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คำนำ 

 

   ในการเขียนบทความนี้ ผูเขียนไดจัดทำรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับการสื่อสารที่สรางความสัมพันธ

กับประชาชนขึ้น เพื่อเผยแพรใหประชาชนผูสนใจไดรับทราบถึงการสรางความสัมพันธกับประชาชนในสวน

ของงานที่ขาราชการตำรวจตองปฏิบัติ และใชเปนเอกสารประกอบการประเมินผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อน

ตำแหนงและยศสูงข้ึน  

   เนื ้อหาในบทความการสื ่อสารที่สรางความสัมพันธกับประชาชนนี้ ซึ ่งมีเนื ้องหาความรู

เก่ียวกับความสำคัญของการสื่อสาร การพัฒนาบุคลิกภาพ การสรางความสัมพันธ รวมทั้งการสรางภาพลักษณ

ที่ดตีอประชาชน  

   หวังเปนอยางยิ่งวา บทความนี้จะเปนประโยชนตอผูศึกษาไมมากก็นอย ในการเขียนบทความ

ครั้งนี้ผูเขียนไดศึกษาคนควาจากเอกสารตำราหลาย ๆ ฉบับ ซึ่งผูเขียนไดประกาศเกียรติคุณของทานผูแตงไวใน

บรรณานุกรมแลว นอกจากน้ีผูเขียนไดรับคำแนะนำจาก พ.ต.ท.หญิง ดร.จิรสุดา ปลายยอด ท่ีใหความรู คำปรึกษา 

และคำแนะนำที่เปนประโยชน ตลอดถึงกำลังใจจากผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน ผูเขียน ขอขอบพระคุณทุก

ทานไว ณ ที่นี้ดวย ในสวนของขอบกพรองหากเกิดขึ้น ผูเขียนขอนอมรับเพื่อจะไดนำไปปรับปรุงแกไขในโอกาส

ตอไปดวยความยินดีเปนอยางย่ิง 

 
 พันตำรวจโททรงศักดิ์ ทองพันธ  

 เมษายน ๒๕๖7 
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การบริการที่ดีเพื่อสรางความสัมพันธกับประชาชน 

  

พ.ต.ท.ทรงศักดิ์ ทองพันธ 

อาจารย (สบ 2) กลุมงานอาจารย 

ศูนยฝกอบรมตำรวจภูธรภาค 8 

 
บทนำ 

ตามที่สำนักงานตำรวจแหงชาติ กำหนดแนวทางการยกระดับการบริการประชาชนของสถานี

ตำรวจประจำป พ.ศ.2560 เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนอยางชัดเจน โดยเนนการปรับเปลี่ยน

บุคลิกภาพของตำรวจ อาทิ เชน การใชกิริยา วาจาที่สุภาพออนโยนโดยการทักทายประชาชนกอน และการ

แสดงความเคารพตามแบบธรรมเนียมประเพณีไทยที่ดี อีกท้ังเนนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตำรวจใหเปนไป

ในทิศทางที่ดีมีคุณธรรม เปนที่เชื่อถือ เชื่อม่ัน ศรัทธาของประชาชน  
 

ความหมายและอำนาจหนาที่ของตำรวจ 

ตำรวจ (police) ซึ่งเปนเจาหนาที่ของรัฐ มีหนาที่ตรวจตรา รักษาความสงบ จับกุม และปราบปราม

ผูกระทำผิดกฎหมาย และประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 2 (16) ไดใหนิยามคำวา “พนักงาน

ฝายปกครองหรือตำรวจ” ยังหมายความถึง เจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมีอำนาจและหนาที่รักษาความสงบเรียบรอย

ของประชาชน ทำการอันเกี่ยวกับการจับกุมปราบปรามผูกระทำผิดกฎหมาย ซึ่งตนมีหนาที่ตองจับกุมหรือ

ปราบปราม อีกท้ัง พ.ร.บ.ตำรวจแหงชาติ พ.ศ.2547 มาตรา 6 ใหอำนาจหนาที่ ที่จะตองปฏิบัติดังตอไปนี้  

๑. รักษาความปลอดภัยสำหรับองคพระมหากษัตริย พระราชินีพระรัชทายาท ผูสำเร็จราชการ

แทนพระองค พระบรมวงศานุวงศ ผูแทนพระองค และพระราชอาคันตุกะ  

๒. ดูแลควบคุมและกำกับการปฏิบัติงานของขาราชการตำรวจซึ่งปฏิบัติการตาม ประมวล

กฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา  

๓. ปองกันและปราบปรามการกระทำความผิดทางอาญา  

๔. รักษาความสงบเรียบรอย ความปลอดภัยของประชาชนและความมั่นคง ของราชอาณาจักร  

๕. ปฏิบัติการอื ่นใดตามที ่กฎหมายกำหนดใหเปนอำนาจหนาที ่ของขาราชการตำรวจหรือ

สำนักงานตำรวจแหงชาต ิ 

๖. ชวยเหลือการพัฒนาประเทศตามที่นายกรัฐมนตรีมอบหมาย  

๗. ปฏิบัติการอื่นใดเพื่อสงเสริมและสนับสนุนใหการปฏิบัติการตามอำนาจหนาที่ตามที่กลาวไว

ขางตนใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ดังนั้น ดวยอำนาจและหนาที่ความรับผิดชอบดังกลาวขางตน ขาราชการตำรวจในฐานะเปน ผู

ใหบริการ การพบปะ พูดคุยและเสวนา การใชกริยา วาจา ทาทาง กับประชาชน ไมวาจะเปนผูใหบริการบน



สถานีตำรวจ อาทิ เชน พนักงานสอบสวน ประชาสัมพันธบนสถานี พนักงานวิทยุ สิบเวร ประจำวัน ผูชวย

พนักงานสอบสวน รวมทั้งผูที่มีหนาที่ในการอำนวยความสะดวกดานการจราจร การปองกันปราบปรามและการสืบสวน

จับกุมผูกระทำผิดมาดำเนินคดีก็ตาม หากขาราชการตำรวจ เหลานั้นขาดซึ่งหลักการบริการที่ดี การพัฒนา

บุคลิกภาพ การสรางความสัมพันธที่ดีแลว ยอมสงผลตอภาพลักษณขององคกรโดยรวมอยางแนนอน ดวย

เหตุผลและความจำเปนดังกลาว ผูเขียนจึงเล็งเห็นถึงความสำคัญและมีความจำเปนอยางยิ่งที่เจาหนาที่ตำรวจ

จะตองเรียนรู ปรับใชลักษณะในการบริการเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับประชาชนใหทันกับยุคสมัย ยกระดับ

การใหบริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพ สรางความประทับใจในการบริการตอประชาชน อันจะสงผลตอ

ภาพลักษณท่ีดีตอองคกรอีกทางหนึ่งดวย (กองบัญชาการศึกษา, 2563 : 62) 
 

ความหมายการบริการ 

การบริการคือ การใหความชวยเหลือ หรือการดำเนินการเพื่อประโยชนของผูมาใชบริการจะตอง

มีหลักยึดปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือ หรือการทำประโยชนตอผูมาใชบริการ จะเปนไปตามใจของเรา

ผูซึ่งเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอควรคำนึง ดังน้ี 

1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

2. ทำใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 

4. เหมาะสมแกสถานการณ 

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ 

ลักษณะของการบริการท่ีดี 

1. ประชาชนตองมากอนเสมอ หมายถึง คำนึงถึงประชาชนกอนสิ่งอ่ืนใด 

2. ประชาชนถูกเสมอไมวาประชาชนจะพูดจะทำอะไรตองไมโตแยงเพ่ือยืนยันวาประชาชนผิด 

3. ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพ่ือใหประชาชนรูสึกอบอุนสบายใจ 

การใหบริการเปนการทำของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคลและแตละ

สถานการณ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป ซึ่งการบริการที่ดีเปนที่ยอมรับทั่วไป มีดังนี้ 

1. ทำดวยความเต็มใจ 

2. ทำดวยความรวดเร็ว 

3. ทำดวยความถูกตอง 

4. ทำอยางเทาเทียม 

5. ทำใหเกิดความชื่นใจ 

มาตรฐานการบริการ 

1. การใหบริการดวยความสนใจ คอื การตอนรับอยางอบอุน การใหเกียรติประชาชน ประชาชน 

มีความสำคัญ และฟงประชาชนพูดและสบตาดวย 



2. การบริการดวยความใสใจ คือ การเอาใจใสในการใหบริการอยางเทาเทียม ไมแสดงออกอยาง 

เบื่อเหนื่อยหนาย เย็นชา และติดตามเรื่องของประชาชนจนสำเรจ็ 

3. การบริการดวยความตั้งใจ คอื การม่ันใจในความถูกตองสมบูรณ การจัดบริการใหตรงเวลา  

และบริการใหประชาชนรูสึกคุมคา 

4. การบริการอยางเต็มใจ คือ การสรางความเชื่อมั่นแกประชาชนวาจะเปนการบริการที่ไดรบั 

ประโยชนสูงสุด และตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการมากที่สุด 

5. การใหบริการอยางจริงใจ คือ การแสดงออกถึงการบริการที่นาเชื่อถือ เชื่อใจได มีความ 

รับผิดชอบในงานบริการ และใหบริการอยางชื่อตรงเปนธรรม 

6. การใหบริการอยางเขาใจ คือ มคีวามรูในการใหบริการอยางแทจริง มุงถึงบริการที่มี 

คุณภาพสูง และตองใหบริการอยางถูกตอง 

7. การบริการอยางรูใจ คอื ตองตอบสนองความตองการของประชาชนไดถูกตองและดำเนินการ 

อยางรวดเร็ว 

8. การบริการอยางมีนำ้ใจ คือ การใหความชวยเหลืออยางเอ้ืออาทร ใหประชาชนไดรบั 

คำแนะนำอยางถูกตองเพื่อประกันไมใหเกิดความยุงยากเสียหายและใหประชาชนไดรับประโยชนทั้งดาน

คุณภาพและปริมาณอยางครบถวน 

พื้นฐานสำคัญการเปนผูใหบริการ 

“ พื้นฐานสำคัญในการเปนผูใหบริการ จะตองความสุภาพออนนอมถอมตน รูหลกัการบริการและ 

เอาใจใสในการบริการ ดังน้ันจึงไดจัดใหความรูทางวิชาการและทางปฏิบัติ มีการจัดขั้นตอนในการทำงาน เพื่อ
การเรียนยรูตามขั้นตอนทั้งในดานจิตใจ เชนการมีขันติ หมายถึงการรูจักอดทน อดกลั้น ไมโกรธ รูจักขมใจและ
คิดเสมอวาผูมาใชบริการหรือประชาชนคือบุคคลสำคัญตอเรา 

คุณสมบัติของผูใหบริการ ดังนี้ 

1. มีความรักในงานบริการ 
2. มีความรับผิดชอบในหนาท่ี 

3. มีความซื่อสัตย ซื่อตรงตอสิ่งที่ตองกระทำ 

4. มีความสามารถควบคุมตนเองไดดี 

5. มีความคิดริเริ่มสรางสรรค 

6. มีความมานะพยายามจะทำแตสิ่งที่ดมีีประโยชน 

7. มีจิตใจมั่นคงไมรวนเร 

8. มีความมุงม่ัน เรียนรูสิ่งใหมท่ีใหประโยชนตอบุคคลอ่ืนและสังคม 

9. มีความชางสังเกต 

10. มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ 

11. มีความสามารถวิเคราะหปญหา และหาทางออกแกไขได 

12.  มีการพิจารณาใครครวญ 



 

เทคนิคการใหบริการ 

   เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนสื่อกลางระหวาง

ผูรับบริการกับผูใหบริการ การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจมีวิธีการงาย ๆ ดังน้ี 

1. สรางความเปนกันเอง เพื่อใหผู ร ับบริการเกิดความอุ นใจ แสดงความเปนมิตร โดยอาจ

แสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทาง หรือน้ำเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเชนขอประทานโทษครับ มี

อะไรใหกระผมชวยไมครบั กรุณารอสักครูนะครับ การพูดจาตองชัดเจน งายตอการเขาใจ และไมเรว็หรือรัวจน

ผูรับบริการไมรูเรื่อง 

2. เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการเปนระยะพรอมดวยความอดทน ขณะที่ผูรบับริการพูดไม

ควรแสดงอาการที่ไมพอใจออกมา สบตากับผูรับบริการเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 

3. ทวนคำพูด เพ่ือแสดงใหผูรับบริการทราบวาผูใหบริการกำลังต้ังใจฟงในเรื่องท่ีผูรับบริการพูด

อยู 

การเตรียมตนเองในการใหบริการ จะตองมีการเตรียมความพรอม 2 ดาน คือ 

1. ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื ่นดวยการกระปรี้กระเปราไมง วงเหงา

หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระซุมกระซวย หนาตาสดใสหวีผมเรียบรอย ไมปลอยผมรุงรัง หรือ

หัวยุงเปนกระเชิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติพื ้นฐาน 

นอกจากนั้นตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจ สนองความตองการของผูรับบริการอยางกระตือรือรน แสดงค

งามเต็มใจที่จะใหบริการ 

2. ทางวาจา ตองใชถอยคำชวนฟง น้ำเสียงไพเราะ ชดเจน พูดมีหางเสียง มีคำขานรบั เหมาะสม 

กลาวตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบรกิารอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรก ไมกลาวคำตำหนิ อาจ

พูดทวนย้ำสิ่งที่มีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพื่อความเขาใจตรงกัน 
 

บุคลิกภาพของผูใหบริการ 

บุคลิกภาพของผู ใหบริการเปนสิ่งสำคัญมีผลตอความศรัทธา และความสนใจของผูมาใช

บริการ บุคลิกภาพมิไดหมายความถึงเฉาะรูปราง หนาตา ทาทางภาพนอก แตรวมไปถึงนิสัยใจคอ ซึ่งเปนสิ่งท่ี

ไมปรากฎใหเห็นอยางชัดแจงทันทีทันใด บุคลิกภาพที่ดีจะตองสามารถดึงดูดความสนใจของผูรับบริการได 

(พระราชวรมุนี ประยูร ธมมจิตโต) ไดใหหลักคิดซึ่งสามารถนำมาเปนคติเตรียมจิตใจเพ่ืองานบริการไว ดังนี ้ 

 “ เราเปนขาราชการที่ใหบริการประชาชนเหมือนคนอื่น แตคนอ่ืนไดรางวัลสาขาบริการประชานดีเดน ถามวา

คนที่ไดรางวัลดานนี้ทำงานหนักกวาเรากี่เทา คำตอบคอืไมก่ีเทาหลอก แตสิ่งที่เขาตางจากเราตรงท่ีเขาใสใจเขา

ไปในการบริการ มนุษยสัมพันธดี มีน้ำใจ เพราะฉะนั้นคนก็ประทับใจเขามากกวาเรา ที่ขาราชการไมเปนท่ี

ประทับใจของประชาชนนั้นอาจไมใชวาทำงานนอย แตอยูที่ใหน้ำใจนอยไปหนอยและมีจรรยาบรรณนอยไป

หนอย ความประทับใจจึงนองลงไป ถาขาราชการมีน้ำใจในการบริการเขาจะมีความสุขในฐานะผูให เมื่อเขา



เอื้ออาทรประชาชน เขาจะมีจรรยาบรรณ นี้คือจรรยาบรรณนำหนาเพื่อพัฒนาขาราชการใหมีความสุขเพราะ

ถือวาการทำงานเปนการปฏิบัติธรรมโดยไมรูสึกวาถูกบังคับ ถาขาราชการทำอยางนี้ไดทุกคนจะอยูอยางมี

ความสุข 

การพัฒนาบุคลิกภาพจึงเปนสิ่งสำคัญของผูใหบริการ ซึ่งการพัฒนาบุคลิกภาพบุคคลสามารถแยกได 2 

ลักษณะ ดังนี้ 

1. การพัฒนาบุคลิกภาพภายใน (Internal Personality) เปนบุคลิกภาพสิ่งที่อยูภายในจิตใจ 

เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได แตเปนลักษณะของอุปนิสัยใจคอที่ไมสามารถมองเห็น หรือสัมผัสไดยาก 

เชน มนุษยสัมพันธดี เปนคนที่ชางสังเกต มีความละเอียดรอบคอบ มีความออนนอมถอมตน มีการเรียนรูและ

พัฒนาตนเองอยูเสมอ ตองอาศัยการสังเกตอยางใกลชิด และเปนเวลานาน เปนลักษณะเฉพาะของแตละบุคคล 

เชน ทัศนคติ มุมมอง วิสัยทัศน แนวคิด เจตคติตาง ๆ ซึ่งเราสามารถสรุปประเด็นบุคลิกภาพภายในที่สำคัญ ๆ 

ไดดังนี ้

1.1 ความเชื่อมั่นในตนเอง 

1.2 ความซื่อสัตยสุจริต 

1.3 ความคดิริเริ่มสรางสรรค 

1.4 ความรับผิดชอบ 

2. การพัฒนาบุคลิกภาพภายนอก (External Personality) เปนบุคลิกภาพที่สังเกตใหเห็นได

เดนชัดหรือเปนสิ่งที่สัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งไดแก การแตงกาย การเคลื่อนไหวรางกาย น้ำเสียง

การพูดคุย การใชสายตา การวางตัววางตน ซึ่งตามประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณของตำรวจ (ฉบับท่ี 2) 

พ.ศ.2553 แนบทาย กฎ ก.ตร.วาดวยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณของตำรวจ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2553 

ขอ 10 ไดกำหนดไววาขาราชการตำรวจจะตองมีจิตสำนึกของความเปนผูพิทักษสันติราษฎรเพื่อใหประชาชน

เกิดความศรทัธาและเชื่อมั่น กำหนดใหขาราชการตำรวจจะตองประพฤติปฏิบัติ ดังตอไปนี้ 

2.1 ตองมีทาทีเปนมิตร มีมนุษยสัมพันธอันดี และมีความสุภาพออนโยน ตอประชาชน 

รวมท้ังใหบริการดวยความเต็มใจและไมเลือกปฏิบัติ 

2.2 ตองปฏิบัติตนใหเปนที่นาเชื่อถือ ไววางใจของประชาชน ไมเบียดเบียน ไมแสดงกริยา

หรือทาทางท่ีไมสุภาพ ตองใหเกียรติ รวมทั้งไมใชถอยคำ กริยา หรือทาทาง ที่มีลักษณะหยาบคาย ดูหมิ่น 

เหยียดหยามประชาชน 

2.3  ตองเอื้อเฟอ สงเคราะห และใหความชวยเหลือประชาชน เมื่อประสบเคราะห การละเมิด

กฎหมาย หรอืภัยอื่น ๆ ไมวาบุคคลผูนั้นจะเปนผูตองสงสัยหรือผูกระทำผิดกฎหมายหรือไมก็ตาม 

 ซึ่งประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณของตำรวจ ในขอ 16 (1 - 2) ยังกำหนดใหขาราชการ

ตำรวจจะตองสำนึกในการใหบริการประชาชนดานอำนวยความยุติธรรมและความปลอดภัยในชีว ิตและ

ทรัพยสิน ใหสอดคลองกับรัฐธรรมนูญและสิทธิมนุษยชน ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนมีความเลื่อมใส เชื่อมั่นและ

ศรัทธา โดยขาราชการตำรวจจะตองประพฤติปฏิบัติ ดังน้ี 



๑. ตองอำนวยความสะดวกแกประชาชนในการรองทุกข กลาวโทษ การขออนุญาต  

การขอขอมูลขาวสารหรือการติดตอราชการอื ่นๆ ดวยความเต็มใจ เปนมิตร ไมเลือกปฏิบัติ อำนวยความ

สะดวกและรวดเร็ว ทั้งน้ีเพ่ือมิใหประชาชนเสียสิทธิหรือเสรีภาพตามกฎหมาย 

   ๒. ตองบริการดวยความสุภาพ ออนนอม และใหเกียรติ ไมใชถอยคำ กริยาหรือ

ทาทาง ที่มีลักษณะหยาบคาย ดูหมิ่น หรือเหยียดหยามประชาชน 
 

การปฏิบัติตอประชาชนเพื่อสรางความสัมพันธที่ดี 

   ประชาชนผูมาติดตอกับหนวยงานของรัฐมีพฤติกรรมเปนที่แตกตางกันมีทั้งเชิงบวกและเชิง

ลบ ความจริงประชาชนหรือผูมาติดตอกับเรามีความหลากหลาย มีทั้งคนนารัก นานับถือ นาใหบริการ ไป

จนถึงคนท่ีไมอยากจะติดตอสัมพันธดวย แตเราตองถือวาคนจำนวนมากตองมีลักษณะอุปนิสัยใจคอตางกัน จะ

ใหทุกคนเหมือนกันหรือเปนไปตามที่เราตองการไมได ซึ่งหากเราเขาใจในหลักการนี้จะทำใหเรามีรูวาในโลกนี้

คนสวนใหญเปนคนดีนาคบดวยเปนจำนวนมาก เพราะฉะนั้นตามหนาที่ของขาราชการแลวเราจะตองใกลชิด

กับประชาชนและเรียนรูลักษณะการบริการที่ดีกับประชาชน พฤติกรรมท่ีเปนธรรมชาติของคนทั่วไป รวมทั้งตัว

เราเองคือตองการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง สมบูรณ ซึ่งจะมีพฤติกรรมแสดงออกในลักษณะเรงรอน 

และตองการใหทุกคนเอาอกเอาใจ พฤติกรรมที่เปนดานลบของประชาชนไดแก จุกจิก จูจี้ ขี้บน และบริการ

อยางไมดี อาจพูดไมสุภาพ หรือเอะอะโวยวาย เปนตน ไมวาประชาชนจะมีพฤติกรรมอยางไร เราในฐานะผู

ใหบริการจะตองรับฟงและพูดดวยอยางสุภาพและหาทางสรางความรูสึกที่ดีตอประชาชนเสมอ 

 หากเราเองเปนผูมารับบริการ ควรถามใจตัวเองวา เราตองการอะไร อยางไร มากนอยเทาใด ดังนั้นประชาชน

เขาก็เปนเชนเดี่ยวกับเรา ยอมมีความตองการบรกิารไปทุกสิ่งทุกอยางหลากหลายรูปแบบมากมายไมมีขีดจำกัด 

เพราะฉะนั้นเราไมควรตั้งอคติกับประชาชนท่ีมาใชบริการ ไมวาเขาเปนประชาชนชนประเภท

ใด ลักษณะใด มาในรูปแบบใด และใหสังเกตพฤติกรรมของประชาชนเพื่อพิจารณาแนวทาง กำหนดวิธีปฏิบัติ

ตอผูมาใชบริการเหลานั้น ใหตรงตามความตองการ จะเปนประโยชนตอทั้งผูใหบริการและผูรับบริการมากวา  

ในการสรางความสัมพันธเปนการปฏิสัมพันธของบุคคลตั้งแต 2 คน ขึ้นไป จะมีลักษณะเปน

การสรางความสัมพันธประจำตัวของแตละบุคคล อันจะมีผลตอความคิด การกระทำของอีกฝายหนึ่ง เปน

สัมพันธภาพในเชิงบวก ซึ่งผลกระทบเหลานั้นจะมาในรูปแบบของการแสดงออก เปนจุดเริ่มตนและอาจมีการ

สรางความสัมพันธภาพตอไปในอนาคต  

  วิธีการสรางสัมพันธภาพที่ดีนั้น มีความจำเปนที่จะตองมีปฏิสัมพันธระหวางกันเกิดขึ้นกอน 

โดยเฉพาะการคิดดี พูดดี ทำดีและเปนผูฟงที่ดี ตองยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ ไมควรแสดงพฤติกรรมใดที่ทำให

บุคคลอื่นรูสึกอึดอัด อับอาย ตองใหความสนใจกับบุคคลที่เราสนทนาในทุกๆ เรื่อง ตองรูจักใหคำชมเชย ให

ความชื่นชมกับบุคคลท่ีเขาปฏิบัติหนาที่ท่ีประสบความสำเร็จ ไมควรวิจารณบุคคลอ่ืน อันจะนำมาซึ่งความรูสึก

ที่ไมดีและจะกอใหเกิดความขัดแยงขึ้นได ควรใชภาษาใหเหมาะสมกับเพศ วัย ระดับการศึกษารวมทั้งอาชีพที่

เหมาะสม ไมควรแสดงอำนาจโดยการออกคำสั่ง ขม บังคบัจะทำใหบุคคลอื่นรูสึกอึดอัด ไมพึงพอใจ ตองมีการ

ควบคุมอารมณของตนเอง และควรดูจังหวะใชอารมณขบขันสอดแทรกควบคูไปในการสรางบรรยากาศการอยู

รวมกันมีความสนุกสนานเพ่ือลดความรูสึกเครียด 



ประเด็นสำคัญที่สุดในการสรางความสัมพันธที่ดี (competency Conceptual) กับประชาชน

นั้น กอนอื่นเราตองประเมินสถานการณคูสนทนาวาเปนอยางไรในขณะนั้น โดยผูเขียนสามารถสรุปประเด็น

การพิจารณาไดที่สำคัญ ๆ ไดดังตอไปนี้  

ประเด็นแรก เมื่อเริ่มสรางความสัมพันธ ตองเริ่มที่ตัวเราเองกอนวา เรารูจักตัวเองหรือไมวาเรา

เปนคนแบบไหน มีกรอบแนวคิดวาจะทำอะไร และในขณะเดียวกันนั้นเรามีบทบาทหนาที่อะไร เมื่อเรารูจัก

ตัวตนของเราแลว จึงพิจารณาในขั้นตอนตอไป  

ประเด็นท่ีสอง เราตองทำความเขาใจคูสนทนาดวยวาบุคคลท่ีเราจะสรางความสัมพันธที่ดีดวยนั้น 

เขามีกรอบแนวคิดเปนอยางไร มีบทบาทหนาท่ีอะไร สนใจที่จะสรางความสัมพันธกับตัวเราดวยหรือไม ซึ่งหาก

เราไมไดศึกษาประเด็นเหลานี้อาจจะเปนการทำลายความสัมพันธที่ดีระหวางกันได  

ประเด็นที่สาม เม่ือตัวเราซึ่งอยูในสถานะเปนผูสื่อสาร จะตองสรางความสัมพันธที่ดีกับบุคคลที่เราสนทนาดวย 

กรณีที่ผูรับสารไมเขาใจตัวเราในฐานะผูทำหนาที่เปนผูสงสารจะตองศึกษาตอไปดวยวา ที่ผูรับ 

การสรางภาพลักษณ  

  ภาพลักษณในที่นี้ หมายถึง ภาพที่เกิดจากความรูสึกนึกคดิ หรือจินตนาการของคน วาควรจะ

เปน เชนไร ควรจะเปน จะตองเปน หรือนาจะเปนในความคิด ลักษณะหรือทาทีของบุคคลหรือองคกร ที่

ปรากฏ ใหเห็นในสายตาของสาธารณชน การสรางภาพลักษณใหแกหนวยงาน จะตองเปนไปในทางที่ดีและ

เปนไปได จึงตองมีการศึกษา สังเกตมองหาจุดเดน ขอดีของหนวยงานที ่จะทำใหหนวยไดรับความเชื ่อถือ 

เชื่อมั่น ศรัทธาและไวใจ  

   การสรางภาพลักษณโดยรวมนับเปนสิ่งสำคัญอยางยิ่ง การสรางความรูสึกที่ดีทั้งดานบุคคล 

สถานที่ และการดำเนินการ จะชวยใหเกิดภาพลักอันงดงาม ไดรับการสนับสนุน และปกปองเมื่อใหรายที่ไม

ถูกตอง 

   ดานบุคคลจะตองสรางความรูสึกใหการยอมรับวาเปนบุคคลที่นาเชื่อถือยกยองไมมีขอนา

รังเกียจในเรื่องบุคลิกภาพและกิริยามารยาทบุคลากร มีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ กระตือรือรน รวดเร็ว วองไว 

พูดจาสุภาพออนนอมถอมตน นุมนวล 

   ดานสถานที่ จะตองสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยทั้งดวยการสัมผัสและมองเห็น ซึ่งการรักษา

ความสะอาดเปนสิ่งสำคัญ และมีการลงทุนที่ไมมาก แตใหผลคุมคาที่สุด จึงตองมีการจัดสถานที่และอุปกรณ

สำนักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย มีปายบอกชื่อหนวยงาน ชื่อตำแหนงหนาหอง บอกเวลาเปด – ปดทำการ 

วิธีติดตองานแผนกตาง ๆ 

   ดานการดำเนินงาน จะตองใหความรูสึกเชื่อมั่นวา ชื่อสัตยสุจริตและเปนธรรม ไมคดโกงหรือ

เอาเปรียบประชาชน และสังคม 

 

 
 



บทสรุป 

จากที่กลาวมาแลวขางตน ผูเขียนขอสรุปสาระสำคัญเกี่ยวกับการการใหความสำคัญกับการ

บริการนั้นมีความสำคัญมากสวนหนึ่งตองไดรับความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลที่มี

ใจใหบริการเปนสำคัญ ซึ ่งทุกองคกรไมสามารถหลีกเลี่ยงการใหบริการได ดังนั้นผู ใหบริการ โดยเฉพาะ

เจาหนาที ่ตำรวจซึ่งเปนขาราชการที ่มีความใกลชิดกับประชาชนในทุกๆ ดาน และตองมีการใหบริการ

ประชาชนทุกเวลา ทุกๆ เรื่องจึงมีความจำเปนที่จะตองรู เขาใจและตระหนักถึงความสำคัญของการใหบริการ

เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีของตัวเจาหนาที่ตำรวจเองและหนวยงาน เพื่อใหเกิดความศรัทธาจากประชาชน โดย

เริ่มจากสรางความประทับใจกับประชาชนผูมาใชบริการทุกคน ซึ่งผูใหบริการเปนกลไกสำคัญที่สุดที่จะตองมี

การพัฒนาทั้งบุคลิกภาพ ทัศนคติที่ดี การมีจิตสำนึกในการรักการใหบริการ  

ในการที่จะสรางภาพลักษณที่ดีกลับคืนสูสำนักงานตำรวจแหงชาติไดนั้น จำเปนที่จะตองเริ่ม

จากตัวขาราชการตำรวจ โดยทุกคนจะตองมีทัศคติและจิตสำนึกที่ดี มีคุณธรรมจริยธรรม ปฏิบัติหนาที่ตามกฎ 

ระเบียบ ขอบังคับ โดยยึดหลักกฎหมายดวยความเสมอภาคเที่ยงธรรม ปฏิบัติหนาที่ดวยจิตวิญาณของความ

เปนผูพิทักษสันติราษฎรอยางแทจริง คำนึงถึงประโยชนสุขของประชาชนเปนหลัก ชวยเหลือประชาชนดวย

ความสนใจ ใสใจ ตั้งใจ เต็มใจ จริงใจ เขาใจ รูใจ มีน้ำใจ การสรางความประทับใจในการบริการประชาชนที่

เปนมิตร หรือการใชกริยาวาจากับประชาชนดวยความสุภาพ และประการสำคัญที่สุดตองแสดงใหประชาชน

เห็นไดวา “ขาราชการตำรวจเปนผูใหบริการประชาชนอยางแทจริงไมใชเปนเจานายของประชาชน”เพื่อพัฒนา

องคกร เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดี เพื่อสรางความเชื่อใจ เชื่อถือ เชื่อมั่น ศรัทธาจากประชาชนที่มีตอองคกร

ตำรวจตอไป 
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