
 

 
บทที ่5 

ผลการศึกษาและสรุปสาระส าคญัของข้อมูล 
 

ในบทน้ีเป็นการกล่าวถึงผลการศึกษาของการสร้างระบบ KMS จากการศึกษา วิเคราะห์
ขอ้มูลนโยบายของผูบ้ริหาร ความตอ้งการของบุคลากรท่ีมีอ านาจหน้าท่ีในการประนอมขอ้พิพาท 
ซ่ึงเป็นภารกิจในงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท  

 

5.1 น าเร่ือง  
ผลการศึกษาและสาระส าคญัของขอ้มูลท่ีจะกล่าวในบทน้ี ประกอบดว้ย รายงานการสร้าง

ระบบ KMS การออกแบบกิจกรรม ซ่ึงผูศึ้กษาได้ท าการสร้างข้ึนมาเพื่อใช้ในการทดลองกับ
สมมุติฐานวา่ สามารถใชใ้นการแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร บุคลากร ท่ีเขา้มาปฎิบติังาน
ในส านักงานงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ซ่ึงยงัไม่มีประสบการณ์
เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทไดห้รือไม่  

5.1.1 รายงานการสร้าง KMS  
การคน้ควา้แบบอิสระเพื่อท่ีจะน าทฤษฎีการจดัการความรู้มาใช้ในการแก้ปัญหาให้กบั

พนกังานอยัการ นิติกร บุคลากร ท่ีเขา้มาปฎิบติังานในส านกังานงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชน ซ่ึงยงัไม่มีประสบการณ์เก่ียวกับการประนอมข้อพิพาทนั้น ผูศึ้กษาน า
รูปแบบเรียนรู้โดยการสืบความลบั (Intelligent Learning) ซ่ึงแบ่งเป็น 3 วิธี คือ (1) การเรียนรู้โดย
การคน้ควา้ (Search) (2) การเรียนรู้โดยการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ (Inquiry) (3) การเรียนรู้โดย
การสังเกต (Observation) มาประยกุตใ์ชใ้นการแกปั้ญหาดงักล่าว เพื่อท่ีจะให้ไดค้วามรู้เก่ียวกบัการ
ประนอมขอ้พิพาท คือ แนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้งปัจจยัท่ี
ส่งผลให้การประนอมขอ้พิพาทประสบความส าเร็จ โดยด าเนินการศึกษาและรวมรวมขอ้มูลจาก
ส านักงานอยัการจงัหวดัเชียงใหม่ (รับผิดชอบงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน) ซ่ึงผูศึ้กษาปฏิบัติงานอยู่ในต าแหน่งอยัการจังหวดัประจ าส านักงานอัยการสูงสุด 
ส านักงานอยัการจงัหวดัเชียงใหม่ (รับผิดชอบงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน) หรืออจ.สคช.มีหน้าท่ีบงัคบับญัชาพนกังานอยัการ นิติกร เจา้หน้าท่ีและทนายความ
อาสาท่ีปฏิบติัหน้าท่ีอยูใ่นส านกังานอยัการดงักล่าว และมีภารกิจในการประนอมขอ้พิพาทให้แก่ผู ้
ร้องขอความช่วยเหลือ โดยใชว้ธีิการคน้หา (Search) ส าหรับการสืบคน้ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 
ท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้งปัจจยัท่ีส่งผลให้
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การประนอมข้อพิพาทประสบความส า เ ร็จ  เ ช่น เว็บไซต์ของส านักงานศาลยุ ติธรรม 
กระทรวงมหาดไทย สถาบนัการศึกษาต่างๆ ท่ีมีหลกัสูตรเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทท่ีมีการ
เผยแพร่โดยทัว่ไป หนังสือ ต ารา ซ่ึงจะท าการรวบรวมจดัเก็บอย่างเป็นระบบ วิธีการสอบถาม
ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้(Inquiry) ผูศึ้กษาท าการสอบถามหรือสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญของส านักงาน
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนจากประสบการณ์การประนอมขอ้พิพาท 
ผูเ้ช่ียวชาญนั้นอาจเป็นผูท่ี้ปฎิบติังานหรือ เคยปฏิบติังานในส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายแก่ประชาชนโดยตรง เพื่อให้ได้องค์ความรู้เก่ียวกกบัแนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ีมี
ประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้งปัจจยัท่ีส่งผลให้การประนอมขอ้พิพาทประสบความส าเร็จ
ในทางปฎิบติัท่ีไม่มีในหนงัสือและต ารา โดยใชแ้นวทางตามหลกัการของ Knowledge Engineer ซ่ึง
ประกอบดว้ยวาระการสัมภาษณ์ 4 วาระ มีการสอบทาน ความเขา้ใจ การวิเคราะห์ และสังเคราะห์ 
ตามมาตรฐานของ CommonKADS สุดทา้ยผูศึ้กษาใช้วิธีการสังเกต (Observation) โดยการสังเกต
วิธีการ ขั้นตอนการประนอมข้อพิพาทท่ีบุคลากรในส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนใชใ้นการปฏิบติังานเม่ือมีผูร้้องขอความช่วยเหลือ หรือขอ้มูลจากส านวนคดี
เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทท่ีจดัเก็บอยู่ในส านกังานอยัการจงัหวดัเชียงใหม่ (รับผิดชอบงาน
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน) เพื่อคน้หาวิธีการ ขั้นตอนการประนอมขอ้
พิพาท ปัญหาอุปสรรค หรือขอ้บกพร่องในการประนอมขอ้พาท ซ่ึงจะไดก้ฎหมาย ระเบียบ คู่มือ 
องคค์วามรู้สนบัสนุน และจะไดท้  าการรวบรวมจดัเก็บอยา่งเป็นระบบ    

 นอกจากใช้ทฤษฎีการจดัการความรู้ดงักล่าวเพื่อแกปั้ญหาให้กบัพนักงนอยัการ นิติกร 
บุคลากร  ท่ีเขา้มาปฎิบติังานในส านกังานงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน 
ซ่ึงยงัไม่มีประสบการณ์เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทนั้น เพื่อให้ไดอ้งค์ความรู้เก่ียวกบัแนวทาง 
รูปแบบ ขั้นตอนท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้งปัจจยัท่ีส่งผลให้การประนอมขอ้พิพาท
ประสบความส าเร็จ อีกทั้งตอ้งจดัเก็บอยา่งเป็นระบบเพื่อให้องค์ความรู้ท่ีไดม้านั้นเป็นองค์ความรู้
ขององคก์รและอยูก่บัองคก์รตลอดไป     ซ่ึงองคค์วามรู้ดงักล่าวจะไม่สูญหายไปกบับุคคลกรณีท่ีมี
การโยกยา้ย เปล่ียนแปลงต าแหน่ง หรือเกษียรณอายุไป ส าหรับการสร้างองค์ความรู้ให้กบัองค์กร
ดว้ยวิธีการจดัการความรู้ (Knowledge Management) โดยการสร้างและจดัเก็บความรู้ท่ีเป็น Tacit 
Knowledge และ Explicit Knowledge ในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงมีรูปแบบการจดัเก็บอยา่ง
เป็นระบบ สามารถสืบค้นได้สะดวก รวดเร็ว และมีลักษณะเป็นองค์กรฐานสารสนเทศ 
(Information Base Organization) คือ “เป็นองคก์รท่ีตอ้งน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้น
การแข่งขนัทางธุรกิจ เพื่อเพิ่มความเร็วและความถูกตอ้งในการตดัสินใจโดยมีขอ้มูลสารสนเทศ
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ประกอบการตดัสินใจอย่างครบถว้นและเป็นปัจจุบนั”1 เพื่อให้ส านกังานอยัการสูงสุดพฒันาไปสู่
องคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) เป็นองคก์รท่ีเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา บุคลากรท่ีท างาน
ให้กบัองคก์รย่อมสามารถศึกษา คน้ควา้ หาความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทเสมือนบุคลากร
ศึกษางานจากองคก์รโดยตรง    

เม่ือส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนมีการรวบรวมองค์
ความรู้  ต่างๆ เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทตามแนวทางหลกัการดงักล่าวดว้ยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือส าหรับการสร้างระบบจดัการความรู้ ส านกังานอยัการสูงสุดตอ้งสร้าง
แรงจูงใจเพื่อให้บุคลากรในองคก์รเห็นประโยชน์ในการศึกษา คน้ควา้ความรู้เก่ียวกบัการประนอม
ขอ้พิพาทจากระบบดงักล่าว เพื่อให้บุคลากรสามารถแก้ไขปัญหา อุปสรรคในการปฏิบติังานได ้
และช่วยพฒันาระบบการจดัการความรู้ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  

ส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนอาจใช้วิ ธีการ
ประชาสัมพนัธ์ใหบุ้คลากรในองคก์รทราบถึงประโยชน์ของระบบการจดัการความรู้ดงักล่าว โดย 

1.  ท าหนงัสือขออนุญาตท าหนงัสือเวยีนแจง้ ระบบ KMS  
2.  ท าหนงัสือขออนุญาตแจง้ ระบบ KMS ทางเวบ็ไซตข์องส านกังานคุม้ครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน 
3. ขออนุญาตปิดประกาศ โฆษณา ระบบ  KMS ณ ส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ

ทางกฎหมายแก่ประชาชน 
หนงัสือดงักล่าวตอ้งช้ีแจงเก่ียวกบั  
1. ประโยชน์ของระบบ KMS วธีิการใชง้านในแต่ละ Function     
2. โฆษณาประชาสัมพนัธ์โดยใชข้อ้มูลเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทส าคญัท่ีมีผูส้นใจ

เป็นแรงจูงใจ ซ่ึงระบบไดร้วบรวมขอ้มูลสรุปของการประนอมขอ้พิพาท 
3. โฆษณาเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูลต่างๆ โดยอาจระบุช่ือผูใ้ห้ขอ้มูลกบัระบบ หากเป็นบุคคล

ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับของบุคลากรในองค์กร จะสามารถชกัจูงให้บุคลากรในองค์กรเขา้มา
ใชง้านในระบบมากข้ึนได ้  

 
5.1.1.1 การเกบ็ข้อมูล 
ในการศึกษาเพื่อให้ไดข้อ้มูลและความตอ้งการขององคก์ร ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการ คือ คน้

ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัส านักงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ภารกิจ 

                                                           
1 ณพศิษฏ ์จกัรพิทกัษ,์ ทฤษฎีการจดัการความรู้, (กรุงเทพมหานคร : บริษทั ธนาเพลส จ ากดั, 2552), หนา้ 7-8  
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อ านาจ หน้าท่ี  หลงัจากนั้นไดท้  าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารขององค์กร2 คือ อธิบดีอยัการ ส านกังาน
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน (นายนันทศกัด์ิ พูลสุข) เพื่อทราบปัญหา
วิกฤติขององคก์ร น าปัญหานั้นมาท าการวิเคราะห์ และน าแสนอวิธีการแกปั้ญหาโดยใชท้ฤษฎีการ
จดัการความรู้ ผูศึ้กษาไดจ้ดัท าวาระการสัมภาษณ์ เป็น 4 วาระ ตามหลกัการของ Common KADS 
คือ  

วาระท่ี 1 การแจง้ใหท้ราบวตัถุประสงคแ์ละความเป็นมาของโครงการจบัความรู้ 
วาระท่ี 2 การแจง้วตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ 
วาระท่ี 3 การก าหนด Critical Task (ภารกิจส าคญั) ในงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่

ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท  
วาระท่ี 4 ก าหนดตวัผูเ้ช่ียวชาญท่ีเก่ียวขอ้งในแต่ละ Critical Tasks 
การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารในส่วนงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้

พิพาท    (นายนันทศกัด์ิ พูลสุข) เพื่อตอ้งการทราบภารกิจส าคญัหรืองานวิกฤตขององค์กร การ
ก าหนดผูเ้ช่ียวชาญในภารกิจส าคญัหรืองานวิกฤตขององคก์ร ปัญหาวิกฤติท่ีสมควรแกไ้ข ความรู้ท่ี
จ  าเป็นส าหรับองค์กร เพื่อจดัท าระบบการจดัการความรู้ การก าหนดผูใ้ช้งาน การแบ่งประเภท
ผูใ้ช้งานของระบบการจัดการความรู้ นโยบายหรือวิสัยทัศน์ของส านักงานคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน รวมทั้งนโยบายหรือวิสัยทศัน์ของงานช่วยเหลือทางกฎหมาย
แก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาทดา้นการจดัการความรู้ 

การสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญ   
หลังจากผูบ้ริหารได้ก าหนดปัญหางานวิกฤติ ก าหนดคุณสมบติัของผูเ้ช่ียวชาญ และ

วสิัยทศัน์แลว้ ผูศึ้กษาไดน้ าปัญหาวิกฤติในงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้
พิพาท มาท าการศึกษาวิเคราะห์ และไปพูดคุยในเบ้ืองต้นกับผูท่ี้มีความรู้และเป็นผูเ้ช่ียวชาญ3  
ในส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย  ภาค 5 (นายทยา พาหุสัจจะลกัษณ์ อยัการ
พิเศษฝ่ายคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ภาค 5) หลงัจากนั้นผูศึ้กษาไดท้  า
การสัมภาษณ์นายทยา พาหุสัจจะลกัษณ์ ในหวัขอ้การประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงจดัท าวาระการสัมภาษณ์
เป็น 4 วาระ ตามหลกัการของ Common KADS คือ  

วาระท่ี 1 การแจง้ใหท้ราบวตัถุประสงคแ์ละความเป็นมาของโครงการจบัความรู้ 
วาระท่ี 2 การแจง้วตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ 

                                                           
2 ภาคผนวก ง 
3 ภาคผนวก จ 
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วาระท่ี 3 ขอให้ผูเ้ช่ียวชาญ อธิบายหลกัการ ภารกิจส าคญัในหัวขอ้ความรู้งานช่วยเหลือ
ทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท: การประนอมขอ้พิพาท 

วาระท่ี 4 ขอให้อธิบายประเด็นส าคญั แนวคิดท่ีจ าเป็นจากประสบการณ์ และหลกัการ
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประนอมขอ้พิพาท (Task-Inference-Domain-Knowledge Base-Ontology) เพื่อ
จบัหลกัการส าคญัไดแ้ก่ วธีิการคิดและปฏิบติังานจริงจากประสบการณ์  

วาระท่ี 5 ความรู้เทคนิคอ่ืนๆ ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ประกอบการตดัสินใจ (Support Tacit 
Knowledge) 

วาระท่ี 6 ขอให้ผูเ้ช่ียวชาญ อธิบายกรณีศึกษา (Case Study) และค าถามท่ีจะใช้ใน 
การสัมภาษณ์และไดมี้การสัมภาษณ์ ในวาระการสอบทานความรู้กบัผูเ้ช่ียวชาญอีกคร้ังหน่ึง 

 
5.1.1.2 การวเิคราะห์ความต้องการระบบงาน  

        ผูศึ้กษาใชก้ารมีส่วนร่วมในการสร้างระบบการจดัการความรู้ของบุคลากรในองคก์ร โดย
การสอบถามความตอ้งการในการใชง้านระบบ KMS ของพนกังานอยัการ นิติกร เจา้หนา้ท่ี รวมทั้ง
ทนายความอาสา ส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิประชาชนเชียงใหม่ ส านักงานอยัการจงัหวดั
เชียงใหม่ ผลการส ารวจ พบวา่ บุคลากรในองคก์รตอ้งการใหร้ะบบ KMS ประกอบดว้ย  

1.  ระบบ KMS ตอ้งมีการรวบรวมเอกสารต่างๆ เช่น กฎหมาย ระเบียบ ค าสั่งของการ
ประนอมขอ้พิพาทอยา่งเป็นระบบท่ีสามารถสืบคน้ไดส้ะดวกและรวดเร็ว  

2. ระบบ KMS ตอ้งมีการรวบรวม Case Study (ตวัอยา่งการประนอมขอ้พิพาท) ท่ีประสบ
ความส าเร็จ เพื่อเป็นตน้แบบหรือแนวทางในการประนอมขอ้พิพาท  

3.  ระบบ KMS ตอ้งจดัท า Knowledge Map (ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทในรูป
แผนผงั) เพื่อใชใ้นการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ใจไดง่้าย 

4.  ระบบ KMS ต้องมีกระดานสนทนาปัญหาต่อเน่ืองและการให้ค  าปรึกษาจาก
ผูเ้ช่ียวชาญ 

5.  ระบบ KMS ตอ้งมีการเช่ือมโยงไปยงัระบบสารสนเทศต่างๆ ได ้ 
6.  ระบบ KMS ตอ้งมีระบบจดัเก็บรายช่ือและท่ีติดต่อผูเ้ช่ียวชาญ 
7.  ระบบ KMS ตอ้งมีประกาศขอ้ความต่างๆ ของส านกังาน  
8.  ระบบ KMS ตอ้งมีปฎิทินกิจกรรมของส านกังาน  
9.  ระบบ KMS ตอ้งมีประเด็นปัญหาเร่งด่วน  
10. ระบบ KMS ตอ้งมี Blog (แสดงความเห็น)   
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11. ระบบ KMS ตอ้งมี Wiki (สารานุกรมเก่ียวกบังานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน
และประนอมขอ้พิพาท)  

12. ระบบ KMS ตอ้งมี Search (ระบบสืบคน้เก่ียวกบังานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท)  

 
5.1.1.3 การวเิคราะห์ความต้องการซอฟต์แวร์  
การวิเคราะห์ความตอ้งการระบบงานของบุคลากรในองค์กรตาม ENG 2 ดงักล่าวน ามา

วเิคราะห์เพื่อสร้างระบบ KMS พบวา่ บุคลากรตอ้งการให้ระบบ KMS มีเน้ือหาท่ีตอ้งด าเนินการ 12 
รายการ ส าหรับการใชง้าน Software ของ Microsoft ระบบ SharePoint 2010 คือ    

1 .  ระบบ KMS ตอ้งมีการรวบรวมเอกสารต่างๆ เช่น กฎหมาย ระเบียบ และค าสั่งเก่ียวกบั
งานช่วยเหลือทางกฎหมายและประนอมขอ้พิพาทอย่างเป็นระบบ สามารถสืบคน้ไดส้ะดวกและ
รวดเร็ว  )ความตอ้งการของระบบ  SharePoint คือ  Support Knowledge Base (Repository and 
Portals = Explicit Knowledge Sharing)  

2.  ระบบ KMS ตอ้งมี Case Study (ตวัอยา่งการประนอมขอ้พิพาท) ท่ีประสบความส าเร็จ 
เพื่อเป็นตน้แบบหรือแนวทางในการประนอมขอ้พิพาท (ความตอ้งการของระบบ SharePoint คือ 
Support Community of Practice)  

3.  ระบบ KMS ตอ้งมี Knowledge Map Map (ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทในรูป
แผนผงั) เพื่อใช้ในการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ใจได้ง่าย (ความต้องการของระบบ SharePoint คือ 
Search Cops, Task, Inference, Knowledge Base By Name and Code) 

4.  ระบบ KMS ต้องมีกระดานสนทนาปัญหาต่อเน่ืองและการให้ค  าปรึกษาจาก
ผูเ้ช่ียวชาญ (ความต้องการของระบบ SharePoint คือ Support Community of Practice and 
Community within their Cop) 

5.  ระบบ KMS ตอ้งมีการเช่ือมโยงไปยงัระบบสารสนเทศต่างๆ ได ้(ความตอ้งการของ
ระบบ SharePoint คือ Business Decision Support by Using Knowledge Workers)  

6.  ระบบ KMS ตอ้งมีระบบการจดัเก็บรายช่ือและท่ีติดต่อผูเ้ช่ียวชาญ (ความตอ้งการของ
ระบบ SharePoint คือ Support Community of Practice) 

7.  ระบบ KMS ตอ้งมีประกาศขอ้ความต่างๆ ของส านกังาน (ความตอ้งการของระบบ 
SharePoint คือ Support Knowledge Workers Communication within their Cop) 

8.  ระบบ KMS ตอ้งมีปฎิทินกิจกรรมของส านกังาน (ความตอ้งการของระบบ SharePoint 
คือ Support Knowledge Workers Communication within their Cop) 
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9.  ระบบ KMS ตอ้งมีประเด็นปัญหาเร่งด่วน (ความตอ้งการของระบบ SharePoint คือ 
Support Knowledge Workers Communication within their Cop) 

10. ระบบ KMS ตอ้งมี Blog (แสดงความเห็น) (ความตอ้งการของระบบ SharePoint คือ 
Support Knowledge Workers Communication within their Cop) 

11. ระบบ KMS ตอ้งมี Wiki (สารานุกรมเก่ียวกบังานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน
และประนอมขอ้พิพาท) (ความตอ้งการของระบบ SharePoint คือ Support Knowledge Workers 
Communication within their Cop) 

12. ระบบ KMS ตอ้งมี Search (ระบบสืบคน้เก่ียวกบังานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท)(ความตอ้งการของระบบ SharePoint คือ Support Search Cops, 
Task, Inference, Knowledge Base by Name and Code,  Meda Data Seach, Content Search, 
External Content Search) 

เม่ือน าความตอ้งการใช้งานทั้ง 12 รายการดงักล่าวมาวิเคราะห์เพื่อหา Software Feature 
และ Function ท่ีตอบสนองต่อการใชง้าน พบวา่  Software ของ Microsoft ระบบ SharePoint 2010 
สามารถตอบสนองการใชง้าน โดยน า Feature และ Function ของ SharePoint 2010 มาใชต้ามความ
ตอ้งการ ดงัน้ี  

 
ตาราง 2 แสดงความต้องการในการใช้งานของระบบ 

การใช้งาน Feature และ Function ของ SharePoint 2010 
1. ระบบ KMS ตอ้งมีการรวบรวม
เอกสารต่าง ๆ เช่น กฎหมาย ระเบียบ 
และค าสั่งเก่ียวกบังานช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้
พิพาทอยา่งเป็นระบบท่ีสามารถสืบคน้
ไดง่้ายและรวดเร็ว 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Knowledge Based  :  
- Document Library Feature for Document 
Management System  
- Custom List for Law Bank 
- Custom List for AGO Ontology 

2.ระบบ KMS ตอ้งมี Case Study 
(ตวัอยา่งการประนอมขอ้พิพาทท่ีประสบ
ความส าเร็จ) เพื่อเป็นตน้แบบหรือ
แนวทางในการประนอมขอ้พิพาท 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Knowledge Based  :  
- Document Library Feature for Document 
Management System  
- Document Library Feature for lesson learned 
knowledge best practice  
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ตาราง 2 แสดงความต้องการในการใช้งานของระบบ (ต่อ) 
การใชง้าน Feature และ Function ของ SharePoint 2010 

3.ระบบ KMS ตอ้งมี Knowledge Map  
(ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทในรูป
แผนผงั)  เพื่อใชใ้นการส่ือสารและเขา้ใจ
ไดง่้าย   

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Knowledge Based  :  
- Document Library Feature for knowledge map by 
using Visio web drawing  
List of Decision Support Collaboration :  
-Visio web access Feature for Knowledge Map by 
using Visio  

4.ระบบ KMS ตอ้งมีกระดานสนทนา
ปัญหาต่อเน่ืองและการใหค้  าปรึกษาจาก
ผูเ้ช่ียวชาญ  
 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Knowledge Based  :  
- Document Library Feature for Forum Discussion   
System      

5.ระบบ KMS ตอ้งมีการเช่ือมโยงไปยงั
ระบบสารสนเทศต่าง ๆ  ได ้ 
 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Knowledge Based  :  
-Link  Feature for portal link  

6.ระบบ KMS ตอ้งมีระบบการจดัเก็บ
รายช่ือและท่ีติดต่อผูเ้ช่ียวชาญ 
 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Knowledge Based  :  
-Contacts Feature for capability management system   

7.ระบบ KMS ตอ้งมีประกาศขอ้ความ
ต่าง ๆ ของส านกังาน  
 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Communication within a Cop :  
-Announcement or Organization Announcement 
Feature( Such as Scholarship, Application, 
Appointment) for AGO which is related to the Cop 

8.ระบบ KMS ตอ้งมีปฎิทินกิจกรรมของ
ส านกังาน 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Communication within a Cop :   
-Calendar Feature for meeting, training, seminar, 
ceremony, appointment  
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ตาราง 2 แสดงความต้องการในการใช้งานของระบบ (ต่อ) 
การใชง้าน Feature และ Function ของ SharePoint 2010 

9.ระบบ KMS ตอ้งมีประเด็นปัญหา
เร่งด่วน  
 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Communication within a Cop :  
-General Discussion Feature for forum discussion 
system  

10.ระบบ KMS ตอ้งมี Blog ( ท่ีแสดง
ความเห็น) 

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Communication within a Cop :  
-Blog Feature for AGO news 

11.ระบบ KMS ตอ้งมี Wiki (สารานุกรม
เก่ียวกบังานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท)  

ตอ้งใชง้าน Community Function    
List of Communication within a Cop :  
-Enterprise  Wiki Feature for AGO wiki  

12.ระบบ KMS จะตอ้งมี Search (ระบบ
สืบคน้เก่ียวกบังานช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้
พิพาท) 

ตอ้งใชง้าน Search Functions    
Search Cops,Task, Inference, Knowledge Base by 
Name or Code : 
-Microsoft Office SharePoint Search in Cop,All Cops, 
Task, Inference, Knowledge Base by Name or Code 
Advance Search by Combination Keywords : 
- Microsoft Office SharePoint Advance Search Feature  
     Search by Result Type 
     Search by Site 
     Search by Author 
     Search by Modified Date  
External Content Search: 
- SharePoint can be configured for External Content 

Search   
13.(เพิ่มเติม) Knowledge Pack  เน้ือหา
เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท 
 

ตอ้งใชง้าน Community Function  List of 
Communication within a Cop :  
- Content Editor Feature for Massage from 

Management  
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การวเิคราะห์ประเภทผูใ้ชง้านและสิทธิในการเขา้ถึงระบบ KMS 
-ประเภทผูใ้ชง้านในระบบ KMS   

1.  ผูบ้ริหาร   -อธิบดีอยัการ รองอธิบอยัการ และอยัการพิเศษฝ่าย   
2.  เช่ียวชาญ  -พนกังานอยัการ ผูมี้ประสบการณ์ในการประนอมขอ้พิพาท 
3.  ผูใ้ชง้านทัว่ไป (ผูป้ฎิบติั) ผูท่ี้ยงัไม่มีประสบการณ์ในการประนอมขอ้พิพาท 

โครงสร้างและบุคลากรของระบบ KMS  
1.  Knowledge Manager  -อธิบดีอยัการ  
2.  Project Manager                    -รองอธิบดีอยัการ อยัการพิเศษฝ่าย หรืออยัการจงัหวดั 

อัย ก า รจังหวัดประจ าส า นัก ง านอัย ก า ร สู ง สุ ด 
(รับผิดชอบงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชน) ซ่ึงอธิบดีอยัการมีค าสั่งแต่งตั้ง 

3.  ผูเ้ช่ียวชาญ                       -พนกังานอยัการท่ีประสบความส าเร็จในการประนอม
ขอ้พิพาท 

4.  Knowledge Engineer         -พนักงานอยัการผูมี้ความรู้เก่ียวกับการประนอมข้อ
พิพาท และมีความรู้ด้าน IT ซ่ึงอธิบดีอยัการมีค าสั่ง
แต่งตั้ง 

5.  KMS Support                  -พนกังานอยัการ นิติกร เจา้หน้าท่ี ซ่ึงอธิบดีอยัการมี
ค าสั่งแต่งตั้ง  

ในการประนอมข้อพิพาทของส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน โดยทัว่ไปเป็นการด าเนินงานท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานอ่ืนของส านกังานอยัการ ดงันั้น 
รูปแบบของ Cop จึงควรเป็นแบบ Single Function เน่ืองจากเป็นงานท่ีสามารถด าเนินการไดเ้องโดย
ไม่ตอ้งประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน  

การสร้าง Cop ในเบ้ืองตน้จะมีเพียง 1 Cop คือ Cop การประนอมขอ้พิพาท (เป็นส่วนหน่ึง
ขององค์ความรู้ท่ี 59 งานช่วยเหลือทางกฎหมายและประนอมข้อพิพาท) ประกอบด้วยบุคคล
ดงักล่าวตามโครงสร้างและบุคลากรของระบบ KMS ขา้งตน้ โดยมีหนา้ท่ีในการรวบรวมกฎหมาย 
ระเบียบ ค าสั่งท่ีเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงเป็นงานวกิฤติของงานการช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการประนอมขอ้พิพาทท่ีผูบ้ริหารมอบหมาย ทั้งในส่วนท่ีเป็น Tacit Knowledge และ Explicit 
Knowledge เขา้เป็นระบบจดัการความรู้  
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สิทธิในการเขา้ถึงระบบ KMS ของบุคคลต่างๆ ในภาพรวม 
1.  Knowledge Manager       มีสิทธิในการจดัการ อ่านข้อมูลได้ทั้ งระบบ เขียน ลบ 

และแกไ้ขไดบ้างส่วน 
2.  Project Manager            มีสิทธิในการจดัการ อ่านขอ้มูลได้ทั้ งระบบ เขียน ลบ 

และแกไ้ขไดบ้างส่วน 
3.  Knowledge Engineer        มีสิทธิในการจดัการ อ่าน เขียน แก้ไข ลบ ขอ้มูลได้ทั้ง

ระบบ 
4.  KMS Support             มีสิทธิในการจดัการ อ่าน ขอ้มูลได้ทั้งระบบ เขียน ลบ 

และแกไ้ขไดบ้างส่วน 
5.  ผูบ้ริหาร                               มีสิทธิในการจดัการ อ่าน ขอ้มูลไดท้ั้งระบบ เขียน และ

แกไ้ขไดบ้างส่วน 
6.  ผูเ้ช่ียวชาญ                  มีสิทธิในการจดัการ อ่าน ขอ้มูลไดท้ั้งระบบ เขียน และ

แกไ้ขไดบ้างส่วน 
7.  ผูใ้ชง้านทัว่ไป            มีสิทธิในการจดัการ อ่าน ขอ้มูลไดท้ั้งระบบ เขียน และ

แกไ้ขไดบ้างส่วน 
 
เม่ือน าความตอ้งการในการใชง้านดงักล่าว มาจ าแนกตามประเภทผูใ้ชง้าน ซ่ึงพิจารณาได้

ดงัน้ี  
 

ตาราง 3 แสดงสิทธิในการใช้งานระบบ 
ความต้องการใช้งาน ผู้ใช้งาน และสิทธิในการใช้งาน 

1. ระบบ KMS ตอ้งมีการ
รวบรวมเอกสารต่างๆ เช่น 
กฎหมาย ระเบียบ และค าสั่ง
เก่ียวกบังานช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนและ
ประนอมขอ้พิพาทอยา่งเป็น
ระบบท่ีสามารถสืบคน้ไดง่้าย
และรวดเร็ว  

1.Knowledge Manager               Read 
2.Project Manager                      Read 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 
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ตาราง 3 แสดงสิทธิในการใช้งานระบบ (ต่อ) 
ความตอ้งการใชง้าน ผูใ้ชง้าน และสิทธิในการใชง้าน 

2.ระบบ KMS ตอ้งมี Case Study 
(ตวัอยา่งการประนอมขอ้พิพาทท่ี
ประสบความส าเร็จ) เพื่อเป็น
ตน้แบบหรือแนวทางในการ
ประนอมขอ้พิพาท 
 

1.Knowledge Manager               Read 
2.Project Manager                      Read 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 

3.ระบบ KMS ตอ้งมี Knowledge 
Map  (ขั้นตอนการประนอมขอ้
พิพาทในรูปแผนผงั)  เพื่อใชใ้น
การส่ือสารและเขา้ใจไดง่้าย 
 

1.Knowledge Manager               Read 
2.Project Manager                      Read 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 

4.ระบบ KMS ตอ้งมีกระดาน
สนทนาปัญหาต่อเน่ืองและการ
ใหค้  าปรึกษาจากผูเ้ช่ียวชาญ 

1.Knowledge Manager               Read Write 
2.Project Manager                      Read Write 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read Write 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read Write 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read Write 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read Write 

5.ระบบ KMS ตอ้งมีการ
เช่ือมโยงไปยงัระบบสารสนเทศ
ต่าง ๆ  ได ้

1.Knowledge Manager               Read 
2.Project Manager                      Read 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 
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ตาราง 3 แสดงสิทธิในการใช้งานระบบ (ต่อ) 

ความต้องการใช้งาน ผู้ใช้งาน และสิทธิในการใช้งาน 
6.ระบบ KMS ตอ้งมีระบบการ
จดัเก็บรายช่ือและท่ีติดต่อ
ผูเ้ช่ียวชาญ 

1.Knowledge Manager               Read 
2.Project Manager                      Read 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 

7.ระบบ KMS ตอ้งมีประกาศ
ขอ้ความต่าง ๆ ของส านกังาน 
 

1.Knowledge Manager               Read Write Delete Edit 
2.Project Manager                      Read Write Delete Edit 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read Write Delete Edit 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 

8.ระบบ KMS ตอ้งมีปฎิทิน
กิจกรรมของส านกังาน 

1.Knowledge Manager               Read Write Delete Edit 
2.Project Manager                      Read Write Delete Edit 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read Write Delete Edit 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read Write Delete Edit 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 

9.ระบบ KMS ตอ้งมีประเด็น
ปัญหาเร่งด่วน 

1.Knowledge Manager               Read Write  
2.Project Manager                      Read Write  
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read Write  
5.ผูบ้ริหาร                                   Read Write  
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read Write 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read Write 
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ตาราง 3 แสดงสิทธิในการใช้งานระบบ (ต่อ) 

ความต้องการใช้งาน ผู้ใช้งาน และสิทธิในการใช้งาน 
10.ระบบ KMS ตอ้งมี Blog ( ท่ี
แสดงความเห็น)   

1.Knowledge Manager               Read Write  Edit 
2.Project Manager                      Read Write  Edit 
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read Write  Edit 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read Write  Edit 
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read Write Edit 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read Write Edit 

11.ระบบ KMS จะตอ้งมี Wiki 
(สารานุกรมเก่ียวกบังาน
ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนและประนอมขอ้
พิพาท) 

1.Knowledge Manager               Read Write  
2.Project Manager                      Read Write  
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read Write 
5.ผูบ้ริหาร                                   Read Write  
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read Write 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read Write 

12.ระบบ KMS จะตอ้งมี Search 
(ระบบสืบคน้เก่ียวกบังาน
ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนและประนอมขอ้
พิพาท) 

1.Knowledge Manager               Read  
2.Project Manager                      Read  
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read   
5.ผูบ้ริหาร                                   Read  
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 

13.Knowledge Pack  
 

1.Knowledge Manager               Read  
2.Project Manager                      Read  
3.Knowledge Engineer               Read Write Delete Edit 
4.KMS Support                           Read   
5.ผูบ้ริหาร                                   Read  
6.ผูเ้ช่ียวชาญ                                Read 
7. ผูใ้ชง้านทัว่ไป                         Read 
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การก าหนดโครงสร้างของ Cop  
โครงสร้างของ Cop เป็นแบบ Single Function เพียง 1 Cop คือ Cop การประนอมขอ้

พิพาทโดยมีโครงสร้างและบุคลากรของ Cop  
1.  Knowledge Manager -อธิบดีอยัการ  
2.  Project Manager          -รองอธิบดีอยัการ อยัการพิเศษฝ่าย หรืออยัการจงัหวดั 

อยัการจงัหวดัประจ าส านกังานอยัการสูงสุด (รับผิดชอบ
งานคุ้มครองสิทธิและ ช่วย เหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน) ซ่ึงอธิบดีอยัการมีค าสั่งแต่งตั้ง 

3.  ผูเ้ช่ียวชาญ                    -พนกังานอยัการท่ีประสบความส าเร็จในการประนอมขอ้
พิพาท 

4.  Knowledge Engineer    -พนักงานอัยการผู ้มีความรู้เก่ียวกับการประนอมข้อ
พิพาท และมีความรู้ด้าน IT ซ่ึงอธิบดีอยัการมีค าสั่ง
แต่งตั้ง 

5.  KMS Support               -พนกังานอยัการ นิติกร เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงอธิบดีอยัการมีค าสั่ง
แต่งตั้ง  

Cop คือ งานช่วนเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท ประกอบดว้ย  
Task คือ การไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท 
Inference ประกอบดว้ย -การรับค าขอรับความช่วยเหลือจากผูร้้อง 
    -ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัประเด็นขอ้พิพาท 
    -มีหนงัสือเชิญคู่กรณีมาท าการไกล่เกล่ีย 
    -ผูท้  าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท 
    -แจง้สิทธิหนา้ท่ีและพนัธะทางกฎหมาย 
    -รับฟังขอ้เทจ็จริงจากผูร้้อง คู่กรณี บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 
    -ตรวจสอบเอกสาร วตัถุ สถานท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 
    -ตกลงกนัไม่ได ้ยติุเร่ือง 
    -ตกลงกนัได ้ท าสัญญาประนีประนอมยอมความ 
Domain ท่ีส าคญั ประกอบดว้ย -แนวทางประนอมขอ้พิพาท  

-ขั้นตอนประนอมขอ้พิพาท  
-วธีิการประนอมขอ้พิพาท 

    -เทคนิคการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท   
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Knowledge Base ประกอบดว้ย -กฎหมาย และระเบียบ 
-ค าสั่ง 
-คู่มือ 
-องคค์วามรู้สนบัสนุนอ่ืนๆ                   
 

5.1.1.4 การออกแบบซอฟต์แวร์  
เม่ือทราบความตอ้งการเก่ียวกบัระบบ KMS ของบุคลากรจากผลการส ารวจแลว้แลว้ การ

สร้างระบบ KMS ตามความตอ้งนั้นๆ บางส่วนยงัไม่สามารถด าเนินการได ้เน่ืองจากระบบ KMS 
ตอ้งมีความสอดคลอ้งกบั Cop อ่ืนๆ ดว้ย เพราะการใช้งานและหนา้ท่ีถูกก าหนดไวเ้ป็น Template 
เดียวกนัทั้งหมด ดงันั้น การใช้งานบาง Function จึงยงัไม่สามารถน ามาใช้ได้ เพราะอาจท าให้
รูปแบบแตกต่างไปจาก Template ท่ีหน่วยงานท่ีท่ีเก่ียวขอ้งก าหนดไว ้(ส านกังานอยัการพิเศษฝ่าย
การจดัการความรู้) ซ่ึง Function ท่ียงัไม่เปิดใชง้าน เช่น Blog, Wiki, Calendar, Announcement  

ส าหรับระบบ KMS เบ้ืองตน้ควรประกอบดว้ย  
1.  ระบบ KMS ตอ้งมีการรวบรวมเอกสารต่างๆ เช่น กฎหมาย ระเบียบ และค าสั่งเก่ียวกบั

งานช่วยเหลือทางกฎหมายและประนอมขอ้พิพาทอย่างเป็นระบบ สามารถสืบคน้ไดส้ะดวกและ
รวดเร็ว 

2. ระบบ KMS ตอ้งมี Case Study (ตวัอยา่งการประนอมขอ้พิพาท) ท่ีประสบความส าเร็จ 
เพื่อเป็นตน้แบบหรือแนวทางในการประนอมขอ้พิพาท (ความตอ้งการของระบบ SharePoint คือ 
Support Community of Practice) 

3.  ระบบ KMS ตอ้งมี Knowledge Map Map (ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทในรูป
แผนผงั) เพื่อใชใ้นการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ใจได ้ 

4.  ระบบ KMS ต้องมีกระดานสนทนาปัญหาต่อเน่ืองและการให้ค  าปรึกษาจาก
ผูเ้ช่ียวชาญ  

5.  ระบบ KMS ตอ้งมีการเช่ือมโยงไปยงัระบบสารสนเทศต่างๆ ได ้ 
6.  ระบบ KMS ตอ้งมีระบบการจดัเก็บรายช่ือและท่ีติดต่อผูเ้ช่ียวชาญ  
7.  ระบบ KMS ตอ้งมีประเด็นปัญหาเร่งด่วน  
8.  ระบบ KMS ตอ้งมี Search (ระบบสืบคน้) 
ส่วนประกอบของระบบ KMS ดงักล่าว สามารถน ามาสร้างได ้ดงัน้ี (รูป 4) โดยสามาถ

ตรวจสอบไดท่ี้ http://ago.camt.cmu.ac.th/CoPKM/59/K59_T1/SitePages/Home.aspx  
 

http://ago.camt.cmu.ac.th/CoPKM/59/K59_T1/SitePages/Home.aspx
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รูป 4 แสดงระบบ KMS งานช่วยเหลอืทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมข้อพพิาท 
(การประนอมข้อพพิาท) 

 
5.1.1.5 คุณสมบัติของระบบและวธีิการใช้งานระบบ 
คุณสมบติัและการใชง้านระบบ KMS เพื่อแกปั้ญหาให้กบัพนกังนอยัการ นิติกร บุคลากร 

ท่ีเขา้มาปฎิบติังานในส านกังานงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ซ่ึงยงัไม่มี
ประสบการณ์เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทนั้น ให้มีความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท คือ 
แนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้งปัจจยัท่ีส่งผลให้การประนอมขอ้
พิพาทประสบความส า เ ร็ จ  โดย บุคล ากรดังก ล่ าวสามารถ ศึกษา  ค้นคว้า ได้ ท่ี 
http://ago.camt.cmu.ac.th/CoPKM/59/K59_T1/SitePages/Home.aspx  

เม่ือเขา้มาในระบบ KMS งานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท 
(การประนอมขอ้พิพาท) ซ่ึงเป็นองคค์วามรู้ท่ี 59 จะพบขอ้มูลดงัน้ี (รูป 4) 

 

http://ago.camt.cmu.ac.th/CoPKM/59/K59_T1/SitePages/Home.aspx
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รูป 4 แสดงระบบ KMS งานช่วยเหลอืทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมข้อพพิาท 
(การประนอมข้อพพิาท) 

 

คุณสมบติัและการใชง้านระบบ 
1.  การเรียนรู้เพื่อการประนอมขอ้พิพาท ผูป้ฎิบติังานสามารถคลิกจากระบบตามล าดบั 

คือ 
ดา้นซ้ายมือของระบบเป็นขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทตามล าดบัของกระบวนการ ซ่ึง

สามารถคลิกเขา้ไปเพื่อดูรายละเอียดในขั้นตอนนั้นๆ เช่น หากคลิกเลือกเมนูการรับค าขอรับความ
ช่วยเหลือจากผูร้้อง   ระบบจะน าไปสู่ขั้นตอนกระบวนการรับค าขอรับความช่วยเหลือจากผูร้้องตอ้ง
พิจารณาเร่ืองใด ตามหลกัการใด ตามภาพตวัอยา่ง (รูป 4) 
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รูป 5 แสดงลิน้ชักความรู้ระบบ KMS งานช่วยเหลอืทางกฎหมายแก่ประชาชนและ
ประนอม ข้อพพิาท (การประนอมข้อพพิาท) 

 

 
 

รูป6 แสดงความรู้ในระดับ Domain 
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เม่ือคลิกในล าดบัต่อไป จะน าไปสู่หลกัการในเร่ืองนั้นๆ ในระดบั Domain เช่น หากคลิก
ไปท่ีระเบียบกรมอยัการฯ พ.ศ.2533 ขอ้ 24 ระบบจะน าไปสู่เน้ือหา Knowledge Base ระเบียบกรม
อยัการ วา่ดว้ยการช่วยเหลือทางกฎหมาย พ.ศ.2533 ขอ้ 24 ทนัที (รูป 6) จะพบขอ้มูลดงัน้ี (รูป 7) 

 
 
 
 
 
 

รูป 7  การเช่ือมโยงไปยงัรายละเอยีดของ Knowledge Base 
 

นอกจากคลิกเมนูล าดบัขั้นตอนดา้นซ้ายมือของระบบแลว้  ยงัสามารถเลือกคลิกไปใน
แผนภาพท่ีตอ้งการรู้ล าดบัขั้นตอนโดยตรง (รูป 8) 

 

 
 

รูป 8 แสดงการเลอืกดูจาก Knowledge Map โดยตรง 
 

ผลจะพบขอ้มูลเช่นเดียวกบัเลือกคลิกเมนูด้านซ้ายมือ ซ่ึงกระบวนการด้านซ้ายมือ และ
แผนภาพจะเช่ือมโยงกันเป็นกระบวนการประนอมข้อพิพาททั้ งกระบวนการ สามารถคลิก
กระบวนการดา้นซา้ยหรือตามแผนภาพไปตามล าดบั โดยกระบวนการในภาพแบ่งเป็น 

 -ระเบียบกรมอยัการวา่ด้วยการช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน พ.ศ.๒๕๓๓ (แก้ไขเพิ่มถึงฉบบัที่ ๓  

พ.ศ.๒๕๔๗) 

ข้อ ๒๔ การให้ความช่วยเหลือในการประนอมข้อพิพาท ให้กระท าโดยไม่ค านึงถึงฐานะ รายได้ ของผู้ขอ

ความช่วยเหลอืเพื่อยตุิข้อพิพาทอนัจะมีผลให้เกิดความสงบเรียบร้อยในสงัคม 
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1.  กระบวนการเร่ิมตน้ (ขั้นตอนก่อนด าเนินการประนอมขอ้พิพาท) อยู่ทางด้าน
ซา้ยมือของแผนภาพ มี 3 ล าดบั 

2.  กระบวนการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท อยูต่รงกลางของแผนภาพ มี 5 ล าดบั 
3.  กระบวนการเสร็จส้ิน (หลงัด าเนินการประนอมขอ้พิพาท) อยูท่างดา้นขวามือของ

แผนภาพ มี 2 ล าดบั 
เมนูดา้นซา้ยมือและแผนภาพจะช่วยใหเ้ขา้ใจการประนอมขอ้พิพาททั้งกระบวนการ  
 2.  เม่ือทราบกระบวนการประนอมขอ้พิพาทแลว้ ขั้นตอนต่อไปเป็นการท างานโดยใช้

ระบบ ซ่ึงต้องได้ขอ้เท็จจริงท่ีจะด าเนินการประนอมขอ้พิพาท โดยเขา้ไปท่ีเมนูด้านขวามือของ
ระบบ ท่ีเมนูคู่มือการด าเนินคดีหรือคู่มือปฏิบติัการ แล้วเขา้ไปในโฟลเดอร์ “คู่มือการไกล่เกล่ีย
ประนอมขอ้พิพาท” (รูป 9) 

 

 
 

รูป 9  แสดงโฟลเดอร์ “การไกล่เกลีย่ประนอมข้อพพิาท” 
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เม่ือเขา้ไปในโฟลเดอร์ดงักล่าว จะพบกบัขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท เช่น 
หลกัเกณฑก์ารประนอมขอ้พิพาท วธีิการประนอมขอ้พิพาท เป็นตน้ (รูป 10) 

 

 
                                                                

รูป 10 แสดงการเข้าถึงตัวอย่างไฟล์ในระบบ 
 

เม่ือเขา้มาสู่หนา้น้ีแลว้ สามารถก็อปป้ีไฟล์ หนงัสือต่างๆ เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท 
เพื่อแกไ้ข ดดัแปลง และน าไปใชใ้นการประนอมขอ้พิพาทเร่ืองอ่ืนๆ ได ้ 

3.  กระบวนการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท  
ขั้นตอนน้ีเป็นการด าเนินการไกล่เกล่ียประนอมข้อพิพาท โดยผูท้  าหน้าท่ีไกล่เกล่ีย

ประนอมข้อพิพาท การแจ้งสิทธิหน้าท่ี และพนัธะทางกฎหมาย การรับฟังข้อเท็จจริงจากผูร้้อง 
คู่กรณี และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง การตรวจสอบเอกสาร วตัถุ และสถานท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือไดข้อ้มูลทั้ง
หมดแลว้จึงด าเนินการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท 

เม่ือเขา้ไปท่ีเมนูด้านขวามือของระบบ “กรณีศึกษา (Case Study)” จะพบโฟลเดอร์ท่ี
รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัคดีท่ีประสบความส าเร็จในการประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงแยกประเภทเป็นคดี
แพง่ คดีอาญาท่ียอมความได ้คดีแพง่ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัคดีอาญา (รูป 11) 
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รูป 11 การเข้าถึง Case Study ของระบบ 
 

4.  การตรวจสอบขอ้กฎหมาย  
การตรวจสอบกฎหมาย ระเบียบ และค าสั่งท่ีเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท สามารถเขา้

ไปท่ีเมนูดา้นขวามือของระบบ “กฎหมายและระเบียบ” จะพบขอ้มูลเก่ียวกบัไดก้ฎหมาย ระเบียบ 
และค าสั่งท่ีตอ้งตรวจสอบในการประนอมขอ้พิพาท (รูป 12) 

 

 
รูป 12 กฎหมายและระเบียบของระบบ 
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5.  หากมีปัญหาในการประนอมขอ้พิพาท สามารถตรวจสอบปัญหาท่ีพบได ้ดงัน้ี  
5.1 เมนูดา้นขวามือ “ประเด็นเร่งด่วน (Hot Issue)” (รูป 13) 
 

 
รูป 13 ประเด็นเร่งด่วน (Hot Issues) ของระบบ 

 

เม่ือเขา้มาท่ีเมนูน้ีจะพบขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาต่างๆ ท่ีเรียงเป็นเร่ือง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน
การแกไ้ขปัญหา ซ่ึงจะเก็บรวบรวมปัญหาท่ีพบบ่อยในการประนอมขอ้พิพาท พร้อมน าเสนอวิธีการ
ในการแกปั้ญหาไว ้(รูป 14) 

 
รูป 14 แสดงรายละเอยีดของประเด็นเร่งด่วน (Hot Issues) 
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หากผูป้ฏิบติังานมีปัญหาในการประนอมข้อพิพาท แต่ปัญหาดังกล่าวไม่ปรากฏใน
ประเด็นเร่งด่วน ผูป้ฏิบติังานอาจอาจตั้งประเด็นค าถาม ตามกระบวนการต่อไป 

5.2  Forum Discussion  เป็นเมนูท่ีอยูด่า้นขวามือ เพียงคลิกท่ี Add New Discussion 
จะเขา้ไปสู่เมนูดงักล่าว ผูป้ฏิบติังานสามารถตั้งค  าถามไว ้เม่ือผูท่ี้มีหน้าท่ีดูแลระบบพบเห็นจะน า
ค าถามไปตรวจสอบกบัผูเ้ช่ียวชาญต่อไป หรือหากผูเ้ช่ียวชาญอยู่ ณ เวลานั้น อาจตอบค าถามทนัที 
(รูป 15 และ 16) 

 

รูป 15 แสดง Forum Discussion ของระบบ 
 

รูป 16 แสดง Forum Discussion ของระบบ 
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6.  ในระบบยงัมีการจดัเก็บรวบรวมรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ ท่ีอยู่ท่ีติดต่อสามารถติดต่อได้

โดยตรง ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานสามารถตรวจสอบบญัชีรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญได ้(รูป 17)  
 

 
 

รูป 17 แสดงรายช่ือผู้เช่ียวชาญของระบบ 
 

7.  นอกจากน้ีระบบยงัสามารถเช่ือมโยงขอ้มูลไปยงัหน่วยงานต่างๆ เพื่อการศึกษาคน้ควา้
เพิ่มเติม โดยสร้างลิงคเ์ช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซตด์งักล่าว (รูป 18) 
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รูป 18 แสดงระบบการเช่ือมโยงของระบบ 

 
8.  หากต้องการหาแนวทาง ขั้นตอน หรือวิธีการประนอมข้อพิพาทอ่ืนๆ สามารถ

ตรวจสอบไดจ้าก เมนูดา้นขวามือ “องคค์วามรู้สนบัสนุน” (รูป 19) 
 

 
 

 รูป 19 แสดงองค์ความรู้สนับสนุน 
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9.  นอกจากน้ีผูบ้ริหารอาจมอบหมายงานให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาด าเนินการจากระบบ โดย
ผ่านเมนู  “การมอบหมายงาน”  เช่น  มอบหมายให้เจา้หน้าท่ีจดัเก็บขอ้มูลท่ีตอ้งการ แล้วส่งให้
ภายในเวลาท่ีก าหนด  (รูป 20) 

 

 

รูป 20 แสดงระบบ Task Assingments 
10.  หากผูป้ฏิบติังานงานมีขอ้เสนอต่อระบบอยา่งใด สามารถแสดงความคิดเห็นผา่นเมนู 

“ขอ้เสนอแนะ” (รูป 21) 
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รูป 21 ระบบแสดงความคิดเห็นของระบบ 
แผนผงัระบบการท างานและการใช้งานระบบ KMS 

 
 
 
  
                             
ก าหนดแผน หรือนโยบาย KMS  
 
 
 
                              
น าแผน นโยบายไปปฎิบติั 
                                                                                                             ใหข้อ้มูล และสนบัสนุน 
 
 
 
 
จดัท าระบบตามแนวนโยบาย                             
 
                                 
 
                                        
                              ผูใ้ชง้าน          

 
 
 

 
                                               รูป 22  แผนผงัการท างานและการใช้งานระบบ KMS  

 

Knowledge 

Manager 

Project Manager 

ผู้ เช่ียวชาญ 

Knowledge 

Engineer 

ระบบ KMS 

 

KMS Support 

ผู้ปฏิบตัิงาน ผู้ เช่ียวชาญ ผู้บริหาร 
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5.1.2  รายงานออกแบบกจิกรรม MAN 1 
แผนกิจกรรม KM เพื่อให้บรรลุวิสัยทศัน์ของแผนแม่บทการจดัการความรู้ “ส านกังาน

อยัการสูงสุดจะพฒันาไปสู่องคก์รแห่งการเรียนรู้ โดยใชก้ารจดัการความรู้อยา่งเป็นระบบ ทนัสมยั 
และเช่ือถือได้” รวมทั้ งวิสัยทัศน์ของส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนของประชาชน “สคช.จะเป็นสถาบนัมาตรฐานระดบัสากลในการคุม้ครองสิทธิมนุษยชน
และเสรีภาพ เพื่อสร้างความเป็นธรรมในสังคม” ควรก าหนดแผนการด าเนินงาน 3 ปี เพื่อให้มี
ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท โดยการน าทฤษฎีการจดัการความรู้มาเป็นแนวทางใน
การปฏิบติัภารกิจของงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท เพื่อพฒันา
ระบบ KMS ท่ีจดัท าในเบ้ืองตน้ใหมี้ความสมบูรณ์ โดยด าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี  

1.  การสร้างองค์ความรู้เกีย่วกบัการประนอมข้อพพิาท 
นโยบายหรือวสิัยทศัน์ของการจดัการความรู้เพื่องานช่วยเหลือทางกฎหมายและประนอม           

ขอ้พิพาท “สคช.จะพฒันางานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาทอยา่งเป็น
ระบบและต่อเน่ือง เพื่อเป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ตามหลกัการของการจดัการความรู้” 

ปีแรกตอ้งจดัการใหส้ านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนเป็น
แหล่งความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท โดยน าทฤษฎี Learning in action หรือเรียนรู้จากการ
ท างานมาใช้เป็นแนวทางในการเรียนรู้ ซ่ึงการคน้ควา้แบบอิสระน้ีน ารูปแบบการเรียนรู้โดยสืบ
ความลบัหรือการเรียนรู้ทางปัญญา (Intelligent Learning) มาประยกุตใ์ชเ้ป็นวิธีการท่ีองคก์รตอ้งสืบ
ความลบัจากการท างานขององคก์รซ่ึงเป็นคู่แข่งในดา้นต่าง ๆ เพื่อน ามาพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข การ
ท างานขององค์กรให้เท่าเทียมหรือสามารถแข่งขนักับองค์กรอ่ืนได้ รูปแบบการเรียนรู้โดยสืบ
ความลบัท่ีน ามาใชใ้นการคน้ควา้แบบอิสระน้ี แบ่งเป็น 3 วธีิ คือ 

1.  การเรียนรู้โดยการคน้ควา้ (Search) 
2.  การเรียนรู้โดยการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ (Inquiry) 
3.  การเรียนรู้โดยการสังเกต (Observation)  
การเรียนรู้โดยการคน้ควา้ (Search) ใช้ส าหรับการสืบคน้ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 

เก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการเรียนรู้ เช่น เวบ็ไซต ์หนงัสือ ต ารา การสอบถามผูเ้ช่ียวชาญหรือผูรู้้ (Inquiry) 
ซ่ึงผูศึ้กษาท าการสอบถามหรือสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญท่ีประสบความส าเร็จในการประนอมขอ้พิพาท 
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงเทคนิคในการปฎิบติัท่ีไม่มีในหนงัสือและต ารา การสังเกต (Observation) จะใชก้าร
สังเกตขอ้มูล ความเคล่ือนไหว  การเปล่ียนแปลงจากองค์กรคู่แข่งหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
กระทรวงยุติธรรม กระทรวงมหาดไทยว่ามีความเปล่ียนแปลง ปรับปรุง หรือพฒันาเก่ียวกบัการ
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ประนอมขอ้พิพาทอยา่งไร จะน าขอ้มูลนั้นมาประยุกตใ์ชใ้นองคก์รไดห้รือไม่ อยา่งไร ซ่ึงหลกัการ
สังเกตดงักล่าวประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการ 3 ประการ คือ การสืบหรือการคน้ควา้ การ
สอบถาม และการเฝ้าติดตาม 

การน าการเรียนรู้ทางปัญญา (Intelligent Learning) มาใชใ้ห้ไดผ้ลตอ้งมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การขบัเคล่ือน ซ่ึงผูศึ้กษาได้น าคู่มือแนวทางการปฏิบติังานคณะบุคคลผูท้  าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและ
ประนอมขอ้พิพาททางแพ่งตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 มาตรา 
61/2 และคู่มือการด าเนินงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนและหลกัสูตร
การอบรมเก่ียวกับการไกล่เกล่ียประนอมและระงับข้อพิพาท ซ่ึงส านักงานคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนได้มีค  าสั่งแต่งตั้งบุคลากรในสังกดั ซ่ึงประกอบด้วยอยัการ
จงัหวดัประจ าส านกังานอยัการสูงสุด (รับผิดชอบงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน) รองอัยการจังหวดั (รับผิดชอบงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน) นิติกร รวบรวมกฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง หลักเกณฑ์ แนวทาง วิธีการและขั้นตอน
เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทจดัท าคู่มือดงักล่าว และให้บุคลากรท่ีมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการประนอม
ขอ้พิพาทของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนทัว่ประเทศน าไป
ทดลองปฏิบติัและวิพากวิจารณ์เพื่อน าไปปรับปรุง แกไ้ข เพิ่มเติมให้ครบถว้นสมบูรณ์ (ขณะน้ีอยู่
ระหวา่งการทดลองน าไปปฏิบติั)  

เม่ือครบหน่ึงปี จะไดชุ้ดความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการ
ปฏิบติังานของพนกังานอยัการ นิติกร บุคลากร ท่ีเขา้มาปฎิบติังานในส านกังานคุม้ครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ซ่ึงยงัไม่มีประสบการณ์เก่ียวกับการประนอมข้อพิพาท 
สามารถศึกษาเก่ียวกบัแนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้งปัจจยัท่ี
ส่งผลใหก้ารประนอมขอ้พิพาทประสบความส าเร็จ โดยใชข้ั้นตอนการไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท
ท่ีปฏิบติักนัเป็นประจ ามาพฒันาให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน จากกิจกรรมน้ีจะท าให้องค์กรได้ชุด
ความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงจะสอดคลอ้งและบรรลุตามนโยบายหรือวสิัยทศัน์ของการ
จดัการความรู้เพื่องานช่วยเหลือทางกฎหมายและประนอมขอ้พิพาทดงักล่าว 

2.  การสร้างผู้เช่ียวชาญเกีย่วกบัการประนอมข้อพพิาท  
วิสัยทศัน์การสร้างผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท เม่ือครบหน่ึงปี

จากกิจกรรมการสร้างองค์ความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทดงักล่าว ตอ้งมีการสร้างสร้าง
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทโดยใชห้ลกัการของทฤษฎีการจดัการความรู้ 
คือ การทบทวนหลงัการท างาน (After Action Review) หรือ ARR การสร้างผูเ้ช่ียวชาญจากระบบ
ตอ้งจ ากดั ซ่ึงกิจกรรมน้ีตอ้งมีเคร่ืองมือส าหรับตรวจสอบระดบัความเช่ียวชาญของผูป้ฏิบติัเก่ียวกบั
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การประนอมข้อพิพาท โดยการตรวจสอบ ทบทวนการปฏิบติังานของพนักงานอยัการ นิติกร 
บุคลากร ท่ีเขา้มาปฎิบติังานในส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนว่า 
การประนอมขอ้พิพาทท่ีด าเนินการนั้น มีประเด็นขอ้พิพาทท่ีส าคญัเร่ืองใด ขอ้เท็จจริงท่ีตรวจสอบ
ครบถว้นสมบูรณ์หรือไม่ อยา่งไร ปัญหาอุปสรรค หรือปัจจยัท่ีเป็นเหตุให้การประนอมขอ้พิพาทไม่
ประสบความส าเร็จคืออะไร แนวทางแกไ้ขเป็นอยา่งไร ตอ้งมีการบนัทึกขอ้มูลทั้งหมด เพื่อท าการ
แกไ้ข ปรับปรุง และพฒันาการประนอมขอ้พิพาทคร้ังต่อไปให้ประสบความส าเร็จ เม่ือด าเนินการ
ประนอมขอ้พิพาททุกคร้ังตอ้งท าการตรวจสอบ ทบทวนการปฏิบติังานให้ทราบถึงขอ้บกพร่อง 
ปัญหาอุปสรรคท่ีตอ้งท าการแกไ้ขและบนัทึกขอ้มูลดงักล่าว เพื่อการแกไ้ข ปรับปรุง และพฒันาการ
ประนอมขอ้พิพาทคร้ังต่อไปให้ประสบความส าเร็จ ซ่ึงท าให้การประนอมข้อพิพาทได้รับการ
พฒันาและแก้ปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีส านักงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนอาจก าหนดหลกัสูตรอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทให้แก่
พนกังานอยัการ นิติกร บุคลากร เพื่อสร้างผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2554 ส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนร่วมกบั
โครงการศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการจัดการความขัดแย้ง  คณะสั งคมศาสต ร์ 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ จดัโครงการฝึกอบรมให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร จากทัว่ประเทศใน
หลกัสูตรการเจรจาไกล่เกล่ียและการประนอมขอ้พิพาท เพื่อให้พนักงานอยัการไดพ้ฒันาความรู้ 
ทกัษะ รวมทั้งทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดในการจดัการความขดัแยง้ การเจรจาไกล่เกล่ียและการ
ประนอมข้อพิพาท ตลอดจนการส่ือสารท่ามกลางสถานการณ์ของความขัดแย้งได้อย่างมี
ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน จ านวน 3 รุ่นๆ ละ 35 คน  

3.  สร้างระบบผู้เช่ียวชาญแบบระบบ   
เม่ือองคก์รสร้างและพฒันาบุคคลจนมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทแลว้ 

ผูเ้ช่ียวชาญดงักล่าวอาจตอ้งพน้จากต าแหน่งหรือโยกยา้ยตามวาระหรือเกษียณไป ซ่ึงเป็นเหตุให้
ความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทอาจสูญหายไปตามผูเ้ช่ียวชาญนั้นๆ วิธีการท่ีจะท าให้องค์
ความรู้ของผูเ้ช่ียวชาญอยูก่บัองคก์รตลอดไป คือ การจดัเก็บองคค์วามรู้ตามหลกัการของการจดัการ
ความรู้โดยใชร้ะบบเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือ ซ่ึงระบบตอ้งมีความพร้อมเก่ียวกบัขอ้มูล 
ความตอ้งการความช่วยเหลือ การใหค้  าปรึกษา แนะน า รวมถึงการใหข้อ้มูลสนบัสนุน โดยจะตอ้งมี  

1.  ค  าถามและปัญหาท่ีพบบ่อยในการประนอมขอ้พิพาท 
2.  แนวทาง ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  
3.  ระบบสืบคน้ขอ้มูล 

3.1  กฎหมาย ระเบียบ 
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3.2  คู่มือ 
3.3  องคค์วามรู้สนบัสนุน  

4.  การเช่ือมโยงกบัระบบสารสนเทศเพื่อการสืบคน้ต่อไป   
5.  กระดานสนทนา ตั้งค  าถามทิ้งไว ้โดยมีผูป้ฏิบติัท่ีรับผิดชอบในการตอบค าถาม ซ่ึงจะ

คน้หาค าตอบจากขอ้มูลท่ีมีการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญไวน้ ามาตอบ หากเป็นค าถามใหม่ ตอ้งน าไป
สอบถามกบัผูเ้ช่ียวชาญซ่ึงปฏิบติังานอยู ่ณ เวลานั้น 

การสร้างผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นระบบดงักล่าว องคก์รจะตอ้งมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยอาจ
น าวิธีการ Learning Intelligence ท่ีมีกระบวนการท่ีส าคญั 3 ประการ มาประยุกตใ์ช ้คือ สืบ ถาม 
ตาม โดยสืบคน้ขอ้มูลในเร่ืองนั้น เพื่อรวมเขา้ระบบ สอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญในเร่ืองนั้น ติดตาม
ความเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น เพื่อให้ได ้กฎหมาย ระเบียบ 
คู่มือ และองคค์วามรู้สนบัสนุน แหล่งท่ีมาของขอ้มูลแลว้รวมเขา้ระบบ กิจกรรมท่ีตอ้งท าเป็นพิเศษ   

1.การมีส่วนร่วมของคนในองค์กร เก่ียวกบัการเก็บขอ้มูลการประนอมขอ้พิพาทท่ีเป็น
ปัญหาและพบเห็นบ่อย โดยจะตอ้งมีการจดัท าแบบสอบถามให้คนในองคก์ร ระบุปัญหาอุปสรรคท่ี
พบบ่อย วา่มีอะไรบา้ง เพื่อน าวา่วเิคราะห์และจดัท าเป็นแบบค าถามและค าตอบล่วงหนา้  

2. การสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อจดัท าเป็นแผนท่ีความรู้การถามผูรู้้ โดยอาจไปสอบถาม
กับผูเ้ช่ียวชาญโดยตรง หรืออาจใช้เป็นแบบสอบถาม โดยองค์กรต้องระดมสมองเพื่อท าการ
ออกแบบ แบบสอบถามผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัปัญหาอุปสรรคท่ีส าคญัและพบบ่อย ปัจจยัท่ีท าให้การ
ประนอมขอ้พิพาทไม่ประสบความส าเร็จ แนวทางการแก้ไขปัญหาท่ีส าคญั น าขอ้มูลทั้งหมดมา
วเิคราะห์และจดัท าลงระบบ โดย  

1.  ค  าถามท่ีพบบ่อย (ไดม้าจากแบบสอบถามจากผูป้ฎิบติั ท่ีได้มาแล้วน าปัญหานั้นไป
สอบถามผูเ้ช่ียวชาญ) 

 2.   แนวทาง  ขั้ นตอนการประนอมข้อพิพาทท่ี เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  
(การสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญแลว้สร้างเป็น Knowledge Map) 

3.  ระบบสืบคน้ขอ้มูล 
3.1  กฎหมาย ระเบียบ 
3.2  คู่มือ 
3.3  องคค์วามรู้สนบัสนุน  

4.  การเช่ือมโยงกบัระบบสารสนเทศเพื่อการสืบคน้ต่อไป   
5.  กระดานสนทนา  
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ปีท่ีสาม ตอ้งไดผู้เ้ช่ียวชาญท่ีเป็นบุคคลและท่ีเป็นระบบ ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญทั้งสองประเภทน้ี
จะคอยช่วยเหลือซ่ีงกนัและกนั หากผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นบุคคลพน้จากต าแหน่งหรือโยกยา้ยหรือเกษียณ
ไป ผูเ้ช่ียวชาญระบบจะท าหน้าท่ีแทน หากผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นระบบไม่สามารถแกไ้ขขอ้ขดัขอ้งได ้
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นบุคคลท่ีปฏิบติังาน ณ เวลานั้น ตอ้งมาช่วยเหลือ กระบวนน้ีจะท าให้องค์กรได้
ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท ซ่ึงสอดคลอ้งสามารถบรรลุตามนโยบายและวิสัยทศัน์
ของการสร้างผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท 

 
สรุปแผนการด าเนินงาน 3 ปี 
 

ตาราง 4 สรุปแผนการด าเนินงาน 3 ปี 

ความต้องการ ปีที ่1 ปีที ่2 ปีที ่3 

ความรู้เก่ียวกบัการ
ประนอมขอ้พิพาท  

สร้างความรู้เก่ียวกบัการ
ประนอมขอ้พิพาทดว้ย
ทฤษฎี Learning In 
Action  

  

สร้างผูเ้ช่ียวชาญ
)บุคคล(  

 ตรวจสอบ ทบทวนการ
ท างาน และกิจกรรม 
AAR  

 

สร้างผูเ้ช่ียวชาญ
)ระบบ(  

  Learning In Action  
แบบสอบถาม และ
การสร้างระบบ 

                                                            
5.1.3.  ส่ิงทีพ่บเห็นทัว่ไป  
จากการศึกษาเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทของส านกังานอยัการอยัการสูงสุดพบวา่ การ

ปฏิบติังานของพนกังานอยัการ นิติกร รวมทั้งทนายความอาสาเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทของ
ส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ยงัไม่มีรูปแบบ ขั้นตอนท่ีมี
ประสิทธิภาพและเหมาะสม บุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีส่วนใหญ่ไม่ให้ความส าคญักบัการประนอมขอ้
พิพาทเน่ืองจากตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงาน อีกทั้งตอ้งใชค้วามอดทนในการเจรจาไกล่เกล่ีย
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เพื่อให้การประนอมขอ้พิพาทประสบความส าเร็จ ดงันั้น การด าเนินการจึงเป็นเพียงการปฏิบติังาน
ใหเ้ป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวเ้ท่านั้น ไม่ไดมุ้่งท่ีความส าเร็จของการประนอมขอ้พิพาท  

พนกังานอยัการ นิติกร และทนายความอาสาท่ีปฏิบติังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมาย ซ่ึงมีอ านาจหนา้ท่ีในการประนอมขอ้พิพาท ส่วนใหญ่ไม่มีความรู้ความช านาญ ทกัษะใน
การส่ือสาร การควบคุมกระบวนการ และการท าใหคู้่พิพาททราบประโยชน์ของการประนอมขอ้พิพาท 
เน่ืองจากระบบการอบรมสั่งสอน/การสั่งสมองค์ความรู้มักเป็นองค์ความรู้เก่ียวกับงานวิชาชีพ
กฎหมายโดยเฉพาะ 

การน าระบบสารสนเทศมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมองค์ความรู้เก่ียวกับการ
ประนอมขอ้พิพาทให้ครบถว้นสมบูรณ์ สามารถศึกษาคน้ควา้หรือช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหาในการ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งรวดเร็วนั้น ยงัไม่ไดรั้บการยอมรับจากบุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดงักล่าว ทั้งน้ีอาจเป็น
เพราะขาดการสนับสนุนการประชาสัมพนัธ์ และการพฒันาให้ความรู้เก่ียวกบัระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศอย่างจริงจงั นอกจากน้ีระบบสารสนเทศท่ีใช้ส าหรับการด าเนินงานคุม้ครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมาย เพื่อสนับสนุนการประนอมขอ้พิพาทยงัไม่ทนัสมยั ไม่สามารถตอบสนอง/
สนบัสนุนด าเนินงานดงักล่าวให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใช้ส าหรับระบบสารสนเทศมีไม่
เพียงพอต่อความตอ้งการของบุคลากร 

5.2  ผลการวเิคราะห์และประเมินค่าข้อมูล 
หลังจากการออกแบบระบบการจัดการความรู้เพื่องานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่

ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท ผูศึ้กษาไดน้ าผลท่ีไดน้ าไปทดสอบ วิเคราะห์ และท าการสรุปผล
การศึกษาวา่ กิจกรรมหรือวธีิการท่ีศึกษาเพื่อแกปั้ญหาตามแนวทางการคน้ควา้แบบอิสระน้ีสามารถ
แกปั้ญหาไดห้รือไม่ อยา่งใด  

5.2.1 Raw Data ข้อมูลดิบ  
ผูศึ้กษาได้ท าการสาธิตระบบ KMS ต่อผูเ้ช่ียวชาญ (นายทยา พาหุสัจจะลักษณ์) บน

สมมุติฐานว่า การปฏิบติังานของพนักงานอยัการ นิติกร รวมทั้งทนายความอาสาเก่ียวกับการ
ประนอมขอ้พิพาทของส านักงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ยงัไม่มี
รูปแบบ ขั้ นตอนท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม โดยช้ีแจงถึงการค้นคว้าแบบอิสระน้ีจะ
ท าการศึกษาเฉพาะประเด็นปัญหาส าคญัท่ีสุด คือ บุคลากรไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประนอมข้อ
พิพาทเท่านั้น เพราะเป็นปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุด หากพนกังานอยัการสามารถด าเนินการประนอมขอ้พิพาท
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จะสามารถลดปริมาณคดีข้ึนสู่ศาล ลดค่าใชจ่้าย    และความขดัแยง้ระหวา่งคู่กรณี 
ก่อใหเ้กิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ตามหลกัเกณฑก์ารบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี  
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ปัญหาเก่ียวกบัการไม่มีความรู้ของบุคลากร สามารถแยกออกเป็น 
1.  ความไม่รู้เก่ียวกบักฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง   
2.  ความไม่รู้เก่ียวกบัรูปแบบ ขั้นตอน วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสม รวมทั้ง

ปัจจยัท่ีส่งผลใหก้ารประนอมขอ้พิพาทประสบความส าเร็จ   
การแก้ปัญหาเก่ียวกับการไม่มีความรู้ดังกล่าว องค์กรมกัแก้ปัญหาโดยการลงทุนให้

บุคลากรไปศึกษาอบรมในหลกัสูตรเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทกบัสถาบนัการศึกษาต่างๆ ตอ้ง
ใชเ้วลาและเงินทุนเป็นจ านวนมาก แต่ไม่สามารถแกปั้ญหาในระยะยาวไดห้ากบุคลากรท่ีไดรั้บทุน
นั้นตอ้งพน้จากต าแหน่งหรือโยกยา้ยไปปฎิบติัหน้าท่ีในส านักงานอ่ืนตามวาระหรือเกษียรณไป 
ความรู้ท่ีองคก์รลงทุนไปจะสูญหายไปกบับุคคลนั้นดว้ย ดงันั้น การใหบุ้คลากรไปศึกษาอบรมจึงไม่
สามารถแกปั้ญหาไดท่ี้ดีท่ีสุด  

จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชน (นายนนัทศกัด์ิ พูลสุข อธิบดีอยัการ ส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
แก่ประชาชน เม่ือวนัท่ี 2 สิงหาคม 2554 พบวา่ ปัญหาส าคญัประการหน่ึงของการท่ีพนกังานอยัการ 
นิติกร รวมทั้งทนายความอาสาไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท คือ ความรู้ดงักล่าวยงัไม่มี
แหล่งรวบรวมองค์ความรู้ในการปฏิบติังานอย่างครบถว้นสมบูรณ์ เป็นเหตุให้พนกังานอยัการ นิติ
กร รวมทั้งบุคลากรท่ีรับผิดชอบด าเนินงาน ไม่สามารถศึกษาคน้ควา้หรือช่วยเหลือในการแก้ไข
ปัญหาในการปฏิบติังานได้อย่างรวดเร็ว การค้นควา้แบบอิสระน้ีต้องการหาวิธีการแก้ปัญหา
ดงักล่าว โดยไดท้  าการสาธิตอธิบายวิธีการใช้งานระบบ KMS ของงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนและประนอมขอ้พิพาท โดยเฉพาะการประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัรายละเอียดทั้งหมดของ
ผูใ้ชง้านทั้งสามประเภท คือ ผูบ้ริหาร ผูเ้ช่ียวชาญ ผูป้ฎิบติังาน 

หลงัจากสาธิตระบบต่อผูเ้ช่ียวชาญและสอบถามความเห็นแลว้ ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นโดย
สรุปว่า ระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาดงักล่าวในระดบัหน่ึง เน่ืองจากมีขั้นตอนกระบวนการท่ี
ชัดเจนตาม Knowlwdge Map ท่ีสามารถเขา้ใจถึงกระบวนการประนอมขอ้พิพาท มีกฎหมาย 
ระเบียบ และคู่มือ และองคค์วามรู้สนบัสนุบส าหรับศึกษาคน้ควา้ มีการรวบรวมขอ้มูลส านวนคดีท่ี
ประสบความส าเร็จในการประนอมขอ้พิพาท (Case Study) ท่ีเป็นแบบได ้มีระบบผูเ้ช่ียวชาญท่ีอาจ
ให้ค  าปรึกษาในปัญหาต่างๆ แต่เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจ สังคม ขนบธรรมเนียมประเพณี และ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัในแต่ละพื้นท่ีท าให้ไม่สามารถก าหนดแนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ีชดัเจน
ได ้ตอ้งปรับเปล่ียนใหเ้หมาะสมกบัทอ้งถ่ินนั้น 
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ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอกิจกรรม KM ต่อผูเ้ช่ียวชาญ (นายทยา พาหุสัจจะลกัษณ์) ในการแกไ้ข
ปัญหาดงักล่าว เพื่อให้การปฏิบติังานของบุคลากรบรรลุนโยบายหรือวิสัยทศัน์ของการจดัการ
ความรู้เพื่องานช่วยเหลือทางกฎหมายและประนอมขอ้พิพาท “สคช.จะพฒันางานช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนและประนอมขอ้พิพาทอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง เพื่อเป็นศูนยก์ลางการ
เรียนรู้ตามหลกัการของการจดัการความรู้” โดยน าเสนอกิจกรรม KM และเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการ
ด าเนินกิจกรรม เพื่อรับฟังความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญวา่ กิจกรรมการจดัการความรู้ดงักล่าวเหมาะสม
หรือไม่ สามารถปฏิบัติได้จริงหรือไม่ เพียงใด มีปัญหาอุปสรรคหรือไม่ อย่างไร รวมทั้ ง
ขอ้เสนอแนะเพื่อแกไ้ขปรับปรุง  

หลงัจากน าเสนอกิจกรรม KM ต่อผูเ้ช่ียวชาญและสอบถามความเห็นแลว้ ผูเ้ช่ียวชาญมี
ความเห็นวา่ แผนกิจกรรม KM มีความเป็นไปไดใ้นการน ามาปฏิบติั แต่ตอ้งมีบุคลากรเพียงพอใน
การปฏิบติังานเน่ืองจากตอ้งใชร้ะยะเวลาในการประนอมขอ้พิพาท อีกทั้งตอ้งมีสถานท่ีท่ีเหมาะสม
ในการประนอมขอ้พิพาท ส าหรับกิจกรรม KM เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทระยะ 3 ปี ท่ีวางแผน
ไวส้ามาถท าได ้ 

5.2.2 ข้อมูลที่ท าการวเิคราะห์แล้ว  
ผลจากการสาธิตระบบ  
ประเด็นเร่ืองระบบการจดัการความรู้สามารถแก้ปัญหากรณีท่ีพนักงานอยัการ นิติกร 

รวมทั้งทนายความอาสาไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทไดห้รือไม่ นั้น ปรากฏวา่ระบบ 
KMS มี Function การท างานและการใชง้านหลายรูปแบบ ดงัน้ี 

1.  ระบบ KMS มีการรวบรวมเอกสารต่างๆ เช่น กฎหมาย ระเบียบ คู่มือ องค์ความรู้
สนบัสนุน เช่น กฎหมายและระเบียบเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาท 
คู่มือการประนอมขอ้พิพาทมีความเหมาะสม และสามารถใชง้านจริงในการแกปั้ญหาในการท างาน
ไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด  

-ประเด็นน้ีพบวา่ ระบบ KMS สามารถแกไ้ขปัญหากรณีท่ีพนกังานอยัการ นิติกร รวมทั้ง
ทนายความอาสาไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้เพราะมีขอ้มูลและรายละเอียดเพียง
พอท่ีจะใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 

2.  ระบบ KMS มี Case Study (ตวัอยา่งการประนอมขอ้พิพาท) ท่ีประสบความส าเร็จ เพื่อ
เป็นตน้แบบหรือแนวทางในการประนอมขอ้พิพาท มีความเหมาะสมและสามารถใชง้านจริงเพื่อ
แกปั้ญหาในการท างานไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด  
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-ประเด็นน้ีระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้เพราะมีขั้นตอน กระบวนการชดัเจนตาม 
Knowlwdge Map  

3.  ระบบ KMS มี Knowledge Map (ขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทในรูปแผนผงั) เพื่อใช้
ในการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ใจง่าย มีความเหมาะสมและสามารถใช้งานจริงในการแกปั้ญหาการ
ท างานไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด   

-ประเด็นน้ีระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้เพราะมีขั้นตอน กระบวนการท่ีชดัเจน
ตาม Knowlwdge Map ผูป้ฎิบติัสามารถศึกษาและเขา้ใจไดง่้าย  

4.  ระบบ KMS มีกระดานสนทนาปัญหาต่อเน่ืองและการให้ค  าปรึกษาจากผูเ้ช่ียวชาญ มี
ความเหมาะสมและสามารถใชง้านจริงในการแกปั้ญหาการท างานไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด  

-ประเด็นน้ีระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้บางประเด็นท่ีไม่มีขอ้มูลในระบบ แต่ยงั
มีผูเ้ช่ียวชาญส าหรับใหค้  าปรึกษาได ้

5.  ระบบ KMS มีการเช่ือมโยงไปยงัระบบสารสนเทศต่างๆ ได ้มีความเหมาะสมและ
สามารถใชง้านจริงในการแกปั้ญหาการท างานไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด   

-ประเด็นน้ีระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมข้อพิพาทได้ เน่ืองจากมีการเช่ือมโยงไปยงัระบบ
สารสนเทศอ่ืน ท าใหก้ารคน้หาขอ้มูลเป็นไปไดง่้าย  

6.  ระบบ KMS มีระบบการจดัเก็บรายช่ือและท่ีติดต่อผูเ้ช่ียวชาญมีความเหมาะสมและ
สามารถใชง้านจริงในการแกปั้ญหาการท างานไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด  

-ประเด็นน้ีระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้กรณีผูป้ฏิบติังานมีปัญหาเร่งด่วนตอ้ง
สอบถามผูเ้ช่ียวชาญจ าเป็นตอ้งปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ จะสามารถติดต่อขอค าปรึกษาไดท้นัที 

7.  ระบบ KMS มีประเด็นปัญหาเร่งด่วน มีความเหมาะสมและสามารถใชง้านจริงในการ
แกปั้ญหาการท างานไดห้รือไม่ เพราะเหตุใด  

-ประเด็นน้ีระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้และเป็นแหล่งรวมรวบปัญหาท่ีเกิดข้ึน
และมีค าตอบแลว้   ซ่ึงผูป้ฏิบติังานสามารถคน้หาไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว  
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สรุป ระบบ KMS สามารถแกปั้ญหาใหก้บัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความอาสาท่ี
ไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทเบ้ืองตน้ได ้แต่การประนอมขอ้พิพาทเป็นศิลปะท่ี
ตอ้งอาศยัเทคนิค ทกัษะ บุคลิกภาพ หรือความสามารถเฉพาะตวัของผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีประนอมขอ้พิพาท
ดว้ย 

กรณีเก่ียวกบัแผนกิจกรรม KM 3 ปี  
1.  แผนกิจกรรมสร้างองค์ความรู้เก่ียวกับการประนอมข้อพิพาทมีความเหมาะสม 

สามารถปฏิบติัไดจ้ริงหรือไม่ เพียงใด มีปัญหาอุปสรรคหรือไม่ อย่างไร รวมทั้งขอ้เสนอแนะเพื่อ
แกไ้ขปรับปรุง  

-เห็นน่าจะท าได ้แต่อาจมีปัญหาเก่ียวกบัสภาพเศรษฐกิจ สังคม ขนบธรรมเนียมประเพณี 
และส่ิงแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัในแต่ละพื้นท่ีท าให้ไม่สามารถก าหนดแนวทาง รูปแบบ ขั้นตอนท่ี
ชดัเจนได ้ตอ้งปรับเปล่ียนให้เหมาะสมกบัทอ้งถ่ินนั้น ซ่ึงปัญหาดงักล่าวเป็นปัจจยัภายนอกท่ีอาจ
ตอ้งใช้เทคนิค ทกัษะ บุคลิกภาพ หรือความสามารถเฉพาะตวัของผูท่ี้ท  าหน้าท่ีประนอมขอ้พิพาท
ดว้ย  

2.  แผนการสร้างผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท มีความเหมาะสม สามารถ
ปฏิบติัได้จริงหรือไม่ เพียงใด มีปัญหาอุปสรรคหรือไม่ อย่างไร รวมทั้งขอ้เสนอแนะเพื่อแก้ไข
ปรับปรุง 

-เห็นวา่ท าได ้นอกจากส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน
อาจก าหนดหลกัสูตรอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทให้แก่พนกังานอยัการ นิติกร 
บุคลากร เพื่อสร้างผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะเก่ียวกับการประนอมข้อพิพาท โดยจัดหลักสูตรร่วมกับ
สถาบันการศึกษาต่างๆ แล้ว ปัจจุบันส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนยงัมีแผนการท่ีจะสร้างวทิยากรเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทจากบุคลากรของส านกังาน
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีอยูท่ ัว่ประเทศอีกดว้ย 

 3.  แผนการสร้างผูเ้ช่ียวชาญแบบระบบ มีความเหมาะสม สามารถปฏิบติัไดจ้ริงหรือไม่ 
เพียงใด มีปัญหาอุปสรรคหรือไม่ อยา่งไร รวมทั้งขอ้เสนอแนะเพื่อแกไ้ขปรับปรุง 

-เห็นวา่ท าได ้อีกทั้งการสร้างผูเ้ช่ียวชาญแบบระบบสามารถแกปั้ญหากรณีผูเ้ช่ียวชาญพน้
จากต าแหน่งหรือโยกยา้ยหรือเกษียรณไป แต่ตอ้งก าหนดให้มีบุคลากรท่ีมีหน้าท่ีในการท าระบบ
ดว้ย 

ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ  
การเป็นผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกับการประนอมขอ้พิพาทนั้น นอกจากต้องมีความรู้เก่ียวกับ

กฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง ขั้นตอน แนวทางในการประนอมข้อพิพาทแล้ว ผู ้เ ช่ียวชาญต้องมี
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ประสบการณ์ในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าขณะประนอมข้อพิพาทด้วย คือ ต้องมีความรู้กับ
ประสบการณ์ โดยความรู้สามารถศึกษาเพิ่มเติมได้ตลอดเวลา แต่ประสบการณ์ต้องอาศยัความ
รอบคอบในการท างาน 

 
5.2.3 ส่ิงทีค้่นพบและน่าสนใจ 
ส่ิงค้นพบจากการศึกษาวิจยัพบว่า ระบบการจดัการความรู้สามารถแก้ปัญหาให้กับ

พนักงานอยัการ นิติกร และทนายความอาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาท
เบ้ืองตน้ได ้ซ่ึงบุคลากรสามารถศึกษา คน้ควา้เก่ียวกบักฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง ขั้นตอนการประนอม
ขอ้พิพาท นอกจากน้ีระบบ KMS ยงัสามารถแกปั้ญหาขององคก์รเก่ียวกบัการปฏิบติังานในดา้นอ่ืน
ไดอี้กดว้ย กล่าวคือ 

1.  ปัญหาเร่ืององคก์รไม่มีแหล่งรวบรวมองคค์วามรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทให้กบั
พนกังานอยัการ นิติกร และทนายความอาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทได ้
ศึกษาคน้ควา้อยา่งเป็นระบบ ท าใหเ้กิดปัญหาเร่ืองบุคลากยดึติดกบัการท างานในรูปแบบเดิม  

ระบบ KMS มีการรวบรวมองคค์วามรู้เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทครอบคลุมเกือบ
ทุกดา้น ทั้งองคค์วามดา้นกฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง คู่มือ ขอ้มูลส านวนคดีท่ีประนอมขอ้พิพาทส าเร็จ 
องคค์วามรู้สนบัสนุน และขั้นตอนการประนอมขอ้พิพาทในรูป Knowledge Map ซ่ึงเขา้ใจง่ายอีก
ทั้งเช่ือมโยงขอ้มูลไปยงัเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย อาจสร้างแรงจูงใจให้พนกังานอยัการ นิติกร รวมทั้ง
บุคลากรท่ีรับผิดชอบด าเนินงาน มุ่งมั่นท่ีปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ไม่เพียงแต่
ปฏิบติังานในลกัษณะท่ีเป็นทางผ่านหรือปฏิบติังานให้ครบเง่ือนไขเพื่อกา้วไปสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึน
เท่านั้น โดยมุ่งเนน้การท างานในเชิงปริมาณเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงคห์รือเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว้
ในแผนงาน/โครงการ มากกว่ามุ่งเน้นการท างานในเชิงคุณภาพ เพื่อลดปริมาณคดีข้ึนสู่ศาล ลด
ค่าใชจ่้ายและความขดัแยง้ระหวา่งคู่กรณี ก่อให้เกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ตามหลกัเกณฑ์การ
บริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีและบรรลุวตัถุประสงค์ตามภารกิจการคุ้มครองสิทธิมนุษยชนและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน 

  2.  ปัญหาเร่ืองความรู้ในตวัผูเ้ช่ียวชาญสูญหายไป เม่ือผูเ้ช่ียวชาญพน้จากต าแหน่งหรือ
โยกยา้ยหรือเกษียณไป 

ระบบ KMS มีการรวบรวมความรู้ในตวัผูเ้ช่ียวชาญ (Tacit Knowledge) น ามาจดัเก็บอยา่ง
เป็นระบบตามหลกัการและวธีิการของ CommonKADS  

 
 



96 

5.2.4 อธิบายเหตุผลของส่ิงทีพ่บ  
ผลพลอยไดจ้ากการแกปั้ญหาใหก้บัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความอาสาท่ีไม่เคย

ปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทท่ีส าคญัเพียงปัญหาเดียวท่ีส่งผลถึงการแกปั้ญหาดา้นอ่ืน
ด้วย คือ   เม่ือบุคลากรสามารถน าระบบท่ีสร้างข้ึนจากการศึกษาคร้ังน้ีไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการ
ปฏิบติังานเก่ียวกบัประนอมขอ้พิพาทไดอ้ยา่งสะดวกแลว้ ก็จะเป็นแรงจูงใจให้พนกังานอยัการ นิติกร 
รวมทั้งบุคลากรท่ีรับผดิชอบด าเนินงาน มุ่งมัน่ท่ีปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ไม่เพียงแต่
ปฏิบติังานในลกัษณะท่ีเป็นทางผ่านหรือปฏิบติังานให้ครบเง่ือนไขเพื่อกา้วไปสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึน
เท่านั้น โดยมุ่งเนน้การท างานในเชิงปริมาณเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงคห์รือเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว้
ในแผนงาน/โครงการ มากกวา่มุ่งเนน้การท างานในเชิงคุณภาพ จากการคน้ควา้แบบอิสระน้ี ท าให้
ไดแ้นวคิดและหลกัการในการแกปั้ญหาเก่ียวกบัการปฏิบติังานว่า ตอ้งแกปั้ญหาท่ีส าคญัท่ีสุด ซ่ึง
การแกปั้ญหานั้นอาจส่งผลใหปั้ญหาดา้นอ่ืนไดรั้บการแกไ้ขไปในคราวเดียวกนัดว้ย                                              

5.2.5 อภิปรายผล   
ผลจากการคน้ควา้แบบอิสระ โดยน าหลกัการ ทฤษฎีเก่ียวกบัจดัการความรู้มาใช้ในการ

แก้ปัญหาให้กับพนักงานอัยการ นิติกร และทนายความอาสาท่ีไม่เคยปฏิบัติงานเก่ียวกับการ
ประนอมขอ้พิพาทพบว่า สามารถแก้ปัญหาการปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทให้แก่
บุคลากรดงักล่าวในเบ้ืองตน้ได ้และพบวา่ การแกปั้ญหาดว้ยวิธีการจดัฝึกอบรมตอ้งเสียเวลา และ
ค่าใช้จ่ายเป็นจ านวนมาก เม่ือบุคลากรท่ีเขา้รับการฝึกอบรมตอ้งพน้จากต าแหน่งหรือโยกยา้ยหรือ
เกษียณไป ความรู้ในตวับุคคลนั้นจะสูญหายไปดว้ย  การใชท้ฤษฎีและหลกัการจดัการความรู้มาเป็น
แนวทางในการแก้ปัญหาพบว่า สามารถแก้ปัญหาให้กบัพนกังานอยัการ นิติกร และทนายความ
อาสาท่ีไม่เคยปฏิบติังานเก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทไดด้งักล่าวมาแลว้ อีกทั้งความรู้นั้นไม่สูญ
หายตามบุคลากรไป 

  
 
 
 
 
 
 
 


