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การสื่อสารทีส่ร้างความสมัพันธ์กับประชาชน 

ร.ต.อ.หญิง เพ็ญศรี  ไกรมาก 
อาจารย์ (สบ 1) กลุ่มงานอาจารย์ 
ศูนย์ฝึกอบรมตํารวจภูธรภาค 8 

บทนํา 
ตามท่ีสํานักงานตํารวจแห่งชาติ กําหนดแนวทางการยกระดับการบริการประชาชนของสถานี

ตํารวจประจําปี พ .ศ .2560 โดยปฏิบัติตามข้อสั่งการของ พลเอก ประวิตร วงษ์สุวรรณ ประธาน
คณะกรรมการข้าราชการตํารวจ ในการประชุมคณะกรรมการข้าราชการตํารวจคร้ังที่ 13/2559 เมื่อวันที่ 15 
ธันวาคม 2559 ให้สํานักงานตํารวจแห่งชาติ เร่งรัดปรับปรุงการบริการประชาชนของสถานีตํารวจให้บังเกิดผล
การเปลี่ยนแปลงอย่างเป็นรูปธรรม ทั้งน้ีเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างชัดเจน โดยเน้นการ
ปรับเปลี่ยนบุคลิกภาพของตํารวจ อาทิ เช่น การใช้กิริยา วาจาที่สุภาพอ่อนโยนโดยการทักทายประชาชนก่อน 
และการแสดงความเคารพตามแบบธรรมเนียมประเพณีไทยที่ดี อีกทั้งเน้นการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตํารวจ  

ความหมายและอํานาจหน้าที่ของตํารวจ 
ตํารวจ (police) ซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีหน้าที่ตรวจตรา รักษาความสงบ จับกุม และปราบปราม

ผู้กระทําผิดกฎหมาย และประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2 (16) ได้ให้นิยามคําว่า “พนักงาน
ฝ่ายปกครองหรือตํารวจ” ยังหมายความถึง เจ้าพนักงานซึ่งกฎหมายให้มีอํานาจและหน้าที่รักษาความสงบเรียบร้อย
ของประชาชน ทําการอันเก่ียวกับการจับกุมปราบปรามผู้กระทําผิดกฎหมาย ซึ่งตนมีหน้าที่ต้องจับกุมหรือ
ปราบปราม อีกทั้ง พ.ร.บ.ตํารวจแห่งชาติ พ.ศ.2547 มาตรา 6 ให้อํานาจหน้าที่ ที่จะต้องปฏิบัติดังต่อไปน้ี  

๑. รักษาความปลอดภัยสําหรับองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินีพระรัชทายาท ผู้สําเร็จราชการ
แทนพระองค์  พระบรมวงศานุวงศ์ ผู้้แทนพระองค์ และพระราชอาคันตุกะ  

๒. ดูแลควบคุมและกํากับการปฏิบัติงานของข้าราชการตํารวจซึ่งปฏิบัติการตาม ประมวล
กฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา  

๓. ป้องกันและปราบปรามการกระทําความผิดทางอาญา  
๔. รักษาความสงบเรียบร้อย ความปลอดภัยของประชาชนและความมั่นคง ของราชอาณาจักร  
๕. ปฏิบัติการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดให้เป็นอํานาจหน้าที่ของข้าราชการตํารวจหรือ

สํานักงานตํารวจแห่งชาติ  
๖. ช่วยเหลือการพัฒนาประเทศตามที่นายกรัฐมนตรีมอบหมาย  
๗. ปฏิบัติการอ่ืนใดเพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนให้การปฏิบัติการตามอํานาจหน้าที่ตามท่ีกล่าวไว้

ข้างต้นให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ดังน้ัน ด้วยอํานาจและหน้าที่ความรับผิดชอบดังกล่าวข้างต้น ข้าราชการตํารวจในฐานะเป็น      
ผู้ให้บริการ การพบปะ พูดคุยและเสวนา การใช้กริยา วาจา ท่าทาง กับประชาชน ไม่ว่าจะเป็นผู้ให้บริการบน
สถานีตํารวจ อาทิ เช่น พนักงานสอบสวน ประชาสัมพันธ์บนสถานี พนักงานวิทยุ สิบเวร ประจําวัน ผู้ช่วย
พนักงานสอบสวน รวมทั้งผู้ที่มีหน้าที่ในการอํานวยความสะดวกด้านการจราจร การป้องกันปราบปรามและการสืบสวน
จับกุมผู้กระทําผิดมาดําเนินคดีก็ตาม หากข้าราชการตํารวจ เหล่าน้ันขาดการส่ือสาร การพัฒนาบุคลิกภาพ  
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีแล้ว ย่อมส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรโดยรวมอย่างแน่นอน ด้วยเหตุผลและความ
จําเป็นดังกล่าว ผู้เขียนจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญและมีความจําเป็นอย่างย่ิงที่เจ้าหน้าที่ตํารวจจะต้องเรียนรู้  
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ปรับใช้กระบวนการสื่อสารในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชนให้ทันกับยุคสมัย ยกระดับการให้บริการ
ประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพ สร้างความประทับใจในการบริการต่อประชาชน อันจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีต่อ
องค์กรอีกทางหน่ึงด้วย (กองบัญชาการศึกษา, 2563 : 62) 

ความหมายและความสําคัญของการสื่อสาร 
การสื่อสาร (Communication) ซึ่งในความหมายตาม พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน มีลักษณะ

เป็นคํานาม หมายความว่า การบอกต่อ หรือเผยแพร่ถ้อยคําข้อความ หรือหนังสือ ที่ได้จากการฟัง พูด อ่าน 
เขียน จากบุคคลหน่ึง หรือสถานที่หน่ึงไปยังอีกบุคคลหน่ึง หรืออีกสถานที่หน่ึง 

การสื่อสาร มีความสําคัญต่อการดํารงชีวิตของมนุษย์ ซึ่งจะก่อให้เกิดการประสานสัมพันธ์ 
เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในสังคม เป็นเคร่ืองมือในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าในชีวิต
ราชการ การพัฒนาคุณภาพชีวิต โดยเฉพาะในยุคโลกาภิวัตน์ เป็นยุคของข้อมูลข่าวสารทําให้คนมีความรู้และ
โลกทัศน์ที่กว้างขวางขึ้นเป็นกระบวนการที่ทําให้สังคม เจริญก้าวหน้าอย่างไม่หยุดน่ิง มนุษย์ทุกเพศทุกวัย
สามารถพัฒนาการเรียนรู้ และรับรู้วัฒนธรรมของตนเองและสังคมได้  อีกทั้งยังเป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนา
ประเทศ สร้างสรรค์ความเจริญก้าวหน้าแก่ชุมชน สังคมให้อยู่ร่วมกันอย่างเป็นปกติสุข  

ได้มีนักวิชาการหลายท่านให้ความหมายเกี่ยวกับการสื่อสารไว้ที่ต่างกัน ดังน้ี 
จอร์จ เอ.มิลเลอร์ (George A.Miller, 1951 : 6 อ้างถึงใน พิชญาพร ประครองใจ, 2558 : 4 - 5)   

กล่าวว่า การสื่อสาร หมายถึงการถ่ายทอดข่าวสารจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หน่ึง หรืออาจกล่าวได้ว่าการสื่อสารเป็น
เครื่องมือในการถ่ายทอดข่าวสาร หรือข่าวสารมีการไหลและเคลื่อนที่จากคน ๆ หน่ึงไปยังอีกคนหน่ึง 

วอร์เรน วีเวอร์ (Warren Weaver, 1949 : 95 อ้างถึงใน พิชญาพร ประครองใจ, 2558 : 4 - 5)   
กล่าวว่า การสื่อสารมีความหมายกว้าง ครอบคลุมถึงกระบวนการทุกอย่างที่จิตใจของคน ๆ หน่ึงอาจจะมีผลต่อ
จิตใจของคนอีกคนหน่ึง การส่ือสารไม่ได้มีความหมายแต่เพียงสิ่งเร้า อันได้แก่การเขียนและการพูดเท่าน้ัน แต่
ยังรวมไปถึงดนตรี ภาพ การแสดง การเต้น และอากัปกิริยา ภาษาท่าทาง หรือพฤติกรรมทุกพฤติกรรมของ
มนุษย์อีกด้วย   

ปรมะ  สตะเวทิน (2540 : 28 - 30 อ้างในถึง แพรวพรรณ  ปานนุช, 2554 : 6)  ได้ให้ความหมาย
ของการสื่อสารไว้ว่า เป็นการถ่ายทอดสาร  (message) จากบุคคลหน่ึงที่เรียกว่าเป็นผู้ส่งสาร (source) ไปยัง
อีกบุคคลหน่ึงที่เรียกว่าผู้รับสาร (receiver) โดยผ่านทางสื่อ (channel) ไว้ว่าหมายถึงกระบวนการของการ
สื่อสารของมนุษย์มิใช่การส่งสารเพ่ือก่อให้เกิดผลตามเจตนารมณ์ของผู้ส่งสารตามความหมายท่ีมักใช้กัน
โดยทั่วไป แต่หมายรวมถึงการรับสาร การป้อนกลับ ปฏิกิริยา ระหว่างผู้สื่อสารทั้งสองฝ่าย นําไปสู่ความรู้เข้าใจ
เข้าร่วมกันในความหมายอย่างใดอย่างหน่ึงหรือหลายอย่าง การส่ือสารจึงเป็นกระบวนการสองวิถีเสมือนหน่ึง
วงจรความสัมพันธ์ที่สร้างขึ้นเพ่ือแลกเปลี่ยนความหมายที่อยู่ในสมองของบุคคลที่สื่อสารกัน  

การสื่อสารมีลักษณะเป็นปรากฏการณ์ทางธรรมชาติที่ดําเนินการไปอย่างต่อเน่ือง เป็นการกระทํา 
ร่วมกันทั้ง 2 ทาง ไม่ว่าจะเป็นผู้พูดหรือผู้ส่งสาร และผู้ฟังหรือผู้รับสารก็ตาม   

จากความหมายของนักวิชาการดังกล่าวข้างต้น ผู้เขียนบทความสามารถสรุปความหมายของ   
การสื่อสารได้ว่า การสื่อสารเป็นกระบวนการถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารจากบุคคลหน่ึงซึ่งเรียกว่า “ผู้ส่งสาร” ไปยัง
บุคคล อีกคนหน่ึงซึ่งเรียกว่า “ผู้รับสาร” โดยใช้สื่อหรือช่องทางที่เหมาะสม ซึ่งมีองค์ประกอบได้แก่ ผู้ส่งสาร
(sender)  สาร (message) ช่องทางการสื่อสารหรือสื่อ (channel or media )  และผู้รับสาร (receiver)  
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ภาษาที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารในชีวิตประจําวัน แบ่งได้เป็น 2 ชนิด คือ 
1. วัจนภาษา (verbal language) เป็นภาษาที่เป็นถ้อยคํา คําพูดหรือตัวอักษร ปรากฏให้เห็นอยู่

ในสังคมปัจจุบัน ในที่น้ียังหมายความรวมไปถึงเสียง ลายลักษณ์อักษร และภาษาที่มนุษย์สร้างขึ้นด้วย   
2. อวัจนภาษา (non - verbal language) เป็นภาษาที่ไม่ใช่ถ้อยคํา เป็นภาษาที่แฝงอยู่ใน

ถ้อยคําน้ัน ๆ เป็นอากัปกิริยา ท่าทาง อาการต่าง ๆ ตลอดจนสิ่งอ่ืนๆ  ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีแม้จะไม่ใช่ถ้อยคํา แต่ก็
สามารถ  สื่อความหมายให้อีกฝ่ายหน่ึงเข้าใจได้  

การสื่อสารกับความสัมพันธ์ระหว่างวัจนภาษาและอวัจนภาษา ไม่สามารถแยกเด็ดขาดจากกันได้
ในบางคร้ังอาจจะต้องใช้ประกอบกัน โดยเฉพาะทางด้านการสร้างความรู้สึกที่แสดงออกมาให้เห็นออกมา ส่วน  
ระดับการใช้ภาษาในการสื่อสารที่จะสร้างความสัมพันธ์กับประชาชน ควรอยู่ในระดับของการสนทนา หรือ
ระดับการสร้างความเป็นกันเอง ทั้งน้ีเพ่ือลดความกดดันกับผู้มารับบริการหรือประชาชนผู้ได้รับความเสียหาย
ให้คลายความวิตกกังวลลงได้ ดังน้ันในการสื่อสาร สิ่งที่จําเป็นในการแสดงออกคือบุคลิกภาพ ต้องมีการพัฒนา
เพ่ือให้ประชาชนเกิดความเช่ือมั่นศรัทธา เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี ตลอดจนเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ต่อตนเองและองค์กรด้วย 

การพฒันาบคุลิกภาพ 
ในการพัฒนาบุคลิกภาพบุคคลสามารถแยกได้ 2 ลักษณะ ดังน้ี 
1. การพัฒนาบุคลิกภาพภายใน (Internal Personality)  เป็นบุคลิกภาพส่ิงที่อยู่ภายในจิตใจ       

เป็นนามธรรมไม่สามารถจับต้องได้ แต่เป็นลักษณะของอุปนิสัยใจคอที่ไม่สามารถมองเห็น หรือสัมผัสได้ยาก 
เช่น มนุษยสัมพันธ์ดี เป็นคนที่ช่างสังเกต มีความละเอียดรอบคอบ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน มีการเรียนรู้และ
พัฒนาตนเองอยู่เสมอ ต้องอาศัยการสังเกตอย่างใกล้ชิด และเป็นเวลานาน เป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล 
เช่น ทัศนคติ มุมมอง วิสัยทัศน์ แนวคิด เจตคติต่าง ๆ ซึ่งเราสามารถสรุปประเด็นที่สําคัญ ๆ ได้ดังน้ี 

1.1 ความเช่ือมั่นในตนเอง 
1.2 ความซื่อสัตย์สุจริต 
1.3 ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
1.4 ความรับผิดชอบ 

2. การพัฒนาบุคลิกภาพภายนอก  (External Personality) เป็นบุคลิกภาพที่สังเกตให้เห็นได้
เด่นชัดหรือเป็นสิ่งที่สัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งได้แก่ การแต่งกาย การเคลื่อนไหวร่างกาย นํ้าเสียง
การพูดคุย การใช้สายตา การวางตัววางตน ซึ่งตามประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณของตํารวจ (ฉบับที่ 2) 
พ.ศ.2553 แนบท้าย กฎ ก.ตร.ว่าด้วยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณของตํารวจ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2553 
ข้อ 10 ได้กําหนดไว้ว่าข้าราชการตํารวจจะต้องมีจิตสํานึกของความเป็นผู้พิทักษ์สันติราษฎร์เพ่ือให้ประชาชน
เกิดความศรัทธาและเช่ือมั่น กําหนดให้ข้าราชการตํารวจจะต้องประพฤติปฏิบัติ ดังต่อไปน้ี 

2.1 ต้องมีท่าทีเป็นมิตร มีมนุษยสัมพันธ์อันดี และมีความสุภาพอ่อนโยน ต่อประชาชน 
รวมทั้งให้บริการด้วยความเต็มใจและไม่เลือกปฏิบัติ 

2.2 ต้องปฏิบัติตนให้เป็นที่น่าเช่ือถือ ไว้วางใจของประชาชน ไม่เบียดเบียน ไม่แสดงกริยา
หรือท่าทางที่ไม่สุภาพ ต้องให้เกียรติ รวมท้ังไม่ใช้ถ้อยคํา กริยา หรือท่าทาง ที่มีลักษณะหยาบคาย ดูหมิ่น 
เหยียดหยามประชาชน 
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2.3  ต้องเอื้อเฟ้ือ สงเคราะห์ และให้ความช่วยเหลือประชาชน เมื่อประสบเคราะห์ การละเมิด
กฎหมาย หรือภัยอ่ืน ๆ ไม่ว่าบุคคลผู้น้ันจะเป็นผู้ต้องสงสัยหรือผู้กระทําผิดกฎหมายหรือไม่ก็ตาม 

ในการน้ีประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณของตํารวจ ในข้อ 16 (1 - 2) ยังกําหนดให้
ข้าราชการตํารวจจะต้องสํานึกในการให้บริการประชาชนด้านอํานวยความยุติธรรมและความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน ให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญและสิทธิมนุษยชน ทั้งน้ีเพ่ือให้ประชาชนมีความเลื่อมใส เช่ือมั่นและ
ศรัทธา โดยข้าราชการตํารวจจะต้องประพฤติปฏิบัติ ดังน้ี 

1. ต้องอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนในการร้องทุกข์ กล่าวโทษ การขออนุญาต การขอข้อมูล
ข่าวสารหรือการติดต่อราชการอ่ืนๆ ด้วยความเต็มใจ เป็นมิตร ไม่เลือกปฏิบัติ อํานวยความสะดวกและรวดเร็ว 
ทั้งน้ีเพ่ือมิให้ประชาชนเสียสิทธิหรือเสรีภาพตามกฎหมาย 

2. ต้องบริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และให้เกียรติ ไม่ใช้ถ้อยคํา กริยาหรือท่าทาง ที่มี
ลักษณะหยาบคาย ดูหมิ่น หรือเหยียดหยามประชาชน 

การสร้างความสัมพันธ์  
ในการสร้างความสัมพันธ์เป็นการปฏิสัมพันธ์ของบุคคลต้ังแต่ 2 คน ขึ้นไป จะมีลักษณะเป็นการ

สร้างความสัมพันธ์ประจําตัวของแต่ละบุคคล อันจะมีผลต่อความคิด การกระทําของอีกฝ่ายหน่ึง เป็น
สัมพันธภาพในเชิงบวก ซึ่งผลกระทบเหล่าน้ันจะมาในรูปแบบของการแสดงออก เป็นจุดเร่ิมต้นและอาจมีการ
สร้างความสัมพันธภาพต่อไปในอนาคต    

วิธีการสร้างสัมพันธภาพที่ดีน้ัน มีความจําเป็นที่จะต้องมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันเกิดขึ้นก่อน 
โดยเฉพาะการคิดดี พูดดี ทําดีและเป็นผู้ฟังที่ดี ต้องย้ิมแย้มแจ่มใส่อยู่เสมอ  ไม่ควรแสดงพฤติกรรมใดที่ทําให้
บุคคลอ่ืนรู้สึกอึดอัด อับอาย ต้องให้ความสนใจกับบุคคลที่เราสนทนาในทุกๆ เรื่อง ต้องรู้จักให้คําชมเชย ให้
ความช่ืนชมกับบุคคลที่เขาปฏิบัติหน้าที่ที่ประสบความสําเร็จ  ไม่ควรวิจารณ์บุคคลอ่ืน อันจะนํามาซึ่งความรู้สึก
ที่ไม่ดีและจะก่อให้เกิดความขัดแย้งขึ้นได้  ควรใช้ภาษาให้เหมาะสมกับเพศ วัย ระดับการศึกษารวมทั้งอาชีพที่
เหมาะสม ไม่ควรแสดงอํานาจโดยการออกคําสั่ง ข่ม บังคับจะทําให้บุคคลอ่ืนรู้สึกอึดอัด ไม่พึงพอใจ ต้องมีการ
ควบคุมอารมณ์ของตนเอง และควรดูจังหวะใช้อารมณ์ขบขันสอดแทรกควบคู่ไปในการสร้างบรรยากาศการอยู่
ร่วมกันมีความสนุกสนานเพ่ือลดความรู้สึกเครียด 

ประเด็นสําคัญที่สุดในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี (competency Conceptual) กับประชาชนน้ัน 
ก่อนอ่ืนเราต้องประเมินสถานการณ์คู่สนทนาว่าเป็นอย่างไรในขณะนั้น โดยผู้เขียนสามารถสรุปประเด็นการ
พิจารณาได้ที่สําคัญ ๆ ได้ดังต่อไปน้ี   

ประเด็นแรก เมื่อเร่ิมสร้างความสัมพันธ์ ต้องเร่ิมที่ตัวเราเองก่อนว่า เรารู้จักตัวเองหรือไม่ว่าเรา
เป็นคนแบบไหน มีกรอบแนวคิดว่าจะทําอะไร และในขณะเดียวกันน้ันเรามีบทบาทหน้าที่อะไร เมื่อเรารู้จัก
ตัวตนของเราแล้ว จึงพิจารณาในขั้นตอนต่อไป  

ประเด็นที่สอง  เราต้องทําความเข้าใจคู่สนทนาด้วยว่าบุคคลที่เราจะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีด้วย
น้ัน เขามีกรอบแนวคิดเป็นอย่างไร มีบทบาทหน้าที่อะไร สนใจที่จะสร้างความสัมพันธ์กับตัวเราด้วยหรือไม่ ซึ่ง
หากเราไม่ได้ศึกษาประเด็นเหล่าน้ีอาจจะเป็นการทําลายความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันได้  

ประเด็นที่สาม เมื่อตัวเราซึ่งอยู่ในสถานะเป็นผู้สื่อสาร  จะต้องสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับบุคคลที่
เราสนทนาด้วย กรณีที่ผู้รับสารไม่เข้าใจตัวเราในฐานะผู้ทําหน้าที่เป็นผู้ส่งสารจะต้องศึกษาต่อไปด้วยว่า ที่ผู้รับ
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สารไม่เข้าใจน้ันเป็นเพราะผู้ส่งสาร ส่งสารไปแล้วผู้รับสารไม่รู้เรื่อง หรือไม่เข้าใจ ไม่ตรงประเด็นหรือไม่ชัดเจน
ในส่วนใด เมื่อทราบเหตุเหล่าน้ันแล้วผู้ส่งสารจะต้องดําเนินการในประเด็นต่อไปคือ  

ประเด็นที่สี่ กรณีที่พบปัญหาในประเด็นที่สามแล้ว  ผู้ส่งสารจะต้องมาปรับวิธีการหรือสารให้
ชัดเจน เหมาะสมกับผู้รับสาร ทั้งน้ีเพ่ือจะได้บรรลุวัตถุประสงค์ ตามเป้าหมายที่เราต้องการสร้างความสัมพันธ์
ต่อไป และในการสร้างความสัมพันธ์กับประชาชน ข้าราชการตํารวจผู้ทําหน้าที่ให้บริการประชาชน ยังสามารถ
นําเอาหลักธรรมมาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติหน้าที่ได้ น่ันคือสังคหวัตถุ 4  ซึ่งประกอบด้วย  

1. ทาน ข้าราชการตํารวจต้องให้การช่วยเหลือ การเสียสละเวลาของตนเพ่ืออํานวยความสะดวก
แก่ประชาชน มีจิตอาสาดูแลช่วยประชาชนไม่ว่าจะยามทุกข์หรือสุข  

2. ปิยวาจา ข้าราชการตํารวจซึ่งเป็นผู้ให้บริการจะต้องพูดจาด้วยถ้อยคําไพเราะ อ่อนหวาน พูด
ในสิ่งที่เป็นประโยชน์ เหมาะกับกาลเทศะ ไม่พูดหยาบคายก้าวร้าว  

3. อัตถจริยา ให้ความช่วยเหลือไม่ว่าจะยามทุกข์หรือสุข ด้วยความจริงใจในการให้บริการ     
4. สมานัตตตา ข้าราชการตํารวจจะต้องประพฤติปฏิบัติตน วางตนอยู่ในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ    

อีกทั้งยังยึดหลักพรหมวิหาร 4 ซึ่งได้แก่ 
1. เมตตา ให้ความรัก ความห่วงใยต่อประชาชน แนะนํา แก้ไขปัญหา พบปะพูดคุย สร้างความ

เป็นกันเอง    
2. กรุณา ให้ความช่วยเหลือเมื่อประชาชนประสบปัญหาต่าง ๆ   
3. มุทิตา ร่วมแสดงความยินดี เมื่อประชาชนในชุมชนประสบความสําเร็จ หรือร่วมงาน ร่วม

กิจกรรมในชุมชนเพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อกัน    
4. อุเบกขา ให้ความเป็นธรรม วางตัวเป็นกลาง ยึดหลัก กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และข้อกฎหมาย

มาเป็นแนวทางในการดําเนินงาน ให้ความเสมอภาคและเท่าเทียมกัน   ให้ความเป็นธรรมยึดหลักกฎหมายไม่
เอนเอียงไปยังฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด   

ภาพลกัษณ ์ 
ภาพลักษณ์ในที่น้ี หมายถึง ภาพที่เกิดจากความรู้สึกนึกคิด หรือจินตนาการของคน ว่าควรจะเป็น  

เช่นไร ควรจะเป็น จะต้องเป็น หรือน่าจะเป็นในความคิด ลักษณะหรือท่าทีของบุคคลหรือองค์กร ที่ปรากฏ   
ให้เห็นในสายตาของสาธารณชน  

การสร้างภาพลักษณ์   มีความจําเป็นต้องดําเนินการเป็นกระบวนการขั้นตอนในการทํางานที่
ชัดเจน มีการวางแผนงาน กําหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ต้องการ กําหนดกฎเกณฑ์ไว้ล่วงหน้า ต้องมีการ
ประชาสัมพันธ์เพ่ือเปลี่ยนแปลงและเสริมสร้างกระบวนการสื่อสารการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขึ้น    

ปัจจุบันสํานักงานตํารวจแห่งชาติมีการกําหนดเป้าหมาย แผนงาน โครงการที่ชัดเจนในการสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีของตํารวจ จึงกําหนดนโยบาย แนวทาง วางแผนมีกระบวนการขั้นตอนในการทํางานเก่ียวกับ
การยกระดับการให้บริการของสถานีตํารวจ โดยเน้นให้ข้าราชการตํารวจดําเนินการเกี่ยวกับการให้บริการ
ประชาชน ซึ่งจะเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในความรู้สึกนึกคิดของประชาชน ซึ่งผู้เขียนสามารถสรุปเป็น
ประเด็นสําคัญตามแนวทางการยกระดับของ ตร.ให้กระชับย่ิงขึ้นได้ ดังน้ี 

1. ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ตํารวจ ผู้ทําหน้าที่ให้บริการประชาชน ต้องมีการให้บริการที่       
ย้ิมแย้มแจ่มใส  ใช้กิริยา วาจา ที่สุภาพ อ่อนโยนแสดงออกถึงความใส่ใจ จริงใจ กระตือรือร้น ในการบริการ ไม่
แสดงกิริยา ท่าทางในลักษณะที่ข่มประชาชน 
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2. ด้านการบริการบนสถานีตํารวจ ในฐานะที่เป็นข้าราชการตํารวจผู้ซึ่งทําหน้าที่ให้บริการ
ประชาชน ต้อง ต้อนรับและอํานวยความสะดวก ให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว การบริการด้วยความรวดเร็ว
ทั้งน้ีเพ่ือลดระยะเวลาในการดําเนินการให้สั้นลง  บริการนํ้าด่ืม ห้องนํ้าที่สะอาด และสถานที่จอดรถที่เหมาะสม
และเพียงพอ  

การอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร ด้วยความโปร่งใสและดึง
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยนําเอาเครื่องมือสื่อสาร นวัตกรรมการบริการ เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยใน
การดําเนินงาน (Smart City) 

3. ด้านการบริการนอกสถานีตํารวจ เมื่อได้รับแจ้งเหตุหรือร้องขอจากประชาชน พนักงานวิทยุ
ต้องสอบถามที่อยู่และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้แจ้งไว้หากมีเหตุที่ตํารวจไม่สามารถไปพบได้ในเวลาอันรวดเร็ว ก็
ให้โทรกลับไปแจ้งข้อขัดข้องให้ประชาชนทราบ เพ่ือลดความเข้าใจผิดของประชาชนว่าตํารวจไม่สนใจการ
บริการ เจ้าหน้าที่ตํารวจที่ได้รับแจ้งจากศูนย์วิทยุ เมื่อดําเนินการเสร็จสิ้นแล้ว ต้องรายงานผลไปยังศูนย์วิทยุ
ในทันที ในทางเดียวกันหัวหน้าสถานี หัวหน้างานป้องกันปราบปรามและหัวหน้าสายตรวจต้องให้ความสนใจ
ติดตามผลการปฏิบัติทางวิทยุสื่อสารอย่างจริงจัง 

4. กรณีที่เจ้าหน้าที่ตํารวจไปพบประชาชนผู้ได้รับความเสียหายเอง ซึ่งเป็นการปฏิบัติการเชิงรุก
เพ่ือสร้างความใกล้ชิดและเป็นมิตรกับประชาชน และในขณะปฏิบัติหน้าที่ต้องออกพบปะพูดคุยกับประชาชน 
(Stop walk and talk) เพ่ือแสวงหาแนวร่วมและได้มาซึ่งข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน  

สรุป 

จากที่กล่าวมาแล้วข้างต้นผู้เขียนขอสรุปสาระสําคัญเก่ียวกับการสื่อสารที่สร้างความสัมพันธ์
ระหว่างตํารวจกับประชาชนได้ว่า ข้าราชการตํารวจเป็นผู้บังคับใช้กฎหมาย เป็นอาชีพที่ต้องสัมผัสและใกล้ชิด
กับประชาชนมากที่สุด ไม่ว่าจะเป็นการป้องกันปราบปรามอาชญากรรม การสืบสวนจับกุมผู้กระทําผิดในคดี
ต่าง ๆ  การอํานวยความสะดวกด้านการจราจร รวมถึงการบริการประชาชนบนสถานีตํารวจ ซึ่งบุคคลที่เข้ามา
ปฏิสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ตํารวจ มีทั้งผู้กระทําความผิดกฎหมายและผู้ได้รับความเสียหายที่ต้องการความ
ช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ตํารวจในการแก้ไขปัญหาของบุคคลเหล่าน้ัน ซึ่งประชาชนจะมองว่าข้าราชการตํารวจ
เป็นที่พ่ึงของประชาชนมาโดยตลอด  แต่ปัจจุบันประชาชนมีทัศนคติกับเจ้าหน้าที่ตํารวจในเชิงลบมากขึ้น 
เน่ืองจากมีข้าราชการตํารวจบางนายที่ปฏิบัติตัวปฏิบัติตนไม่อยู่ในกฎระเบียบ กฎหมายหรือข้อบังคับ ซึ่งจะเห็น
ได้จากสื่อโซเซียลมีเดียในแต่ละวันที่สะท้อนภาพลักษณ์ให้เห็นได้อย่างชัดเจนติดเทรนทวิตเตอร์ ซึ่งประชาชน
พูดถึงอยู่เสมอ 

ในการท่ีจะสร้างภาพลักษณ์ที่ดีกลับคืนสู่สํานักงานตํารวจแห่งชาติได้น้ัน ข้าราชการตํารวจทุกคน
จะต้องมีทัศคติและจิตสํานึกที่ดี มีคุณธรรมจริยธรรม ปฏิบัติหน้าที่ตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ โดยยึดหลัก
กฎหมายด้วยความเสมอภาคเที่ยงธรรม ปฏิบัติหน้าที่ด้วยจิตวิญาณของความเป็นผู้พิทักษ์สันติราษฎร์อย่าง
แท้จริง คํานึงถึงประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลัก ช่วยเหลือประชาชนด้วยความเต็มใจ ต้ังใจ การสร้างความ
ประทับใจในการบริการประชาชนที่เป็นมิตร การสื่อสาร หรือการใช้กริยาวาจากับประชาชนด้วยความสุภาพ 
และประการสําคัญที่สุดต้องแสดงให้ประชาชนเห็นได้ว่า “ข้าราชการตํารวจเป็นผู้ให้บริการประชาชนอย่าง
แท้จริงไม่ใช่เป็นเจ้านายของประชาชน” อีกต่อไป 
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