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1. ภาพรวม (Overview) 
 
 Call Center คือ ศูนย์ให้บริการข้อมูลข่าวสารและตอบคําถามเกี่ยวกับการศุลกากร โดยเปิดให้บริการวันจันทร์ 
– วันศุกร์ เวลา 08.00 น. – 17.00 น. ผ่านช่องทางต่อไปน้ี 

1.1 โทรศัพท์ หมายเลข 1164  
1.2 โทรสาร หมายเลข 0-2667-7993 
1.3 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) ที่ 1164@customs.go.th 

 
2. ที่ต้ังศูนย์บริการข้อมูลกรมศลุกากร 

 
 ที่ต้ังอยู่ ณ ช้ัน 1 อาคารเฉลมิพระเกียรติ 7 รอบพระชนมพรรษา กรมศุลกากร 
 

3. วัตถุประสงค์ (Objective) 
 

เพ่ือให้รับทราบข้อกําหนด และขั้นตอนการให้บริการของ Call Center 1164 
 

4. ขอบเขต (Scope) 
 

4.1 แสดงขั้นตอนการให้บริการ  และแก้ไขปัญหาในทุกช่องทาง คือ โทรศัพท์, โทรสาร, จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส ์(E-mail) 

4.2 การกําหนดมาตรฐานการให้บริการของ Call Center 1164 
 

5. คําจํากัดความ (Definitions) 
 

5.1 Call Center  คือ  ศูนย์ให้บริการข้อมูลข่าวสารและตอบคําถามเกี่ยวกับการศุลกากร  

5.2 Agent หรือ เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล คือ  พนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสารและตอบคําถามเกี่ยวกับการ
ศุลกากร มีหน้าที่ติดต่อกับบุคคลภายนอก เช่น ผู้ประกอบการนําเข้า-ส่งออก, ตัวแทนออกของ และ
ประชาชนทั่วไปที่มีความสนใจเกี่ยวกับศุลกากร 

5.3 Supervisor หรือ หัวหน้าทีมบริการข้อมูล คือ เจ้าหน้าที่ผู้ทําหน้าที่กํากับดูแลและให้คําปรึกษาช่วยเหลือ
การปฏิบัติงานของ Agent รวมท้ังการติดตามประเมินผลคุณภาพการให้บริการและคุณภาพของคําถาม-
คําตอบตลอดจนการอ้างอิงแหล่งข้อมูลที่ใช้ค้นหา 
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5.4 ระบบฐานข้อมูลการให้บริการตอบคําถามงานด้านศุลกากร (Customs Knowledge Base) คือ 
ระบบฐานข้อมูลที่มีความสําคัญมาก จัดทําขึ้นในลักษณะคําถาม-คําตอบและหลักเกณฑ์พ้ืนฐานเก่ียวกับ
ข้อกฎหมาย โดยแยกเป็นหมวดหมู่ตามประเภทของข้อมูล เช่น ประกาศระเบียบพิธีการต่างๆ การ
ลงทะเบียน อัตราภาษี เป็นต้น สําหรับให้ Agent ใช้ค้นหาได้ง่าย สะดวก เพ่ือตอบคําถามได้ภายในเวลา
อันรวดเร็วและเป็นมาตรฐานเดียวกัน สร้างให้เกิดความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการในระบบการให้บริการผ่าน
ทางโทรศัพท์  ซึ่งจําเป็นอย่างย่ิงต่อการให้บริการที่จะต้องมีการ Update และพัฒนาฐานข้อมูลให้มีความ
ถูกต้องและเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

5.5 QA (Quality Assurance) คือ การประกันคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูลในเรื่องของ
ทักษะการให้บริการทางโทรศัพท์ โดยการ Monitoring สายสนทนาระหว่างเจ้าหน้าที่กับผู้ใช้บริการตั้งแต่
ต้นจนจบการสนทนา ในเรื่องของทักษะการสื่อสาร การให้ใช้คําพูดสุภาพ เหมาะสม นํ้าเสียงเต็มใจ
ให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความถูกต้องของข้อมูล เป็นต้น 

 

6. ส่วนประกอบหลักของระบบ Call Center 1164

6.1 ระบบการทํางานร่วมกันระหว่างโทรศัพท์กับเครือข่ายคอมพิวเตอร์ (Computer Telephony 
Integration : CTI) เป็นระบบการทํางานร่วมกันระหว่างอุปกรณ์ระบบโทรศัพท์เช่ือมโยงเข้ากับระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ให้ทํางานสัมพันธ์กัน  โดยทําการสื่อสารข้อมูลผ่านสายโทรศัพท์และระบบ IVR และ
ระบบ CTI จะช่วยให้เจ้าหน้าที่รับสาย (Agent) ทราบหมายเลขโทรศัพท์ ช่ือ ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้โทรเข้า
มา ประวัติการใช้บริการที่ผ่านมาและรายการที่ผู้ใช้บริการเลือกก่อนที่จะรับสาย โดยการทํางานของระบบ
จะแสดง Screen Pop-Up (ระบบการเชื่อมข้อมูลจากระบบโทรศัพท์ไปยังโปรแกรมคอมพิวเตอร์) เมื่อ
ผู้ใช้บริการโทรเข้ามาที่   Call Center และเลือกเมนูตามท่ี IVR แนะนําระบบ   CTI จะเข้าไปค้นหาและ
ตรวจสอบกับข้อมูลที่ บันทึกไว้ใน Database และนําข้อมูลของผู้ใช้บริการไปแสดงผลบนหน้าจอ
คอมพิวเตอร์ของ Agent ทันที 

6.2 ระบบตอบรับโทรศัพทอั์ตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR) ทําหน้าที่เสมือนเป็นเจ้าหน้าที่
รับโทรศัพท์ โดยจะทําการรับโทรศัพท์เมื่อมีสายเรียกเข้า และจะกล่าวคําต้อนรับ พร้อมทั้งเสนอทางเลือก
ในการใช้งานโทรศัพท์ให้แก่ผู้โทรเข้า  โดยมีเสียงแนะนํา Menu ต่างๆ ให้ผู้ใช้บริการเลือกกดได้ทันทีและ
สามารถรับทราบข้อมูลหรือทํารายการท่ีต้องการจากระบบได้เอง  ซึ่งประโยชน์ของระบบ IVR ในระบบ 
Call Center คือ 

6.2.1 เพ่ือตอบคําถามซ้ําๆ เป็นการลดปริมาณผู้ใช้บริการที่ต้องการติดต่อพูดคุยกับ   Agent 

6.2.2 เพ่ือให้รายละเอียดข้อมูลและประชาสัมพันธ์ โดยปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ให้เกิดความ
เหมาะสม ทันเหตุการณ์ 

6.2.3 เพ่ือให้บริการผู้ใช้บริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 

6.2.4 เพ่ือให้ผู้ใช้บรกิารสามารถติดต่อเลือกทํารายการต่างๆ ได้มากขึ้น 

6.2.5 เพ่ือให้ผู้ใช้บรกิารได้รับบริการที่ประทับใจด้วยความรวดเร็ว 
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6.3 ระบบกระจายสายการเรียกเข้า (Automatic Call Distribution : ACD) คือ ระบบการจัดการและ
บริหารงานกับระบบโทรศัพท์ เพ่ือให้เหมาะสมกับเจ้าหน้าที่รับสาย (Agent) ด้วยการกระจายสายและ
จัดสรรสายของผู้ที่โทรเข้ามาไปยังเจ้าหน้าที่รับสายโดยอัตโนมัติ ทําให้ Agent รับสายในปริมาณเฉลี่ย
เท่าๆ กันหรือใกล้เคียงกัน ซึ่งระบบมีหลักการทํางานดังน้ี 

6.3.1 จัดคิวผู้ที่โทรเข้ามารอสายอยู่ในคิวทันทีที่สายของ Agent คนใดว่าง ระบบจะโอนสายนั้นไปให้ 
Agent คนที่ ว่างทันที โดยผู้ที่ โทรเข้ามาก่อนจะได้รับบริการก่อนเสมอ (First Come-First 
Serve) และสามารถเลือกกระจายสายให้ตามทักษะความรู้ความชํานาญหรืองานท่ีรับผิดชอบได้ 
(Skill Base Routing) ทั้งยังจัดลําดับตามความสําคัญของหมายเลขผู้ติดต่อ (VIP List, Black 
List) 

6.3.2 มีระบบทันทึกเวลาเริ่มทํางาน เวลาพัก และเวลาสิ้นสุดการทํางาน 

6.4 Voice Recording System ระบบบันทึกเสียงอัตโนมัติขณะสนทนา ตลอด 24 ช่ัวโมง พร้อม Load 
เก็บไว้ใน Server โดยอัตโนมัติ Supervisor สามารถเรียกฟัง ทุกการสนทนาของแต่ละ Agent เพ่ือ
ปรับปรุงการทํางานของ Agent ให้มีประสิทธิภาพ 

6.5 Dashboard ข้อมูลของ Contact Center สามารถนํามาแสดงให้ เห็นโดยผ่าน  Dashboard ของ
ส่วนกลางได้ หรือสามารถเข้าไปดูโดยผ่าน Web browser ซึ่งจะแสดงค่าต่างๆของ Contact Center 
เช่น จํานวนสายที่รับ, เวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกค้าต้องรอสาย, คุณภาพของการให้บริการ (QOS) เป็นต้น ค่าที่
แสดงนี้สามารถดูแยกตามประเภทของทักษะความรู้ (Skill) ได้ เช่น ดูว่ามีสายโทรเข้ามารออยู่ก่ีสาย 
นอกจากน้ี ยังสามารถกําหนดให้มีการนับค่าขั้นตํ่า ซึ่งทําให้มีการเปลี่ยนแปลงสีของพารามิเตอร์บน
หน้าจอ ทําให้เห็นปัญหาที่เกิดขึ้นได้ง่ายและสามารถแก้ไขได้ทันท่วงที เช่น การกําหนด ให้นับค่าคุณภาพ
ของการให้บริการ Quality of Service (QOS) ให้เปลี่ยนเป็นสีแดงเมื่อค่าที่ได้ตํ่ากว่าร้อยละ 80 เป็นต้น 

6.6 Report สามารถสร้างรายงานได้หลายรูปแบบ โดยท่านสามารถสร้างรูปแบบรายงานเพ่ือให้มองเห็น
ภาพรวมการทํางานของ Contact Center ได้ในช่วงเวลาที่ต้องการ และรายงานสถิติทุกประเภท สามารถ
ส่งผ่านออกมาดูได้ในรูปของไฟล์ “.CSV” ซึ่งสามารถนําไปใช้ในการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมต่างๆ เช่น MS 
Excel เป็นต้น 

6.7 ระบบบันทึกคําถาม-คําตอบ (Answer and Question Key Memo) รวบรวมรายละเอียดการ
สอบถามของผู้ใช้บริการ และคําตอบของพนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ให้ครบถ้วนตามที่
บริการ 
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7. เครื่องมืออุปกรณ์สาํหรบัการปฏิบัติงานของศูนย์ Call Center 1164
 
เครื่องมืออุปกรณ์ที่จําเป็นในระบบ Call Center ที่ทันสมัยสําหรับเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ประกอบด้วย 

7.1 เครื่องคอมพิวเตอร์ (Desktop Computer) พร้อม Application ต่างๆ ที่ต้องใช้ประกอบการปฏิบัติงาน 
หรือสืบค้นข้อมูล เป็นต้น 

7.2 เครื่องรับโทรศัพท์พร้อมอุปกรณ์ชุดหูฟัง (Headset) เพ่ือช่วยลดความเมื่อยล้าและอํานวยความสะดวกแก่
เจ้าหน้าที่รับสายที่ต้องใช้โทรศัพท์ต่อเน่ืองกันเป็นเวลานาน 

7.3 ชุดโต๊ะ Help Desk and Call Center ต้องมีคุณสมบัติอย่างน้อยดังน้ี 

7.3.1 มีช้ันวาง Keyboard ซึ่งสามารถเลื่อนเข้าออกได้ 

7.3.2 มีช่องด้านหลังโต๊ะสาหรับให้ต่อสายไฟฟ้าได้ 

7.3.3 ทําด้วยวัสดุที่แข็งแรง ทนทานต่อการใช้งาน ไม่เกิดการชํารุดขณะเคลื่อนย้าย 

7.4 ชุดเก้าอ้ี Help Desk and Call Center ต้องมีคุณสมบัติอย่างน้อยดังน้ี 

7.4.1 ฐานเก้าอ้ีทําด้วยโลหะแข็งแรง 

7.4.2 ที่น่ังเป็นชนิดมีเท้าแขน หมุนได้รอบและปรับระดับสูงตํ่าได้ 

7.4.3 ที่น่ังและพนักพิงต้องบุด้วยวัสดุที่น่ิม 

7.4.4 มีล้อสําหรับเคลื่อนย้ายได้ 
 

8. หน้าทีค่วามรบัผิดชอบของผู้ให้บริการระบบ Call Center 1164 

8.1 ให้บริการข้อมลูข่าวสารในระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ (Interactive Voice Responses: IVR) 

8.2 ให้บริการข้อมลูข่าวสารและตอบคําถามทั่วไปเก่ียวกับการศุลกากรในระบบโทรศัพท์ Call Center 1164 

8.3 ให้บริการข้อมลูในระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 1164@customs.go.th หรือผ่านเว็บไซต์ที่ศูนย์บริการ
ศุลกากรได้รับมอบหมาย 

8.4 รวบรวม บริหารจัดการข้อมูลข่าวสารของกรมศุลกากร โดยอาศัยฐานข้อมูลใน Intranet Database และ
แหล่งอ่ืน ๆ พร้อมทั้งร่วมพัฒนาปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติมฐานข้อมูลให้มคีวามทันสมัยรว่มกับหน่วยงานของ
กรมศุลกากรทีไ่ด้รับมอบหมาย เพ่ือให้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

8.5 บันทึกคําถาม-คําตอบที่ได้ให้บริการทุกช่องทางให้ครบถ้วน 
 

9. การกําหนดคณุสมบัติของเจ้าหนา้ที่ Call Center 1164
 

9.1 เจ้าหน้าทีร่ับและตอบปัญหาแก่ผู้ใช้บริการ (Call Center Agent) 

9.1.1 เพศชาย/หญิง อายุไม่เกิน 35 ปีบริบูรณ์  

9.1.2 คุณวุฒิปริญาตรี เป็นอย่างน้อย 



                                                                                                                     
Call Center 1164 Handbook_2568 
 

 Page No : 7 / 28

 

9.1.3 มีประสบการด้านการให้บริการ Call Center อย่างน้อย 1 ปี 

9.1.4 สามารถปฎิบัติงานในช่ัวโมงทํางาน (Office Hour) ระหว่างเวลา 08.00 - 17.00 น. ทุกวัน 

ยกเว้นวันหยุดราชการ 

9.1.5 สามารถใช้งานคอมพิวเตอร์ โปรแกรม Microsoft Office 

9.1.6 มีความรู้ความสามารถในการใช้งานอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต 

9.1.7 มีความรู้ความเข้าใจ สามารถให้บริการและแนะนําข้อมูลของกรมศุลกากรได้ 

9.1.8 สามารถวิเคราะห์และแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดีและถูกต้อง 

9.1.9 มีทัศนคติในการทํางานเชิงบวก 

9.1.10 จัดลําดับความสําคัญของปัญหาได้เป็นอย่างดี 

9.1.11 มีการเรียนรู้และปรับปรุงพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 

9.1.12 มี Service Mind ในการให้บริการสูง 

9.1.13 มีทักษะในการสื่อสารที่ดี รวดเร็ว สื่อสารเข้าใจง่าย นํ้าเสียงน่าฟังและพูดภาษาไทยได้ชัดเจน 

9.1.14 มีบุคลิกภายนอกดี สุขภาพจิตดี หน้าตาย้ิมแย้มแจม่ใส พร้อมให้บริการ 

9.1.15 มีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง พร้อมปฎิบัติงาน สามารถทํางานภายใต้แรงกดดันได้ดี 

9.1.16 มีปฎิภาณไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 

9.1.17 มีความคิดสร้างสรรค์ พร้อมที่จะแก้ปัญหา 

9.1.18 สามารถทํางานร่วมกับผู้อ่ืนและประสานงานได้เป็นอย่างดี 

9.1.19 มีความรับผิดชอบต่อส่วนรวม 

9.2 เจ้าหน้าที่ดูแลและควบคุมการปฏิบัติงาน (Call Center Supervisor) 

9.2.1 เพศชาย/หญิง อายุไม่เกิน 40 ปีบริบูรณ์  

9.2.2 คุณวุฒิปริญาตรี เป็นอย่างน้อย 

9.2.3 มีประสบการด้านการให้บริการ Call Center อย่างน้อย 3 ปี 

9.2.4 ทําหน้าที่ควบคุมดูแลรับผิดชอบ ตัดสินใจ สั่งการ และควบคุมติดตามการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่รับและตอบปัญหาแก่ผู้ใช้บริการให้เป็นไปตามนโยบายอย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึง

วางแผนงานระยะยาวและเตรียมความพร้อมในส่วนของบุคลากรและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

เพ่ือให้สามารถรองรับงานและปัญหาที่จะเกิดขึ้นได้ในปัจจุบันและอนาคต พร้อมทั้งประสานงาน

กับผู้ที่เก่ียวข้องในด้านนโยบาย เพ่ือให้การบริหารจัดการ Call Center สําเร็จตามเป้าหมายท่ีได้

วางไว้ 
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10. แผนการฝึกอบรม 

10.1 แผนการฝึกอบรมสําหรับเจ้าหน้าที่รับและตอบปัญหาแก่ผู้ใช้บริการ (Call Center Agent) สําหรับ
พนักงานใหม่ 
 

เรื่อง รายละเอียด แหล่งข้อมูล ระยะเวลา 

พิกัดอัตราศุลกากร 1. ความหมายของพิกัดและหลักเกณฑ์การตีความพิกัด 
2. ทําบททดสอบการหาพิกัดของสินค้า 
3. วิธีการค้นหาอัตราภาษี 
4. ทําบททดสอบเพ่ือหัดคํานวณภาษีอากร, ภาษีสรรพสามิต, ภาษี
เพ่ือมหาดไทยและภาษีมูลค่าเพ่ิม 

พระราชกําหนดพิกัด
อัตราศุลกากร และ
ประกาศกรมศุลกากร 

16 ชม. 

การลงทะเบียนผู้นําเข้า-
ส่งออก 

1. หลักการใช้แบบแนบท้ายต่างๆ  
2. วิธีการลงทะเบียนณ หน่วยรับบริการลงทะเบียนของกรม
ศุลกากร, การลงทะเบียนผู้นําเข้าส่งออก-CTP, การลงทะเบียน
ผู้นําเข้าส่งออก-RON 
3. สถานท่ีย่ืนลงทะเบียน 
4. เอกสารประกอบการลงทะเบียน 

ประกาศกรมศุลกากร  8 ชม. 

ตัวแทนออกของ 1. หลักการใช้แบบฟอร์มแนบท้ายต่างๆ 
    - แบบคําขออนุญาต/ต่ออายุ ตัวแทนออกของปฏิบัติพิธีการ
ศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์ 
    - แบบคําขอเปลี่ยนแปลงข้อมูลทะเบียนตัวแทนออกของปฏิบัติ
พิธีการศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์ 
    - แบบคําขอยกเลิกการเป็นตัวแทนออกของปฏิบัติพิธีการ
ศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์ 
    - แบบคําขออนุญาต/ต่ออายุผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการออกของ 
    - แบบคําขอเปลี่ยนแปลงข้อมูลทะเบียนผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
การออกของ 
    - แบบคําขอยกเลิกการเป็นผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการออกของ 
    - แบบคําขอให้ทบทวนคําสั่งให้ทําทัณฑ์/การพักใช้การ
อนุญาต/การเพิกถอนการอนุญาตให้เป็นตัวแทนออกของ 
2. เอกสารประกอบการลงทะเบียน 
3. หลักเกณฑ์การเป็นตัวแทนออกของ 

  

ประกาศกรมศุลกากร  8 ชม. 

พิธีการนําเข้า-ส่งออก 1. เอกสารประกอบการนําเข้า - ส่งออก 
2. ข้ันตอนการนําเข้า - ส่งออก 

ประกาศกรมศุลกากร   8 ชม. 
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เรื่อง รายละเอียด แหล่งข้อมูล ระยะเวลา 

ของต้องห้าม – ต้องกํากัด ความหมายของต้องห้าม – ต้องกํากัด และวิธีการตรวจสอบสินค้า
ท่ีต้องขออนุญาตในการนําเข้า-ส่งออก 

ประกาศกรมศุลกากร 4 ชม. 

พิธีการนําของเข้าแบบ
เร่งด่วน 
พิธีการนําของเข้าทาง
ไปรษณีย์ 

1. การจําแนกประเภทของพัสดุ 

2. ข้ันตอนการรับของ   

ประกาศกรมศุลกากร 

Express 
Consignment 
พิธีการทางไปรษณีย์ 

8 ชม. 

การนําของติดตัวเข้ามา
พร้อมกับตน 

1. เกณฑ์การยกเว้นอากร 

2. ของท่ีต้องชําระอากร

ประกาศกรมศุลกากร 2 ชม. 

พิธีการสุทธินํากลับ / Re-
Export 

1. หลักเกณฑ์และพิธีการดําเนินการของสุทธินํากลับ 
2. หลักเกณฑ์และพิธีการดําเนินการ Re-Export

ประกาศกรมศุลกากร 4 ชม. 

พิธีการสินค้าผ่านแดน 
พิธีการสินค้าผ่านแดน
ไทย-ลาว 
พิธีการสินค้าถ่ายลํา 

1. การขออนุญาตเป็นผู้ขอผ่านแดนท่ัวไป / ถ่ายลํา / ผ่าน
แดนไทย-ลาว 

2. คุณสมบัติของผู้ขออนุมัติเป็นผู้ขอผ่านแดนท่ัวไป / ถ่าย
ลํา / ผ่านแดนไทย-ลาว 

3. การดําเนินการพิธีการสินค้าผ่านแดนท่ัวไป / ถ่ายลํา / 
ผ่านแดนไทย-ลาว 

ประกาศกรมศุลกากร 16 ชม. 

สิทธิประโยชน์ทางภาษี
อากร 
- การคืนอากรตามมาตรา 
29 
- คลังสินค้าทัณฑ์บน 
- เขตปลอดอากร 
- เขตประกอบการเสรี 
- การชดเชยค่าภาษีอากร 
- การส่งเสริมการลงทุน  

หลักเกณฑ์และวิธีการขออนุมัติสิทธิประโยชน์แต่ละประเภท และ
การโอนย้ายสินค้าภายในประเทศ 

ประกาศกรมศุลกากร 24 ชม. 

การลดหย่อนหรือยกเว้น
อากรอ่ืน ๆ 
- การขอยกเว้นอากรตาม
ภาค 4 แห่ง พรก.2530 
- การยกเว้นอากรตาม
มาตรา 12 (แบบมี
เงื่อนไข) 

หลักเกณฑ์และวิธีการขออนุมัติการลดหย่อนอากรและยกเว้น
อากร 

ประกาศกรมศุลกากร 24 ชม. 
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เรื่อง รายละเอียด แหล่งข้อมูล ระยะเวลา 

เขตการค้าเสรี (FTA) และ
หลักการใช้สิทธ์ิตาม FTA 
แต่ละข้อตกลง 

หลักเกณฑ์และพิธีการการยกเว้นอากรและลดอัตราอากรศุลกากร
- หลักเกณฑ์การได้ถ่ินกําเนิดสินค้า 
- หลักเกณฑ์เกี่ยวกับหนังสือรับรองถ่ินกําเนิดสินค้า  
- วิธีการปฏิบัติสําหรับผู้นําของเข้า

ประกาศกรมศุลกากร 24 ชม. 

ของตกค้าง 1. ความหมายของของตกค้าง 
2. หลักเกณฑ์การเป็นของตกค้าง 
3. การผ่อนผันให้ผ่านพิธีการศุลกากรสําหรับของตกค้าง

ประกาศกรมศุลกากร 2 ชม. 

อ่ืน ๆ 1. การใช้งานระบบตรวจสอบค่าธรรมเนียมในการดําเนินการพิธี
การศุลกากร 

2. การกล่าว Greeting   

1. ประกาศกรม
ศุลกากร 

2. มาตรฐานการ
ให้บริการ 

4 ชม. 

หมายเหตุ 
1. เน้ือหาการอบรมขึ้นอยู่กับกฎระเบียบของกรมศุลกากรทีอ่าจมีการเปลี่ยนแปลง 
2. พนักงานใหม่สงัเกตการณ์การรับสายของพนักงานเก่าประมาณ 1 เดือนก่อนการรับสายจริง 
3. พนักงานใหม่รับสาย จะต้องถูก Monitor โดย Supervisor ประมาณ 3 เดือน 

 

11. แผนการพัฒนาศักยภาพสําหรับเจ้าหน้าทีร่ับและตอบปญัหาแก่ผู้ใช้บริการ (Call Center Agent)  

เพ่ือพัฒนาศักยภาพและสมรรถนะของผู้ใหบ้ริการเพ่ือให้การปฏิบัติงานเกิดประโยชน์สูงสุด และสร้างให้
แต่ละบุคคล เกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ตลอดจนเกิดความตระหนักในคณุค่าของตนเอง โดยมุ่งเน้นหลักสูตร
เก่ียวกับการให้บริการคือ  

11.1 การบริการ Call Center อย่างมืออาชีพ 

11.2 เทคนิคการจัดการกับเรื่องร้องเรียน  

11.3 เข้าร่วมการอบรมตามที่กรมศุลกากรจัด 

หมายเหตุ  ขึ้นอยู่กับนโยบายของบริษัท 
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12. โครงสร้างศูนย์ให้บริการข้อมูลข่าวสาร Call Center 1164 
 

 
หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงานตามแต่ละตําแหน่ง 

12.1 ผู้เจ้าหน้าที่ดูแลและควบคุมการปฏิบัติงาน (Call Center Supervisor)  ทําหน้าที่ควบคุมการปฏิบัติงาน
เพ่ือช่วยเหลือ ควบคุมการทํางานของพนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) จัดตารางการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ตรวจสอบการทํางาน แก้ไขปัญหาอุปสรรคในกรณีที่เกิด
ปัญหากับคู่สนทนา ควบคุมคณุภาพในการปฏิบัติงาน ปรับปรุงองค์ความรู้ด้านการศุลกากรและข้อมลู
อ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งให้เป็นปัจจุบันเพ่ือให้พนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) สามารถนําไปใช้ในการ
ตอบหรือให้บริการ 

12.2 เจ้าหน้าที่รับและตอบปัญหาแก่ผู้ใช้บริการ (Call Center Agent) ทําหน้าที่ให้บริการข้อมูลข่าวสารและ
ตอบคําถามเกี่ยวกับศุลกากร เช่น ขั้นตอนการนําเข้าส่งออก  การลงทะเบียนเป็นผู้นําเข้าส่งออก  
ระเบียบและกฎหมายที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 
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13. ขั้นตอนการรบัแจ้งและติดตามปัญหาของ Call Center 1164 (Work Flow) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผงัแสดงขั้นตอนการรบัแจ้งและใหข้อ้มูลของ Agent 

 

13.1 กรณีสามารถแก้ไขปัญหาได้ในทนัท ี

13.1.1 เมื่อมีสายเข้า  Agent จะต้องรับสายให้ทันภายในกําหนด 10 วินาท ีหรือ 5 Ring 

13.1.2 กรณีที่ Agent สามารถตอบ หรือแก้ไขปัญหาได้ทันที  และสามารถจบการให้บริการได้ 

13.1.3  กรณีที่ Agent ต้องค้นหาข้อมูลเพ่ือนําไปตอบผู้สอบถาม  Agent สามารถสืบค้นข้อมูลได้จาก 
Database ที่จดัทําไว้หรือแหล่งข้อมูลที่เก่ียวข้อง เช่น ฐานข้อมูลที่จัดทาํไว้เป็นข้อมูลกลาง, เว็บ
ไซด์ของกรมศลุกากรม เว็บไซด์ของหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 

13.1.4 ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ศุลกากรหรือหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้อง 

13.1.5 กรณีที่ Agent สามารถสืบค้นข้อมูลเพ่ือตอบปัญหาได้ สามารถจบการใหบ้ริการได้ 
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กรณีที่ยังไม่สามารถตอบปัญหาได้ในทันที 

13.1.6 กรณีที่ Agent ยังไม่สามารถสบืค้นข้อมูลเพ่ือไปตอบคําถามได้ หรือต้องใช้เวลาในการสืบค้น
ข้อมูล Agent จะต้องรับเคสไว้ โดยต้องสอบถามหมายเลขติดต่อกลับ ช่ือ-นามสกุล เพ่ือแจ้ง
กลับข้อมูลในภายหลัง 

13.1.7 กรณีที่ปัญหาทีไ่ด้รับ จําเป็นจะต้องส่งต่อไปยังหน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบโดยตรง    Agent 
ต้องส่งต่อให้   Supervisor ทราบและจัดทาํหนังสือส่งเรื่องให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องต่อไป  
และสามารถจบการให้บริการได้ 

 

รายชื่อผู้รับผดิชอบ และผู้รบัประสานงาน 

ระบบ ชื่อ 
หมายเลขติดต่อ 

E-mail 
ในเวลาทําการ นอกเวลาทําการ

Back Office คุณมณีรัตน์  ชลีกรชูวงศ ์ 02-6677994 061-4615361 Maneerat.ch@yipintsoi.com  

คุณปิยนิตย์ สุจริตวัฒนา 1164 # 0 080-5947417 Piyanit.su@yipintsoi.com 

Phone System คุณสุวรรณ Voxtron 090-0086707  Support@voxtron.com 

Consult ศูนย์บริการศุลกากร     
(Customs Care Center)  

20-6656 

 

กรณีเกิดเหตุฉุนเฉิน หรือ Call Center พบปัญหาท่ีเก่ียวข้อง ดังต่อไปนี ้

 ระบบโทรศัพท์ของ Call Center   
 หน้าจอแสดงผล (Dashboard) ขัดข้อง 
 ได้รับการสอบถามข้อมูลด้านศุลกากร  แต่ยังไม่สามารถหาคําตอบที่ชัดเจนได้ 

 
** ให้ Call Center ดําเนินการประสานงานอย่างเร่งด่วนตามรายชื่อด้านบน พร้อมทั้งทําตาม Work Process** 
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มาตรฐานการให้บริการทางโทรศัพท์ (Standard Script ) 

การให้บริการทางโทรศัพท์
มาตรฐานการรับสาย คําอธบิาย 

การรับสาย - รับสายภายใน 5 Ringing หรอืภายใน 10 วินาที 
การกล่าวประโยคต้อนรับและกล่าวจบการสนทนา - กล่าวประโยคต้อนรับได้อย่างชัดเจน และครบถ้วนตาม

โครงสร้าง หรือ ตามท่ีกําหนด 
โครงสร้างการกล่าวประโยคต้อนรับ 
1. กล่าวเปิดการสนทนา “Call Center กรมศุลกากร สวัสดี

ค่ะ/ครับ” ช่ือ.....รับสาย ยินดีให้บริการ ค่ะ/ครับ 
2. กล่าวคําที่แสดงความเต็มใจให้บริการ ได้ตามสถานการณ์ที่

ลูกค้าโทรเข้ามา 
- กล่าวจบการสนทนาได้อย่างครบถ้วน ชัดเจน คือ “ขอบคณุที่

ใช้บริการ Call Center ค่ะ/ครับ” 
การเรียกช่ือลูกค้า - เรียกช่ือคู่สนทนาอย่างถูกต้อง 

- เรียกเป็นระยะอย่างเหมาะสม ไม่เรียกมากหรือน้อยเกินไป 
เช่น ไม่เรียกช่ือลูกค้าทุกคร้ังที่เริ่มพูด 

- กรณีเรียกช่ือผิด : พนักงานมีการกล่าวขออภัยที่เรียกผิด และ
กลับมาเรียกช่ือที่ถูกต้อง 

การพักสาย/โอนสายอย่างเหมาะสม - พักสาย/โอนสาย ได้อย่างถูกต้องตามมาตรฐานดังน้ีคือ 
1. มีการแจ้งขออนุญาตพัก/โอนสาย ก่อนดําเนินการพัก/โอน

สาย เช่น “กรณุาถือสายรอสักครู่ค่ะ/ครับ ดิฉัน/ผมทําการ
ตรวจสอบข้อมูลให้ค่ะ” หรือ “ขออนุญาตโอนสายไปที่.....
นะคะ/ครับ” 

2. ช้ีแจงเหตุผลในการพัก/โอนสาย (พิจารณาตามสถานการณ์ 
เช่น ต้องพักสายบ่อย หรือต้องพักสายนาน) 

3. พักสายโดยการกด Hold หรอื โอนสาย ต้องรอให้
ปลายทางรับสายก่อนเพ่ือแจ้งเรื่อง/สรุปปัญหา ลูกค้าจะได้
ไม่ต้องแจ้งปัญหาใหม ่

4. กล่าวขออภัยที่ให้ลูกค้ารอสาย หรือกล่าวขอบคุณที่คุณ
ลูกค้าถือสายรอเมื่อกลับมารับสาย 

- กรณีที่ใช้เวลาในการหาข้อมูลนาน ๆ ควรจะต้องมีการกลับมา
แจ้งลูกค้าเป็นระยะ ๆ หรือ กรณีลูกค้าไมส่ามารถรอสายได้ 
สามารถเสนอทางเลือกเพ่ือติดต่อกลับลูกค้าได้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ 
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ทักษะความสามารถในการให้บริการ คําอธบิาย 
การฟังเพ่ือจับประเด็นความต้องการของลูกค้า - สามารถจับประเด็นความต้องการหรือปัญหาที่แท้จริงของลูกค้าได้

- ขานรับลูกค้าอย่างสุภาพ เป็นระยะหรือตามความเหมาะสมเพ่ือ
แสดงให้ทราบว่ากําลังรับฟังปัญหา 

การวิเคราะห์และสรุปปัญหา/ความต้องการของ
ลูกค้า 

- สามารถใช้คาํถามเปิด/ปิดได้อย่างเหมาะสม เพ่ือให้ได้ขอ้มูลที่จะ
นํามาวิเคราะห์ปัญหาหรือความต้องการได้อย่างกระชับ รวดเร็ว 
-สามารถช่วยลกูค้าสรุปประเด็นปัญหาหรือความต้องการได้เป็น
เรื่องๆอย่างชัดเจน กรณีลูกคา้สอบถามปัญหาหลายเรื่อง 
 เช่น “ผม/ดิฉนัจะตรวจสอบข้อมูล 1 2 3 4... ให้นะคะ/ครับ” 
หรือ สรุปเป็นเรื่องๆ เช่น “ เรื่องที่ 1...” “ เรื่องที่ 2...” “ เรื่องที่ 
3...” เป็นต้น 

เรียบเรียงข้อมูลและถ่ายทอดอย่างเป็นลําดับ - สามารถเรียบเรียงและจัดลําดับข้อมูลได้อย่างเข้าใจง่ายไม่วกวน 
ยกตัวอย่างให้เห็นภาพ ชัดเจน เปรียบเทียบ เพ่ือช่วยให้เข้าใจง่าย
ขึ้น 

การแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง - สามารถแก้ไขปัญหาของลกูค้าได้ถูกต้องตามมาตรฐานที่กําหนด 
และเหมาะสมกับลักษณะปัญหาของลูกค้า 

 
การแสดงออกถึงความเข้าใจและรับรู ้

ความรูส้ึกของลูกค้า 
คําอธบิาย 

แสดงออกถึงความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ - มีการแสดงออกถึงความพยายามท่ีจะให้บริการลูกค้าอย่างต็ม
ความสามารถ อย่างสอดคล้องกับปัญหาและเหมาะสมกับ
สถานการณ์ เช่น แนะนําข้อมูลเพ่ิมเติมหรอืเสนอความช่วยเหลืออ่ืน
ที่เก่ียวข้อง และเป็นประโยชน์ต่อลูกค้านอกเหนือจากที่ลกูค้า
สอบถาม 

การใช้ภาษา นํ้าเสียง และจังหวะในการสนทนา - ใช้ภาษาสุภาพ โดยพิจารณาใช้คําในการถ่ายทอกได้อย่างเหมาะสม
กับความเข้าใจของผู้ฟัง 
- นํ้าเสียงสุภาพ, ไพเราะ 
- นํ้าเสียงที่เป็นธรรมชาติ ที่ยังคงความสุภาพ อ่อนน้อม ไม่ใช้นํ้าเสียง
ผิดธรรมชาติ เช่น เน้นเสียง เน้นคํา 
- ออกเสียงได้อย่าง ถูกต้อง ชัดเจน 

ความสามารถในการควบคุมอารมณ์และ
สถานการณ์ 

- สามารถควบคุมอารมณ์และสถานการณ์ได้ดี ตลอดการสนทนา ไม่
มีอารมณ์คล้อยตามลูกค้า ในกรณีลูกค้าหงุดหงิด อารมณ์เสีย 
- สามารถเปลีย่นแปลงสถานการณ์จากลบเป็นบวก โดยการใช้ทักษะ
อ่ืนๆ ประกอบ เช่น รับฟังลูกค้าอย่างจริงใจ ช้ีแจงข้อมุลให้ลูกค้า
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เข้าใจได้อย่างถูกต้อง หรือเสนอความช่วยเหลือที่จะทําใหปั้ญหา/ข้อ 
ร้องเรียนของลูกค้าได้รับการแก้ไข ทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้นเมือ่จบการ
สนทนา  

 
การขอข้อมูลอ้างอิงเพื่อการตรวจสอบและตอบคําถาม 

 

ประเภทคําถาม คําอธบิาย ข้อมูลที่ต้องตรวจสอบ หมายเหตุ 

1. ข้อมูลทั่วไป เป็นคําถามที่สามารถตอบได้ทันที
เช่น  
- ข้อมลู ข่าวสารท่ัวไปเก่ียวกับ
กรมศุลกากร เช่น ข้อมูลทั่วไปบน
เว็บไซด์ ข้อมูลการฝึกอบรม เป็น
ต้น 
- ค่าธรรมเนียมกรมศุลกากร 
- ข้อมลูทั่วไปของหน่วยงานผู้ออก
ใบอนุญาตและหน่วยงานที่
เก่ียวข้อง เช่น ที่ต้ัง เบอร์โทรศัพท์ 
เป็นต้น 
- ข้อมลูเบ้ืองต้นต่างๆ 

พิจารณาตามคําถามที่
สอบถามเข้ามา 

  

2. ตรวจสอบขอ้มูล     - หมายเลขประจําตัวผู้เสีย
ภาษี / หมายเลขบัตร
ประชาชน / หมายเลข
หนังสือเดินทาง   
(Passport) /หมายเลข 
Tracking Number พัสดุ 
/เลขที่ใบขนสนิค้า 

ปฎิเสธการตรวจสอบใน
กรณีที่ลูกค้าไมท่ราบข้อมูล 
หรือแจ้งข้อมูลดังกล่าวผิด 
- ตัวอย่างประโยค เช่น    
" ต้องขอภัยด้วยค่ะ เราไม่
สามารถตรวจสอบข้อมูล
ให้ได้ เน่ืองจากท่านให้
ข้อมูลไม่ถูกต้อง " 

 
 

 
 
 
 



                                                                                                                     
Call Center 1164 Handbook_2568 
 

 Page No : 17 / 28

 

หัวข้อสําหรับการประเมินคณุภาพการให้บริการ (Service Quality Accuracy) 
 

Part 1 : มาตรฐานการรับสาย  Criteria Description 

1.   กล่าวประโยคต้อนรับและกล่าวจบ
การสนทนาตามมาตรฐานที่กําหนด 
(Non Fatal) 

Meet - กล่าวประโยคต้อนรับได้อย่างชัดเจน และครบถ้วนตาม
โครงสร้าง หรือตามที่กําหนดในเทศกาลต่างๆ 

    โครงสร้างการกล่าวประโยคต้อนรับ 
    1.  กล่าวเปิดการสนทนา  "กรมศุลกากร สวัสดีค่ะ/ครับ  ..ช่ือ.... 

รับสาย ค่ะ / ครับ 
    2. กล่าวคําที่แสดงถึงความเต็มใจให้บริการ ได้ตามสถานการณ์ที่

ลูกค้าโทรเข้ามา 
    - กล่าวจบการสนทนาได้อย่างครบถ้วน ชัดเจน คือ  " ขอบคุณที่

ใช้บริการ สวัสดีค่ะ / ครับ "   
  Below - กล่าวประโยคต้อนรับหรือประโยคจบการสนทนาอย่างใดอย่าง

หน่ึงชัดเจน หรือไม่ครบตามมาตรฐานที่กําหนด หรือ  
    กล่าวไม่ชัดเจน ตัวอย่างเช่น แจ้งช่ือผู้รับสายไม่ชัดเจน, กล่าว 

Hello แทนคําว่า สวัสดี ฯ เป็นต้น หรือ 
    - ไมม่ีการกล่าวกล่าวประโยคต้อนรับ หรือ กล่าวจบการสนทนา 

( ในกรณีที่มสีถานการณ์เอ้ืออํานวยให้กล่าว รวมถึงกรณีรับสาย
โอนแล้วไม่กลา่วแจ้งช่ือของตนเองให้ลูกค้ารับทราบ) 

  N/A -  กรณีที่ไม่มีโอกาสปฏิบัติ เช่น ลูกค้าแจ้งปัญหาทันทีที่โทรติด
พนักงาน ไม่เว้นช่วงให้พนักงานกล่าวทักทาย 

    และลกูค้าวางสายไปก่อนหรือสายหลุดไปก่อน ไม่มีโอกาสให้
พนักงานกล่าวจบการสนทนา 

2.  การเรียกช่ือลูกค้า (Non Fatal) Meet -  เรียกช่ือคู่สนทนาอย่างถูกต้อง
    -  เรียกเป็นระยะอย่างเหมาะสม ไม่เรียกมากหรือน้อยเกินไป 

เช่น ไม่เรียกช่ือลูกค้าทุกคร้ังที่เริ่มพูด  
    -  กรณีเรียกช่ือผิด :  พนักงานมีการกล่าวขออภัยที่เรียกผิด

และกลับมาเรยีกช่ือที่ถูกต้อง 
  Below -  ไม่พบการเรียกช่ือคู่สนทนาเลยตลอดการสนทนา หรอืเมื่อมี

โอกาสเรียกที่เหมาะสม  
   -  เรียกช่ือคู่สนทนาผิด และไม่มีการกลับมาขออภัยที่เรียกผิด
   -  เรียกช่ือผิดจากความเป็นจริง หรือจากข้อมูลที่ปรากฏอย่างชัดเจน

  



                                                                                                                     
Call Center 1164 Handbook_2568 
 

 Page No : 18 / 28

 

Part 1 : มาตรฐานการรับสาย  Criteria Description 

  N/A -  สถานการณ์ทีไ่ม่จําเป็นต้องเรียกช่ือลูกค้า หรือ ไม่มีโอกาส
เรียกช่ือลูกค้า เช่น ลูกค้าเร่งรีบ ฯลฯ เป็นต้น 

3.  พักสาย/โอนสายอย่างเหมาะสม  
(Non Fatal) 

Meet -  พักสาย/โอนสาย ได้อย่างถูกต้องตามมาตรฐานดังน้ีคือ

    1. มีการแจ้งขออนุญาตพัก/ โอนสาย ก่อนดําเนินการพัก/โอน
สาย 

    2. ช้ีแจงเหตุผลในการพัก / โอนสาย ( พิจารณาตามสถานการณ์
เช่น ต้องพักสายบ่อย หรือต้องพักสายนาน) 

      3. พักสายโดยกด Hold หรือ โอนสาย ต้องรอให้ปลายทาง
รับสายก่อนเพ่ือแจ้งเรื่อง/สรุปปัญหา ลูกค้าจะได้ไม่ต้องแจ้ง
ปัญหาใหม ่ 

    4. กล่าวขออภัยที่ให้ลูกค้ารอสาย หรือกล่าวขอบคุณที่คุณลูกค้า
ถือสายรอ เมื่อกลับมารับสาย 

    -  กรณีทีใ่ช้เวลาในการหาขอ้มูลนาน ๆ ควรจะต้องมีการกลับมา
แจ้งลูกค้าเป็นระยะๆ หรือ  

    -  กรณีลกูค้าไม่สามารถรอสายได้ สามารถเสนอทางเลือก เพ่ือ
ติดต่อกลับลูกค้าได้เหมาะสมกับสถานการณ์ 

  Below - ไม่ปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนด การพัก / การโอน เช่น
      : พักสายโดย Mute แทนการกดปุ่ม Hold หรือ  
      : เงียบไปเฉยๆ ขาดการขออนุญาตหรือแจ้งเหตุผลใดๆกับ

ลูกค้า หรือ 
      : โอนสายลอย ( โอนแล้ววางสายโดยไม่รอให้ปลายทางรับสาย

ก่อน) ยกเว้น ในกรณีที่มีการอนุญาต 
      : โอนสายลอย ( โอนแล้ววางสายโดยไม่รอให้ปลายทางรับสาย

ก่อน) ยกเว้น ในกรณีที่มีการอนุญาต 
   : กรณีรอปลายทางที่ต้องรับสายโอน นานเกิน 30 วินาทีแล้ว 
พนักงานไม่ดึงสายกลับมาเพ่ือตอบข้อมูลเอง หรือ สอบถาม
ลูกค้าว่ายินดีรอหรือไม่  

  N/A -  กรณีที่ไม่ต้องมีการพัก / โอนสาย 
  
  

  -  ไม่ต้องพักสายกรณีที่ Agent สามารถจะตรวจสอบข้อมูลได้
อย่างรวดเร็ว ไม่ทําให้การสนทนาสะดุด  

     -  ค้นหาข้อมลูที่ใช้เวลาสั้นๆ
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Part 2 : ทักษะความสามารถในการ 
Criteria Description 

ให้บริการ 
4.  การฟังเพ่ือจับประเด็นความต้องการ
ของลูกค้า (Non Fatal) 

Meet - สามารถจับประเด็นความต้องการหรือปัญหาที่แท้จริงของ
ลูกค้าได้  

  -ตอบรับลูกค้าเป็นระยะ หรือตามความเหมาะสมเพ่ือแสดงให้
ทราบว่ากําลังรับทราบปัญหา 

 
  

 
  Below - ไมส่ามารถจับประเด็นความต้องการหรือปัญหาของลูกค้าได้  
    - ถามคําถามซ้ําๆ หรือถามในสิ่งที่ลูกค้าตอบหรือให้ข้อมูล

มาแล้ว 
    - เงียบไปเฉยๆ ขาดการตอบรับลูกค้าว่ารับฟังปัญหาอยู่

5.  การวิเคราะห์และสรุปปัญหา/ความ
ต้องการของลูกค้า (Fatal) 

Exceed - สามารถใช้คาํถามเปิด/ปิดได้อย่างเหมาะสม เพ่ือให้ได้ขอ้มูลที่
จะนํามาวิเคราะห์ปัญหาหรือความต้องการได้อย่างกระชับ 
รวดเร็ว 

   : พิจารณาจาก call ที่จะต้องมีการ
แก้ไขปัญหา 

  - สามารถช่วยลูกค้าสรุปประเด็นปัญหาหรือความต้องการได้
เป็นเรื่องๆ อย่างชัดเจน กรณีลูกค้าสอบถามปัญหาหลายเรือ่ง 
เช่น  “ผม/ดิฉันจะตรวจสอบข้อมูล 1 2 3 4...  ให้ นะคะ/นะครับ” 
หรือ สรุปเป็นเรือ่ง  ๆเช่น  “เรื่องที่ 1.............”   “เรื่องที่ 2 .........”   “เร ื

   : เป็นการพิจารณาประเมินจาก
ทักษะ/เทคนิคใดๆทีใ่ช้ในการเก็บข้อมูล
ต่างๆ จากลูกค้า 

    ( มักพบในกรณีที่ลูกค้าแจ้งปัญหาหรือถ่ายทอดความต้องการ
ไม่ชัดเจน ) 

     เพ่ือนํามาพิจารณาหาประเด็น หรือ
สาเหตุที่แท้จรงิของปัญหา เพ่ือนําไปสู่
การเสนอแนวทางแก้ไขที่ถูกต้อง 

Meet - ใช้คําถามเพ่ือสืบหาความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

    - สรุปประเด็นปัญหา หรือความต้องการของลูกค้าเพ่ือความ
เข้าใจที่ตรงกัน 

  Below - ใช้คําถามไมเ่หมาะสม/สอดคล้อง/เพียงพอ ต่อการนําไปใช้เพ่ือ
สืบหาความต้องการของลูกค้า 

    -  ไม่สรุปหรือสรุปความต้องการของลูกค้าผิด ซึ่งส่งผลให้
ประเด็นปัญหา/ความต้องการของลูกค้าคลาดเคลื่อน 

  N/A - สถานการณ์ที่ลูกค้าแจ้งความต้องการหรือปัญหาอย่างชัดเจน 
เช่น สอบถามยอดค้างชําระ 
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Part 2 : ทักษะความสามารถในการ
ให้บริการ 

Criteria Description 

6.  เรียบเรียงข้อมูลและถ่ายทอดอย่าง
เป็นลําดับ (Non Fatal)  

Exceed - สามารถเรียบเรียงและจัดลําดับการข้อมูลได้อย่างเข้าใจง่ายไม่
วกวน  ยกตัวอย่างให้เห็นภาพ  เพ่ือช่วยให้เข้าใจได้ง่ายขึ้น / 
เครื่องมือ Excellent Communication สื่อสารให้เข้าใจง่าย
Imagination ยกตัวอย่างชัดเจน เห็นภาพ 

Meet
 

- เรียบเรียงถ่ายทอดข้อมูลอย่างเป็นลําดับเข้าใจง่ายไม่วกวน  
 

 
Below - ถ่ายทอดข้อมูลไม่เป็นลําดับ เข้าใจยาก วกวน 

7.  การแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้องและ
เหมาะสม (Fatal) 

Exceed - สามารถแก้ไขปัญหาใหลู้กค้าได้ในกรณีดังน้ี 

    เกินความคาดหมาย  : นําเสนอวิธีการแก้ไขปัญหาแนวทางใหม่
ที่ยังไม่เคยมีใครทํามาก่อน ,เสนอวิธีการแก้ไขในทางลัดได้ผลเร็ว
แต่ได้ผลลัพธ์เดียวกัน และแก้ไขได้สําเร็จ 

  Meet - สามารถแก้ไขปัญหาของลกูค้าได้ถูกต้องตามมาตรฐานที่
กําหนด และเหมาะสมกับลกัษณะปัญหาของลูกค้า 

  Below - ไมส่ามารถแก้ไขปัญหาใหล้กูค้าได้หรือแก้ไขปัญหาผิดวิธี

  N/A - สถานการณ์ที่ไม่จําเป็นต้องแก้ไขปัญหา 

Part 3: ขั้นตอนการปฏิบัติงาน Criteria Description 

8.  ตรวจสอบข้อมูลตามประเภทเรื่องที่
กําหนด (Fatal) 

Meet - มีการตรวจสอบข้อมูลลูกค้าตามประเภทเร่ืองที่กําหนดได้
ถูกต้องครบถ้วนตามมาตรฐานที่กําหนด หรอื 

    - มีการทวนข้อมูลที่สําคญัๆ อย่างถูกต้อง (ซึ่งข้อมูลดังกล่าวหากไม่
ทวน/ทวนไม่ครบ/ทวนผิด จะสง่ผลต่อการแก้ไขปัญหาของลูกค้า) 

    เช่น เบอร์โทรศัพท์ , VAT ID, ID บัตรประชาชน 
,User/Password ,เป็นต้น 

  Below - ขาดการตรวจสอบข้อมูลลกูค้าอย่างถูกต้องครบถ้วนตาม
มาตรฐานที่กําหนด หรือ ถามข้อมูลโดยขาดการตรวจสอบข้อมูล
ที่มีปรากฎอยู่ในระบบ 

    - ทวนข้อมูลลกูค้าไม่ครบ / ผิด / ไมท่วน  ( ซึ่งข้อมลูดังกล่าว
หากไม่ทวน/ทวนไม่ครบ/ทวนผิด จะส่งผลต่อการแก้ไขปัญหา
ของลูกค้า) 

  N/A - กรณีสอบถามข้อมูลทั่วไปทีไ่ม่ใช่ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า ไม่
จําเป็น ต้องตรวจสอบรหัสผ่าน 



                                                                                                                     
Call Center 1164 Handbook_2568 
 

 Page No : 21 / 28

 

Part 3: ขั้นตอนการปฏิบัติงาน Criteria Description 

9.  ขั้นตอนการปฎิบัติงาน (ภายใน
ตามท่ีหน่วยงานกําหนด) (Fatal) 

Meet -  ปฏิบัติตามข้ันตอนที่หน่วยงานกําหนดอย่างถูกต้อง 
นอกเหนือจากการส่งเรื่อง และบันทึกข้อมลูในระบบ 

  Below -  ไม่ปฏิบัติตามข้ันตอนที่หน่วยงานกําหนด เช่น 
  
  

          : การแจ้งข้อมูลพิกัดอัตราศุลกากร 

  N/A กรณีที่ไม่จําเป็นต้องมีการดําเนินการน้ันๆ 
Part 4: การแสดงออกถึงความเข้าใจ

และรับรู้ความรู้สึกของลูกค้า 
Criteria Description 

10. แสดงออกถึงความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ (Empathy) ( Non Fatal) 

Exceed - พิจารณาจากความเอาใจใส่ ในรูปแบบอ่ืนๆนอกเหนือจากที่
กําหนดไว้ในมาตรฐานการให้บริการ 

    โดยจะต้องแสดงออกด้วยความเต็มใจ อย่างสอดคล้องกับปัญหา
และเหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น 

     : เสนอความช่วยเหลืออ่ืนที่เก่ียวข้อง และเป็นประโยชน์ต่อ
ลูกค้า / เครื่องมือ: Service mind ( Proactive or Consult) 

  Meet - มีการแสดงออกถึงความพยายามท่ีจะให้บริการลูกค้าอย่างเต็ม
ความสามารถ 

  Below - ไม่ได้แสดงออกถึงความพยายามท่ีจะให้บริการหรือช่วยเหลือ
ลูกค้า เช่น ถามคํา-ตอบคํา หรือพยายามรีบสรุปจบ 

    เพิกเฉยหรือละเลยที่จะช่วยเหลือ ขาดความใสใ่จในปัญหา 
หรือไม่พยายามเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า 

11.  การใช้ภาษา นํ้าเสียง และจังหวะ
ในการสนทนา (Fatal) 

Exceed - สามารถสื่อ ให้ลูกค้ารับรู้ถงึการดูแล เอาใจใส่ และ ใส่ "ใจ" 
กับรายละเอียดของคุณลูกค้า  

 - พิจารณาจากการใช้ ภาษา นํ้าเสียง 
และจังหวะการสนทนาที่เหมาะสม 

   : แสดงออกโดยการใช้คําพูดและนํ้าเสียงที่สอดคล้องกัน และ
เหมาะสมกับสถานการณ์ /เครื่องมือ: Megic word & 
Communication skill 

  Meet - ใช้ภาษาสุภาพ พิจารณาใช้คําในการถ่ายทอดอย่างเหมาะสม
กับความเข้าใจของผู้ฟัง 

    - นํ้าเสียงสุภาพ, ไพเราะ

    - นํ้าเสียงที่เป็นธรรมชาติ ที่ยังคงความสุภาพ อ่อนน้อม ไม่ใช้
นํ้าเสียงผิดธรรมชาติเช่นเน้นเสียง เน้นคํา 

    - ออกเสียงได้อย่าง ถูกต้อง ชัดเจน 
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Part 3: ขั้นตอนการปฏิบัติงาน Criteria Description 

  Below - การพูดแทรก หรือใช้ภาษาไม่ที่สุภาพ เช่น คําหยาบ, คาํพูด
ประชดประชด หรือสํานวนทีแ่สดงออกถึงความไม่ให้เกียรติลูกค้า

    - ศัพท์เทคนิค โดยไม่พิจารณาความเข้าใจของผู้ฟัง 
    - ใช้คําฟุ่มเฟือย เช่น ตรงนั้น ตรงนี้ แล้วก็ แบบ แบบว่า บ่อยๆ

ติดต่อกันตลอดการสนทนา   

  
- ใช้คําฟุ่มเฟือย เช่น ตรงนั้น ตรงนี้ แล้วก็ แบบ แบบว่า บ่อยๆ
ติดต่อกันตลอดการสนทนา   
 - ใช้คําอุทาน หรือขานรับอย่างไม่เหมาะสม มากเกินสมควร 
เช่น OKค่ะ ฮ่ะ อือฮึ อ๋อ เอ่อ อ่า เป็นต้น 

    - ใช้คําฟุ่มเฟือย เช่น ตรงนั้น ตรงนี้ แล้วก็ แบบ แบบว่า บ่อยๆ
ติดต่อกันตลอดการสนทนา   
 - ใช้คําอุทาน หรือขานรับอย่างไม่เหมาะสม มากเกินสมควร 
เช่น OKค่ะ ฮ่ะ อือฮึ อ๋อ เอ่อ อ่า เป็นต้น 
 -  นํ้าเสียงใช้นํ้าเสียง หรือโทนเสียงที่ผิดธรรมชาติ หรือที่
แสดงออกถึงความไม่ยินดีให้บริการ เช่น  

    

       นํ้าเสียงราบเรียบ,นํ้าเสียงประชดประชัน, นํ้าเสียงหงุดหงิด

12.  ความสามารถในการควบคุม
อารมณ์และสถานการณ์ (Fatal) 

Exceed - สามารถควบคุมอารมณ์และสถานการณไ์ด้ดี ตลอดการ
สนทนา ไมม่ีอารมณ์คล้อยตามลูกค้า ในกรณีลูกค้าหงุดหงิด 
อารมณ์เสีย   

    -  สามารถทําให้สถานการณ์ที่ติดลบเป็นบวกได้  
เครื่องมือ: Service mind (Sympathy & response) 
                 Problem solving  or Best option 

  Meet - สามารถควบคุมอารมณ์ และรักษาระดับการบริการของตนให้
ได้มาตรฐานจนจบการสนทนา  

  Below - ไมส่ามารถควบคุม "อารมณ์" ให้ปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรฐานที่
กําหนดไว้ได้ โดยมีการแสดงออกต่างๆ  

    ซึ่งส่งผลกระทบต่อภาพรวมของการให้บริการ หรือทําใหล้กูค้า
ไม่ได้รับบริการ  

    - ทําให้สถานการณ์ติดลบมากขึ้น
    - ไมส่ามารถควบคุมสถานการณ์ให้เป็นไปในเชิงธุรกิจตลอดการ

สนทนา หรือให้บริการด้วยรูปแบบที่ม่เหมาะสม 
    เช่น  โต้ตอบ - หยอกล้อ หรอืพูดเล่นกับลูกค้า เป็นต้น
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มาตรฐานการตอบ E-Mail 

 

1. มาตรฐานในการตอบ E-Mail  
 สามารถตอบ E- Mail กลับลกูค้าได้ภายในระยะเวลาที่กําหนด  
 ตอบกลับลูกค้าโดยใช้รูปแบบการเขียนได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน ตามมาตรฐานที่กําหนด 

2. มารยาทในการตอบ E-Mail  
 ตอบกลับลูกค้าประเภทบุคคล /นิติบุคคล โดยใช้สรรพนามแทนช่ือลูกคา้ได้อย่างสุภาพและเหมาะสม

ตามสถานการณ์  
ข้อกําหนดของการใช้สรรพนามแทนช่ือลูกค้ามี ดังน้ีคือ  
: กําหนดให้ใช้สรรพนามบุรุษที่ 1 แทนตัวผูต้อบว่า "ดิฉัน/ผม " 
: กําหนดให้ใช้สรรพนามบุรุษที่ 2 แทนช่ือลกูค้า คือ  คุณ...( ชื่อลูกคา้)…      
: กรณีลูกค้าไมร่ะบุช่ือให้ตอบโดยการใช้คํากลางๆว่า " ท่าน" ( คําขึ้นต้นใช้คําว่า " ท่านผู้ใช้บริการ " ) 
: ไม่ใหใ้ช้ช่ือที่ระบุใน E-Mail Address แทนชื่อลูกค้าในการตอบ 
: ตัวสะกดของช่ือต้องถูกต้อง (ช่ือลูกค้าชาวต่างชาติตัวอักษรตัวแรกต้องเป็นตัวพิมพ์ใหญ่) 
 

เพิ่มเติม : การใช้สรรพนามแทนช่ือลูกค้ากรณีมีตําแหน่ง 
สรรพนาม “ทา่น” แทนตําแหน่งต่าง ๆ ดังน้ี      

1)  ยศที่ได้รับแต่งต้ังมาต้ังแต่กําเกิด เช่น หม่อมหลวง (ม.ล.) หม่อมราชวงศ์ 
(ม.ร.ว.)  

2)  ยศข้าราชการ พันตรีขึ้นไป        
3)  ยศทางการเมือง เช่น รัฐมนตรี (ร.ม.ต.)" 

สรรพนาม “คณุ” แทนตําแหน่งต่าง ๆ ดังน้ี      
1) ยศการศึกษา เช่น ดร. หรือ นายแพทย์       
2) ยศข้าราชการ น้อยกว่าพันตรี        

สรรพนาม สถานที่ราชการใช้สรรพนามแทนได้เลย เช่น กระทรวง, กรม ฯ        
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ดัชนีคู่มือการใช้งาน และวิธกีารแก้ไขปัญหา 

 
 

ลําดับ คู่มือการปฏิบติังาน รูปแบบ หมายเหตุ 
1 คู่มือการปฏิบัติพิธีการศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์ว่าด้วย

กระบวนการทางศุลกากรสําหรับการนําเข้า (e-Import) 
Document กรมศุลกากรจัดทํา

2 คู่มือการปฏิบัติพิธีการศุลกากรทางอิเล็อทรอนิกส์ว่าด้วย
กระบวนการทางศุลกากรสําหรับการส่งออก (e-Export) 

Document กรมศุลกากรจัดทํา

3 คู่มือระบบพิธีการศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์สําหรับสทิธิ
ประโยชน์ทางภาษีอากร (e-Tax Incentive) 

Document กรมศุลกากรจัดทํา

4 คู่มือการติดต้ัง Java เพ่ือใช้งานลงลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ Document กรมศุลกากรจัดทํา

5 คู่มือการสมัครขอใช้ระบบ Online Customs Registration Document กรมศุลกากรจัดทํา

6 คู่มือการลงทะเบียนแบบคําขอหมายเลข 1 Document กรมศุลกากรจัดทํา

7 คู่มือการการลงทะเบียนแบบคําขอหมายเลข 7 Document กรมศุลกากรจัดทํา

8 คู่มือการลงทะเบียนแบบคําขอเปลี่ยนแปลงข้อมูลฯ Document กรมศุลกากรจัดทํา

9 คู่มือการใช้จอภาพข้อมูลทะเบียนผู้มาติดต่อ ข้อมูลผูใ้ช้งาน และ
ข้อมูลคําขอลงทะเบียน 

Document กรมศุลกากรจัดทํา

10 ฐานข้อมูลกลาง Soft File Call Center จัดเก็บ
รวบรวม 

11 คู่มือการใช้งานระบบบันทึกคําถาม-คําตอบ (Answer and 
Question Key Memo) 

Soft File Call Center จัดทํา

 
 
  



                                                                                                                     
Call Center 1164 Handbook_2568 
 

 Page No : 25 / 28

 

แผนฉุกเฉินกรณีหมายเลขโทรศัพท์ 1164 ไม่สามารถใชง้านได้ 
 
 

 
 ประสานงานแจง้ฝ่าย 
 ประสานงานแจง้ฝ่าย 
 วิเคราะห์และพัฒนา 
 ศูนย์บริการศุลกากร ทราบ 
 
          ประสานงานแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

แผนฉุกเฉินกรณีหมายเลขโทรศัพท์ 1164 สามารถกลบัมาใช้งานได้ 
 

 
 
 
       ประสานงานแจ้งฝ่าย 
      วิเคราะห์และพัฒนา 
      ศูนย์บริการศุลกากร ทราบ 
 
                                                   ประสานงานแจง้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

ฝ่ายบริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ศูนยบ์ริการศุลกากร 
เตรียมพร้อมรองรับสาย
เรียกเขา้ 

Operator ฝ่ายองคก์ร
สัมพนัธ์ เตรียมพร้อมรอง
รับสายเรียกเขา้ 

ส่วนส่ือสารองคก์ร จดัทาํแบน
เนอร์ แจง้ปัญหาหมายเลข 1164 
ขดัขอ้งเผยแพร่บนเวบ็ไซดก์รม

ฝ่ายวิเคราะห์และพฒันา ศูนยบ์ริการศุลกากร 
ดาํเนินการจดบนัทึกสถิติหมายเลขโทรศพัท ์
1164 ขดัขอ้งไม่สามารถใชง้านได ้พร้อมทั้ง
ติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

Call Center 1164  
ตรวจพบวา่หมายเลข 
โทรศพัท ์1164 ไม่สามารถ
ใชง้านได ้

Call Center 1164 
ตรวจพบวา่หมายเลข 
โทรศพัท ์1164 
กลบัมาใชง้านได ้

ฝ่ายวิเคราะห์และพฒันา 
ศูนยบ์ริการศุลกากร ดาํเนินการจด
บนัทึกสถิติหมายเลขโทรศพัท ์
1164 สามารถกลบัมาใชง้านได ้
พร้อมทั้งติดต่อประสานงาน

ฝ่ายบริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ศูนยบ์ริการศุลกากร 
รับทราบ 

Operator ฝ่ายองคก์ร
สัมพนัธ์ รับทราบ 

ส่วนส่ือสารองคก์ร ดาํเนินการ
นาํแบนเนอร์ แจง้ปัญหา
หมายเลข 1164 ขดัขอ้งท่ีเผยแพร่
บนเวบ็ไซดก์รมฯออก 


