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บทคัดย่อ  

 การใช้ล่ามทางโทรศัพท์ถือว่าเป็นตัวเลือกในการเข้าถึงล่ามแปลภาษาที่

เหมาะสมในสถานการณ์ฉุกเฉินและสะดวกในกรณีที่ไม่มีล่ามในพื้นที่หรือล่ามไม่

สามารถเดินทางมาถึงได้ แต่จากการศึกษาค้นคว้ายังไม่พบหลักฐานการศึกษาเชิง

วิชาการเก่ียวกับการล่ามทางโทรศัพท์ในประเทศไทยมาก่อน งานวิจัยชิ้นน้ีจึงมี

จุดประสงค์เพื่อน าร่องศึกษาลักษณะการปฏิบัติงานของล่ามทางโทรศัพท์ในบริบท

ต ารวจท่องเที่ยวไทยและศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติหน้าที่ล่ามผ่านโทรศัพท์ 
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โดยได้สัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามในศูนย์รับแจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยวไทยจ านวน 

10 คน และให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามท าแบบสอบถามอีก 15 คน ผลการศึกษาพบว่า 

ผู้ปฏิบัติหน้าที่สื่อสารภาษาต่างประเทศของศูนย์รับแจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยวไทย

ปฏิบัติงานใน 2 บทบาทคือผู้รับแจ้งเหตุส่งประสานและให้ข้อมูล และท าหน้าที่ล่าม

ให้กับนักท่องเที่ยวหรือต ารวจตามท้องที่ต่างๆ ข้อจ ากัดที่เห็นเด่นชัดของล่ามทาง

โทรศัพท์คือการมองไม่เห็นคู่สนทนา ซ่ึงผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามได้แก้ไขโดยการเตรียม 

ความพร้อมอยู่ เสมอ การศึกษากรณีที่ เกิดขึ้นบ่อยเพื่อที่ช่วยให้ท าความเข้า ใจ

สถานการณ์ อีกทั้งการตรวจสอบความถูกต้องของสารกับคู่สายก่อนท าหน้าที่ล่ามก็ช่วย

ลดปัญหาที่อาจเกิดขึ้นได้ 

ค ำส ำคัญ: 1. ล่ามทางโทรศัพท์ 2. ล่ามต ารวจ 3. ล่ามชุมชน 4. ล่ามในบริการของรัฐ  

5. ต ารวจท่องเที่ยว  

Abstract 

 Telephone Interpretating ( TI)  makes emergency communication 

possible and convenient for people speaking different languages in the 

absence of interpreters.  However, little attention has been paid to this 

field.  No academic research has been found conducted on TI in Thailand 

before. The purpose of this study was to study TI in Thailand by exploring 

the nature of TI for the Thai Tourist Police and examining its challenges. 

The data were collected from interviews and a survey.  Ten interpreters 
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participated in the interview and fifteen interpreters completed the 

questionnaire. The results indicate that the telephone interpreters working 

for Thailand’ s tourist police hotline undertake two responsibilities:  as a 

liaison and as an interpreter.  The telephone Interpreters in this setting 

overcome the absence of visual cues, generally considered as the main 

challenge of telephone interpretating, by familiarising themselves with 

frequently- occurring cases and always cross- checking the message with 

the users when needed.   

Keywords:  1. telephone interpreting 2. police interpreting  

3. community interpreting 4. public service interpreting  

5. tourist police 

ความจ าเป็นของการใช้ล่ามทางโทรศัพท ์

ข้อมูลจากกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (www.mots.go.th) เผยว่าใน 

ปี 2560 มีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยมากถึง 

35,591,978 คน ในหลายๆ กรณีเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินขึ้น ชาวต่างชาติ ผู้ประสบภัย 

สื่อสารกับเจ้าหน้าที่ไทยที่ เ ก่ียวข้องได้ล าบาก เน่ืองจากขาดบุคลากรที่สื่ อสาร

ภาษาต่างประเทศได้ในจุดเกิดเหตุ ล่ามโทรศัพท์จึงเป็นอีกวิธีหน่ึงที่สามารถช่วยให้

ผู้รับบริการชาวต่างชาติสามารถเข้าถึงบริการด้านการแปลภาษาได้อย่างทันท่วงที  

ในปัจจุบันทั่วโลกมีการใช้ล่ามทางโทรศัพท์ในหลายภาคส่วน ทั้งในวงการการแพทย์ 
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วงการธุรกิจ การบริการด้านกฎหมายและการบริการจากภาครัฐ แม้จะมีข้อกังวลเร่ือง

คุณภาพของการล่ามทางโทรศัพท์อยู่มาก ทั้งที่ เกิดจากสัญญาณโทรศัพท์ขัดข้อง  

จากความท้าทายที่ล่ามไม่สามารถมองเห็นสีหน้าของคู่สนทนาหรือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น

ทางฝั่งคู่สาย และจากปัญหาอ่ืนๆ แต่การใช้โทรศัพท์เป็นสื่อกลางในการเข้าถึงล่าม

แปลภาษาก็ยังคงเป็นตัวเลือกที่ทั้งภาครัฐและเอกชนเลือกใช้กันมาโดยตลอด เน่ืองจาก

ช่วยให้เข้าถึงความช่วยเหลือทางภาษาได้อย่างรวดเร็ว เหมาะสมต่อสถานการณ์ฉุกเฉิน 

สะดวกต่อคู่สนทนาต่างภาษาและล่ามที่อยู่ห่างไกลกัน ค่าใช้จ่ายต่ า และช่วยลดเวลา 

ในการเข้าถึงล่ามอีกด้วย  

จากการศึกษาค้นคว้ายังไม่พบหลักฐานว่าประเทศไทยเร่ิมมีการใช้การล่าม

ทางโทรศัพท์ตั้งแต่เม่ือใด แต่จากการสืบค้นทางอินเทอร์เน็ตพบว่าปัจจุบันประเทศไทย

มีการใช้ล่ามทางโทรศัพท์ทั้งในบริการภาครัฐและหน่วยงานเอกชน เช่น ศูนย์รับแจ้งเหตุ

ด่วนต ารวจท่องเที่ยว สายด่วนสังคมสงเคราะห์ และในโรงพยาบาลเอกชนบางแห่ง  

และจากการค้นคว้าเบื้องต้นน้ันยังไม่พบว่ามีงานวิจัยศึกษาการล่ามทางโทรศัพท์ใน

ประเทศไทยเชิงวิชาการมาก่อน มีเพียงงานของกิตติศักดิ์ สุจริตธุรการ (2548, น. 24) 

ที่กลา่วถึงบทบาทของล่ามประเภทน้ีว่า “งานล่ามแปลทางโทรศัพท์ เจ้าหน้าที่ล่ามแปล 

จะต้องมีความช านาญทางภาษาเป็นอย่างดี เพราะไม่สามารถที่จะเดาเร่ืองราวได้เพราะ

ไม่เห็นนักท่องเที่ยว โดยจะต้องมีความแม่นย าในทางภาษาและจะต้องท างานร่วมกับ

เจ้าหน้าที่ต ารวจเพราะถ้าสื่อสารผิดจะท าให้เกิดปัญหาขึน้ได้” งานวิจัยชิ้นน้ีจึงได้น าร่อง

ศึกษาปัญหาของการล่ามทางโทรศัพท์โดยเลือกศึกษาการปฏิบัติงานในบริบทของศูนย์

รับแจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย หรือกล่าวได้ว่าเป็นการศึกษาการ
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ปฏิบัติงานของล่ามทางโทรศัพท์ที่ให้บริการโดยภาครัฐ เพื่อให้ได้ข้อมูลพื้นฐานที่จ าเป็น

ในการท าความเข้าใจการท างานของผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามทางโทรศัพท์ในประเทศไทย 

พร้อมทั้งเป็นพื้นฐานองค์ความรู้ให้กับการศึกษาวิจัยในด้านการล่ ามทางโทรศัพท ์

ในประเทศไทยต่อไปในภายภาคหน้า  

ข้อถกเถียงเกี่ยวกบัการใช้ล่ามโทรศัพท์ในต่างประเทศ 

การล่ามทางโทรศัพท์มีจุดก าเนิดจากประเทศออสเตรเลียเม่ือ ค.ศ. 1973 โดย

มีการใช้คร้ังแรกเพื่อบริการผู้อพยพที่หลั่งไหลเข้ามาพ านักในประเทศออสเตรเลีย 

โดยผู้ใช้บริการไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย (Kelly, 2008, p. 5) ต่อมาเม่ือ ค.ศ. 1981 ใน

ประเทศสหรัฐอเมริกาก็เร่ิมให้บริการล่ามทางโทรศัพท์คร้ังแรกในหน่วยงานต ารวจ 

หลังจากน้ันก็มีการใช้ล่ามทางโทรศัพท์ในวงการอ่ืนๆ เช่น ในสถาบันทางการเงิน บริการ

ด้านสาธารณสุข บริการด้านความปลอดภัยและอ่ืนๆ จนกระทั่งใน ค.ศ. 2000 ใน

ประเทศสหรัฐอเมริกาก็ได้มีบริษัทเอกชนเล็กใหญ่ที่เปิดท าการเพื่อการให้บริการล่าม

แปลภาษาผ่านทางโทรศัพท์โดยเฉพาะ  

จากการค้นคว้าเบื้องต้นพบว่างานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการล่ามทางโทรศัพท์  

ในต่างประเทศยังมีอยู่อย่างจ ากัด ทั้งด้านจ านวนชิ้นงานวิจัยและการศึกษาทางวิชาการ

เชิงลึก Ozolins (2011, p. 33) กล่าวว่าปัจจัยหน่ึงที่เป็นอุปสรรคในการศึกษาล่าม

โทรศัพท์เชิงวิชาการน้ันอาจเป็นเพราะการเหมารวมว่าการล่ามทางโทรศัพท์เป็น

ประเภทการล่ามที่ด้อยกว่าประเภทอ่ืน ยิ่งไปกว่าน้ันการศึกษาที่มีอยู่อย่างกระจัด

กระจาย และการขาดพื้นฐานด้านทฤษฎีของล่ามโทรศัพท์เองน้ันก็ถือเป็นอุปสรรค
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ขัดขวางการศึกษาต่อยอดในการล่ามสาขาน้ี งานวิจัยในต่างประเทศที่มีอยู่ส่วนใหญ่

มักจะออกมาในเชิงวิจารณ์ หรือชี้ให้เห็นข้อเสียของการล่ามผ่านทางโทรศัพท์โดยยก 

ข้อสงสัยด้านคุณภาพ ความน่าเชื่อถือและความถูกต้องจากหลายประเด็นดังต่อไปน้ี 

1. การมองไม่เห็นคู่สนทนาและการไม่ได้เห็นอวจันภาษาของผู้พูด 

Gracia-García (2002, p. 4) ศึกษาข้อดีและข้อเสียล่ามทางโทรศัพท์ และ

กล่าวว่ามุมมองต่อการสื่อสารโดยใช้ล่ามทางโทรศัพท์น้ันแบ่งออกเป็นสองขั้วที่แตกต่าง

กันโดยสิ้นเชิง ในแง่หน่ึงการบริการล่ามทางโทรศัพท์ยังคง เป็นที่นิยมเพราะเป็นการ

เข้าถึงการให้บริการล่ามหลากหลายภาษาได้อย่างรวดเร็วและมีค่าใช้จ่ายถูกกว่าล่าม

ประเภทอ่ืน แต่ในอีกมุมมองคือการล่ามทางโทรศัพท์ท าให้ประสิทธิภาพในการสื่อสาร

ลดลง เน่ืองจากการมองไม่เห็นคู่สนทนาท าให้ไม่ได้รับสารที่เป็นอวัจนภาษาจากผู้พูด 

เช่น ท่าทาง ภาษากาย การแสดงออกทางสีหน้า เป็นต้น  Gracia-García (2002, p. 5) 

ได้ศึกษาล่ามทางโทรศัพท์ประจ าโรงพยาบาลและพบว่าล่ามรู้สึกไม่ม่ันใจและรู้สึกว่า

ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามอย่างถูกต้องแม่นย า รู้สึกว่ารับมือกับสถานการณ์ได้ไม่ดีเน่ืองจาก

ไม่สามารถมองเห็นว่าผู้ป่วยและแพทย์ก าลังท าอะไรอยู่  และบ่อยคร้ังก็ไม่ทราบว่าใคร

อยู่ในห้องบ้างและผู้พูดคือใคร ซ่ึงประเด็นปัญหาที่เกิดจากการที่ล่ามมองไม่เห็นคู่

สนทนาน้ันสอดคล้องกับงานของ Mintz (1998) ที่กล่าวว่า ล่ามจะสามารถเข้าใจสารได้

ดีที่สุด เม่ือได้ใช้ประสาทสัมผัสที่เก่ียวข้องทุกทางเท่าที่จะสามารถใช้ในการรับสาร  

น่ันรวมไปถึงการที่ล่ามจะต้องสามารถมองเห็นผู้พูดที่ก าลังท าการล่ามแปลภาษาด้วย  

ในท านองเดียวกัน บทความจาก AIIC Technical Committee (2000) ได้ยืนยันว่า

ล่ามจ าเป็นจะต้องมองเห็นท่าทาง การแสดงออก การเคลื่อนไหวของผู้พูด ล่ามจ าเป็นที่
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จะต้องเห็นสิ่งที่ก าลังเกิดขึ้นในห้องเพื่อที่จะได้เข้าใจสถานการณ์ของการประชุม และใน

บทความเดียวกันน้ีก็กล่าวว่า ค าพูดถือได้ว่าเป็นเพียงแค่ส่วนน้อยในการสื่อสารของ

มนุษย์ จริงๆ แล้วภาษากายน้ันส าคัญกว่า การที่ล่ามไม่สามารถมองเห็นผู้พูดน้ันท าให้

ต้องจดจ่อกับค าพูดของผู้พูดมากขึ้นและจะส่งผลให้ระดับความเครียดเพิ่มมากขึ้นไป 

อีกด้วย  

2. การที่ไม่สามารถเลือกสาขาที่ตนถนัดได้ 

ในบริบทของบริษัทที่ให้บริการล่ามทางโทรศัพท์เป็นภาษาต่างๆ ล่ามทาง

โทรศัพท์ไม่สามารถเลือกท างานเพียงในสาขาที่ตนถนัดได้ ซ่ึง Gracia-García (2002,  

p. 14) กล่าวว่า ผู้ประกอบอาชีพล่ามมืออาชีพจ าเป็นต้องมีสาขาที่ตนมีความเชี่ยวชาญ 

เพราะว่าการที่จะรับมือได้กับทุกหัวข้อ ในทุกๆ สถานการณ์น้ันไม่สามารถเกิดขึ้นได้จริง 

แต่สิ่งที่เกิดขึ้น ณ ปัจจุบันคือ เม่ือโทรศัพท์ดังขึ้น ล่ามโทรศัพท์ยังไม่รู้ถึงเร่ืองราวที่คน

โทรเข้ามา ไม่รู้ว่าค าศัพท์ที่ตนต้องเจอน้ันเก่ียวข้องกับสาขาใด จึงเป็นอีกหน่ึงข้อวิจารณ์

ว่าเป็นสาเหตุของปัญหาด้านคุณภาพและความน่าเชื่อถือของการสื่อสารผ่านล่ามทาง

โทรศัพท์  

3. ผู้รับบรกิารไม่เข้าใจบทบาทของล่ามทางโทรศัพท ์

Ozolins (2011, p. 45) กล่าวว่า ในระหว่างที่ล่ามต้องรอสายอยู่กับคู่สายที่

โทรมารอรับบริการล่ามเพียงล าพัง ล่ามจะสามารถรักษาบทบาทที่เป็นผู้ช่วยส่งสาร  

ไม่ท าตัวเป็นคู่สนทนาในกรณีที่คู่สายมีความกระตือรือร้นอยากจะพูดคุยกับล่ามและ

พยายามดึงล่ามเข้าไปในบทสนทนาด้วย และถ้าหากล่ามไม่ให้การตอบรับ ผลที่ตามมา
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คืออะไร ค าถามน้ียังคงทิ้งไว้โดยไม่มีค าตอบ ในงานวิจัยชิ้นน้ี ผู้วิจัยได้พยายามตอบ

ค าถามดังกล่าว ดังที่จะเสนอต่อไปในหัวข้อบทบาท 

ในขณะที่มีการวิจารณ์การล่ามผ่านทางโทรศัพท์อยู่จ านวนไม่น้อยแต่ก็มี 

งานจ านวนหน่ึงที่ไม่ได้มองว่าการใช้ล่ามทางโทรศัพท์ก่อให้เกิดปัญหาการสื่อสาร  

Kelly (2008 อ้างถึงใน Ozolins, 2011, p. 43) ได้กล่าวว่าคนที่ ไม่เคยได้รับการ

ฝึกอบรมด้านการล่ามและไม่เคยมีประสบการณ์การล่ามต่อหน้า (face to face)  

มาก่อน ก็สามารถฝึกเป็นล่ามโทรศัพท์ที่ดีและสามารถปฏิบัติงานได้อย่ างมี

ประสิทธิภาพได้ Gracia-García (2002, pp. 13-14) กล่าวว่าล่ามโทรศัพท์อีกกลุ่มหน่ึง

บอกว่าตนรู้สึกได้เป็นผู้ควบคุมจังหวะการสนทนาและการที่ไม่ได้น่ังประกบอยู่กับผู้พูด

หรือผู้รับบริการล่ามไม่ได้กระทบต่อการท างานแต่อย่างใด เน่ืองจากคู่สายที่โทรเข้ามา

มักจะพูดเพียงประโยคสั้นๆ ไม่พูดยืดยาวดังเช่นตอนที่น่ังอยู่ห้องเดียวกับล่าม แต่ทั้งน้ี 

Hlavac (2013, p. 47) พบว่าการล่ามทางโทรศัพท์น้ันต้องใช้กระบวนวิธีจ าเพาะ 

เน่ืองจากล่ามต้องพึ่งเพียงแค่เสียงที่ได้ยินเท่าน้ัน 

ด้วยเหตุน้ี ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาค้นคว้าลักษณะการท างานและ

ประเด็นปัญหาที่เกิดจากการล่ามผ่านทางโทรศัพท์ในบริบทของประเทศไทย โดยผู้วิจัย

เลือกศึกษาผู้สื่อสารภาษาทางโทรศัพท์ที่ต้องท าหน้าที่ล่ามผ่านทางโทรศัพท์ของศูนยรั์บ

แจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยว 1155 เพื่อศึกษาลักษณะการปฏิบัติการล่ามทางโทรศัพท์ 

เทคนิคที่ล่ามโทรศัพท์ในประเทศไทยใช้ในการท างานประเภทบริการจากภาครัฐ  

และศึกษาลักษณะเฉพาะของล่ามทางโทรศัพท์โดยมุ่งเน้นส ารวจปัญหาจากการที่ล่าม
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ไม่สามารถมองเห็นคู่สนทนาว่าได้ส่งผลกระทบต่อการสื่อสารกับนักท่องเที่ยวผู้ประสบ

ปัญหาหรือไม่ รวมถึงประเด็นอ่ืนๆ ที่อาจพบ  

วิธีด าเนินการวิจัย 

กลุ่มประชากรผู้ให้ข้อมูลคือผู้สื่อสารภาษาที่ต้องท าหน้าที่ ล่ามผ่านทาง

โทรศัพท์ประจ าศูนย์รับแจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 1155 ภายใต้

กองบังคับการต ารวจท่องเที่ยว ซ่ึงมีจ านวนรวม 45 คน เน่ืองด้วยข้อก าหนดของ

หน่วยงานต้นสังกัดของกลุ่มประชากร ผู้วิจัยได้รับอนุญาตให้สัมภาษณ์เพื่อเก็บข้อมูล

เชิงคุณภาพเพียงคร้ังละ 5 คน จ านวน 2 คร้ัง รวม 10 คน ซ่ึงเป็นล่ามภาษาต่างๆ กัน 

ได้แก่ อังกฤษ ญี่ปุ่น เกาหลี จีน รัสเซีย ในส่วนข้อมูลทางสถิติจึงได้เลือกใช้การท า

แบบสอบถามเพื่อหาข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวนมากขึ้น  โดยสามารถรวบรวมได้

จ านวนทั้งสิ้น 15 คน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เพื่อการสัมภาษณ์ทั้งหมดไม่เคยผ่านการฝึกอบรมล่ามทาง

โทรศัพท์เฉพาะทางมาก่อน นอกจากที่ได้รับการฝึกอบรมก่อนเข้าปฏิบัติงานจริงภายใน

องค์กรเท่าน้ัน ประสบการณ์ในอาชีพล่ามทางโทรศัพท์นานที่สุด 1 ปี น้อยที่สุดคือ  

4 เดือน การสัมภาษณ์ใช้ค าถามปลายเปิดเพื่อเปิดโอกาสให้ล่ามแสดงความคิดเห็นและ

บอกเล่าอย่างเต็มที่ โดยมุ่งเน้นหาข้อมูลประเด็นดังต่อไปน้ี  

1. บทบาทของล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทสายด่วนต ารวจท่องเที่ยว 
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2. ปัญหาการล่ามที่มักจะพบระหว่างการปฏิบัติการล่ามผ่านโทรศัพท์ในบริบท

สายด่วนต ารวจท่องเที่ยวจากการที่มองไม่เห็นคู่สนทนาและการรับมือกับ

ปัญหาเหล่าน้ัน 

3. การฝึกอบรมที่เคยได้รับก่อนประกอบอาชีพล่ามโทรศัพท์และการเตรียมตัว 

ก่อนปฏิบัติงาน 

4. ลักษณะเฉพาะของล่ามทางโทรศัพท์ประจ าศูนย์แจ้งเหตุฯ และความแตกต่าง

จากล่ามประเภทอ่ืน 

ในส่วนของการท าแบบสอบถามเป็นการใชค้ าถามปลายปดิทั้งหมด ดังน้ี 

1. จ านวนสายที่ให้บริการล่ามต่อวัน โดยเฉลี่ย 

2. ความยาวของแต่ละสายเฉลี่ยเป็นเวลาก่ีนาที 

3. มีการอธิบายกติกาการใช้บริการล่ามโทรศัพท์แก่ผู้รับบริการก่อนหรือไม่ เช่น 

อธิบายว่าเป็นประเภทล่ามพูดตามหรือล่ามพูดพร้อม ความยาวของการล่ามใน

แต่ละคร้ัง  

4. คิดว่าการมองไม่เห็นคู่สนทนาและสถานการณ์ทางฝั่งคู่สนทนาเป็นปัญหา

หรือไม่ 
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บริการสายด่วนล่ามของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉินต ารวจทอ่งเทีย่วไทย 1155 

1. โครงสร้างของหน่วยงาน 

ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉินจากนักท่องเที่ยวและให้บริการการล่าม 1155 เป็น  

การร่วมมือระหว่างกองก ากับการต ารวจท่องเที่ยวกับหน่วยงานเอกชนซ่ึงขอสงวนนาม 

เพื่อให้บริการช่วยเหลือนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ประสบปัญหาจากทั้ง 76 จังหวัดและ

กรุงเทพมหานคร ก่อตั้งเม่ือวันที่ 1 มีนาคม 2560 และเปิดบริการอย่างเป็นทางการใน

วันที่ 1 เมษายน 2560 โดยมีเจ้าหน้าที่สื่อสารได้ทั้งหมด 5 ภาษาได้แก่ อังกฤษ จีน 

เกาหลี ญี่ปุ่นและรัสเซีย ปัจจุบันมีผู้สื่อสารภาษาทางโทรศัพท์ (ซ่ึงในศูนย์ฯ เรียกว่า  

เอเจนต์) ให้บริการทั้งหมด 45 คน ลักษณะการปฏิบัติงานของเอเจนต์น้ันไม่ใช่ท าหน้าที่

ล่ามเพียงอย่างเดียว แต่มีบทบาทในการปฏิบัติงานทั้งสิ้น 2 บทบาท ดังน้ี 

1.1 ผู้รับแจ้งเหตุ ในกรณีน้ี นักท่องเที่ยวผู้ประสบปัญหาเป็นผู้โทรเข้ามาแจ้ง

เหตุด่วนหรือร้องทุกข์ด้วยตัวเอง หน้าที่ของเอเจนต์คือรับฟัง บันทึกข้อมูลเบื้องต้นลงใน

ฐานข้อมูลของศูนย์รับแจ้งเหตุ ให้ค าแนะน าเบื้องต้น และ/หรือส่งประสานต่อให้สถานี

ต ารวจภูธรในท้องที่ด าเนินการช่วยเหลือต่อไป รวมถึงแจ้งให้เจ้าหน้าที่ต ารวจลงพื้นที่ไป

ยังจุดเกิดเหตุในกรณีที่จ าเป็น 

 1.2 ล่าม เจ้าหน้าที่ในสถานีต ารวจภูธรจากจังหวัดต่างๆ ติดต่อเข้ามาเม่ือมี

นักท่องเที่ยวผู้ประสบปัญหาเข้าร้องทุกข์แจ้งความในสถานีต ารวจ แต่เจ้าหน้าที่

ประจ าการ ณ สถานีต ารวจไม่สามารถสื่อสารเป็นภาษาน้ันๆ ได้ หรือในกรณีที่

นักท่องเที่ยวผู้ประสบปัญหาโทรมาขอรับบริการการล่ามเพื่อสื่อสารกับบุคคลที่สาม 

กรณีน้ีเอเจนต์จะท าหน้าที่เป็นล่ามแบบพูดตาม แต่มักเป็นการล่ามเพียงสรุปใจความ
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ส าคัญ แปลเพียงแค่เน้ือหาส าคัญเท่าน้ัน ยกเว้นกรณีลงบันทึกประจ าวันหรือการให้

ปากค าพยานแก่ต ารวจ ซ่ึงในกรณีดังกล่าว ล่ามจะต้องแปลทุกค าพูดของนักท่องเที่ยว

คู่สาย 

2. ลักษณะการปฏิบัติการ 

ศูนย์รับแจ้งเหตุฯ เปิดบริการ 24 ชั่วโมง โดยไม่มีวันหยุด ในแต่ละวันมี

เจ้าหน้าที่ให้บริการแบ่งเป็น 3 ผลัด ผลัดละ 8 ชั่วโมง มีผู้ท าหน้าที่ล่ามให้บริการทาง

โทรศัพท์หรือเอเจนต์ผลัดละ 15 คน  

ผลัดแรก  ตั้งแต่ 6 นาฬิกาถึง 14 นาฬิกา  

ผลัดที่สอง  ตั้งแต่ 14 นาฬิกาถึง 22 นาฬิกา  

ผลัดสุดท้าย  ตั้งแต่ 22 นาฬิกา ถึง 6 นาฬิกา  

ในแต่ละผลัดจะมีหัวหน้าผลัดและร้อยเวร (หรือสิบเวร) ร่วมกันท าหน้าที่ดูแล

การปฏิบัติงานโดยรวม ให้ค าปรึกษาแก่เอเจนต์และส่งเร่ืองของผู้แจ้งเหตุให้ผลัดต่อไป

หากเป็นกรณีที่ใช้เวลานานข้ามผลัด  

ในการรับสายแต่ละสายน้ันมีการจัดล าดับความส าคัญเหตุที่ได้รับแจ้ง ก่อนส่ง

ประสานต่อ ดังน้ี 

2.1 ส าคัญมาก เช่น การจับกุม ไต่สวนผู้ต้องสงสัย ณ สถานีต ารวจ เหตุ

ทะเลาะวิวาท กรณีอุบัติเหตุ 

2.2 ส าคัญระดับกลาง เช่น กรณีสงสัยว่านักท่องเที่ยวตกเป็นเหยื่อเป็นการ

ฉ้อโกงโดยร้านค้าหรือนักท่องเที่ยวถูกฉ้อโกงค่าโดยสาร พลัดหลง 
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2.3 ส าคัญระดับต่ า เช่น สอบถามเส้นทางและหมายเลขโทรศัพท์หน่วยงาน

อ่ืนๆ  

ล าดบั ประเภทเร่ือง จ านวนเหต ุ คดิเป็นร้อยละ 

1 เหตุหลอกลวงเอารัดเอาเปรียบนักท่องเที่ยว 36 0.11 

2 เอกสารสูญหาย 12 0.04 

3 ก่อกวน 8,020 25.61 

4 ขอความช่วยเหลือ 392 1.25 

5 ความผิดตามกฎหมายอาญาหรือตาม พ.ร.บ.มีโทษทางอาญา  

ในฐานความผิดอ่ืนๆ 

0 0 

6 ทรัพย์สินสูญหาย ( ไม่ได้เกิดจากการถูกประทุษร้าย) 113 0.36 

7 ทะเลาะวิวาท 7 0.02 

8 นักท่องเที่ยวได้รับบาดเจ็บ (ไม่ได้เกิดจากการประทุษร้าย) 7 0.02 

9 บุคคลสูญหาย 18 0.06 

10 แปลภาษา 1,025 3.27 

11 ร้องเรียน 107 0.34 
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ตารางที่ 1 สถิตแิจ้งเหตุแยกตามประเภทเร่ืองประจ าเดือนเมษายน 2561  
(แหล่งที่มา: กองก ากับการต ารวจท่องเทีย่วไทย) 

จากการพูดคุยกับหัวหน้าทีมเอเจนต์และร้อยเวรประจ า ณ ศูนย์ฯ พบว่ามีการ

เก็บสถิติการแจ้งเหตุแบ่งเป็นทั้งหมด 17 ประเภท ตัวอย่างสถิติจากเดือนเมษายนป ี

พ.ศ. 2561 ผู้ประสงค์ขอรับบริการการล่ามแปลภาษามีจ านวนทั้งหมด 1025 สาย  

คิดเป็นร้อยละ 3.27 ของการรับสายทั้งหมด (ดูรายละเอียดในตารางที่ 1) จะเห็นได้ว่า

หน้าที่การปฏิบัติหน้าที่ส่วนใหญ่เป็นการสื่อสารภาษาเพื่อรับแจ้งเหตุและให้ข้ อมูล  

การปฏิบัติหน้าที่ล่ามจริงๆ คิดเป็นเพียงส่วนน้อยของการปฏิบัติหน้าที่ทั้งหมด 

เน่ืองจากในการรับสายทั้งหมดของเอเจนต์ไม่ได้เป็นการล่ามแปลภาษาเพียง 

อย่างเดียว ผู้วิจัยจึงได้หาข้อมูลผ่านการท าแบบสอบถามว่าในส่วนของจ านวนสายที่

12 สอบถามข้อมูล 1,560 4.98 

13 เหตุความผิดตาม พ.ร.บ.ธุรกิจน าเที่ยวฯ 0 0 

14 เหตุประทุษร้ายต่อชีวิต ร่างกาย 14 0.04 

15 เหตุประทุษร้ายต่อทรัพย ์ 28 0.09 

16 อ่ืน ๆ 19,968 63.77 

17 อุบัติเหตุ 7 0.02 

รวมทั้งหมด 31,314 100 
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ได้รับในแต่ละผลัดน้ัน มีสายที่ให้บริการล่ามแปลภาษาโดยเฉลี่ยทั้งหมดจ านวนก่ีสาย 

ค าตอบที่ได้แสดงในแผนภูมิที่ 1  

แผนภูมิที่ 1 จ านวนสายที่ให้บริการล่ามในแต่ละผลัด 

 

 

 

 

 

 

จากเอเจนต์ผู้ท าแบบสอบถามทั้งหมด 15 คน จ านวน 9 คนกลา่วว่าโดยเฉลี่ย

ในแต่ละผลัด ตนให้บริการการลา่มมากกว่า 15 สาย จ านวน 4 คนให้บริการล่ามจ านวน 

10-15 สาย และจ านวน 2 คนให้บริการลา่มแก่ผู้ท่ีโทรเข้ามาจ านวน 5-10 สาย  

จากผู้ท าแบบสอบถามท้ังหมด 15 คน เอเจนต์ 2 คนกล่าวว่าตนใช้เวลาเฉลี่ย

ในการให้บริการล่าม 10 นาทีขึ้นไป 7 คนใช้เวลา 5-10 นาทีในการให้บริการล่ามแก่

คู่สาย และ 6 คนใช้เวลา 1-5 นาทีต่อหน่ึงสาย ดังแสดงให้เห็นในแผนภูมิที่ 2 

 

 

60%27%

13%

15 สายขึ้นไป 10-15 สาย 5-10 สาย
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แผนภูมิที่ 2 ระยะเวลาที่ให้บริการล่ามในแต่ละสาย 

 

ในส่วนของการอธิบายกติกาการใช้บริการล่ามโทรศัพท์แก่ผู้ รับบริการ เช่น 

อธิบายประเภทการให้บริการว่าเป็นล่ามพูดตามหรือล่ามพูดพร้อม ขอให้ผู้พูดหยุดทุก 3 

ประโยคเพื่อให้ล่ามแปล ผู้วิจัยได้หาข้อมูลว่าเอเจนต์มีการบอกกล่าวและตกลงกับคู่สาย

ก่อนหรือไม่ ผลที่ได้รับปรากฏในแผนภูมิที่ 3  

แผนภูมิที่ 3 การอธิบายกติกาการใช้บริการล่ามทางโทรศัพท ์

 

13%

47%
40%

10 นาทีขึ้นไป 5-10 นาที 1-5 นาที

46%47%

7%

ทุกครั้ง บางครั้ง ไม่เคยเลย
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ก่อนจะเร่ิมให้บริการการล่ามทางโทรศัพท์ เอเจนต์ผู้ท าแบบสอบถามจ านวน 

7 คนบอกว่าตนจะอธิบายกติกาให้แก่ผู้รับบริการเสมอ อีก 7 คนบอกว่าตนอธิบาย

กติกาเหล่าน้ีเพียงบางคร้ังและอีก 1 คนไม่เคยอธิบายกติกาเลย  

   การเก็บข้อมูลเชิงสถิติจากการท าแบบสอบถามท าให้เห็นว่าในแต่ละผลัด 

เอเจนต์แต่ละคนท าหน้าที่ล่ามเพียงช่วงเวลาสั้นๆ ต่อหน่ึงสาย แม้บางคนจะได้รับสาย 

ที่ต้องท าหน้าที่ล่ามในแต่ละผลัดมากกว่า 15 สายก็ตาม ในส่วนของการอธิบายกติกา

การใช้บริการการล่าม ข้อมูลจากแบบสอบถามก็ช้ีเห็นว่าไม่มีกฎตายตัวหรือข้อบังคับ

ว่าเอเจนต์จะต้องอธิบายกติกาการใช้บริการล่ามแก่ผู้ที่ โทรเข้ามาขอบริการล่าม

แปลภาษาก่อนเร่ิมปฏิบัติหน้าที่แต่อย่างใด 

เทคนิคที่เอเจนต์ทั้ง 5 ภาษาใช้ในการปฏิบัติการล่าม 

สิ่งที่ท าให้การล่ามผ่านทางโทรศัพท์ของสายด่วนต ารวจท่องเที่ยวแตกต่าง

จากการล่ามในบริบทอ่ืนอย่างชัดเจนคือ ผู้ที่โทรเข้ามาขอบริการล่ามแปลภาษาก าลัง

ประสบปัญหา ดังน้ันความน้ าเสียง การออกเสียง และจังหวะการพูดน้ันอาจเป็น

อุปสรรคแก่ความเข้าใจของผู้รับแจ้งเหตุได้ เอเจนต์ทั้ง 10 คนที่ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์กล่าว

ว่าเทคนิคที่ดีที่สุดกับทุกกรณีคือต้องฟังข้อมูลให้กระจ่าง แต่ด้วยสภาวะทางอารมณ์ของ

คู่สาย บ่อยคร้ังจะต้องปล่อยให้คู่สายพูดให้จบก่อนจึงจะสามารถเก็บใจความและ 

ท าหน้าที่ล่ามได้ ดัง น้ันอาจกล่าวได้ว่าการล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทของต ารวจ

ท่องเที่ยวไทยส่วนใหญ่ใช้เทคนิคล่ามแบบรวบใจความ ไม่ใช่การแปลทุกตัวอักษรหรือ

ค าต่อค า  
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เอเจนต์ทั้ง 10 คนเห็นพ้องต้องกันว่า เน้ือหาการให้บริการล่ามในบริบทสาย

ด่วนต ารวจท่องเที่ยวน้ันเป็นสิ่งที่คาดเดาไม่ได้ เอเจนต์ไม่สามารถทราบได้ล่วงหน้าว่า

นักท่องเที่ยวจะโทรเข้ามาด้วยเร่ืองอะไรและสายของตนจะเป็นหัวข้ออะไร ดังน้ันอีก

เทคนิคหน่ึงซ่ึงช่วยให้การสื่อสารลุล่วงไปได้ด้วยดีได้คือ การอ่านข้อมูลรายละเอียดของ

คดีที่เคยเกิดขึ้นและศึกษาเน้ือหาของเหตุที่ได้รับแจ้งประเภทต่างๆ ที่ฐานข้อมูลของ

ศูนย์ฯ ได้บันทึกไว้ เอเจนต์ 8 คนจาก 10 คนให้สัมภาษณ์ว่าตนเตรียมตัวโดยการอ่าน

ฐานข้อมูลเพื่อท าความคุ้นเคยกับเร่ืองที่เกิดขึ้นก่อนหน้า โดยเฉพาะกรณีที่มักเกิดซ้ าๆ 

เช่นการฉ้อโกงนักท่องเที่ยว เหตุลักทรัพย์ ทะเลาะวิวาทกับร้านเช่าเจ็ทสกีหรือร้านเช่า

มอเตอร์ไซค์เพื่อท าความคุ้นเคยกับลักษณะของประเภทเร่ืองและศึกษาส านวนที่พบ 

ในการแจ้งเหตุดังกล่าวและเพื่อจะได้เตรียมค าศัพท์ที่จะใช้ในการล่าม เอเจนต์จ านวน  

6 คนให้สัมภาษณ์ว่าการเรียนรู้ศัพท์และส านวนใหม่อยู่เสมอก็เป็นสิ่งที่ช่วยให้รับมือกับ

อุปสรรคที่เกิดขึ้นระหว่างปฏิบัติงานได้ดีขึ้นเช่นกัน การเตรียมตัวของเอเจนต์แต่ละคน

แตกต่างกันออกไป เอเจนต์ผู้ท าหน้าที่ล่ามภาษาเกาหลีท่านหน่ึงให้สัมภาษณ์ว่า เม่ือมี

เวลาว่างตนจะฟังเทปบันทึกของศูนย์รับแจ้งเหตุด่วนของประเทศเกาหลีใต้ เพื่อท า

ความคุ้นเคยกับศัพท์และส านวนที่อาจพบในการปฏิบัติหน้าที่ในบริบทเหตุฉุกเฉิน

ประเภทต่างๆ แม้จะมีข้อจ ากัดเร่ืองการที่ไม่สามารถมองเห็นคู่สนทนาและไม่สามารถ

อ่านปากคู่สนทนาได้  การรู้ศัพท์ส านวนมากท าให้ช่วยสื่อสารได้รวดเร็ วและมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 นอกจากน้ีเอเจนต์ทั้ง 10 คนยังให้ความเห็นตรงกันว่านักท่องเที่ ยวที ่

มาจากชาติเดียวกันมักโทรหาศูนย์แจ้งเหตุด้วยปัญหาคล้ายคลึงกัน และช่วงเวล า 
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การรับสายก็เป็นอีกสิ่งหน่ึงที่ช่วยให้เอเจนต์ พอเดาได้ว่าสายที่โทรเข้ามาน่าจะเป็นเร่ือง

อะไร เช่น ในเวลากลางวันผู้ขอรับบริการล่ามภาษาญี่ปุ่นมักโทรแจ้งด้วยเหตุของหาย

หรือตกเป็นเหยื่อการโจรกรรม ผู้ขอบริการล่ามจีนมักจะเป็นกรณีถูกล่อลวงให้ซ้ือ 

อัญมณีปลอมและกรณีทะเลาะวิวาทกับร้านเช่าเจ็ทสกี ในส่วนของช่วงเวลาการรับสาย

ที่สัมพันธ์กับประเภทเร่ือง หากอยู่ผลัดที่สาม (กลางคืน) กรณีที่สายภาษาอังกฤษและ

ภาษารัสเซียมักจะได้รับส่วนใหญ่จะเป็นการทะเลาะวิวาทตามสถานบันเทิงและสถานที่

ท่องเที่ยวกลางคืน อย่างไรก็ตามเทคนิคน้ีเพียงช่วยลดสภาวะความเครียดจากการที่ลา่ม

ไม่สามารถเลือกหัวข้อ/สาขาที่ตนถนัดได้และความเครียดจากการไม่รู้ว่าสายที่เข้ามา 

จะเป็นเน้ือหาเก่ียวกับอะไรเท่าน้ัน การท าความเข้าใจลักษณะนิสัยและพฤติกรรม 

การสื่อสารของนักท่องเที่ยวแต่ละชาติก็เป็นอีกเทคนิคหน่ึงซ่ึงช่วยให้การสื่อสารมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น นักท่องเที่ยวที่ขอรับบริการล่ามภาษาจีนมักจะเกร่ินน า

ค่อนข้างยาวก่อนเข้าประเด็น ใส่อารมณ์ในน้ าเสียง บางคร้ังไม่หยุดให้เอเจนต์แปล  

ในส่วนของสายภาษาอังกฤษ เอเจนต์จะต้องเตรียมพร้อมต่อการล่ามที่ คู่สายใช้

ภาษาอังกฤษส าเนียงทีต่นไม่คุ้นเคยอยู่เสมอ เอเจนต์ให้ความเห็นว่าหากท าความเข้าใจ

ประเด็นด้านวัฒนธรรม ลักษณะนิสัย พฤติกรรมการสื่อสารของนักท่องเที่ยวที่โทรมา

แจ้งเหตุได้ ก็จะมีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่มากขึ้นเช่นกัน 

ลักษณะเฉพาะและความแตกต่างจากล่ามประเภทอื่น 

1. บทบาท 
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ผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามทางโทรศัพท์ของศูนย์รับแจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยวไทย

หรือเอเจนต์น้ันไม่ได้มีหน้าที่แปลภาษาอย่างเดียว หน้าที่หลักคือเป็นผู้สื่อสารภาษาทาง

โทรศัพท์ในการรับแจ้งเหตุ ส่งประสานกรณีร้องเรียนให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องหรือ

สถานีต ารวจภูธรในท้องที่ ให้ค าแนะน าเบื้องต้นแก่นักท่องเที่ยวด้วยผู้ประสบปัญหา 

ควบคู่ ไป กับการเป็นล่ ามในบางกรณี จากงานของ  Ozolins (2011, p.  45)  

ที่ชี้ประเด็นเร่ืองผู้ขอรับบริการล่ามไม่เข้าใจบทบาทของล่ามทางโทรศัพท์ เช่น เข้าใจว่า

ล่ามเป็นบุคคลที่ตนต้องการติดต่อและการดึงล่ามเข้าร่วมบทสนทนาแทนที่จะให้ล่าม

เป็นผู้มีหน้าที่แปลภาษาและช่วยส่งสารเท่าน้ัน ผู้วิจัยได้ใช้ประเด็นน้ีเป็นหน่ึงในหัวข้อ

การศึกษาวิจัยด้วย จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้ง 10 คน เอเจนต์ทั้ง 10 คนไม่เคย

พบประเด็นน้ี กล่าวคือไม่เคยถูกดึงเข้าไปในบทสนทนาระหว่างนักท่องเที่ยวผู้แจ้งเหตุ

กับบุคคลที่สาม หรือนักท่องเที่ยวสับสนบทบาทของเอเจนต์กับบุคคลที่สามว่าใครท า

หน้าที่อะไร เอเจนต์ให้เหตุผลว่าเพราะด้วยลักษณะการปฏิบัติงานทั้งหมดเป็นรูปแบบ

ของการสนทนา เอเจนต์จึงมักจะมีโอกาสอธิบายบทบาทของตนและกติกาการให้ 

บริการล่ามให้นักท่องเที่ยวฟังระหว่างการสนทนาได้  ดังน้ันในกรณีคุยสามสายเพื่อ

ให้บริการการล่าม หากนักท่องเที่ยวสับสนบทบาทว่าใครท าหน้าที่อะไร เอเจนต์ก็จะ

สามารถอธิบาย ให้นักท่องเที่ยวฟังระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ได้เสมอ 

2. ปฏิสัมพันธก์ับคู่สาย  

ล่ามทางโทรศัพท์ของศูนย์รับแจ้งเหตุด่วนต ารวจท่องเที่ยวไทยเป็นล่าม 

อีกประเภทหน่ึงที่สามารถมีปฏิสัมพันธ์กับคู่สายมากกว่าเพียงการรับสารและส่งสารโดย 

การแปลภาษาออกไปเพียงอย่างเดยีว จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเอเจนตท์ั้ง 10 คน  
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การปฏิสัมพันธ์กับคู่สายนอกเหนือจากการให้บริการล่ามแปลภาษาแบ่งได้เป็น 2 กรณี

ดังน้ี 

2.1 สามารถขอให้คู่สายพูดซ้ าเพ่ือขอความกระจ่างได้ ซ่ึงอาจมีโอกาสถาม

ซ้ าได้ทั้งเน้ือหาใจความและความกระจ่างของค า เช่น ในกรณีของเอเจนต์ที่ท าหน้าที่

ล่ามภาษาไทย-เกาหลีที่ได้ให้สัมภาษณ์ว่า ภาษาเกาหลีมีค าพ้องเสียงจ านวนมาก  

หากเกิดกรณีการสื่อสารที่ความหมายของค าในประโยคไม่ชัดเจน ค าที่สงสัยเป็นค า  

ที่สามารถแปลได้หลายความหมายในบริบทน้ันๆ  เอเจนต์สามารถถามนักท่องเที่ยว 

ผู้ร้องทุกข์ซ้ าได้ว่าความหมายค าๆ น้ันคืออะไร ส่วนเอเจนต์ที่ท าหน้าที่ล่ามภาษาจีน

กล่าวว่าในบางคร้ังคู่สายโทรเข้ามาและใช้ภาษาทางการที่เอเจนต์ไม่ทราบความหมาย 

ตนก็สามารถขอให้อธิบายความหมายได้ การขอให้คู่สายพูดซ้ าน้ียังรวมถึงการขอให้ชว่ย

สะกดค า โดยเอเจนต์ที่ท าหน้าที่ล่ามภาษาอังกฤษกล่าวว่ากรณีที่พบมากคือสายจาก

นักท่องเที่ยวท่ีสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษโดยที่ภาษาอังกฤษไม่ใช่ภาษาแม่ การออกเสียง

ค าหรือส าเนียงที่ไม่คุ้นเคยอาจก่อให้เกิดการสื่อสารที่ไม่มีประสิทธิภาพได้ เอเจนต์

สามารถขอให้คู่สายช่วยสะกดค าที่เป็นปัญหาได้เช่นกัน ในทุกกรณีเอเจนต์ยืนยันว่า  

การถามซ้ าไม่ก่อให้เกิดปัญหาขัดขวางการสื่อสาร สรุปได้ว่าล่ามทางโทรศัพท์ในบริบท

ของล่ามสายด่วนต ารวจท่องเที่ยวสามารถขอให้คู่สายให้ความกระจ่างของสาระก่อนจะ

แปลภาษาออกไปได้ 

2.2 กรณีที่คู่สายพูดเร็วล่ามสามารถเตือนและขอให้พูดช้าลงได้ จากการ

สัมภาษณ์เอเจนต์ทั้ง 10 คน ได้ข้อมูลว่าเอเจนต์สามารถบอกกล่าวแก่คู่สนทนาได้ว่า

จุดประสงค์ของการสนทนาคือการให้ความช่วยเหลือด้านการสื่อสารภาษา หากคู่สาย
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พูดเร็วเกินไป เอเจนต์ก็จะไม่สามารถท าการช่วยเหลือได้ เม่ือเปรียบเทียบกับล่าม

ประเภทอ่ืนๆ เช่น ล่ามในที่ประชุมน้ัน โอกาสที่จะขอให้วิทยากรหรือผู้พูดลดความเร็ว

ลงเพื่อให้การสนทนาประสบความส าเร็จน้ันมีน้อยกว่ามาก 

3. การพ่ึงพาเพียงเสียงจากโทรศัพท์  

หากมองถึงลักษณะเฉพาะที่ท าให้การล่ามผ่านทางโทรศัพท์ต่างจากการล่ามใน

การสนทนาต่อหน้า  ลักษณะที่เด่นชัดของการล่ามทางโทรศัพท์คือ ต้องท าปฏิบัติหน้าที่

ผ่านทางโทรศัพท์โดยที่ล่ามไม่สามารถมองเห็นหน้าคู่สนทนา ไม่สามารถมองเห็น

สภาพแวดล้อมที่ก าลังเกิดขึ้นทางฝั่งของคู่สนทนาได้ระหว่างปฏิบัติการได้เลย การรับ

สารของล่ามทั้งหมดน้ันต้องพึ่งพาเพียงเสียงที่ได้ยินเท่าน้ัน ลักษณะเฉพาะน้ีน ามาซ่ึง

ประเด็นวิจารณ์ในเร่ืองของประสิทธิผลของการสื่อความหมายและความน่าเชื่อถือของ

ล่ามประเภทน้ี ในงานวิจัยชิ้นน้ีได้ศึกษาข้อมูลประเด็นดังกล่าวจากการท าแบบสอบถาม

กลุ่มตัวอย่าง 15 คน เอเจนต์ 13 คนยืนยันว่าการมองไม่เห็นคู่สนทนาและต้องพึ่งเพียง

แค่เสียงที่ได้ยินน้ันไม่ถือว่าเป็นปัญหา ในขณะที่อีก 2 คนยอมรับว่าการมองไม่เห็นคู่

สนทนาและการที่ต้องพึ่งเสียงอย่างเดียวเท่าน้ันอาจท าให้เกิดปัญหาได้ เช่น ท าให้ล่าม

ตีความหมายของสารที่ได้รับผิดไป (ดูเพิ่มเติมในหัวข้อปัญหาการมองไม่เห็นคู่สนทนา

และสถานการณ์ทางฝั่งคู่สนทนา) เอเจนต์กล่าวว่าการมองไม่เห็นภาษากายของคู่

สนทนาน้ันเป็นปัญหาจริง แต่เน่ืองจากตนสามารถตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหา

กับคู่สนทนาได้เสมอ การที่ต้องพึ่งพาเพียงเสียงที่ได้ยินในโทรศัพท์น้ันจึงไม่ถือเป็น

ปัญหาร้ายแรงที่มีผลกระทบต่อการสื่อสาร  
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ปัญหาเฉพาะของล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทต ารวจทอ่งเที่ยวไทย 

การวิจัยชิ้นน้ีได้ส ารวจปัญหาและความท้าทายอันเป็นผลมาจากการที่ผู้ท า

หน้าที่ล่ามไม่สามารถมองเห็นคู่สนทนาและการไม่ได้ถ่ายทอดความหมายอวัจนภาษา

ของผู้พูดว่าได้ส่งผลกระทบต่อการสื่อสารระหว่างล่ามทางโทรศัพท์กับนักท่องเที่ยวท่ี

โทรเข้ามาขอรับบริการการล่ามหรือไม่  

1. ปัญหาการมองไม่เห็นคู่สนทนาและสถานการณ์ทางฝั่งคู่สนทนา 

ในการท าแบบสอบถามเอเจนต์ 15 คน มีผู้ตอบแบบสอบถาม 13 คนยืนยัน

ว่าการมองไม่เห็นคู่สนทนาและต้องพึ่ ง เพียงแค่ เสียงที่ ได้ยินจากโทรศัพท์ใน 

การตีความน้ันไม่ถือว่าเป็นปัญหาหลักในการปฏิบัติหน้าที่ ในขณะที่อีก 2 คนยอมรับว่า

การมองไม่เห็นคู่สนทนาและการที่ต้องพึ่งเสียงอย่างเดียวเท่าน้ันอาจท าให้เกิดปัญหา 

ในการสื่อสารได้ 

แผนภูมิที่ 4 การมองไม่เห็นคู่สนทนาระหว่างการล่าม 

 

87%

13%

ไม่เกิดปัญหา เกิดปัญหา
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แม้ในหลายๆ กรณีหากได้มองเห็นคู่สนทนาและบริบทของทางฝั่งคู่สายจะชว่ย

ให้เข้าใจสถานการณ์และแก้ไขปัญหาให้ได้อย่างรวดเร็ว เอเจนต์หลายคนให้การ

สัมภาษณ์ว่าด้วยลักษณะการท าหน้าที่ล่ามทางโทรศัพท์ของศูนย์ฯ  ตนไม่ถือว่าการมอง

ไม่เห็นคู่สนทนาไม่ถือเป็นปัญหาหลักในการปฏิบัติหน้าที่ล่าม สิ่งที่เอเจนต์มองว่าเป็น

ปัญหาหลักน้ันแตกต่างกันออกไปและเกิดจากปัจจัยอ่ืนๆ เช่น สัญญาณโทรศัพท์ขัดขอ้ง 

ส าเนียงของผู้แจ้งเหตุ ฯลฯ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเอเจนต์ผู้ท าหน้าที่ล่ามทางโทรศัพท์

ประจ าศูนย์ฯ มีหน้าที่ทั้งให้ข้อมูล รับแจ้งเหตุ และส่งประสานเร่ืองไปยังหน่วยงานที่

เก่ียวข้องซ่ึงมีลักษณะเป็นการสนทนา การท าหน้าที่ล่ามน้ันเป็นเพียงส่วนหน่ึงของ

บทบาททั้งหมด เม่ือปฏิบัติหน้าที่ล่ามก็ยังสามารถถามคู่สนทนาซ้ าเพื่อความกระจ่าง 

ขอให้คู่สนทนาสะกดค าที่ต้องการจะสื่อจนกว่าตนจะเข้าใจสารและสามารถปฏิบัติ

หน้าที่ล่ามให้บุคคลที่สามฟังได้ 

2. ปัญหาและอุปสรรคที่พบอื่นๆ  

ระหว่างการสัมภาษณ์ผู้วิจัยพบว่าเอเจนต์ในกลุ่มประชากรทั้ง 10 คนน้ัน 

มองว่าปัญหาดังต่อไปน้ีเป็นอุปสรรคการท างานมากกว่าการมองไม่เห็นคู่สนทนา 

2.1 ความท้าทายด้านอารมณ์ของคู่สาย  ลักษณะการท างานของเอเจนต์เม่ือ

ต้องท าหน้าที่ล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทของสายด่วนต ารวจท่องเที่ยวน้ันมักจะมี 

คู่สนทนาที่ก าลังประสบปัญหา ก าลังร้อนใจและอยู่ในภาวะกดดัน สายที่โทรเข้ามาอาจ

เป็นทั้งการขอความช่วยเหลือ  การแจ้งความ การร้องทุกข์ และการสืบสวนสอบสวน

เป็นต้น ในหลายๆ  กรณีอาจมีผู้เก่ียวข้องหรือคู่สาย มากกว่าหน่ึงคน จากการสัมภาษณ์

พบว่าบ่อยคร้ังที่เอเจนต์ต้องพบกับปัญหาที่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่โทรเข้ามาขอรับ
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บริการล่ามไม่เปิดโอกาสให้ตนได้พูดเลย ความท้าทายด้านอารมณ์อาจก่อให้เกิดการ

รับส่งสารที่ไม่สมบูรณ์ได้ ตัวอย่างที่พบมากจากการสัมภาษณ์คือการแจ้งเหตุทะเลาะ

วิวาทกับร้านเช่ามอเตอร์ไซค์หรือร้านเช่าเจ็ทสกีตามแหล่งท่องเที่ยวติดทะเล ในกรณีน้ี

เอเจนต์จะต้องทั้งท าหน้าที่ไกล่เกลี่ยควบคู่ไปกับการท าหน้าที่ล่ามแปลภาษาระหว่าง

คู่กรณี หลายคนกล่าวว่าจะต้องอดทนและไม่ใช้อารมณ์ ตนจะปล่อยให้คู่สนทนาอารมณ์

เย็นลงก่อน แม้ว่าช่วงนาทีแรกอาจจะไม่ได้พูดเลยก็ตาม เอเจนต์จ านวนหน่ึงกล่าวว่า

การที่ได้ปล่อยให้คู่สายระบายอารมณ์ออกมาก่อน เม่ืออารมณ์เย็นลงตนค่อยปฏิบัติ

หน้าที่ล่าม เทคนิคน้ีก็ช่วยให้การบริการล่ามและการให้ความช่วยเหลือมีประสิทธิภาพ

ยิ่งขึ้น ล่ามภาษาจีนท่านหน่ึงให้สัมภาษณ์ว่า นอกจากความสามารถด้านภาษาแล้ว ล่าม

โทรศัพท์ของต ารวจท่องเที่ยวจะต้องรู้เอาใจเขามาใส่ใจเรา “หากเราไปเที่ยว

ต่างประเทศแล้วประสบปัญหา แต่เราไม่สามารถพูดภาษาน้ันๆ ได้ เราย่อมอยู่ในภาวะ

กดดัน หากมีคนที่เราขอความช่วยเหลือได้และพูดภาษาเดียวกับเรา เราคงหวังให้คนๆ 

น้ันรับฟังเราอย่างเต็มที่เช่นกัน”  

2.2 สัญญาณโทรศัพท์ขัดข้องและเสียงรบกวน  เอเจนต์หลายคนมองว่า

ปัญหาสัญญาณโทรศัพท์ขัดข้องและเสียงรบกวนถือเป็นปัญหาส าคัญ เน่ืองจากเกิดขึ้น

บ่อยและเป็นปัญหาที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ อาจสร้างภาวะกดดันให้ล่ามได้มากหาก

นักท่องเที่ยวที่ประสบปัญหาอยู่ในพื้นที่ห่างไกลที่อับสัญญาณ แต่เน่ืองจากไม่มี

ก าหนดเวลาในการให้บริการล่ามในแต่ละสาย ล่ามจึงสามารถขอให้นักท่องเที่ยวโทร

เข้ามาแจ้งเหตุอีกคร้ังได้เม่ือย้ายไปอยู่ในที่ๆ  สัญญาณดีขึ้น 
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2.3 ความหลากหลายของส าเนียง  ความท้าทายอีกประการที่พบในการ

ปฏิบัติหน้าที่ล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทต ารวจท่องเที่ยวคือต้องรับมือกับส าเนียงที่ตน

อาจไม่คุ้นเคยให้ได้  ในการสัมภาษณ์เอเจนต์ที่ท าหน้าที่ล่ ามภาษารัสเซียและ

ภาษาอังกฤษกล่าวถึงปัญหาน้ีว่าเป็นปัญหาส าคัญ ล่ามรัสเซียให้ข้อมูลว่าประชากรใน

ประเทศรัสเซียมีจ านวนกว่าร้อยล้านคน โอกาสที่จะต้องได้รับสายจากชาวรัสเซียที่ใช้

ไวยากรณ์ไม่ถูกต้อง ที่ใช้ส าเนียงประจ าถิ่นก็มีมาก ซ่ึงอาจเป็นอุปสรรคต่อการล่ามได้

อย่างถูกต้องแม่นย า ส่วนล่ามจีนยกตัวอย่างกรณีที่นักท่องเที่ยวผู้ประสบปัญหาโทรแจ้ง

เหตุและใช้ภาษาถิ่นหรือติดส าเนียงถิ่นของตนเม่ือพูดภาษากลาง ซ่ึงล่ามมองว่าอาจจะ

ท าให้เกิดความเข้าใจสารผิดเพี้ยนไปได้ นอกจากน้ีล่ามอังกฤษยังยกตัวอย่างกรณีที่

นักท่องเที่ยวที่ไม่ได้ใช้ภาษาอังกฤษเป็นภาษาแม่ พูดภาษาอังกฤษไม่คล่อง และพูด

ภาษาอังกฤษด้วยส าเนียงที่เอเจนต์ไม่คุ้นชิน การขอให้คู่สายกล่าวซ้ าในคร้ังแรกก็

อาจจะยังไม่ท าให้เข้าใจและสามารถปฏิบัติหน้าที่ล่ามได้ในทันที ดังน้ันในการสัมภาษณ์

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามภาษาอังกฤษ ภาษาจีน และภาษารัสเซียให้ความเห็นว่าปัญหา

ส าเนียงของคู่สายที่ล่ามไม่คุ้นเคยสามารถสร้างปัญหาในการปฏิบัติหน้าที่ล่ามมากกว่า

การมองไม่เห็นคู่สนทนาอีก 

บทสรปุ 

งานวิจัยในต่างประเทศเร่ืองล่ามทางโทรศัพท์จ านวนมากได้ยกประเด็นด้าน

การมองไม่เห็นคู่สนทนาว่าเป็นสาเหตุหลักของปัญหาการสื่อสารโดยใช้ล่ามประเภทน้ี 

แต่ในบริบทของล่ามโทรศัพท์สายด่วนต ารวจท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยน้ัน การมอง  



75 
 

ไม่เห็นนักท่องเที่ยวที่โทรเข้ามาขอความช่วยเหลือไม่ถือว่าเป็นปัญหาหลักที่กระทบต่อ

ประสิทธิภาพการสื่อสารเพราะวิธีปฏิบัติหน้าที่ของล่ามในบริบทของศูนย์แจ้งเหตุด่วน

นักท่องเที่ยวน้ันสามารถถามคู่สายซ้ าได้ ไม่ใช่เพียงการฟังและรับสารเพื่อแปลภาษา

อย่างเดียว วิธีรับมือกับข้อจ ากัดน้ีคือการเตรียมพร้อมอยู่ตลอดเวลา โดยจะศึกษาข้อมูล

และค าศัพท์จากเร่ืองที่เกิดขึ้นบ่อยไว้ล่วงหน้าเพื่อที่จะได้ปฏิบัติหน้าที่ล่าม ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น บทบาทของผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามโทรศัพท์ประจ าศูนย์ฯ ยังท าหน้าที่

ให้ค าแนะน าแก่ผู้ประสบปัญหา รับแจ้งเหตุและส่งประสานไปยั งต ารวจในท้องที่ 

หรือหน่วยงานอ่ืนๆ ด้วย การที่ผู้ท าหน้าที่ล่ามสามารถมีปฏิสัมพันธ์กับคู่สายได้ส่งผลให้

ความท้าทายจากการมองไม่เห็นคู่สนทนาและสถานการณ์ทางฝั่งคู่สนทนาลดลง  สิ่งที ่

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามมองว่าเป็นปัญหาหลักจึงไม่ใช่ความท้าทายจากการมองไม่เห็นคู่

สนทนาแต่เป็นประเด็นอ่ืนเช่นสัญญาณโทรศัพท์และส าเนียงของคู่สนทนา จึงสรุปได้ว่า

คุณภาพของการสื่อสารด้วยล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทของสายด่วนต ารวจท่องเที่ยวไทย

ขึ้นอยู่กับหลายสิ่ง ไม่ใช่เพียงแค่การพึ่งเสียงจากโทรศัพท์เพียงอย่างเดียว นอกจากน้ี

การสัมภาษณ์พบว่าการปฏิบัติหน้าที่ ล่ามทางโทรศัพท์ในบริบทต ารวจท่องเที่ยว 

คุณสมบัติที่พึงมีทีเ่ทียบเท่าความสามารถด้านภาษาน้ันคือต้องอดทน มีใจรักการบริการ

และมีไหวพริบปฏิภาณ รู้จักคิดวิเคราะห์เพื่อที่จะสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

จากการศึกษาวิจัยล่ามโทรศัพท์ในบริบทต ารวจท่องเที่ยวไทยพบว่าปัญหาและ 

ข้อท้าทายที่การศึกษาในต่างประเทศตั้งขึ้นหลายประการไม่ถือเป็นปัญหาในบริบทน้ี  

หากมีการศึกษาวิจัยค้นคว้าต่อยอดเร่ืองล่ามโทรศพัท์ในประเทศไทย ควรศึกษาการล่าม

ทางโทรศัพท์ในบริบทที่ผู้ปฏิบัติหน้าที่ล่ามเพียงอย่างเดียวเท่าน้ันในบริบทอ่ืนๆ  
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