรวมอยู่่�ในระดับัปานกลาง ( x =2.62 S.D. 0.253) สามารถ

จำแนกเป็็นรายข้้อเรีียงลำดัับจากมากไปหาน้้อย ดัังน้ี้�  มีีเครื่่�องมืืออุุปกรณ์์และห้้องปฏิิบััติิ

งานอยู่่�ในระดัับมาก ( x =3.46 S.D. 1.045)และอยู่่�ในระดัับปานกลาง 4 รายการ คืือ งบ

ประมาณสำหรัับการดำเนิินงาน ( x =3.09 S.D. 0.951) มีีขั้้�นตอนการให้้บริิการชััดเจน  (

x =2.94 S.D. 0.990) มีีบุคลากรเพีียงพอสำหรัับปฏิิบััติิงาน  ( x =3.79 S.D. 0.761) ความ

พึึงพอใจของคู่่�กรณีีทั้้�งสองฝ่่าย  ( x =2.65 S.D. 0.571)และอยู่่�ในระดัับน้้อย 5 รายการ คืือ 

ช่อ่งทางการติดิต่อ่หรืือขอรับับริกิาร  ( x =2.38 S.D. 0.606) บุคุลากรมีีความรู้้�ความสามารถ

และประสบการณ์์  ( x =1.92 S.D. 0.850) ระยะเวลาที่่�เหมาะสม ( x =2.50 S.D. 0.988) มีี

การจัดัเก็็บความลับัการไกล่่เกลี่่�ยของคู่่�กรณีี  ( x =2.25 S.D. 1.070) และมีีหน่่วยงานกลาง

หรืือบุุคคลกลางเข้้าร่่วม  ( x =2.26 S.D. 0.862)	

3. ประสิิทธิิภาพในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ย 

ตารางที่่� 2 ผลการวิิเคราะห์์ระดัับค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของ

ประสิิทธิิภาพในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยโดยภาพรวม

รายการประเมิน x S.D. แปลความหมาย

1. ด้านการให้บริการ 3.98 0.290 ปานกลาง

2. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.30 0.234 มากที่สุด

3. ด้านการดำ�เนินงาน 3.81 0.448 ปานกลาง

เฉลี่ยโดยภาพรวม 4.03 0.287 มาก

จากตารางที่่� 2 ประสิิทธิิภาพในการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วย

การไกล่่เกลี่่�ยโดยภาพรวม พบว่่า พบว่่า อยู่่�ในระดัับมาก ( x = 4.03 S.D. 0.287)  สามารถ
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จำแนกเป็็นรายข้้อเรีียงลำดัับจากมากไปหาน้้อย ดัังนี้้�  ด้้านกระบวนการขั้้�นตอนการให้้

บริิการอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ( x = 4.30 S.D. 0.234) ด้้านการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมาก ( x

= 3.98 S.D. 0.290) ด้้านการดำเนิินงานอยู่่�ในระดัับมาก ( x = 3.81 S.D. 0.448)	

4.	ผลการวิิเคราะห์์เปรีียบเทีียบระดัับความคิิดเห็็น

4.1	ปั ญหาอุุปสรรคการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่

เกลี่่�ยจำแนกตามเพศ ผลการทดสอบปรากฏว่า่ Sig. มีีค่า 0.973 ซึ่่�งมากกว่่าระดับันัยัสําํคัญั 

0.05 ยอมรัับ คืือ ปัญัหาอุุปสรรคในการจัดัการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้ว้ยการไกล่่เกลี่่�ย

จำแนกตามเพศแตกต่า่งไปจาก 0.00453 อย่า่งไม่ม่ีีนัยัสํําคัญัทางสถิติิิ  จำแนกตามสถานะ

ตามทะเบีียนบ้้าน ผลการทดสอบปรากฏว่่า Sig. มีีค่่า 0.340 ซึ่่�งมากกว่่าระดัับนััยสํําคััญ 

0.05 ยอมรัับ คืือ ปัญัหาอุุปสรรคในการจัดัการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้ว้ยการไกล่่เกลี่่�ย

จำแนกตามสถานะตามทะเบีียนบ้้านแตกต่่างไปจาก 0.00492 อย่่างไม่ม่ีีนัยัสําํคัญัทางสถิติิ 

จำแนกตามอาชีีพ พบว่่า มีีแตกต่่างกัันอย่่างไม่่มีีนัยสำคััญทางสถิติิที่่�ระดัับ .05 (ค่่า Sig. 

เท่า่กัับ .879) ไม่ส่อดคล้อ้งกับัสมมติฐิานที่่�ตั้้�งไว้ ้ จำแนกตามสังักัดัอยู่่�ในเขตชุมุชน พบว่า่ มีี

แตกต่่างกัันอย่่างไม่่มีีนัยัสำคััญทางสถิติทิี่่�ระดัับ .05 (ค่่า Sig. เท่่ากับั .169) ไม่่สอดคล้้องกัับ

สมมติิฐานที่่�ตั้้�งไว้้

4.2	 ประสิิทธิิภาพการจััดการความขัดัแย้้งเชิงิสมานฉันัท์์ด้ว้ยการไกล่่เกลี่่�ย 

จำแนกตามเพศ ผลการทดสอบปรากฏว่่า Sig. มีีค่่า 0.00 ซึ่่�งมากกว่่าระดัับนััยสํําคััญ 0.05 

ยอมรัับ คืือ ประสิิทธิิภาพการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยจำแนก

ตามเพศแตกต่่างไปจาก 1.318 อย่่างมีีนัยสํําคััญทางสถิติิ  จำแนกตามสถานตามทะเบีียน

บ้า้น ผลการทดสอบปรากฏว่า่ Sig. มีีค่า่ 0.00 ซ่ึ่�งมากกว่่าระดัับนัยัสําํคัญั 0.05 ยอมรับั คืือ 

ประสิทิธิภิาพการจัดัการความขัดัแย้ง้เชิงิสมานฉันัท์ด์้ว้ยการไกล่เ่กลี่่�ยจำแนกตามสถานตาม

ทะเบีียนบ้้านแตกต่่างไปจาก 1.406 อย่่างมีีนััยสํําคััญทางสถิิติิ

อภิิปรายผล
	จ ากสมมติิฐานการวิิจััยการศึึกษาประสิิทธิิภาพการจััดการความขััดแย้้งเชิิง

สมานฉันัท์์ด้ว้ยการไกล่่เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์ 

จำแนกตามเพศ และ สถานตามทะเบีียนบ้า้น มีีความแตกต่า่งกัันอย่่างมีีนัยสำคัญัทางสถิติิ  

สอดคล้้องกัับแนวคิดของศููนย์์สัันติิวิิธีีและธรรมาภิิบาล ได้้กล่่าวถึึงขััดแย้้ง คืือ ความแตก

ต่่างของจุุดประสงค์์ ความเชื่่�อและค่า่นิยิมระหว่่างบุคุคล และกลุ่่�มบุคุคล  และตามแนวคิดิ
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ของ Socrates (โสเครเตส) (Sotheb Soontornbhesaj, 1997) ความขัดัแย้ง้ในทางความ

รู้้�ของบุุคคลสองฝ่่ายเป็็นความขััดแย้้งที่่�เรีียกว่่า “ความขััดแย้้งแบบสมเหตุุสมผลมากกว่่า

เดิิม” สอดคล้้องกัับแนวคิดของรััฐพล เย็็นใจมาและสุุรพล สุุยะพรหม (2561 : 224) ความ

ขััดแย้้งในทางความรู้้�ของบุุคคลสองฝ่่ายเป็็นความขััดแย้้งที่่�เรีียกว่่า เป็็นสภาพการณ์์หรืือ

สถานการณ์์ที่่�เป็็นความแตกต่่างที่่�บุุคคล 2 คน หรืือมากกว่่า แสดงพฤติิกรรมเปิิดเผยออก

มาอย่่างแตกต่่างกััน สภาพการณ์์เหล่่านี้้�คืือ ความขััดแย้้ง ซึ่่�งอาจเกิิดจากมีีการรัับรู้้�ในเป้้า

หมายที่่�แตกต่่างกััน มีีความเข้า้ใจผิดิหรืือไม่่เข้า้ใจวัตัถุปุระสงค์์ มีีความต้้องการที่่�แตกต่่างกััน

หรืือแย่ง่ชิิงในสิ่่�งเดีียวกันั หรืือต้อ้งการความเท่า่เทีียมกันัทั้้�งด้า้นวัตัถุปุระสงค์แ์ละคุณุค่า่เกิดิ

ความรู้้�สึกต้อ้งการเอาชนะหรืือทำให้ฝ้่า่ยตรงข้า้มไม่พ่ึงึพอใจ สููญเสีียหรืือถููกกดดันัหรืือเกิดิ

ความต้อ้งการที่่�เหนืือกว่า่อีีกฝ่า่ยหนึ่่�ง สถานการณ์เ์หล่า่นี้้�จะทำให้เ้กิดิความตึงึเครีียดเพราะ

ความไม่่เห็็นด้้วยหรืือไม่่ตกลงด้้วย 

ซึ่่�งประสิิทธิิภาพการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของ

สำนักัเทศบาลตำบลเมืืองทีี โดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากเรีียงลำดัับจากมากไปหาน้้อย ได้แ้ก่่ 

ด้า้นกระบวนการขั้้�นตอนการให้้บริกิารอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ด้า้นการให้้บริกิารอยู่่�ในระดัับ

มาก ด้้านการดำเนิินงานอยู่่�ในระดัับมาก สามารถอภิิปรายผลได้้ดัังนี้้�

1.	ด้า้นกระบวนการขั้้�นตอนการให้้บริกิารโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุดุพบ

ปัญัหาที่่�มีีรายการที่่�มีีค่าคะแนนต่่ำกว่่ากลุ่่�มเดีียวกัน คืือ มีีกระบวนการและขั้้�นตอนการไกล่่

เกลี่่�ยข้อ้พิพิาทเป็น็ระบบชัดัเจน ขั้้�นตอนการขอเข้า้รับัการไกล่เ่กลี่่�ยไม่ยุ่่่�งยาก เข้า้ใจง่ายและ

เหมาะสม มีีเอกสาร/แผ่่นพัับแนะนำข้้อมููลแก่่ผู้้�เข้้ารัับการไกล่่เกลี่่�ย ใช้้เวลาและค่่าใช้้จ่่าย

ที่่�เหมาะสม รููปแบบกระบวนการไกล่่เกลี่่�ยที่่�มีีความน่่าเชื่่�อถืือ  สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ 

เรีียวรุ้้�ง บุญุเกิดิ  (2557)  กระบวนการยุตุิธิรรมเชิงิสมานฉันัท์ ์: กรณีีศึกึษาสำนักังานยุตุิธิรรม

จัังหวััดมหาสารคาม ผลการศึึกษาพบว่่าใช้้รููปแบบการไกล่่เกลี่่�ย โดยกระบวนการเริ่่�มต้้น

ประชาชนสามารถติดต่อ่ได้ท้ั้้�งช่อ่งทางจากสำนัักงานยุุติิธรรมจัังหวััดมหาสารคามและช่่อง

ทางจากเครืือข่่าย คืือ 1) การเข้้าสู่่�กระบวนการ 2) การจััดเวทีีไกล่่เกลี่่�ย 3) การประสานส่่ง

ต่่อกรณีีพิิพาท แต่่ก็็ยัังพบปััญหาด้้านการดำเนิินงานของคณะกรรมการบริิหารสำนัักงาน

ยุุติิธรรมจัังหวััดมหาสารคามที่่�ไม่่สามารถบริิหารงานได้้อย่่างเต็็มที่่�ดัังนั้้�นควรมีีหััวหน้้าของ

สำนัักงานยุุติิธรรมจัังหวััดโดยตรงไม่่ใช้้รููปแบบการดึึงหััวหน้้าจากจากหน่่วยงานอื่่�นมารัับ

ผิิดชอบ  
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2.	ด้้านการให้้บริิการโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พบปััญหาที่่�มีีรายการที่่�มีี

ค่่าคะแนนต่่ำกว่่ากลุ่่�มเดีียวกัน 1 รายการ คืือ ความชััดเจนในการให้้คำแนะนำ สอดคล้้อง

กัับงานวิิจััยของอุุทััย ปริิญญาสุุทธิินัันท์์ (2556 : 70-71) การจััดการความขััดแย้้งเพ่ื่�อสร้าง

ความยุุติิธรรมเชิิงสมานฉัันท์์ของชุุมชนควนโส มุ่่�งเน้้นการแก้้ปััญหาความขััดแย้้งโดยสร้้าง

ความสมานฉัันท์์เพื่่�อให้้เกิิดการฟื้้�นสััมพัันธภาพระหว่่างคู่่�กรณีี หรืือการยอมรัับเข้้าใจซ่ึ่�ง

กัันและกัันอย่่างมีีความเอื้้�ออาทรและมีีความเมตตา ย่่อมเป็็นแนวทางลดปััญหาความขััด

แย้้งที่่�เกิิดขึ้้�นในชุุมชนได้้ ทั้้�งยัังเป็็นอีีกแนวทางหนึ่่�งในการพััฒนากระบวนการยุุติิธรรมเชิิง

สมานฉัันท์์ให้้เกิิดขึ้้�นอย่่างเป็็นระบบและมีีประสิิทธิิผล สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของสุุรศัักดิ์์�  

ศรีีสาร และยุุวรีี  ผลพัันธิิน (2560 : 1959) การไกล่่เกลี่่�ยระงัับข้้อพิิพาทโดยชุุมชนอย่่างมีี

สมานฉัันท์์พบว่่าความพึึงพอใจ ความโปร่่งใส ความเป็็นกลาง การประสานงานการมีีส่่วน

ร่่วม การประชาสััมพัันธ์์ การลดขั้้�นตอน ความเป็็นเครืือญาติิ ความยืืดหยุ่่�น และความรู้้� 

เพื่่�อให้ชุ้มุชนเป็น็ชุมุชนสมานฉันัท์ ์โดยเรีียกชื่่�อย่อ่รููปแบบนี้้�ว่า่ “CPR MODEL” ซึ่่�งเป็น็รููป

แบบที่่�ผ่่านการประเมิินโดยผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ และการรัับรองโดยเวทีีประชาคม  สอดคล้้องกัับ

งานวิจัิัยของศักัดิ์์�ชาย สุนุทรธนาภิริมย์ ์ (2560: 161) การมีีส่ว่นร่ว่มของชุมุชนในการระงับั

ข้้อพิิพาทในชุุมชน : ศึึกษาชุุมชน หมูู่� 7 ตำบลเกิ้้�ง อำเภอเมืือง จัังหวััดมหาสารคามพบว่่า 

ประชาชนที่่�มิไิด้ร้ับัการแต่ง่ตั้้�งให้้เป็น็คณะกรรมการชุมุชนและคณะกรรมการศููนย์ไ์กล่เ่กลี่่�ย

ระงัับข้้อพิิพาทประจำชุุมชนมีีความเชื่่�อมั่่�นและเคารพศรััทธาในตััวบุุคคลผู้้�ที่่�ทำ หน้้าที่่�ไกล่่

เกลี่่�ย ระงัับข้้อพิิพาทว่่าจะให้้ความยุุติิธรรมแก่่ประชาชนได้้ และยัังสอดคล้้องกัับงานวิิจััย

ของศรวิิชา กฤตาธิิการและไชยยศ ไพวิิทยศิิริิธรรม  (2560 : 122) ได้้ทำวิิจััยเรื่่�อง ข้้อเสนอ

เชิิงนโยบายยุุติิธรรมชุุมชนเพื่่�อเสริิมสร้้างความสมานฉัันท์์ของชุุมชนอย่่างยั่่�งยืืน พบว่่ามีี

ความพึงึพอใจการให้บ้ริกิารของศููนย์ย์ุตุิธิรรมชุมุชนในระดับัมาก ส่ว่นผู้้�ปฏิบิัตัิหิน้า้ที่่�ในศููนย์์

ยุตุิธิรรมชุุมชนมองว่่าศููนย์์ยุตุิธิรรมชุุมชนประสบผลสำเร็จ็ในการดำเนิินงานตามบทบาทใน

ระดัับมาก  

3.	ด้้านการดำเนิินงานโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�มีีรายการที่่�มีีค่่าคะแนน

ต่่ำกว่่ากลุ่่�มเดีียวกัน  3  รายการ  คืือ เป้้าหมายหรืือประสิิทธิิผลของกระบวนการไกลเกลี่่�ย 

คณะทำงานหรืือผู้้�มีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องในกระบวนการไกลเกลี่่�ย สิิทธิ์์�หรืือประโยชน์์ขั้้�นพื้้�นฐาน

ของผู้้�เข้้าสู่่�กระบวนการไกลเกลี่่�ย สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของสุุรชััย (ฟููอ๊าด) ไวยวรรณจิิตร

และคณะ (2559) วิิจััยเรื่่�อง การปฏิิรููปกระบวนการยุุติิธรรมชุุมชนในพื้้�นที่่�จัังหวััดชายแดน

ภาคใต้้  ผลการวิิจััยพบว่่า ระดัับความรู้้�เกี่่�ยวกัับเรื่่�อง การปฏิิรููปกระบวนการยุุติิธรรมของ
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ประชาชน ส่ว่นใหญ่่ให้ค้วามสำคััญในเรื่่�อง กิจิกรรมเกี่่�ยวกับความยุุติิธรรมและการป้้องกััน

อาชญากรรมที่่�หน่่วยงานใน กระบวนการยุุติิธรรมกัับชุุมชนร่่วมมืือกััน สามารถจััดการกัับ

ปััญหาต่่างๆ ได้้ในชุุมชน โดยใช้้วิิธีีจากการเรีียนรู้้�และรัับรู้้�ทางศาสนา และจากวิิถีีที่่�บรรพ

ชนคนรุ่่�นก่่อนนำมาใช้้เพื่่�อการบริิหาร จััดการชุุมชน หรืือ “กำปง” แนวทางการปฏิิรููป

กระบวนการยุุติิธรรม ภายใต้้สัังคม ศาสนาและวััฒนธรรม ที่่�มีีความ หลากหลาย จนทำให้้

คนในพื้้�นที่่�แห่่งน้ี้�มีีเอกลัักษณ์์เฉพาะ และมีีอััตลัักษณ์์ของตััวเอง คงไม่่จำเป็็นต้้องกำหนด

โครงสร้า้งเป็น็ทางการ แต่จ่ำเป็น็ต้อ้งอาศัยั “ความเข้า้ใจในบริบิทสังัคม” ของแต่ล่ะชุมุชน 

เป็็นหลัักผ่่านกระบวนการปรึึกษาหารืือเพ่ื่�อสร้างความเข้้าใจของชุุมชนต่่อกระบวนการ

ยุุติิธรรม กล่่าวคืือ ให้้ชุุมชนได้้ออกแบบและแก้้ไขปััญหาร่่วมกัันของชุุมชนเอง 

องค์์ความรู้้�จากงานวิิจััย
สำหรัับการทำวิิจััยครั้้�งน้ี้� พบว่่ามีีข้อเสนอแนะที่่�เป็็นประโยชน์์สำหรัับการ

ดำเนิินการการจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาล

ตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์ โดยใช้้รููปแบบการจััดการความขััดแย้้งเชิิง

สมานฉัันท์์ด้้วยกระบวนการไกล่่เกลี่่�ย ของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี พบองค์์ความรู้้�

เชิิงกระบวนการสำหรัับการดำเนิินงาน ดัังนี้้�

1. 	กระบวนการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน/ร้้องทุุกข์์กรณีีเรื่่�องทั่่�วไป ดัังนี้้�

ลำ�ดับ กิจกรรม รายละเอียดงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน

1 รับเรื่องร้องเรียน เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆเช่นร้องเรียน

ด้วยตนเอง/โทรศัพท์  เว็บไซต์/ส่งทางไปรษณีย์/

หนังสือ/สื่ออิเล็กทรอนิกส์/ตู้แสดงความคิดเห็น

ถูกต้อง/ครบถ้วนทุกเรื่อง

2 ลงทะเบียน/ตรวจ

สอบ

เรื่องร้องเรียน

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบความ

น่าเชื่อถือของประเด็นท่ีร้องเรียนต้องไม่ขัดกับ

กฎหมาย  กฎระเบียบและอยู่ในอำ�นาจหน้าที่

ทันทีที่ได้รับเรื่อง

3 แจ้งหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง

พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหาที่ร้องเรียน  

เสนอหัวหน้าสำ�นักปลัด  เพื่อแจ้งให้หน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง

ถูกต้อง/ครบถ้วนทุกประเด็น
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ลำ�ดับ กิจกรรม รายละเอียดงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน

4 หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงและ

ดำ�เนินการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทาง

แก้ไข  รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก

-

5 รายงานผลเรื่องร้อง

เรียน/ร้องทุกข์

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป  หรือ

รายงานการดำ�เนินการให้ผู้ร้องทราบภายใน 15 

วัน นับแต่วันที่ร้องเรียน ยกเว้น  2  กรณี  ได้แก่

1. กรณีร้ายแรง  อาจสร้างความเสียหายต่อ

ประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง

2. กรณีซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการวิเคราะห์  

หรือเกี่ยวข้องกับกฎหมาย  ซึ่งอาจใช้เวลาเกิน

กว่า 15 วัน

-ภายใน 15 วันทำ�การ

-แจ้งความคืบหน้าเป็นระยะๆ

6 ติดตามผลเรื่องร้อง

เรียน/ร้องทุกข์

เจ้าหน้าที่ประจำ�ศูนย์ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ตามเวลาที่กำ�หนด

7 รวบรวมเสนอ/สรุป

ผล

รวบรวมเรื่องร้องเรียนรายเดือนสรุปเสนอผู้

บริหาร

ถูกต้อง

กระบวนการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียน/ร้้องทุกุข์์ เรื่่�องเกี่่�ยวกับัการจัดัซื้้�อจัดัจ้้าง ดังันี้้�

ลำ�ดับ กิจกรรม รายละเอียดงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน

1 รับเรื่องร้อง

เรียน

เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆเช่น ร้องเรียนด้วย

ตนเอง/โทรศัพท์  เว็บไซต์/ส่งทางไปรษณีย์/หนังสือ/ 

สื่ออิเล็กทรอนิกส์/ตู้แสดงความคิดเห็น

ถูกต้อง/ครบถ้วน ทุกเรื่อง

2 ลงทะเบียน/

ตรวจสอบเรื่อง

ร้องเรียน

-ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบความน่าเชื่อถือ

ของประเด็นที่ร้องเรียน  ต้องไม่ขัดกับกฎหมาย  กฎ

ระเบียบและอยู่ในอำ�นาจหน้าที่

ทันทีที่ได้รับเรื่อง

3 แจ้งหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง

พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหาที่ร้องเรียนเสนอ

หัวหน้าสำ�นักปลัด  เพื่อแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ตรวจสอบข้อเท็จจริง

ถูกต้อง/

ครบถ้วน

ทุกเรื่อง

4 หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องตรวจ

สอบข้อเท็จจริง

และดำ�เนินการ

-ตรวจสอบข้อเท็จจริง  ปัญหาสาเหตุและแนวทางแก้ไข  

รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก

-
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สรุุป

จากการวิจิัยัเรื่่�อง การศึกึษาประสิทิธิภิาพการจัดัการความขัดัแย้ง้เชิงิสมานฉันัท์์

ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี อำเภอเมืือง จัังหวััดสุุริินทร์์ ผู้้�

วิิจััยได้้พบเห็็นกระบวนการที่่�หน่่วยงานของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี ต้้องการนำ

กระบวนการยุุติิธรรมชุุมชนมาใช้้เพื่่�อลดปััญหาข้้อร้้องเรีียนในหน่่วยงาน ซึ่่�งปััญหาที่่�พบใน

พื้้�นที่่�ทั้้�ง 4 ชุมุชนของเขตบริกิารนั้้�นมีีไม่แ่ตกต่า่งกันั เพราะปัญัหาส่ว่นใหญ่น่ั้้�นอยู่่�ในกลุ่่�มของ

คนในพื้้�นที่่�ที่่�มีีลัักษณะใกล้้เคีียง วััฒนธรรมการดำรงค์์ชีีวิิตของประชาชนมีีความกลมกล่ื่�น

เป็็นภาษาวััฒนธรรมเดีียวกััน หน่่วยงานของรััฐหลายหน่่วยงานในพื้้�นที่่�เป็็น ปััจจััยที่่�มีีส่วน

ทำให้้การพััฒนากระบวนการไกล่่เกลี่่�ยประสบความสำเร็็จ  ประสิิทธิิภาพในการจััดการ

ความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ด้้วยการไกล่่เกลี่่�ยโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับที่่�มีีประสิิทธิิภาพ

มาก  ส่่งผลให้้กระบวนการทำงานของหน่่วยที่่�กำหนกรอบขั้้�นตอนการแก้้ปััญหานั้้�นบรรลุุ

ตามวัตัถุปุระสงค์ ์ ทั้้�งนี้้�อาจจะมีีผลมาจากกระบวนการรัับข้อ้ร้อ้งเรีียนที่่�หลากหลาย มีีช่อ่ง

ทางที่่�เข้้าถึึงหน่่วยงานของรััฐได้้ง่่าย บุุคลากรที่่�ทำหน้้าที่่�เป็็นผู้้�มีีส่วนเกี่่�ยวข้องอยู่่�ในพื้้�นที่่� 

จึึงทำให้้กระบวนการแก้้ปััญหานั้้�นบรรลุุตามวััตถุุประสงค์์  มีีการนำกระบวนการยุุติิธรรม

ชุมุชนมาใช้ป้ระโยชน์์ในการขับัเคล่ื่�อนให้ม้ีีประสิทิธิภิาพ กระบวนการสำคัญั 3 ประการ คืือ 

1) เป็น็กิจิกรรมด้า้นการป้้องกันัและควบคุมุปัญัหาอาชญากรรมในชุมุชน 2) เป็น็การดำเนินิ

การโดยชุมุชนเพื่่�อชุุมชน 3) รัฐัมีีหน้า้ที่่�เป็็นหุ้้�นส่ว่นร่ว่มกับัชุมุชน  และเน้น้ภารกิจิหลักัของ

ยุุติิธรรมชุุมชนทั้้�ง 4 ภารกิิจ คืือ  1) การป้้องกัันและควบคุุมอาชญากรรมและการกระทำ

ผิิด (ความไร้้ระเบีียบของชุุมชน)   2) การจััดการความขััดแย้้งเชิิงสมานฉัันท์์ (Restorative 

justice) 3) เยีียวยาและเสริิมพลัังเหยื่่�ออาชญากรรม  4) รัับผู้้�กระทำผิิดกลัับคืืนสู่่�ชุุมชน 

(reintegration) นอกจากนั้้�นยัังมีีการนำกระบวนการสร้้างรููปแบบที่่�จะเอื้้�ออำนวยความ

สะดวกกัับประชาชนในเขตเทศบาลดัังกล่่าวทางสำนัักงานเทศบาลได้้จััดทำคู่่�มืือเพื่่�อเผย

แพร่ให้ป้ระชาชนได้้ทราบและเข้า้มาใช้บ้ริกิาร ใช้ช้ื่่�อว่า่ คู่่�มืือการบริิหารจััดการข้อ้ร้อ้งเรีียน / 

ร้อ้งทุกุข์เ์ทศบาลตำบลเมืืองทีี โดยศููนย์ร์ับัเรื่่�องราวร้องเรีียนร้้องทุุกข์แ์ละแก้ไ้ขปัญัหาความ

เดืือดร้้อนแก่่ประชาชนของสำนัักงานเทศบาลตำบลเมืืองทีี 
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