


 

ค ำน ำ 

ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการศุลกากร ส านักงานเลขานุการกรม มีหน้าที่ความ
รับผิดชอบในการให้บ ริการข้อ มูลข่าวสาร ค าปรึกษา แนะน า ตอบค าถามทั่วไปเก่ียวกับการศุลกากร  
ผ่านช่องทางต่าง ๆ คือทางโทรศัพท์  มาติดต่อด้วยตัวเอง ณ อาคารเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบพระชน มพรรษา 
ตลอดจนในรูปของหนังสือสอบถามหรือร้องเรียนการปฏิบัติพิธีการศุลกากร  โดยผู้รับบริการมีหลายสถานะ 
เช่น ประชาชนทั่วไปที่ประสงค์จะน าเข้า-ส่งออกสินค้า ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก ตัวแทนออกของ นักศึกษา 
หน่วยงานราชการต่าง ๆ รวมถึงเจ้าหน้าที่กรมศุลกากรเอง   

ในการปฏิบัติงานที่ผ่านมา การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ยังไม่มี 
การก าหนดมาตรฐานการให้บริการ ประกอบกับนายกรัฐมนตรีพลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา ในคราวประชุม
คณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ 1 กันยายน 2558 มีนโยบายให้ทุกกระทรวง กรม และจังหวัดรวมทั้งรัฐวิส าหกิจ 
ที่เก่ียวข้อง จัดให้มีศูนย์ราชการสะดวก  (Government Easy Contact Center : GECC) เพ่ือเป็นหน่วยงาน 
ที่ท าหน้าที่ให้ค าแนะน าและอ าน วยความสะดวกแก่ประชาชนที่มีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อม่ัน  
ความประทับใจให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ  การปรับบทบาทของหน่วยงาน
ภาครัฐเพ่ือปฏิรูปไปสู่ระบบราชการ 4.0 หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ ประกอบกับนโยบายกรมศุลกากรในการให้บริการศุลกากรด้วยใจ (Customs Service Mind) 

ผู้จัดท าจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้ าที่ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ขึ้น และ 
หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ โดยเป็น
แนวทา งในการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล อ านวยความสะดวก  
แก่ผู้รับบริการ ก่อให้เกิดความประทับใจในการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว สร้างภาพลักษณ์ที่ดี  ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจ มีความเชื่อม่ันต่อกรมศุลกากร และเป็นแนวทางในการพัฒนาเจ้าหน้าที่ใหม่ที่หมุนเวียน  
มาปฏิบัติงาน ตลอดจนใช้ประโยชน์ในการบริหารจัดการงานของหน่วยงานได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน เป็น ระบบ 
และเป็นระเบียบเรียบร้อย  
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บทที่ 1 บทน ำ 
 

ควำมเป็นมำ 

ตามนโยบายนายกรัฐมนตรี  (พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา) ในคราวประชุมคณะรัฐมนตรี  
เม่ือวันที่ 1 กันยายน 2558 ที่ต้องการให้ทุกกระทรวง กรม และจังหวัดรวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่เก่ียวข้อง จัดให้มี
ศูนย์ ราชการสะดวก  (Government Easy Contact Center : GECC) เพ่ือ เป็ นหน่วย งานที่ ท าหน้าที่ ให้
ค าแนะน าและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อม่ัน ความประทับใจให้แก่
ประชาชนที่ เดิ นทางมาติด ต่อร าชการกับหน่วย งานของรัฐ  กา รปรั บบทบาทของหน่ วยงา นภาครั ฐ 
เพ่ือปฏิรูปไปสู่ระบบราชการ 4.0 หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
ประกอบกับนโยบายกรมศุลกากรในการให้บริการศุลกากรด้วยใจ (Customs Service Mind) เก่ียวกับการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในประเด็นความเพียงพอของความเอาใจใส่ต่องานและ Service Mind ในการอ านวย
ความสะดวกของเจ้าหน้าที่ศุลกากร จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ขึ้น 
เพ่ือให้สอดล้องกับนโยบายดังกล่าว 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้มีคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจนที่แสดงถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานของการให้บริการตอบปัญหา  
หรือค าถามเก่ียวกับการศุลกากรที่ได้รับทางโทรศัพท์และผู้รับบริการที่มาติดต่อด้วยตนเอง 
2. เพ่ือให้ การปฏิบั ติงานของเจ้าหน้าที่ มีรูปแบบและแนวทางในการให้ บริการเป็ นมาตรฐาน เดียวกัน   
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
3. เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาเจ้าหน้าที่ใหม่ที่หมุนเวียนมาปฏิบัติงาน  
4. เพ่ือใช้ประโยชน์ในการบริหารจัดการงานของหน่วยงานได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน เป็นระบบ และเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

ขอบเขตของกำรจัดท ำคู่มือ 

1. การให้บริการทางโทรศัพท์ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 
2. การให้บริการผู้มาติดต่อด้วยตนเอง ณ ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการศุลกากร 
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บทที่ 2 ข้อมูลพื้นฐำนของฝ่ำยบริกำรลูกค้ำสมัพันธ์ 
โครงสร้ำงและหน้ำท่ีควำมรับผิดชอบของฝ่ำยบริกำรลูกค้ำสัมพันธ์  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ตอบปัญหาหรือค าถามเก่ียวกับการศุลกากรท่ีได้รับ
ทางโทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
ของ Call Center 

- ตอบปัญ หาหรือค าถามเก่ียวกับการศุลกากรและ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ผู้รับบริการท่ีมาติดต่อ
ด้วยตน เอง ณ ศูน ย์บ ริการศุลกากร และ ทา ง
โทรศัพท์ท่ีผ่านการกล่ันกรองของ Call Center 

- ใ ห้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญ หาอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน
รวมท้ังรับฟัง ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นเพ่ือให้ง าน
ศุลกากรเป็นไปด้วยความสะดวกและถูกต้อง 

- ประสานงานและเป็นตัวกลางในการแก้ไขปัญหาและ
อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการทางศุลกากร ใ ห้
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ติดตามผลการด าเนินงาน
และแจ้งกลับผู้รับบริการตามก าหนดเวลา 

- ประสานงานในการจัดส่ง เจ้าหน้าท่ีไปปฏิบัติงาน ณ 
ศูนย์บริการต่าง ๆ ของส่วนราชการอ่ืน ๆ ท่ีมีการร้องขอ 

- ปฏิ บั ติหน้ า ท่ี อ่ืน ท่ี เ ก่ีย ว ข้อง ห รือตาม ท่ี ไ ด้ รั บ
มอบหมาย 

ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพนัธ์ 

- ตรวจสอบและปรับปรุง ข้อมูลในระ บบตอบ รับ
อัตโนมัติของ  Call Center และ ข้อมูลในหัวข้อ 
“ศูนย์บริการศุลกากร” ในเว็บไซต์ของกรมศุลกากร 
และฐานข้อมูลส าหรับการตอบปัญหาหรือค าถาม
ของศูนย์บริการศุลกากรให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 

- จั ดท า ฐานข้อมูลส าห รับกา รตอบ ปัญ หาของ 
ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 

- จัดท ารายงานผลการด าเนินงานและสถิติต่าง ๆ ของ
ศูนย์บริการศุลกากร 

- วิเคร า ะ ห์ ข้ อมู ล ท่ี ไ ด้จ า กการ ให้ บ ริกา รของ
ศูนย์บริการศุลกากรเพ่ือเสนอแนะแนวทางแก้ไขต่อ
กรมศุลกากร 

- ประเมินผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการ
ศุลกากร 

- ตอบข้อซักถาม ประสานกับเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงาน 
เพ่ือใ ห้ไ ด้ข้อมูลท่ีถูกต้องแจ้งแก่ผู้ใ ช้บริการของ
ศูนย์บริการศุลกากร  ช่วยประสานหน่วยงานเพ่ือ
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับงานศุลกากรให้แก่
ผู้ใช้บริการ รวมถึงเผยแพร่องค์ความรู้ในงานศุลกากร 

- ป ฏิ บั ติหน้ าท่ี อ่ืน ท่ี เ ก่ีย วข้องห รื อตาม ท่ี ไ ด้ รั บ
มอบหมาย 

ฝ่ายวิเคราะห์และพฒันา 

ผู้อ านวยการศูนย์บริการศุลกากร 

- ปฏิบัติงานสารบรรณ งานธุรการ งานรับ-ส่งหนังสือ 
- ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้องหรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 

ธุรการ 

หัวหน้าฝ่ายบริการลูกค้าสัมพนัธ์ หัวหน้าฝ่ายวิเคราะห์และพฒันา 
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ช่องทำงกำรติดต่อศูนย์บริกำรศุลกำกร 

1. ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการศุลกากร หมายเลขโทรศัพท์ 0 2667 6000 หรือ 0 2667 7000  
ต่อ 20-4623 20-5844 ถึง 20-5848 และ 20-5850 
2. สายด่วนบริการศุลกากร (Call Center) โทร. 1164 โดยผู้ให้บริการ Call Center 1164 
3. สอบถามผ่านระบบค าถามอัตโนมัติทางเว็บไซต์ www.customs.go.th หัวข้อ “ติดต่อเรา” ประเภทของเรื่อง 
“สอบถามงานศุลกากรทั่วไป” โดยผู้ให้บริการ Call Center 1164 
4. จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ e-mail : 1164@customs.go.th โดยผู้ให้บริการ Call Center 1164 
5. หนังสือสอบถาม ส่งไปที่ ศูนย์บริการศุลกากร อาคารเฉลิมพระเกียรติ  7 รอบพระชนมพรรษา  ชั้น 1  
กรมศุลกากร 
6. ติดต่อด้วยตน เอง ณ ศูนย์บ ริการศุลกากร อาคารเฉลิมพระเกียรติ  7 รอบพระชนมพรรษา ชั้น  1 
กรมศุลกากร 

แหล่งข้อมูลท่ีใช้ในกำรปฏิบัติงำน  

1. หนังสือพิกัดอัตราศุลกากร 
2. ประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร พ.ศ. 2560 และประกาศ/ค าสั่งกรมศุลกากร 
3. ค าถาม-ค าตอบของฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 
4. เว็บไซต์ศูนย์บริการศุลกากร เว็บไซต์กรมศุลกากร และหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
5. คู่มือการปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างศูนย์บริการศุลกากรและผู้ให้บริการ Call Center 1164 
6. แหล่งข้อมูลอ่ืน ๆ ที่จ าเป็น 
 

องค์ควำมรู้ท่ีจ ำเป็นส ำหรับกำรให้บริกำร 

1. กฎหมายศุลกากร และกฎหมายของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
2. พิกัดอัตราศุลกากร 
3. ราคาศุลกากร 
4. สิทธิประโยชน์ทางศุลกากร 
5. สิทธิพิเศษทางการค้า 
6. พิธีการน าเข้า-ส่งออก 
7. โครงการต่าง ๆ ที่กรมศุลกากรเปิดให้บริการ 
8. เรื่องอ่ืน ๆ เช่น กรณีหลอกลวง  
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เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีสนับสนุนกำรปฏิบัติงำน 

 

1. โทรศัพท์ Avaya IP Phone  

2. คอมพิวเตอร์ ซ่ึงมีระบบงานสนับสนุนการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
2.1 Customs Registration 
2.2 Customs Fee System 
2.3 e-Import 
2.4 e-Export 
2.5 e-Tax Incentives Registration 
2.6 e-Licensing 
2.7 e-Transition System 
2.8 Intranet 
2.9 Internet 
2.10 MailGoThai 
2.11 Receipts & Payments 
2.12 Reference File 
2.13 ระบบตรวจสอบข้อมูลโดยไม่ใช้ส าเนาเอกสารทางราชการ  (No Copy) (เฉพาะเครื่องที่มีการเชื่อมต่อ

เครื่องอ่านบัตรประชาชน) 
2.14 ระบบพิจารณาปัญหาพิกัดอัตราศุลกากร 
2.15 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  (e-Office) 

3. จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์การให้บริการและช่องทางการให้บริการ ขนาด 60 x 160 เซนติเมตร ติดต้ัง  
ณ พ้ืนที่ให้บริการของฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 

4. จัดท าบัตรคิว  
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บทที่ 3 หลักทั่วไปในกำรให้กำรบรกิำร 
ควำมหมำยของกำรบริกำร  

การบริการ (Service) ตามความหมายของกรมศุลกากร หมายถึง การกระท ากิจกรรมใด ๆ  
ด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวข้องกับการอ านวยความสะดวก ความสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ ซ่ึงการกระท าด้วยร่างกาย คือ การแสดงออกด้วยการแต่งกาย กิริยา 
ท่าทางและวิธีพูดจา 

การบริการที่ดี (Service Mind) ตามความหมายของส านักงาน ก.พ. หมายถึง ความต้ังใจและ
ความพยายามของข้าราชการในการให้บริการต่อประชาชน ข้าราชการ หรือหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 

ลักษณะกำรบริกำรท่ีดี 

1. หลักการให้บริการที่ดี 
1.1 ผู้รับบริการต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอ่ืนใด 
1.2 ผู้รับบริการถูกเสมอ ไม่ว่าผู้รับบริการจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โต้แย้งเพ่ือยืนยันว่าผู้รับบริการผิด 
1.3 ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตร เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นสบายใจ  
1.4 ให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามล าดับก่อน-หลัง  

2. หลักการรับฟัง...ด้วยใจ 
2.1 ให้เกียรติผู้พูด ตระหนักถึงความส าคัญของผู้พูด 
2.2 เปิดใจรับฟังอย่างมีสติ ปราศจากอคติ ต้ังใจ ใส่ใจ และจริงใจ  
2.3 ฟังโดยรับรู้สาระได้อย่างถูกต้องตรงตามที่ผู้พูดต้องการสื่อสาร 
2.4 ฟังโดยรับรู้ถึงอารมณ์และความรู้สึกของผู้พูดอย่างถูกต้องตรงสภาพความเป็นจริง 
2.5 รับฟังโดยไม่ฆ่าตัดตอนการสื่อสาร 
2.6 มีคุณธรรมและจริยธรรมในการรับฟัง 

3. หลักการสื่อความ...ด้วยใจ 
3.1 เปิดใจที่จะสื่อความ 
3.2 ให้เกียรติต่อผู้ฟังเสมอ 
3.3 คิดก่อนพูดเสมอ 
3.4 ถ่ายทอดด้วยความจริงใจ 
3.5 ใช้ภาษาอย่างเหมาะสม 
3.6 สื่อความข้อมูลที่เป็นจริงและมีคุณภาพ ไม่ตัดตอนการสื่อสาร 
3.7 สื่อความด้วยความเป็นมิตร เป็นกันเอง มีคุณธรรมและจริยธรรม 

4. หลักการใช้น้ าเสียงขณะให้บริการ 
4.1 พูดด้วยน้ าเสียงดังปกติ ชัดเจน ด้วยความสุภาพ ไม่ดัดเสียง 
4.2 น้ าเสียงชวนฟังเม่ือยิ้มขณะสนทนา 
4.3 มีหางเสียงและมีค าขานตลอดการสนทนา 
4.4 จังหวะการพูดไม่เร็วหรือช้าเกินไป 
4.5 รู้จังหวะในการพูด ไม่พูดต่อเนื่องคนเดียว หรือขัดจังหวะผู้ที่ก าลังพูด 
4.6 เต็มใจ ใส่ใจ สดใส กระตือรือร้น จริงใจ ม่ันใจ เป็นมืออาชีพ 
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คุณสมบัติเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำรท่ีดี 

1. ดูแลร่างกายให้สะอาดอยู่เสมอ 
2. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ 
3. มีอัธยาศัยไมตรีอันดี เป็นมิตร กิริยาวาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอ  
4. เอาใจใส่ กระตือรือร้น และมีความพร้อมในการให้บริการ  
5. มีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ ให้เกียรติผู้ร่วมงานและผู้รับบริการ 
6. มีความสามารถในการจัดการอารมณ์  
7. มีความรับผิดชอบ รอบรู้ ความจ าและปฏิภาณไหวพริบดี 

ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร 

1. โทรติดง่าย ไม่ต้องรอสายนาน 
2. มีการตอบรับด้วยน้ าเสียงที่เป็นมิตร ยืนยันสถานที่หน่วยงานผู้รับสาย 
3. เจ้าหน้าที่ยินดีรับฟัง และโต้ตอบอย่างสุภาพ 
4. รู้ว่าจะต้องติดต่อใคร ที่ไหน 
5. มีสถานที่รับรอง สะดวก  
6. ได้รับการต้อนรับด้วยความเต็มใจ มีความเป็นมิตร 
7. ได้รับการบริการอย่างเท่าเทียม ยุติธรรม 
8. ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ตรงตามวัตถุประสงค์ 

มำตรฐำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. แจ้งข้อมูลให้ทราบเก่ียวกับขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ เช่น การติดป้ายประกาศ เป็นต้น 
2. ให้บริการตามลพดับขั้นตอนการขอรับบริการก่นอ-หลัง อย่างยุติธรรม โดยมีระบบบัตรคิว 
3. ให้บริการด้วยระยะเวลาที่เหมาะสมกับสภาพงานบริการหรือตามประกาศก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน  
4. ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ครบถ้วน ถูกต้องและให้บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
5. มีระบบประเมินผลการให้บริการแบบทันท่วงที และสรุปผลเป็นรายเดือน หรือรายไตรมาส โดยให้น า
ข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 
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มำตรฐำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

1. มีเคาน์เตอร์หรือจุดให้บริการอย่างเพียงพอต่อผู้รับบริการ 

2. มีมุมให้ค าปรึกษาแก่ผู้รับบริการทั้งรายใหม่และรายเก่า หรือผู้ที่ต้องการรับค าปรึกษาแนะน าเพ่ิมเติม 

3. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่พร้อมส าหรับให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ เครื่องถ่ายเอกสาร เป็นต้น  

4. มีเคาน์เตอร์หรือสถานที่ส าหรับกรอกเอกสารให้กับผู้ รับบริการ รวมถึงแบบฟอร์ม อุปกรณ์ เช่น ปากกา 
ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่จ าเป็น เป็นต้น 

5. มีสิ่งอ านวยความสะดวกภายในส านักงานส าหรับให้บริการอย่างเพียงพอ เช่น น้ าด่ืม เครื่องคอมพิวเตอร์
ส าหรับค้นหาข้อมูลการให้บริการของกรมศุลกากร เป็นต้น  

6. ที่นั่งรอส าหรับผู้รับบริการอย่างเพียงพอ 

7. มีป้ายประกาศบอกขั้นตอนการให้บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ ป้ายแสดงก าหนดระยะเวลา
การปฏิบัติงานอย่างชัดเจน หรือป้ายแสดงรายละเอียดอ่ืนที่จ าเป็นส าหรับผู้รับบริการ  

8. มีบอร์ดแสดงแผนผังรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เปิดเผยให้กับผู้รับบริการ 

9. มีสิ่งอ านวยความสะดวกภายนอกส านักงาน เช่น ห้องสุขา ทางลาดส าหรับคนพิการ ที่จอดรถส าหรับ
ผู้รับบริการ เป็นต้น 

10. มีป้ายบอกทางไปจุดรับบริการ และป้ายบอกสถานที่ต้ังของสิ่งอ านวนความสะดวกภายนอกส านักงาน  

11. สถานที่ให้บริการในภาพรวมมีความสะดวก และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

12. เปิดรับฟังความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนต่อการให้บริการ เช่น มีตู้แสดงความคิดเห็น เป็นต้น  
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บทที่ 4 รูปแบบกำรให้บริกำรของฝำ่ยบรกิำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
 
 
 

 

1. แผนผังการให้บริการแก่ประชาชนทางโทรศัพท์ของฝ่ายบรกิารลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการศุลกากร กรมศุลกากร 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

กำรให้บริกำรทำงโทรศัพท์ 

“พนักงานรับโทรศัพท์ เปรียบเสมือน ตัวแทนขององค์กร 
ที่ท ำให้ลูกค้ำประทับใจ หรือ ไม่ประทับใจ” 

เลือกหมายเลขตามเสียง (VOICE) 
หรือ กด 0 ติดต่อ Operator 

กดหมายเลข 
20-4623, 20-5844-8, 20-5850 

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์รับสาย 

เจ้าหน้าท่ีพิจารณา 
ข้อสอบถาม 

กรณีไม่สามารถตอบ 
ข้อสอบถามได้เอง 

กรณีสามารถตอบ 
ข้อสอบถามได ้

ตอบได้ทันที 

ผู้รับบริการสอบถามข้อมูลทางหมายเลขโทรศัพท์กลางของกรมศุลกากร 
0 2 667 6000 หรือ 0 2667 7000 

เจ้าหน้าท่ี 
ให้ข้อมูล/ค าแนะน า 

ด าเนินการดังน้ี 
 ขอหมายเลขติดต่อกลับ 
 สืบค้นข้อมูลจากฐานข้อมูล 
 ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อขอข้อมูล 

สืบค้นข้อมูลเพิ่ม 

เจ้าหน้าท่ีติดต่อกลับเพื่อให้ข้อมลู 

บันทึกรายละเอียดการให้บริการลงในแบบรายงาน 
ผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

ต่อสายไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ตอบข้อสอบถามโดยตรง 

ภายใน 5 นาที นับแต่ได้รับเรื่อง 

ภายใน 60 นาที 

ภายใน 5 นาที 
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2. ขั้นตอนการให้บริการทางโทรศัพท์ 

 
3. มาตรฐานการให้บริการทางโทรศัพท์ 

กรณีรับโทรศัพท์จากผู้รับบริการ 
3.1 กล่าวค าทักทาย : Greeting 

- สวัสดีค่ะ/ครับ ศูนย์บริการศุลกากร ดิฉัน/ผม.......รับสาย ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ 
3.2 สอบถามข้อมูลเบื้องต้น : Asking 

- ขณะนี้ดิฉัน/ผม เรียนสายกับใครคะ/ครับ 
- วันนี้คุณ ..... ต้องการสอบถามข้อมูลเก่ียวกับเรื่องใด/อะไรคะ/ครับ 
3.2.1 กรณีถือสายรอ : Holding 

- กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ 
- ขอบคุณที่ถือสายรอนะคะ/ครับ 
- คุณ....คะ/ครับ ดิฉัน/ผม ก าลังตรวจสอบข้อมูลอยู่นะคะ/ครับ 
- กรุณาถือสายรอต่ออีกสักครู่นะคะ/ครับ 

3.2.2 การประชุมสาย : Conferencing 
- (แจ้ งผู้ สอบถามให้ รอสายก่อน) คุณ ....... คะ/ครั บ ดิฉั น/ผมจะประสานงานไปยั งแผนก/ 

เจ้าหน้าที่....... กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ 
- (แจ้งเจ้าหน้าที่ที่ประสานงานด้วย) คุณ ....... คะ/ครับ ดิฉัน/ผมมีผู้สอบถามเรื่อง ....... อยู่ในสาย  

จึงขออนุญาตให้ผู้ติดต่อสอบถามเจ้าหน้าที่โดยตรง ซ่ึงทางดิฉัน/ผมขออนุญาตร่วมรับฟังด้วยนะคะ/ครับ 
3.2.3 การโอนสาย : Transferring 

- คุณ ....... คะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสายให้แผนก.......โปรดแจ้งข้อมูลเก่ียวกับ......... กรุณาถือสายรอ
สักครู่นะคะ/ครับ 

3.3 การกล่าวค าลงท้าย : Ending 
- คุณ ........ มีข้อมูลสอบถามเพ่ิมเติมไหมคะ/ครับ 
- ขอบคุณที่ใช้บริการ สวัสดีค่ะ/ครับ 

กรณีโทรศัพท์ติดต่อกลับไปยังผู้รับบริการ 

1. กล่าวค าทักทายทางโทรศัพท์ด้วยความสุภาพ “สวัสดีค่ะ/ครับ ดิฉัน/ผม...จาก (ชื่อหน่วยงาน) ขอเรียน
สายคุณ.......” 

2. แจ้งวัตถุประสงค์ในการติดต่อ 
3. กล่าวจบการสนทนา “ขอบคุณค่ะ/ครับ” หรือ “สวัสดีค่ะ/ครับ” 

 

 

 

Greeting ทักทำย

Asking สอบถำมและให้ข้อมูล/ค ำแนะน ำ

Ending จบกำรสนทนำ
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4. ข้อพึงปฏิบัติ 
4.1 การรับสาย 

4.1.1 รับสายโทรศัพท์ภายใน 3 ครั้ง 
4.1.2 รับโทรศัพท์ตามมาตรฐานองค์กร (ทักทาย+ชื่อองค์กร/แผนก+ชื่อผู้รับสาย) 
4.1.3 บันทึกใจความส าคัญระหว่างการสนทนา 
4.1.4 ควรขอข้อมูลจากผู้ติดต่อให้ชัดเจนว่าต้องการสอบถามเรื่องอะไร เพ่ือน าไปสู่การหาข้อมูลที่ถูกต้อง 
4.1.5 กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่ เก่ียวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถามชื่อ 

หมายเลขติดต่อกลับ และรายละเอียดต่าง ๆ เพ่ือแจ้งให้เจ้าหน้าที่ท่ีเก่ียวข้องทราบต่อไป 
4.2 การพักรอสาย 

4.2.1 ขออนุญาตให้ผู้ติดต่อรอสายสักครู่ 
4.2.2 อย่าปล่อยให้รอสายนาน คอยให้ข้อมูลแก่ผู้ติดต่อเป็นระยะ ๆ 

4.3 การประชุมสาย (Join หรือ Conference) ควรแจ้งหรือขออนุญาตกับทุกสายก่อน 
4.4 การโอนสาย  

4.4.1 กรณีที่ควรโอนสาย 
- ไม่สามารถประชุมสายได้เท่านั้น เช่น ผู้ติดต่อขอสายเจ้าหน้าที่ฝ่ายนั้น  ๆเป็นการเฉพาะ 
- ข้อสอบถามมีความยากซับซ้อนฟังแล้วไม่สามารถท าความเข้าใจได้  
- ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่สะดวกให้ประชุมสาย 

4.4.2 ขออนุญาตปลายสายก่อนโอน พร้อมแจ้งเบอร์โทรศัพท์ท่ีก าลังจะโอนไปแก่ผู้ติดต่อ 
4.4.3 เม่ือบุคคลที่ 3 รับสาย ควรแจ้งข้อมูลรายละเอียดให้บุคคลที่ 3 ทราบก่อน 
4.4.4 ให้ผู้ติดต่อและบุคคลที่ 3 คุยกัน  

4.5 การวางสาย 
4.5.1 ควรแน่ใจว่าผู้ติดต่อไม่มีข้อมูลสอบถามเพ่ิมเติมแล้ว 
4.5.2 หากต้องใช้เวลาค้นหาข้อมูล ต้องขออนุญาตโทรกลับภายหลัง ต้องจดรายละเอียดของผู้ติดต่อให้

ครบถ้วนและถูกต้อง 
4.5.3 ให้ข้อมูลและเบอร์โทรกลับของผู้ให้บริการแก่ผู้ติดต่อ เพ่ือสามารถสอบถามเพ่ิมเติมได้ในภายหลัง 

5. ข้อพึงระวังในขณะให้บริการ 
5.1 อย่าเค้ียวอาหารขณะสนทนา 
5.2 อย่าหายใจแรงใส่โทรศัพท์ขณะสนทนา 
5.3 อย่าอารมณ์เสียกับผู้ติดต่อ 
5.4 อย่าให้ผู้ติดต่อรอสายนาน คอยให้ข้อมูลแก่ผู้ติดต่อเสมอว่าก าลังถึงขั้นตอนใด 
5.5 ห้ามวางหูโทรศัพท์ใส่ผู้ติดต่อเด็ดขาด 
5.6 ไม่ควรใช้ค าว่า ฮัลโหล จ๊ะ จ๋า นะฮะ แป๊บนึง กับผู้ติดต่อ 
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กำรให้บริกำรแก่ผู้มำติดต่อด้วยตนเอง 

กำรให้บริกำรแก่ผู้มำติดต่อด้วยตนเอง 
1. แผนผังการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อด้วยตนเองของฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

เจ้าหน้าท่ีสอบถามความต้องการ 

เจ้าหน้าท่ีกล่าวต้อนรับ 
และเชิญไปท่ีโต๊ะเจ้าหน้าท่ีท่ีว่างอ ยู่ 

กรณีสามารถตอบ 
ข้อสอบถามได้ 

ตอบได้ทันที 

เจ้าหน้าที่พิจารณา 
ข้อสอบถาม 

ผู้รับบริการติดต่อสอบถามข้อมูลด้วยตนเอง  
ณ ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการศุลกากร 

เจ้าหน้าท่ี 
ให้ข้อมูล/ค าแนะน า ด าเนินการดังน้ี 

 สืบค้นข้อมูลจากฐานข้อมูล หรือ 
 ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อขอข้อมูล 

สืบค้นข้อมูลเพิ่ม 
แนะน าให้ติดต่อโดยตรงกับ

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/เก่ียวข้อง 
กรณีต้องการข้อมูลเชิงลึก/ค า
วินิจฉัยของหน่วยงานนั้น ๆ 

ภายใน 5 นาที นับแต่ได้รับเรื่อง 

บันทึกรายละเอียดการให้บริการลงในแบบรายงาน 
ผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

ภายใน 5 นาที 

ให้ผู้มาติดต่อประเมินความพึงพอใจ
ในการให้บริการลงในแบบฟอร์ม 

ผู้มาติดต่อของศูนย์ฯ 

กรณีไม่สามารถตอบ 
ข้อสอบถามได้เอง 

ภายใน 15 นาที 
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2. ขั้นตอนการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อด้วยตนเอง 

 
3. มาตรฐานการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อด้วยตนเอง 

3.1 การต้อนรับ 
3.1.1 กล่าวต้อนรับและทักทายผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีและเป็นมิตร 

- “สวัสดีค่ะ/ครับ ต้องการติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” 
3.1.2 กล่าวเชิญผู้รับบริการไปที่โต๊ะเจ้าหน้าที่ท่ีว่างอยู่ 

- “เชิญที่โต๊ะเจ้าหน้าที่ ................ ค่ะ/ครับ” 
3.1.3 กรณีเจ้าหน้าที่ให้บริการเต็มทุกโต๊ะ ให้เชิญผู้รับบริการนั่งรอที่โซฟารับรองก่อน เม่ือเจ้าหน้าที่

ท่านใดว่างให้รีบมาให้บริการทันที 
3.1.4 ถ้าหากมีผู้รับบริการเป็นจ านวนมาก เกิดการบริการที่ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใด ๆ ต้องกล่าว 

ค าว่า “ขอโทษ” เสมอ 
3.2 สอบถามความต้องการและให้ข้อมูล ค าแนะน า 

3.2.1 ให้บริการภายในเวลาที่เหมาะสม  
3.2.2 หากด าเนินการไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลและแจ้งให้ทราบความคืบหน้าของเรื่องที่ขอรับบริการ 

3.3 หลังเสร็จสิ้นการให้บริการ 
3.3.1 สอบถามผู้รับบริการว่าได้ข้อมูลครบถ้วน ตรงกับความต้องการหรือไม่ ต้องการสอบถามข้อมูลอ่ืน

อีกหรือไม่ 
3.3.2 ขอรับการประเมินผลความพึงพอใจ โดยให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ  

ผ่านระบบออนไลน์ 
- “กรุณาตอบแบบสอบถามผ่าน QR Code ด้วยค่ะ/ครับ” 

3.3.3 หากผู้รับบริการกล่าวค าขอบคุณ ให้กล่าวค าว่า “ยินดีค่ะ/ครับ” 

4. การให้บริการเม่ือผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ มีอารมณ์โกรธ 

4.1 เชิญผู้รับบริการรายนั้นไปห้องที่มีอุณหภูมิเย็น ๆ สภาพแวดล้อมที่ดีและเหมาะสม บริการน้ าด่ืม 
4.2 สอบถามความต้องการหรือเรื่องราว และรับฟังอย่างจริงใจ ต้ังใจ ใส่ใจ  
4.3 เก็บข้อมูลโดยจดหรือจ ารายละเอียด แววตาและท่าทางบ่งบอกถึงความสนใจ  
4.4 เม่ือมีค าต าหนิหรือร้องเรียนจากผู้รับบริการ ห้ามสวนค าตอบกลับไปทันที เพราะผู้รับบริการยังพูดไม่จบ 

อารมณ์ความรุนแรงก็จะสูงขึ้นไปอีก  
4.5 กล่าวขอโทษผู้รับบริการอย่างเป็นกลาง ๆ ไว้ก่อน ไม่จ าเป็นต้องไปหาข้อพิสูจน์ว่าใครผิดหรือถูก  

โดยกล่าวค าว่า  
- “ขออภัยด้วยค่ะ/ครับ ที่ท าให้คุณ ...(ชื่อผู้รับบริการ)... ไม่ได้รับความสะดวก” หรือ 
- “ในกรณีนี้ดิฉันขอโทษเป็นอย่างสูงที่เกิดเหตุการณ์อย่างนี้” หรือ 
- “ขอโทษนะคะ/ครับที่ท าให้เสียเวลา” 

Greeting กล่ำวต้อนรับ

Asking สอบถำมควำมต้องกำรและให้ข้อมูล/ค ำแนะน ำ

Ending ตอบแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ
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5. ข้อพึงระวังในขณะให้บริการแก่ผู้รับบริการด้วยตนเอง 

5.1 ไม่ควรเอนหลังพิงเก้าอ้ีขณะให้บริการ  
5.2 ไม่ควรนั่งโยกเก้าอ้ีหมุนไปหมุนมา  
5.3 ไม่ควรเคาะโต๊ะหรือกอดอกระหว่างให้บริการ 
5.4 ไม่ควรก้มหน้า หรือไม่สบตาผู้รับบริการ 
5.5 ไม่พูดจา หรือหยิบของข้ามหน้าข้ามตาผู้อ่ืน 
5.6 ไม่รับประทานอาหาร หรือของขบเค้ียวต่าง ๆ 
5.7 ไม่ท้าวเอว เกาหัว หาวนอน หยอกล้อเล่นกันขณะให้บริการ 
5.8 ไม่เสริมสวย ล้วง แคะ แกะ เกา ขณะให้บริการ 
 

มำตรฐำนกำรให้บริกำรแก่ผู้มำติดต่อทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) 

1. รูปแบบการตอบกลับทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  
เรียน คุณ/บริษัท 

.....(ชื่ อ/หน่ วยงาน)....ได้ รับ e-mail ของท่านแล้ว เนื่องจ ากค าถามยังไม่ชัดเจน จ า เป็ นต้องขอ
รายละเอียดเพ่ิมเติม คือ ... และจะได้รีบด าเนินการ 

2. ประเภทค าถาม 
2.1 กรณีข้อมูลทั่วไป ที่สามารถตอบได้ หน่วยงานจัดส่งข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการโดยเร็ว 
2.2 กรณีข้อมูลเป็นความลับ ให้ตอบปฏิเสธอย่างสุภาพ พร้อมให้เหตุผล หรือข้อกฎหมาย 
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บทที่ 5 แนวทำงกำรพัฒนำบคุลำกรใหม่ของฝ่ำยบริกำรลกูค้ำสมัพันธ์ 
 

แนะน ำภำพรวมและขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

1. แนะน าข้อมูลพ้ืนฐานของฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 
2. แนะน าหลักทั่วไปในการให้บริการ 
3. แนะน าองค์ความรู้ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการ 
4. แนะน าการใช้เครื่องมือและระบบงานที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์  
5. แนะน ารูปแบบ ทักษะและมารยาทการให้บริการ 

 

วิธีกำรพัฒนำบุคลำกรใหม่ 

1. การสอนงาน (Coaching) ส าหรับบุคลากรที่บรรจุใหม่ รับโอน หรือบรรจุกลับ ตามแผนการสอนงานที่ 
กรมศุลกากรก าหนด 
2. การพัฒนาในขณะปฏิบัติงาน (On the Job Training) การมอบหมายงาน (Job Assignment) การศึกษา
ด้วยตนเอง (Self-Learning) หรือการให้ค าปรึกษาแนะน า (Consulting) หรือวิธีที่ เหมาะสมส าหรับเจ้าหน้าที่ 
ที่ย้ายมาปฏิบัติงานจากหน่วยงานภายในกรมศุลกากร 
3. จัดให้มีพ่ีเลี้ยงก ากับดูแลการสอนงาน โดยเรียนรู้งานจากพ่ีเลี้ยง  
4. ศึกษารายงานค าถาม-ค าตอบจากผลการปฏิบัติงานรายเดือน 

 

เกณฑ์กำรประเมินผล 

1. ดูบุคลิก ลักษณะ มารยาทขณะให้บริการ 
2. ดูองค์ความรู้จากการถาม-ตอบขณะให้บริการ และรายงานผลการปฏิบัติงานประจ าเดือน 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

  
 

ภำคผนวก 
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ภาคผนวก ก 

แผนผังการให้บริการของศูนย์บริการศุลกากร 
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ภำคผนวก ข 
 

คู่มือการปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างศูนย์บริการศุลกากร 
และผู้ให้บริการ Call Center 1164 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำนร่วมกันระหว่ำงศูนย์บริกำรศุลกำกร  
และ ผู้ให้บริกำร Call Center 1164 

 
 

1. การด าเนินการกรณีสายโทรศัพท์ 1164 ไม่สามารถใช้งานได้ 
2. การตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีรับจากผู้ใช้บรกิารผ่านเว็บไซต์กรมศุลกากรในหัวข้อ “ติดต่อเรา” 
3. การจัดท าฐานข้อมูลใช้ร่วมกันระหว่างศูนย์บริการศุลกากรและ ผู้ให้บริการ Call Center 1164 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำนร่วมกันระหว่ำงศูนย์บริกำรศุลกำกร และ ผู้ให้บริกำร Call Center 1164 
 
 

1. การด าเนินการกรณีสายโทรศัพท์ 1164 ไม่สามารถใช้งานได้ 

 แผนฉุกเฉินกรณีหมายเลขโทรศัพท์ 1164 ไม่สามารถใช้งานได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Call Center 1164 
ตรวจพบว่าหมายเลข

โทรศัพท์ 1164 
ไม่สามารถใช้งานได้ 

ฝ่ายวิเคราะห์และพัฒนา  
ศูนย์บริการศุลกากร ด าเนินการ 
จดบันทึกสถิติหมายเลขโทรศัพท์ 
1164 ขัดข้องไม่สามารถใช้งานได้ 

พร้อมท้ังติดต่อประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

ประสานงานแจ้งฝ่ายวิเคราะห์และพัฒนา 
ศูนย์บริการศุลกากร ทราบ 

ประสานงานแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยว ข้องทราบ 

 

ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 
ศูนย์บริการศุลกากร 

เตรียมพร้อมรองรับสายเรียกเข้า 

 
ส่วนส่ือสารองค์กร จัดท าแบนเนอร์  

“แจ้งปัญหาหมายเลข ๑๑๖๔ ขัดข้อง”  
เผยแพร่บนเว็บไซต์กรมฯ 
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แผนฉุกเฉินกรณีหมายเลขโทรศัพท์ 1164 สามารถกลับมาใช้งานได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Call Center 1164 
ตรวจพบว่าหมายเลข

โทรศัพท์ 1164 
สามารถใช้งานได้ 

ฝ่ายวิเคราะห์และพัฒนา  
ศูนย์บริการศุลกากร ด าเนินการ 

จดบันทึกสถิติหมายเลขโทรศัพท์ 1164 
สามารถใช้งานได้ 

พร้อมท้ังติดต่อประสานงาน 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

ประสานงานแจ้งฝ่ายวิเคราะห์และพัฒนา 
ศูนย์บริการศุลกากร ทราบ 

ประสำนงำนแจ้งหน่วยงำนท่ีเกี่ยว ข้องทรำบ 

ส่วนส่ือสารองค์กร  
ด าเนินการ น าแบนเนอร์  

“แจ้งปัญหาหมายเลข ๑๑๖๔ ขัดข้อง”  
ท่ีเผยแพร่ ออกจากเว็บไซต์กรมฯ 
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2. การตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่รับจากผู้ใช้บริการผ่านเว็บไซต์กรมศุลกากรในหัวข้อ “ติดต่อเรา”  

 2.1 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งตรงมายัง 1164 เป็นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ เลือกหัวข้อ 
“สอบถามงานศุลกากร/ทั่วไป”  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์จากเว็บไซต์ของกรมฯ ที่ผู้ใช้บริการเลือกหัวข้อ 
“สอบถามงานศุลกากร/ทั่วไป” 

เจ้าหน้าที่ 1164 รับและพิจารณา 

- แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด  
- เรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการตามข้อ 2.3 
 

 

 

สอบถามงานศุลกากร/ทั่วไป 

เจ้าหน้าที่ 1164 ตอบข้อสอบถาม 
 

 

 

ส่งผลการพิจารณาให้ผู้ใช้บริการ 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 

ที่ได้รับมอบหมาย สุ่มตรวจสอบจาก
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

- ตรวจสอบการด าเนินการ 
- พิจารณาความเหมาะสมที่จะน า                                    
มาท า FAQ 
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2 .2 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่รับมาจากหน่วยงานอ่ืนในกรมศุลกากร เป็นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
ที่ผู้ใช้บริการเลือกหัวข้ออ่ืนที่ไม่ใช่หัวข้อ “สอบถามงานศุลกากร/ทั่วไป” 

  2.2.1 การด าเนินการในการตอบข้อซักถาม  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ  
 - กรณีมีประเด็นพิจารณาที่เห็นว่าต้องสอบถามหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้องให้ประสานกับ หัวหน้าฝ่าย
บริการลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือทราบไว้ชั้นต้น         
  
 - กรณีตอบข้อหารือแล้ว แต่ผู้ใช้บริการยังมีข้อสอบถามกลับมา ให้แจ้งหัวหน้าฝ่ายบริการลูกค้า
สัมพันธ์ เพ่ือทราบและประสานการให้บริการข้อมูล   

 

 

 

 

 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่หน่วยงานอ่ืนในกรมฯเป็นผู้รับและส่งต่อมา
ให้ 1164 (หน่วยงานอ่ืนในกรมฯ ได้แก่ กจธ. และ CIC ) 

เจ้าหน้าที่ 1164 รับและตอบข้อซักถาม
ซักถาม 

 
 

ส่งให้ผู้ใช้บริการ 

 

 

ส่งให้หน่วยงานที่ส่งต่อ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

ส่งให้เจ้าหน้าที่          
ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 

ที่ได้รับมอบหมาย 
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2.2.2  หน้าที่ของเจ้าหน้าศูนย์บริการศุลกา กรในการก ากับติดตา มการตอบ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งมาจากหน่วยงานอ่ืน 

 

 

 

            
           
            
            
            
   
          

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานธุรการรับบันทึกฯที่ส่งมาจากหน่วยงานอ่ืน                       
เพ่ือแจ้งให้ ศบศ. ทราบการส่งต่อจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ให้ 1164 

ผู้อ านวยการศูนย์บริการศุลกากร 

หัวหน้าฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ 

เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีได้รับมอบหมาย
มอบหมาย 

ตรวจสอบ/ก ากับการด าเนินการของ 1164 
ในการตอบข้อสอบถามในข้อ 2.2.1 

สรุปรายงานเป็นรายเดือน 

พิจารณาว่าข้อมูลใดเหมาะสมที่จะน ามาจัดท าเป็น FAQ  
หรือแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องให้กรมศุลกากร 

เพ่ือทราบและปรับปรุงการให้บริการ 
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2.3 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่เจ้าหน้าที่ 1164 รับจากเว็บไซต์ของกรมศุลกากร แต่การตรวจสอบ

พบว่าเป็นเรื่องการร้องเรียน (อยู่ในความรับผิดชอบของ กจธ.) หรือเป็นเรื่องการแจ้งเบาะแสการกระท า
ความผิด (อยู่ในความรับผิดชอบของ CIC) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ศูนย์บริการศุลกากรท ารายงานประจ าเดือนเพ่ือรายงานเลขานุการกรม  

 
3. การจัดท าฐานข้อมูลใช้ร่วมกันระหว่างศูนย์บริการศุลกากรและ ผู้ให้บริการ Call Center 1164 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

การประชุมหารือเก่ียวกับการส่งต่อจดหมายอิเล็กทรอนิกส์สอบถามปัญหาการปฏิบัติพิธีการทางศุลกากร  

เจ้าหน้าที่ 1164 พิจารณาจดหมายอิเล็กทรอนิกส์จากเว็บไซต์
และตรวจสอบพบว่าเป็นความรับผิดชอบของหน่วยงานอ่ืน 

 

 

เรื่องแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด 

เจ้าหน้าที่ 1164 

 

 

ส่งต่อจดหมายให้ CIC 
ท าบันทึกถึง ศบศ. เพ่ือทราบ 

เป็นรายเดือน 

 

 

เรื่องร้องเรียน 

ท าบันทึกถึง ศบศ. 

ศบศ. ท าบันทึก กจธ.เป็นเรื่องลับ 

เจ้าหน้าที่ 1164 

 

 

ผู้ให้บริการ 1164 บันทึกข้อมูล 
ฝบล.และ ฝวพ. ร่วมกันพิจารณาข้อมูล 

ที่เหมาะสมที่จะจัดเก็บในฐานข้อมูล 

 

 

เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายบันทึกข้อมูล 

 

ระบบฐานข้อมูล 
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แนะน ำเก่ียวกับเครื่อง AVAYA IP Phone รุ่น 9611G  

AVAYA IP Phone รุ่น  9611G เป็ นเครื่อ งโทรศัพท์ที่ ร องรับ ระบบ VoIP (Voice over Internet 
Protocal) ใช้งานร่วมกับระบบ LAN ที่มีความสะดวกในการใช้งานและการดูแลรักษา มีหน้าจอแสดงผลการใช้
งานส าหรับจัดการการโทร บันทึกการโทร การบันทึกหมายเลขโทรออก มี Feature หลากหลาย  

ข้อดีของโทรศัพท์ IP Phone 
o แสดงหมายเลขโทรเข้า - ออก 
o แสดงและแจ้งเตือนหมายเลขที่ไม่ได้รับสาย 
o เลือกใช้ Feature ได้ง่าย โดยเลือกกดได้ที่หน้าจอของโทรศัพท์ 
o แสดงสถานะของการใช้งาน Feature ของโทรศัพท์ 
o ประชุมสายได้ 6 คู่สาย 
o บันทึกหมายเลขโทรศัพท์ได้ 250 เลขหมาย 
o สามารถฝากข้อความเสียง (Voice mail) ได้ 

 
รูปแสดงเครื่องโทรศัพท์ AVAYA IP Phone รุ่น 9611G 
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ปุ่มและหน้ำท่ีกำรท ำงำนของ AVAYA IP Phone  

 

 ชื่อปุ่ม หน้ำท่ีกำรท ำงำน 

1) Message waiting Indicator  ช่องไฟแสดงการมีข้อความฝากไว้ในระบบ 

2) MESSAGE  ส าหรับการเปิดฟังข้อความเสียง (Voice mail) (ไม่เปิดใช้งาน) 

3) PHONE ส าหรับการใช้งานโหมดโทรศัพท์หรือกลับสู่หน้าจอใช้งานหลัก 

4) Call Line appearance ส าหรับแสดงสายการใช้งานปัจจุบัน หรือการเลือกฟังก์ชั่นต่าง ๆ  
/ Feature buttons  ในเมนูของโทรศัพท์  

5) CONTACTS    สมุดบันทึกรายชื่อ  

6) HOME ส าหรับการเรียกดูโปรแกรมหรือใช้งานค าสั่งต่าง ๆ 

7) HISTORY  ส าหรับการเรียกดูประวัติการใช้สายโทรศัพท์ 

8) SPEAKER  ส าหรับการเปิดใช้งานล าโพง  

9) VOLUME     ส าหรับปรับระดับเสียง 

10) MUTE  ส าหรับการตัดเสียงระหว่างสนทนา  

11) Softkeys  ส าหรับเลือกใช้งานค าสั่งของ Soft Key Labels  

12) SoftKey Labels แสดงค าสั่งการใช้งานที่หน้าจอแสดงผล เช่น Hold / Transfer / 
Conference / Drop 

13) Navigation Arrows  ปุ่มกดลูกศร 4 ทิศทางเพ่ือใช้เลือกเมนูต่าง ๆ ของ IP Phone 

14) HEADSET ส าหรับการใช้งานอุปกรณ์หูฟังภายนอก  

สัญลักษณ์ต่ำง ๆ ท่ีแสดงบนหน้ำจอ AVAYA IP Phone 

 สัญลักษณ์ หน้ำท่ีกำรท ำงำน 

  แสดงสถานะมีสายที่ไม่ได้รับ สามารถตรวจหมายเลขได้โดยการกดที่ปุ่ม History 
  แสดงสถานะเตือนมีสายเข้า 
  แสดงสถานะสายที่ก าลังใช้งานอยู่ (Active Call) 
  แสดงสถานะการพักสาย (Hold) 
  แสดงสถานะการประชุมสาย (Conference Calls) 
  แสดงสถานะการพักสายที่ท าการประชุมสายอยู่ (Conference Call Hold) 

     สามารถใช้ Navigation Arrows เลื่อนไปทาง ซ้าย - ขวา เลื่อนดูหน้าจอถัดไป 
 แสดงสถานะปิดเสียงเรียกเข้า  
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กำรใช้งำนเครื่อง AVAYA IP PHONE 

1. กำรโทรติดต่อ (Making a call) 
 ยกหูโทรศัพท์ (Handset) หรือ กดปุ่ม Speaker หรือ กดปุ่ม Headset (หากต่อพ่วงกับชุดหูฟัง)  

 โทรติดต่อสายภายนอก  
กด 9 ตา มด้วยหมา ยเลขที่ ต้องกา รโทร ติดต่อ (ระบบโทร ศัพท์ สามารถโทรออก มือถื อ 
ต่างจังหวัด ต่างประเทศได้ แต่ต้องแจ้งขอเปิดใช้งานก่อน)  

 โทรติดต่อสายภายในกรมศุลกากร กดหมายเลขภายใน 4 หลัก  

 โทรติดต่อระหว่างกรมศุลกากร และ ส านักงานศุลกากร หรือ ด่านศุลกากร  
กดหมายเลขโทรศัพท์ 6 หลัก ของหน่วยงานนั้น  

 กรมศุลกากรโทรติดต่อส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง   
กดรหัส แล้วตามด้วยหมายเลข 4 หลักของส่วนราชการนั้น ๆ 
 ส านักงานปลัดกระทรวงการคลัง (สป.กค.)   รหัส110 + หมายเลข 4 หลัก        

และ ส านักงานรัฐมนตรีกระทรวงการคลัง (สร.กค.) 
 กรมธนารักษ์ รหัส 121 หรือ 151+ หมายเลข 4 

หลัก 
 กรมบัญชีกลาง รหัส 122 + หมายเลข 4 หลัก 
 ส านักงานบริหารหนี้สาธารณะ (สบน.) รหัส 124 + หมายเลข 4 หลัก 
 ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) รหัส 126 + หมายเลข 4 หลัก 
 กรมสรรพสามิต รหัส 127 + หมายเลข 4 หลัก 
 ส านักงานเศรษฐกิจการคลัง รหัส 128 + หมายเลข 4 หลัก 

 ส านักงานศุลกากร หรือ ด่านศุลกากร โทรติดต่อส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง  
กดรหัส แล้วตามด้วยหมายเลข 4 หลักของส่วนราชการนั้น ๆ 
 กรมสรรพากร รหัส 155 + หมายเลข 4 หลัก 
 กรมธนารักษ์ รหัส 161 + หมายเลข 4 หลัก 
 กรมสรรพสามิต รหัส 167 + หมายเลข 4 หลัก 
 กรมสรรพสามิต รหัส 168 + หมายเลข 4 หลัก 
 คลังเขต และ คลังจังหวัด รหัส 162 + หมายเลข 4 หลัก 

  

 หมายเหตุ การแจ้งหมายเลขโทรศัพท์แก่บุคคลภายนอก ให้แจ้ง 02-6676000 หรือ 02-6677000  
ตามด้วยหมายเลขภายใน 6 หลัก 
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2. กำรโทรหมำยเลขสุดท้ำย (Last Number Dialed) 
 กดที่ปุ่ม Redial ที่หน้าจอหลักของเครื่องโทรศัพท์ ระบบจะติดต่อหมายเลขที่โทรออกล่าสุดโดย
อัตโนมัติ 

3. กำรรับสำยเรียกเข้ำ (Answering a call) 
 หากไม่ติดสายสนทนาอยู่ สามารถรับสายเรียกเข้าได้ทันที โดยยกหูโทรศัพท์ (Handset) หรือ  

กดปุ่ม Speaker หรือ กดปุ่ม Headset หากเชื่อมต่ออุปกรณ์ชุดหูฟัง 
 หากติดสายสนทนาอ่ืนอยู่ สามารถรับสายเรียกซ้อนได้ โดยการพักสาย (Hold) ที่ก าลังสนทนา

อยู่ และกดปุ่ม Call Line appearance เพ่ือเลือกสายเรียกเข้า จากนั้นกดปุ่ม Answer หรือ 
OK 

4. กำรรับสำยแทน (Call Pickup/Direct Call Pickup) 
กรณีที่ ต้องการช่วยรับสายหรือดึงสายที่เรียกเข้ามาที่เครื่องโทรศัพท์บริเวณ ใกล้เคียง เนื่องจาก

เจ้าของเครื่องไม่อยู่หรือยังไม่สามารถรับสายนั้นได้ (จะมีไฟกระพริบแสดงให้เห็น) 
4.1 การรับสายแทนหมายเลขอ่ืนที่อยู่ในกลุ่มเดียวกัน (Call Pickup) สามารถท าจาก

เครื่องโทรศัพท์ 
ใด ๆ ก็ได้ทีถู่กจัดอยู่ในกลุ่มเดียวกัน (Pickup Group)  
กด #8 + หมายเลขเครื่องที่ต้องการรับสายแทน 

4.2 การรับสายแทนหมายเลขอ่ืนที่อยู่นอกกลุ่ม (Direct Call Pickup)  
กดปุ่มลูกศร ไปทางขวา 1ครั้ง  กดเลือก Dir Pickup  

5. กำรพักสำย (Hold)  
5.1 การพักสายของคู่สนทนาไว้ชั่วคราว เม่ือต้องการใช้เครื่องโทรศัพท์ดังกล่าวส าหรับจุดประสงค์อ่ืน 

ในขณะที่ก าลังสนทนาอยู่ เช่น ต้องการโทรปรึกษากับคู่สนทนาอ่ืน หรือต้องการรับสายเรียกซ้อน  
เป็นต้น หลังจากเสร็จสิ้นการสนทนากับสายอ่ืนแล้วสามารถย้อนกลับมาสนทนากับคู่สนทนา  
ที่ถูกพักสายไว้ได้ 
 เลือกสายสนทนาที่ต้องการพักสาย หากมีคู่สนทนาอยู่หลายสาย 
 กดปุ่ม Hold คู่สนทนาจะได้ยินเสียงดนตรี     พักสาย  
 กดปุ่ม Resume เพ่ือกลับมาสนทนาต่อ 

5.2 การพักสายแรกเพ่ือเรียกสายที่สอง 
 กดปุ่ม Hold  
 กดปุ่ม Call Line appearance ใด ๆ ที่ว่างอยู่ 
 กดหมายเลขโทรศัพท์ของบุคคลที่ 2 ที่ต้องการสนทนาด้วย 
 กดปุ่ม Drop เม่ือต้องการวางหรือยกเลิกสายสนทนาใด 
 กดปุ่ม Call Line appearance ที่มีไฟกระพริบอยู่ เพ่ือกลับมาสนทนากับสายที่ถูกพักไว้ 

6. กำรโอนสำย (Transferring a Call) เม่ือรับสายเรียกเข้าแล้วต้องการโอนสายไปยังหมายเลขอ่ืน  
 กดปุ่ม Transfer  
 กดหมายเลขที่ต้องการโอน หรือเรียกจากสมุดบันทึกรายชื่อ หรือเรียกจากประวัติการใช้สาย 
 กดปุ่ม complete เพ่ือโอนสาย 
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7. กำรส่งสำยเรียกเข้ำไปยังหมำยเลขอ่ืน (Call Forward)  

กรณีที่เจ้าของหมายเลขโทรศัพท์นั้นไม่อยู่ หรือไม่ต้องการรับสาย หรือต้องการเปลี่ยนไปท าธุระที่อ่ืน
ชั่วคราว และประสงค์จะส่งต่อหรือโอนสายเรียกเข้าทั้งหมดไปยังเครื่องโทรศัพท์หมายเลขที่ก าหนด
เพ่ือให้รับสายเรียกเข้าแทน 
 กดปุ่มลูกศร ไปทางขวา 1ครั้ง   
 กดเลือก Call Forward จะได้ยินเสียงโทนยาว 
 กดหมายเลขที่ต้องการโอนสาย แล้วรอสัญญาณ Confirm tone แสดงว่าการโอนสายส าเร็จ จะ

มีไฟสีเหลืองแสดงที่ปุ่ม  
 การยกเลิก กดเลือก Call Forward อีกครั้ง สัญญาณไฟสีเหลืองที่ปุ่มจะหายไป แสดงว่าการ

ยกเลิกการโอนสายส าเร็จ 

8. กำรประชุมทำงโทรศัพท์หรือกำรประชุมสำย (Conference Calls)  
 การประชุมสายสามารถท าได้สูงสุด 6 คู่สายรวมหมายเลขตัวเอง โดยสามารถประชุมสายได้ทั้งสาย
ภายในและภายนอก ทั้งนี้  ขึ้นอยู่ กับการก าหนดข้อจ ากัดการใช้งานของเครื่องนั้น ๆ ว่าให้ใช้ได้ทั้งสาย
ภายในและภายนอก หรือภายในอย่างเดียว 
 ระหว่างการสนทนา หากผู้เรียก (สายที่ 1) ประสงค์จะประชุมสายให้แจ้งคู่สนทนา (สายที่ 2) 

ก่อน แล้วด าเนินการดังนี้ 
1. กดปุ่ม Conf คู่สนทนาจะได้ยินเสียงดนตรี     พักสาย  
2. กด Call Line appearance ที่ว่าง กดหมายเลขโทรศัพท์ผู้ เข้าประชุมสายที่ 3 หลังจาก มี

การรับสายแล้วสามารถสนทนากับสายนี้ก่อนที่จะร่วมประชุมกันได้ 
3. จากนั้นผู้เรียกกดปุ่ม Join เพ่ือให้ผู้เข้าประชุมสายที่ 3 เข้าร่วมประชุม 

 หากต้องการเพ่ิมผู้เข้าประชุมสายที่ 4-5 ให้ด าเนินการตามขั้นตอนที่ 1- 3 ข้างต้นทีละหมายเลข 
 กรณีต้องการวางสายหรือยกเลิกสายผู้เข้าร่วมประชุมสายสุดท้าย ให้กดปุ่ม Drop  
 การพักสายระหว่างประชุมสาย ให้กดปุ่ม Hold โดยเม่ือเราพักสาย ผู้เข้าร่วมประชุมสายอ่ืน ๆ 

ยังคงสามารถพูดคุยกันได้ ถ้าต้องการกลับเข้าร่วมประชุมอีกครั้ง ให้กดปุ่ม Resume หรือปุ่ม 
OK  

9. กำรปิดเสียงระหว่ำงกำรสนทนำ (Mute) 
 กดปุ่ม MUTE เพ่ือตัดเสียงระหว่างการสนทนา จะมีสัญญาณไฟแสดงที่ปุ่ม  
 กดปุ่ม MUTE อีกครั้งเม่ือต้องการกลับสู่การสนทนาเหมือนเดิม 

10. กำรตัดสำย (Drop) 
 การตัดสายโทรศัพท์แล้วกลับมาให้ได้สัญญาณโทรศัพท์ (Dial Tone) ใหม่ โดยไม่ต้องวางหูโทรศัพท์ 
ให้กดปุ่ม Drop  

11. กำรเปิดใช้งำนชุดหูฟัง (Headset)  
 เม่ือเชื่อมต่ออุปกรณ์ชุดหูฟังแล้ว ให้กดปุ่ม HEADSET ที่ตัวเครื่อง IP Phone เพ่ือเลือกใช้ชุดหูฟังใน
การรับสาย และโทรออก ในขณะใช้งานชุดหูฟังจะมีสัญญาณไฟแสดงที่ปุ่ม หากใช้อุปกรณ์ชุดหูฟัง
จ าเป็นต้องวางหูโทรศัพท์ไว้กับเครื่องด้วย 
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12. กำรเปิดใช้งำนล ำโพง (Speaker)  
 เม่ือต้องการใช้งานล าโพงในการรับสายหรือโทรออกแทนการยกหูโทรศัพท์ ให้กดปุ่ม SPEAKER  
เพ่ือใช้งานล าโพงซ่ึงท าหน้าที่เป็นไมโครโฟนในตัว ในขณะใช้งานล าโพงจะมีสัญญาณไฟแสดงที่ปุ่ม  

13. กำรปรับระดับเสียง (Volume) 
กดปุ่ม VOLUME  + หรือ -  เพ่ือปรับเพ่ิมหรือลดระดับเสียง 
 ปรับระดับเสียงเรียกเข้าในขณะที่ไม่มีการใช้สาย 
 ปรับระดับเสียงสนทนาเม่ือก าลังใช้สายอยู่ ทั้งหูฟังโทรศัพท์ ชุดหูฟัง และล าโพง  

14. กำรกลับสู่หน้ำจอหลักของโทรศัพท์  
เม่ือใช้งานโทรศัพท์ไปยังหน้าต่าง ๆ แล้ว หากต้องการกลับสู่หน้าจอหลักอย่างรวดเร็ว ให้กดปุ่ม 

PHONE ที่ตัวเครื่องโทรศัพท์ 

15. กำรปิดไฟพ้ืนหลังหน้ำจอโทรศัพท์  
การปิดไฟหน้าจอโทรศัพท์ท าได้เม่ืออยู่ที่ หน้าจอหลักของเครื่อง โดยกดปุ่ม   เพ่ือปิดไฟ และเม่ือ

กดปุ่มใด ๆ หรือยกหูโทรศัพท์ ไฟหน้าจอก็จะกลับมาสว่างโดยอัตโนมัติ  
หากไม่มีการใช้งานโทรศัพท์นานเกิน 30 นาที ไฟหน้าจอโทรศัพท์จะปิดอัตโนมัติ 

16. สมุดบันทึกรำยชื่อ (Contacts List)  

 การโทรออกโดยใช้รายชื่อในสมุดบันทึกรายชื่อ 
 กดปุ่ม CONTACTS 
 เลือกบุคคลหรือหมายเลขท่ีต้องการโทร 
 กดปุ่ม Call หรือ OK  

 การเพ่ิมรายชื่อใหม่ 
 กดปุ่ม CONTACTS  
 กดปุ่ม New กรณีรายใหม่ หรือ กดปุ่ม More ตามด้วย กดปุ่ม New 
 ป้อนรายช่ือ โดยใช้แป้นหมายเลข 

 กดปุ่ม More กดปุ่ม ABC เพ่ือเลือกรูปแบบตัวอักษร หรือตัวเลข 
 กดปุ่ม Symbol เมื่อต้องการเลือกสัญลักษณ์ต่าง ๆ 
 กดปุ่ม Bksp เมื่อต้องการลบตัวอักษรสุดท้าย 

 เล่ือนไปยังบรรทัดถัดไป 
 ป้อนหมายเลขโทรศัพท์ กรณีหมายเลขภายนอกใส่หมายเลข 9 หน้าหมายเลขท่ีบันทึก 
 กดปุ่ม Save เพ่ือบันทึก หรือ กดปุ่ม Cancel เพ่ือยกเลิก 

 การแก้ไขรายชื่อ 
 กดปุ่ม CONTACTS 
 เลือกรายช่ือท่ีต้องการแก้ไข 
 กดปุ่ม More กดปุ่ม Edit 
 เลือกบรรทัดท่ีต้องการและท าการแก้ไข 
 กดปุ่ม Save เพ่ือบันทึก หรือ กดปุ่ม Cancel เพ่ือยกเลิก 

 การลบรายชื่อ 
 กดปุ่ม CONTACTS 
 เลือกรายช่ือท่ีต้องการลบ 
 กดปุ่ม Delete เพ่ือลบรายการท่ีเลือก โดยจะต้องกดปุ่ม Delete อีกคร้ังเพ่ือยืนยันการลบข้อมูล หรือ

กดปุ่ม Cancel เพ่ือยกเลิก 
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17. ประวัติกำรใช้สำยโทรศัพท์ (History) 

 
 การเรียกดูประวัติ การใช้ส าย โทรศัพท์ เช่น  รายการโทรออก การรับสาย การโอนสาย  

และสายที่ไม่ได้รับ ให้กดปุ่ม History กรณีมีสายที่ไม่ได้รับ จะมีสัญญาณไฟแสดงที่ปุ่ม 
 การโทรออกจากรายการประวัติการใช้สายโทรศัพท์ กดเลือกรายการที่ต้องการ แล้วกดปุ่ม Call 

หรือ OK เพ่ือโทรออก 
 การเพ่ิมสมุดรายชื่อโทรศัพท์จากรายการประวัติการใช้สายโทรศัพท์  เลือกรายการที่ต้องการ กด

ปุ่ม More กดปุ่ม + Contact เพ่ือเข้าหน้าจอการเพ่ิมสมุดบันทึกรายชื่อโทรศัพท์และท าการ
บันทึก 

 การลบข้อมูลประวัติการใช้สายโทรศัพท์ กดเลือกรายการที่ ต้องการ กดที่ปุ่ม More กดปุ่ม 
Delete เพ่ือลบรายการที่เลือก หรือ กดปุ่ม Clear All เพ่ือลบข้อมูลรายการใช้สายทั้งหมด โดย
จะต้องกดปุ่ม Delete หรือ Clear All อีกครั้งเพ่ือยืนยันการลบข้อมูล 
 

18. กำรใช้รหัส (Password) ในกำรโทรออก (Authorization Code) 

 
 ยกหูโทรศัพท์ 
 กดหมายเลขปลายทาง (xxxxxxx) ที่ต้องการ 
 กดรหัส (Password) ที่ได้โปรแกรมไว้ในระบบ โดยก าหนดการโทรออก เช่น 

xxxxxx โทรออกได้ในระดับ LOCAL 
xxxxxx โทรออกได้ในระดับ MOBILE 
xxxxxx โทรออกได้ในระดับ DOMESTIC 
xxxxxx โทรออกได้ในระดับ OVERSEA 
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สรุปย่อวิธีกำรใช้โทรศัพท์ท่ีใช้งำนเป็นประจ ำ 

 

กำรรับสำยแทน (กำรดึงสำย) หมำยเลขอ่ืนท่ีอยู่ในกลุ่มเดียวกัน 
 กด #8 + หมายเลขโทรศัพท์ท่ีต้องการรับสายแทน  เช่น กด #8(20)5850 

กำรพักสำย/ยกเลิกกำรพักสำย 
 กดปุ่ม Hold/Resume 

กำรพักสำยเพ่ือเรียกสำยท่ี 2 
 กดปุ่ม Hold + กด Call Line appearance ที่ว่าง + หมายเลขที่ต้องการเรียก  
 เช่น กด Hold + Call Line appearance ที่ว่าง + (20)5850 

กำรโอนสำย  
 กด Transfer + หมายเลขโทรศัพท์ท่ีต้องการโอนสาย + กด complete 
 เช่น กด Transfer + (20)5850 + complete 

กำรประชุมสำย 
 กด Conf + กด Call Line appearance ที่ว่าง + หมายเลขโทรศัพท์ท่ีต้องการประชุมสาย + กด Join 
 เช่น กด Conf + Call Line appearance ที่ว่าง + (20)5850 + Join 
 (ท าซ้ าเม่ือต้องการเพ่ิมผู้เข้าร่วมประชุมสาย) 

กำรปิด/เปิดเสียงสนทนำ  
 กด MUTE/MUTE 

กำรตัดสำย 
 กด Drop 
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ภาคผนวก ง 

แบบสอบถามความพึงพอใจ 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจผ่ำนระบบออนไลน์ 
 
 

 
 

หมายเหตุ แบบสอบถามสามารถปรับเปลี่ยนได้ตามความเหมาะสม 
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ภาคผนวก จ 

แผนฉุกเฉินกรณีเกิดวิกฤต 
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แผนฉุกเฉินกรณีเกิดวิกฤต 

 
1. ประชาสัมพันธ์เหตุขัดข้อง และรูปแบบการท างานผ่านช่องทาง 

1.1. เว็บไซต์ของกรมศุลกากร และเว็บไซต์ของศูนย์บริการศุลกากร 
1.2. ทางโทรศัพท์ Call Center 1164 
1.3. ช่องทางอ่ืน ๆ ตามที่กรมศุลกากรก าหนด  

 

2. รูปแบบการท างานของเจ้าหน้าที่ 
2.1. กรณีจัดเจ้าหน้าที่เข้าปฏิบัติงานที่ ศบศ. เป็นบางส่วน 

2.1.1. ส่วนที่ปฏิบัติงานที่ ศบศ. ปฏิบัติหน้าที่ตามปกติ 
2.1.2. ส่วนที่ไม่ได้มาปฏิบัติงานที่ ศบศ. ให้มอบหมายงานตามความเหมาะสม เชน่  กรณีสถานการณ์ 

COVID-19 โดยปฏิบัติงานแบบ Work at Home (W@H)  
2.2. กรณีเข้าปฏิบัติงานที่ ศบศ. ไม่ได้ 

2.2.1. ท างาน ณ อาคาร/สถานที่ปฏิบัติงานส ารองที่กรมศุลกากรก าหนด 
2.2.2. ให้เชื่อมโยงหมายเลขโทรศัพท์กลางของกรมฯ เข้ากับหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่กรมฯ 

จัดเตรียมไว้และท าหน้าที่ให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

 

3. กรณี Call Center 1164 ไม่สามารถให้บริการได้ 
ศึกษาคู่มือการปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างศูนย์บริการศุลกากรและผู้ให้บริการ Call Center 1164 

 
 
 




