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ค�ำน�ำ

คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ (Customs Service Mind) จัดท�าขึ้น

เพือ่ให้หน่วยงานมคีูม่อืและเทคนิคการให้บริการทีชั่ดเจน เป็นลายลกัษณ์อกัษร สามารถเพิม่ 

ศักยภาพการปฏิบัติงานด้านงานบริการของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากรให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

โดยมุ่งเน้นในการปฏิบัติงานและการให้บริการไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี

ประสทิธภิาพ เกิดผลงานท่ีได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลลพัธ์และตอบสนองต่อความ 

คาดหวังของผูร้บับรกิารท่ีมีคุณภาพอย่างมอือาชพี  และก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดต่ีอกรมศลุกากร 

ในด้านงานบรกิารอย่างเป็นรูปธรรม ทีป่ระชาชนและผูรั้บบรกิารสามารถมองเหน็ได้ สมัผสัได้ 

และรู้สึกได้ถึงความตั้งใจส่งมอบบริการศุลกากรด้วยใจของเจ้าหน้าท่ีกรมศุลกากรและผู้ท่ี

เกีย่วข้อง รวมทัง้เป็นการพฒันาองค์ความรู ้ ประสบการณ์ การแลกเปลีย่นเทคนคิการให้บรกิาร 

ของแต่ละกระบวนงาน โดยการจัดการความรู้อย่างเป็นระบบ (Knowledge Management) 

และน�าองค์กรสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้อย่างเต็มรูปแบบ นอกจากนี้ การสร้างความสัมพันธ ์

ที่ดีกับผู้รับบริการโดยสามารถส่งมอบการให้บริการที่ดีและตอบสนองความต้องการของ

ผูร้บับรกิารได้ในทกุมติิ จะท�าให้ผูรั้บบริการเกดิความพึงพอใจและจะส่งผลท่ีดต่ีอภาพลกัษณ์ 

ของกรมศุลกากรได้อีกด้วย

คณะท�างานฯ หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ 

(Customs Service Mind)” ฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานทั้งเจ้าหน้าที ่

ของกรมศลุกากรและผูม้าติดต่อ หากผูใ้ดมคีวามคิดเห็นหรอืข้อเสนอแนะเพ่ิมเตมิประการใด 

คณะท�างานฯ พร้อมน้อมรับเพื่อน�าไปปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้นในโอกาสต่อไป
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อนึ่ง ในการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ นอกจากจะต้อง

ด�าเนนิการตามรายการสมรรถนะและพฤตกิรรมบ่งชีต้ามมาตรฐานของส�านกังาน ก.พ. ท่ีก�าหนด 

ไว้แล้ว ในการรับฟังปัญหาความต้องการของผู้รับบริการ ควรจะต้องรับฟังด้วยความใส่ใจ 

หากปัญหาหรอืส่ิงทีผู้่รบับรกิารต้องการอยูน่อกเหนอือ�านาจหน้าทีข่องเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร 

ควรประสานงานกับหัวหน้าหน่วยงานในทุกระดับเพ่ือพิจารณาด�าเนินการแก้ไขปรับปรุง

อย่างเหมาะสม นอกจากน้ี การบรกิารทีดี่ (Service Mind) ควรจะต้องมกีารต่อยอดในเรือ่ง 

การสานพลังระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอ่ืนๆ ในสังคม (Collaboration) ซึ่งเป็นการ 

ยกระดับการท�างานให้สูงขึ้นไปกว่าการประสานงานกัน (Coordination) หรือการท�างาน

ด้วยกัน (Cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (Collaboration) เพื่อให้สอดรับกับการพัฒนา

ไปสู่ระบบราชการ 4.0 ตามนโยบายรัฐบาล  จึงขอให้แต่ละหน่วยงานพิจารณาด�าเนินการ

ตามแนวทางดงักล่าว ในพ้ืนทีรั่บผดิชอบเพ่ือต่อยอดอย่างเหมาะสมกจ็ะเป็นประโยชน์ต่อการ

ให้บริการศุลกากรด้วยใจในภาพรวมมากยิ่งขึ้น

 คณะท�างานด�าเนินการเสริมสร้างการให้บริการ        

                                              ศุลกากรด้วยใจ (Customs Service Mind)

 มิถุนายน 2562
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  ควำมเป็นมำ

ตามข้อส่ังการนายกรัฐมนตรีในการประชุมคณะหัวหน้าส่วนราชการระดับ

กระทรวงหรือเทียบเท่าครั้งที่ 4/2560 เมื่อวันที่ 29 มิถุนายน 2560 โดยนายกรัฐมนตรีได้มี

ด�าริให้หน่วยงานภาครัฐ ปรับบทบาทเพื่อปฏิรูปไปสู่ระบบราชการ 4.0 ให้ทุกส่วนราชการ

พิจารณาเร่งรัดการขับเคลื่อนการปฏิรูปองค์การ ด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการท�างาน  

ด้านกฎหมายทีเ่กีย่วข้อง ด้านบคุลากร (การแต่งต้ัง การพฒันาค่าตอบแทน) หนงัสอืส�านกังาน 

ก.พ.ร. ด่วนที่สุด ที่ นร 1200/ว 24 ลงวันที่ 16 ตุลาคม 2560 แจ้งให้ทุกส่วนราชการด�าเนิน

การจัดท�าแผนปฏิรูปองค์การ ตามมาตรการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ

ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 โดยกระบวนการวเิคราะห์บทบาทภารกจิของกรม ข้อเสนอ

การปรับบทบาทภารกิจของกรม การปรับเปลี่ยนโครงสร้างและอัตราก�าลัง และข้อเสนอ 

การปรับเปลี่ยนในระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2562 - 2564) และหนังสือส�านักงาน ก.พ.ร. ด่วนที่สุด 

ที่ นร 1204/386 ลงวันที่ 20 สิงหาคม 2561 เรื่อง การพิจารณาแผนปฏิรูปองค์การของ 

กรมศลุกากร โดยแจ้งให้กรมศลุกากรทราบว่า ส�านกังาน ก.พ.ร. ได้ปรบัปรงุแนวทางการประเมนิ

และการรายงานผลการประเมินผลการด�าเนินการจัดท�าแผนปฏิรูปองค์การตามมาตรการ

ปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และแจ้ง

ประเด็นส�าคัญที่ให้กรมศุลกากรจัดท�าข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงในระยะ 3 ปี (ปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2562 - 2564) เรื่อง การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในประเด็นความเพียงพอของ 

ความเอาใจใส่ต่องานและ Service Mind ในการอ�านวยความสะดวกของเจ้าหน้าที่ศุลกากร

กรมศลุกากร จงึได้ด�าเนินโครงการ การให้บริการศลุกากรด้วยใจ (Customs Service Mind) 

เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายดังกล่าว



คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ10

วัตถุประสงค์

           

                 เพื่อให้หน่วยงานมีคู่มือและเทคนิคการให ้

            บริการศุลกากรด้วยใจ (Customs Service Mind)  

         ทีช่ดัเจน เป็นลายลักษณ์อกัษร สามารถเพิม่ศกัยภาพ 

 การปฏิบัติงานด้านงานบริการของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากร ให้เป็น   

 มาตรฐานเดียวกัน โดยมุ่งเน้นในการปฏิบัติงานและการให้บริการ 

      ไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  

        เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลลัพธ ์

          และตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับบริการที่ม ี

              คุณภาพอย่างมืออาชีพ

      เพือ่ก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ 

  ท่ีดีต่อกรมศุลกากร ในด้านงานบริการ 

อย่างเป็นรูปธรรม ทีป่ระชาชนและผูร้บับริการ 

สามารถมองเห็นได้ สัมผัสได้และรู้สึกได ้ 

ถงึความตัง้ใจส่งมอบบรกิารศุลกากรด้วยใจ   

   ของเจ้าหน้าที่กรม ศุลกากรและ 

         ผู้ที่เกี่ยวข้อง

   เพือ่พฒันาองค์ความรู ้ประสบการณ์  

 การแลกเปลี่ยนเทคนิคการให้บริการ 

  ของแต่ละกระบวนงาน โดยการจดัการ 

  ความรู้อย่างเป็นระบบ (Knowledge  

Management) และน�าองค์กรไปสู ่

องค์กรแห่งการเรียนรู้อย่างเต็ม 

     รูปแบบ



Customs Service Mind 11

ควำมหมำย
ของกำรบริกำร

กำรบริกำร (Service)  
          หมายถึง การกระท�ากิจกรรมใด ๆ ด้วยร่างกาย  
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น ซึ่งเก่ียวข้อง
กับการอ�านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความ 
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งการกระท�าด้วยร่างกาย  
คือ การแสดงออกด้วยการแต่งกาย กิริยา ท่าทาง และ 
วธิกีารพดูจา 
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กำรบรกิำรสำมำรถแสดงออกเป็น 2 แบบ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏบิติัการตามขัน้ตอน และเทคนคิ ของวธิปีฏบิตัิ

ทีถ่กูต้องเหมาะสม เพ่ือให้ผูร้บับรกิารได้ประโยชน์ตรงตามความต้องการมากทีส่ดุ 

2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา  

กิริยา ท่าทาง และการพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้างความสุขให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ 

ได้เป็นอย่างดี ได้แก่ การแต่งกายที่สุภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาท่ียิ้มแย้ม  

แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วยน�้าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ 

ชัดเจน ให้เกียรติ มีหางเสียง 

SERVICE 
MIND

บริการดวยใจ
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กำรบริกำรจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่ำย

1. ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู ้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นท่ีร้องขอ 

ความช่วยเหลือหรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง

2. ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์ หรือ ความต้องการเพื่อให้บุคคลใด 

บุคคลหนึ่งตอบสนองตามความต้องการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 
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กำรบริกำร 
ด้วยใจ 

การบรกิารด้วยใจ หมายถงึ การให้บรกิารทีด่ ีการอ�านวยความสะดวก การช่วยเหลอื 

การให้ความกระจ่าง การสนบัสนนุ การเร่งรดัการท�างานตามสายงาน และความกระตอืรอืร้น

ต่อการให้บริการคนอื่น รวมท้ังการยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผู้อื่น 

ต้องการให้ผู้อืน่ประสบความส�าเรจ็ในสิง่ทีเ่ขาต้องการ เป็นการให้บรกิารทีเ่กนิความคาดหวงั

ต่อผู้รับบริการ เต็มใจบริการเพื่อส่งผลที่ดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร

    กำรต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น 
ต้องกำรให้ผู้อ่ืนประสบควำมส�ำเร็จในสิ่งที่เขำ 
ต้องกำร เป็นกำรให้บริกำรที่เกินควำมคำดหวัง 
ต่อผู้รับบริกำร
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ผลดีของกำรบริกำรด้วยใจ

►ผลดีต่อผู้รับบริการ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการที่รวดเร็วของผู้ให้บริการ เพราะไม่ต้อง 

เสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า ในช่วงเวลาสั้น ๆ สามารถท�างานได้หลายอย่าง 

ท�าให้สามารถเพ่ิมปริมาณและคณุภาพของงานได้ ประหยัดเงนิและเวลา เมือ่ผลลพัธ์เกดิข้ึน

เรว็ และด้วยน�้าใจบริการที่ดี จะสร้างสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับ 

บริการ ซ่ึงผู้รับบรกิารจะเกดิความประทบัใจ และยนิดทีีจ่ะกลบัมาตดิต่อและมารบับรกิารซ�า้ 

รวมทั้งยังบอกต่อ จึงเกิดประโยชน์ต่อการช่วยประชาสัมพันธ์อีกช่องทางหนึ่งด้วย

กำรมีน�้ำใจบริกำรที่ด ี
      จะสร้ำงสมัพนัธ์ท่ีดซ่ึีงกนัและกนั ผูร้บับรกิำร 
จะเกดิควำมประทับใจและยินดทีีจ่ะกลบัมำตดิต่อ 
    และมำรับบริกำรซ�ำ้



ความสำเร็จ

ภาพลักษณ

กำลังใจ พึงพอใจ

พัฒนาตอ

กาวหนา
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►ผลดีต่อตนเอง

ความส�าเร็จของงาน เมื่อผู้ให้บริการท�างานด้วยความเต็มใจ มีความรวดเร็ว งานที ่

รับผิดชอบจะส�าเร็จได้รวดเร็ว ท�าให้งานไม่คั่งค้าง และยังส่งผลให้ผู้มาติดต่อพึงพอใจ 

ที่เห็นความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการ เมื่องานไม่คั่งค้าง สุขภาพจิตในการท�างานก็ดีด้วย  

ถ้าหากรับปาก แต่ยังไม่ท�าทันที อาจหลงลืมได้ ถ้าเก็บงานไว้ นอกจากงานไม่เสร็จแล้วยัง 

เสียหายอีก จิตใจก็ไม่เป็นสุข

เกิดภาพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์การ ที่เรียกว่า ภาพลักษณ์ การให้บริการท่ีด ี

จะสะท้อนเป็นภาพความส�าเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อถึงความประทับใจ 

ต่อคนอื่น แต่ถ้าไม่ประทับใจ ก็จะบอกความไม่ดีออกไป เพราะธรรมชาติของคนจะชอบพูด

เรื่องไม่ดีของคนอื่นเป็นส่วนใหญ่

มีก�าลังใจ เนื่องจากให้บริการที่ดี จะได้ภาพสะท้อนท่ีดี ท�าให้เกิดบรรยากาศท่ีดี  

น�้าเสียงหรือการพูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศที่ดี ไม่มีการต่อว่า หรือใช้ถ้อยค�าท่ีรุนแรง 

อันก่อให้เกิดผลกระทบตามมาในสิ่งที่ไม่ดี

คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการท�าดี ท�าให้ผู้ปฏิบัติมีก�าลังใจท�างานมากขึ้น 

เกิดขวัญก�าลังใจดี ท�างานได้มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย  

ท�าให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ คิดสร้างงานต่อไป ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง



ความสำเร็จ

ภาพลักษณ

กำลังใจ พึงพอใจ

พัฒนาตอ

กาวหนา
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►ผลดีต่องำน

งานเป็นที่พึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผู ้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพ  

จะเป็นการเพิ่มคุณค่าของงาน

งานเกิดการพัฒนาต ่อ เพราะมีผู ้สนใจน�าไปใช ้ เนื่องจากผลงานท่ีบุคคล 

พึงพอใจเป็นเพียงส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือการให้บริการท่ีดี จะได้รับความพึงพอใจ

มากมาย กล่าวง่าย ๆ ก็คือ ผู้รับบริการซื้อการบริการครึ่งหนึ่งและคุณภาพอีกครึ่งหนึ่ง

งานช่วยให้องค์กรประสบความส�าเร็จ เพราะความส�าเร็จ ความก้าวหน้าขององค์กร

ขึ้นอยู ่กับผลผลิตหรือผลงาน เมื่อผลผลิตได ้รับการยอมรับ ท�าให ้งานส�าเร็จและ 

มีความประทับใจจากการให้บริการ ความส�าเร็จขององค์กรเริ่มตั้งแต่ผลิตผล การให้บริการ 

การน�าไปใช้เกดิผลดแีละประทบัใจ และการให้บรกิารอย่างต่อเนือ่งตลอดเวลาจะเป็นสายใย

เชื่อมโยงให้เกิดความส�าเร็จยิ่งขึ้นต่อไป 
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การบริการด้วยใจ (Service Mind) ซึ่งมีความหมายของแต่ละตัวอักษรประกอบด้วย 

Smile
ยิ้มแยม

Enthusiasm
ความกระตือรือรน

Rapidness 
ความรวดเร็ว 
ครบถวน
มีคุณภาพ Value  มีคุณคา

Impression
ความประทับใจ

Courtesy
มีความสุภาพออนโยน

Endurance
ความอดทน
เก็บอารมณ
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ส�านักงาน ก.พ. ได้ให้ค�าจ�ากัดความ “การบริการที่ดี (Service Mind)” หมายถึง

“ความตั้งใจและความพยายามของข้าราชการ 
ในการให้บริการต่อประชาชน ข้าราชการ  

หรือหน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง”

Make believe

insist

มีความเชื่อ

ยืนยัน
ยอมรับ

Necessitate

การใหความ
สำคัญ

Devote

การอุทิศตน
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ควำมส�ำคัญ
ของงำนบริกำร

►บริกำรที่ด ี

ท�าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกพึงพอใจ ต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ  

 มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 

 มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 

 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 

 มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน�าให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น 

 มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 

 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี
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►บริกำรที่ไม่ด ี

ท�าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ ต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ  

 มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 

 มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 

 มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน 

 มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน�าไม่ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 

 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี
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บทที่ 1  
คณุสมบตั/ิคณุลกัษณะและกำรปฏบัิติตนของผูใ้ห้บรกิำรทีด่ี
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คุณสมบัติของผู้ให้บริกำร 
ในการให้บริการนั้น หากเราต้องการให้ผู้อื่นชื่นชมต่อตัวเราตลอดเวลา เราจ�าเป็น 

ต้องปรับปรุงและเสริมสร้างคุณลักษณะของเราให้เป็นที่ถูกอกถูกใจผู้อื่น และที่ส�าคัญ 

คือต้องถูกใจตนเองด้วย คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดีควรประกอบไปด้วย

 

く คุณลักษณะทางกาย 
เป็นประการด่านแรกของการให้บรกิารเพราะผูร้บับรกิารจะสมัผสัเราโดยการมองเหน็ก่อน 

ฉะนั้น การมีบุคลิกภาพที่ดีมีการแสดงออกที่เหมาะสม จึงเป็นสิ่งท่ีต้องกระท�าก่อน 

ดังนั้น การที่จะมีบุคลิกภาพที่ด ีเราต้องดีทั้งภายนอกและดีทั้งภายใน

1

2 5

3 4

10

6

7 8

9

   บุคลิกภาพภายนอก

    
  บุคลิ

กภาพภายใน

รางกายตอง
สะอาด

แตงกายให
เหมาะสมกับ
กาลเทศะ

ยิ้มแยม
แจมใส

  กิริยาออนนอม
 รูจักที่จะไหว
ใหเปนและสวย

มีความ
กระตือรือรน

ใหความเต็มใจ
และจริงใจ

มีความรอบรู
และความจำดี

มีปฏิภาณ
ไหวพริบดี

มีความ
รับผิดชอบ

มีอารมณ
ที่มั่นคง
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く คุณลักษณะทางวาจา 

นับเป็นคุณลักษณะที่มีความจ�าเป็นอย่างมาก ทั้งนี้ เพราะปัญหาของการให้บริการ

ส่วนใหญ่จะเกิดจากการสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ดังนั้น หากสามารถน�า

คณุลกัษณะทางวาจาทีด่มีาใช้ ปัญหาการบรกิารกจ็ะลดลง ซ่ึงคณุลกัษณะทางวาจาท่ีเหมาะสม 

มดีงันี้

พูดจาไพเราะออนหวาน
ใชถอยคำภาษาใหถูกตอง

พูดชัดเจน กระชับ
เขาใจงาย 

อยาลืมใชคำวา
“สวัสดี ขอโทษและขอบคุณ”

ใหรูจักทักทาย
ผูอื่นกอนเสมอ

และฟงดวยความเต็มใจ
สนใจและใสใจ

จับความใหไดและตอบรับ
อยางมีจังหวะและ
อยาขัดจังหวะ

รูจักใหคำชม
ตามโอกาสอันสมควรและ

หลีกเลี่ยงการตำหนิและนินทา

ใชนํ้าเสียงให
เหมาะสมกับผูฟง
และสถานการณ

ถามคำถามและ
ตรวจสอบความเขาใจ

อยาปลอยให
อคติเขามารบกวน
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く คุณลักษณะภายในใจ 
สุดยอดของการให้บริการก็คือการให้บริการด้วยหัวใจ คุณลักษณะที่เป็นพื้นฐาน 

ในเรื่องนี้มีดังนี้

          ► รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือ เมื่อเราต้องการแต่สิ่งดี ๆ เราควรมอบ 

สิง่ดี ๆ นัน้ให้แก่ผูอ้ืน่ด้วย ในทางกลบักนั ถ้าเราไม่ต้องการสิง่ท่ีไม่ด ีเราไม่ควรปฏิบัตเิช่นนัน้

         ► ให้บริการผู้อื่นประดุจคนรักของตน ถ้าเรานึกถึงได้ว ่าเม่ือเรามีคนรักและ 

อยู่ในห้วงแห่งความรักนั้น เราปฏิบัติต่อคนรักเราฉันใด เราก็ควรปฏิบัติต่อผู้อื่นฉันนั้น

        ► สร้างความรักและสิ่งดีงามในหัวใจ มีผู้รู้หลายท่านได้กล่าวไว้ตรงกันว่า คนเรา 

มีหัวใจเป็นอย่างไร การแสดงออกก็จะเป็นอย่างนั้น หากเรามีความโกรธในจิตใจ 

การแสดงออกก็จะเต็มไปด้วยความกราดเกรี้ยว ดุดัน ค�าพูดก้าวร้าว หน้าตาบึ้งตึง แต่ถ้าเรา

มีจิตใจที่เต็มเปี ่ยมด้วยความรัก ความเมตตา กิริยาท่าทางท่ีออกมาก็จะมีแต่รอยยิ้ม  

ความเอื้ออาทร ความเห็นอกเห็นใจ และความจริงใจ

ºÃÔ¡ÒÃ´ŒÇÂ
            ËÑÇã¨



SERVICE 
MIND

คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ26

หัวใจกำรบริกำร
♥ ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา การบริการที่มีความรวดเร็วท�าให้ไม่ต้องเสียเวลา 

รอคอยสามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า เป็นสิ่งที่จะสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ

♥ ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการที่ไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล 

หรือการด�าเนินงานต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนเสมอ

♥ การจัดบรรยากาศสภาพที่ท�างานต้องจัดสถานท่ีท�างานให้สะอาดเรียบร้อย  

มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องานที่ชัดเจน

♥ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายต่อผู ้รับบริการด้วยไมตรีจิตร มีความเต็มใจ 

และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ

♥ การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน�้าเสียง  

และภาษาที่ให้ความหวังให้ก�าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง 

หรอืทางโทรศพัท์ บ่งบอกถงึการให้บริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้อง

มาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา
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♥ การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นกึถงึความรู้สกึของผูม้าตดิต่อขอรบับรกิาร เขามุง่หวงั 

ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจิตจาก 

ผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้รับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่มีไมตรีจิตร มีความ 

เอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะท�าให้ผู้รับบริการ

เกิดความพึงพอใจ

♥ การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการท่ีด ี

และรวดเร็วในด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ จะเป็นการเสริมสร้าง 

การให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น website เป็นต้น

♥ การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผล 

ความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับ 

ว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการน�าข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการ 

และพัฒนาตนต่อไป
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กำรให้บริกำรเมื่อผู้รับบริกำรมีอำรมณ์โกรธ 

เมื่อเจอผู้รับบริการที่โวยวาย เสียงดัง มีอารมณ์โมโห ก่อนอื่นควรแยกออกจากกลุ่ม

ส่วนใหญ่ เช่น เชิญไปห้องที่มีอุณหภูมิเย็น ๆ บริการน�้าดื่ม เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกเย็นลง  

ห้องนั้นควรมีสภาพแวดล้อมที่ดีและเหมาะสม ควรจะเป็นห้องเก็บเสียง ผู ้รับบริการ 

จะเสียงดังอย่างไรก็ไม่มีใครได้ยิน และหลังจากนั้นให้ผู้รับบริการเล่าเรื่องโดยใช้ค�าพูดว่า  
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“ไม่ทราบว่าเกิดอะไรขึ้นช่วยเล่าให้ฟังหน่อยได้ไหมครับ/ค่ะ” เป็นต้น ผู้ให้บริการ 

ควรรับฟังปัญหาความต้องการของผู้รับบริการด้วยความใส่ใจ ด้วยแววตาและท่าทาง 

ที่บ่งบอกถึงความสนใจ ความใส่ใจ ความตั้งใจและความจริงใจ เมื่อผู้รับบริการได้ระบาย 

ความในใจออกมาแล้ว เราก็จะเข้าใจความรู้สึกของผู้รับบริการ เราอาจกล่าวค�าขอโทษ  

โดยในการขอโทษ อย่าโทษผู้ให้บริการของเรา ควรขอโทษเป็นกลาง ๆ เช่น ควรจะพูดว่า 

“ในกรณน้ีีดฉินัขอโทษเป็นอย่างสงูท่ีเกิดเหตกุารณ์อย่างนีห้รือขอโทษที่ท�าให้เสียเวลา” 

โดยที่เราไม่โทษใครทั้งนั้น แล้วด�าเนินการแก้ไขให้ผู้รับบริการโดยเรง่ด่วน



คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ30

สมรรถนะหลักและพฤตกิรรมบ่งชี ้“กำรบรกิำรท่ีด ี(Service Mind)”
ส�านักงาน ก.พ. ได้ก�าหนดมาตรฐานด้านสมรรถนะท่ีจ�าเป็นส�าหรับการปฏิบัติงาน 

ในต�าแหน่งโดยได้ก�าหนดสมรรถนะหลัก มี 5 ด้าน ได้แก่ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ บริการท่ีดี  

การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ การยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรม และจริยธรรม

► ไมแสดงสมรรถนะดานนี้ หรือแสดงอยางไมชัดเจน

► สามารถใหบริการที่ผูรับบริการตองการไดดวยความเต็มใจ
1. ใหการบริการที่เปนมิตร สุภาพ 
2. ใหขอมูล ขาวสาร ที่ถูกตองชัดเจนแกผูรับบริการ 
3. แจงใหผูรับบริการทราบความคืบหนาในการดําเนินเรื่องหรือขั้นตอนงานตาง ๆ ที่ใหบริการอยู 
4. ประสานงานภายในหนวยงานและหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของเพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ
    ที่ตอเนื่องและรวดเร็ว

ระดับ 1
ขอ1-4

ระดับ
0

ระดับ 2
ขอ1-6

ระดับ 3
ขอ1-9

ระดับ 4
ขอ1-11

ระดับ 5
ขอ1-14

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ประเภททั่วไป 
ระดับปฏิบัติงาน 
ชํานาญงาน และ
ประเภทวิชาการ 
ระดับปฏิบัติการ1

2
3
4
5

► ชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการ
5. รับเปนธุระ ชวยแกปญหาหรือหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นแกผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
    ไมบายเบี่ยงไมแกตัว หรือปดภาระ
6. ดูแลใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ และนําขอขัดของใด ๆ ในการใหบริการไปพัฒนา
    การใหบริการใหดียิ่งขึ้น

► ใหบริการที่เกินความคาดหวัง แมตองใชเวลาหรือความพยายามอยางมาก
7. ใหเวลาแกผูบริการเปนพิเศษ เพื่อชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการ
8. ใหขอมูล ขาวสารที่เกี่ยวของกับงานที่กําลังใหบริการอยู ซึ่งเปนประโยชนแกผูรับบริการ 
   แมวาผูรับบริการจะไมไดถามถึง หรือไมทราบมากอน
9. นําเสนอวิธีการในการใหบริการที่ผูรับบริการจะไดรับประโยชนสูงสุด

► เขาใจและใหบริการที่ตรงตามความตองการที่แทจริงของผูรับบริการได
10. เขาใจ หรือพยายามทําความเขาใจดวยวิธีการตาง ๆ เพื่อใหบริการไดตรงตามความตองการ
     ที่แทจริงของผูรับบริการ
11. ใหคําแนะนําที่เปนประโยชนแกผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความตองการ
     ที่แทจริงของผูรับบริการ

► ใหบริการที่เปนประโยชนอยางแทจริงใหแกผูรับบริการ
12. คิดถึงผลประโยชนของผูรับบริการในระยะยาว และพรอมที่จะเปลี่ยนวิธีหรือขั้นตอน
     การใหบริการเพื่อประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ
13. เปนที่ปรึกษาที่มีสวนชวยในการตัดสินใจที่ผูรับบริการไววางใจ
14. สามารถใหความเห็นที่แตกตางจากวิธีการหรือขั้นตอนที่ผูรับบริการตองการใหสอดคลองกับ
     ความจําเปน ปญหา โอกาสเพื่อเปนประโยชนอยางแทจริงของผูรับบริการ

ประเภททั่วไป ระดับ
อาวุโสขึ้นไป และ
ประเภทวิชาการ 
ระดับชํานาญการ

ประเภทวิชาการ 
ระดับชํานาญการพิเศษ 
และประเภทอํานวยการ
ระดับตน

ประเภทวิชาการ 
ระดับเชี่ยวชาญ และ
ประเภทอํานวยการ 
ระดับสูง

ประเภทวิชาการ 
ระดับทรงคุณวุฒิ 

รายการสมรรถนะและพฤติกรรมบงชี้
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สมรรถนะหลักและพฤตกิรรมบ่งชี ้“กำรบรกิำรทีด่ ี(Service Mind)”
และการท�างานเป็นทีม ซึ่งการบริการท่ีดี (Service Mind) เป็นหนึ่งในสมรรถนะหลัก 

และพฤติกรรมบ่งชี้ที่ข้าราชการพลเรือนต้องมีการแสดงสมรรถนะในด้านนี้ ตามระดับ 

และต�าแหน่งที่ส�านักงาน ก.พ. ก�าหนดไว้ 

► ไมแสดงสมรรถนะดานนี้ หรือแสดงอยางไมชัดเจน

► สามารถใหบริการที่ผูรับบริการตองการไดดวยความเต็มใจ
1. ใหการบริการที่เปนมิตร สุภาพ 
2. ใหขอมูล ขาวสาร ที่ถูกตองชัดเจนแกผูรับบริการ 
3. แจงใหผูรับบริการทราบความคืบหนาในการดําเนินเรื่องหรือขั้นตอนงานตาง ๆ ที่ใหบริการอยู 
4. ประสานงานภายในหนวยงานและหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของเพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ
    ที่ตอเนื่องและรวดเร็ว

ระดับ 1
ขอ1-4

ระดับ
0

ระดับ 2
ขอ1-6

ระดับ 3
ขอ1-9

ระดับ 4
ขอ1-11

ระดับ 5
ขอ1-14

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ตำแหนงขาราชการ

ประเภททั่วไป 
ระดับปฏิบัติงาน 
ชํานาญงาน และ
ประเภทวิชาการ 
ระดับปฏิบัติการ1

2
3
4
5

► ชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการ
5. รับเปนธุระ ชวยแกปญหาหรือหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นแกผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
    ไมบายเบี่ยงไมแกตัว หรือปดภาระ
6. ดูแลใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ และนําขอขัดของใด ๆ ในการใหบริการไปพัฒนา
    การใหบริการใหดียิ่งขึ้น

► ใหบริการที่เกินความคาดหวัง แมตองใชเวลาหรือความพยายามอยางมาก
7. ใหเวลาแกผูบริการเปนพิเศษ เพื่อชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการ
8. ใหขอมูล ขาวสารที่เกี่ยวของกับงานที่กําลังใหบริการอยู ซึ่งเปนประโยชนแกผูรับบริการ 
   แมวาผูรับบริการจะไมไดถามถึง หรือไมทราบมากอน
9. นําเสนอวิธีการในการใหบริการที่ผูรับบริการจะไดรับประโยชนสูงสุด

► เขาใจและใหบริการที่ตรงตามความตองการที่แทจริงของผูรับบริการได
10. เขาใจ หรือพยายามทําความเขาใจดวยวิธีการตาง ๆ เพื่อใหบริการไดตรงตามความตองการ
     ที่แทจริงของผูรับบริการ
11. ใหคําแนะนําที่เปนประโยชนแกผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความตองการ
     ที่แทจริงของผูรับบริการ

► ใหบริการที่เปนประโยชนอยางแทจริงใหแกผูรับบริการ
12. คิดถึงผลประโยชนของผูรับบริการในระยะยาว และพรอมที่จะเปลี่ยนวิธีหรือขั้นตอน
     การใหบริการเพื่อประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ
13. เปนที่ปรึกษาที่มีสวนชวยในการตัดสินใจที่ผูรับบริการไววางใจ
14. สามารถใหความเห็นที่แตกตางจากวิธีการหรือขั้นตอนที่ผูรับบริการตองการใหสอดคลองกับ
     ความจําเปน ปญหา โอกาสเพื่อเปนประโยชนอยางแทจริงของผูรับบริการ

ประเภททั่วไป ระดับ
อาวุโสขึ้นไป และ
ประเภทวิชาการ 
ระดับชํานาญการ

ประเภทวิชาการ 
ระดับชํานาญการพิเศษ 
และประเภทอํานวยการ
ระดับตน

ประเภทวิชาการ 
ระดับเชี่ยวชาญ และ
ประเภทอํานวยการ 
ระดับสูง

ประเภทวิชาการ 
ระดับทรงคุณวุฒิ 

รายการสมรรถนะและพฤติกรรมบงชี้
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บทที่ 2
มำตรฐำนพื้นฐำนกำรให้บริกำร
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▷ มาตรฐานพื้นฐานการให้บริการ

1. แจ้งข้อมูลให้ทราบเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ  

ระยะเวลาในการให้บรกิาร อาทิ แผนผงั และสือ่สิง่พมิพ์ต่าง ๆ  

ที่แสดงข้อมูลข่าวสารการให้บริการของหน่วยงาน คู ่มือ

ส�าหรับประชาชนเพื่อประกาศขั้นตอน ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย 

สถานที่ให้บริการของแต่ละประเภทงานบริการ 

2. ให้บรกิารแก่ผูร้บับรกิารทกุคนด้วยความเป็นธรรม 

เสมอภาค เท่าเทียมกัน และเป็นไปตามล�าดับ ก่อน-หลัง 

รวดเร็ว ถูกต้องและประทับใจ

3. ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ครบถ้วน  

ถูกต้อง และให้บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว

4. ให้บริการด้วยระยะเวลาที่เหมาะสมกับสภาพงาน

บริการ อาทิ ระยะเวลาการให้บริการสามารถด�าเนินการ

ภายในเวลาที่ก�าหนดในประกาศก�าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จ

ของงานและตามคู่มอืส�าหรบัประชาชน และบันทึกระยะเวลา

ให้บริการแต่ละครั้งไว้อย่างครบถ้วน

5. ปฏิบัติงานเต็มเวลาราชการ และล่วงเวลา ในการ

อ�านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ

6. มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียน 

ต่อการให้บรกิาร เช่น แบบประเมนิ การแสดงความคิดเห็น 

ผ่าน Website กรมศุลกากร และสายด่วน Call center 

หรือมีระบบประเมินผลการให้บริการแบบทันท่วงที
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▷ มาตรฐานการต้อนรับและการให้บริการแก่ผู้รับบริการโดยตรง

1. สอบถามความต้องการของผู้รับบริการก่อนเสมอ

2. สอบถามความต้องการโดยใช้ค�าพดู “สวสัดค่ีะ/ครบั ต้องการตดิต่อเรือ่งอะไรค่ะ/ครบั”

3. อ�านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ

4. ให้การต้อนรับผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี

5. มองสบตา พายิ้มพิมพ์ใจ ปราศรัยทักทายผู้มารับบริการก่อนเสมอ

6. ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น เสมอ

7. ให้บริการแก่ผู ้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามล�าดับ  

             ก่อน-หลงั

8. ถ้าหากมีผู้รับบริการเป็นจ�านวนมาก เกิดการบริการที่ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใด ๆ        

            ต้องกล่าวค�าว่า“ขอโทษ” เสมอ

9. ให้บริการภายในเวลาที่ก�าหนด หากด�าเนินการไม่ได ้ ต ้องชี้แจงเหตุผล 

            ให้ผู้รับบริการทราบด้วยวาจาที่สุภาพ
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▷ มาตรฐานการรับโทรศัพท์

1. รับโทรศพัท์ทนัทเีมือ่ได้ยนิเสยีงเรยีก หากมเีหตุผลจ�าเป็นต้องรบัโทรศพัท์ช้าไม่ควร                            

             ให้เสียงกริ่งดังเกิน 3 ครั้ง

2. กล่าวค�าทกัทาย โดยพดูว่า “สวสัดค่ีะ/ครบั, (ชือ่หน่วยงาน), (ชือ่ผูร้บัโทรศพัท์),   

             รับสายค่ะ/ครับ”

3.เมื่อผู ้รับบริการแจ ้งความต้องการแล ้ว ให ้ผู ้รับโทรศัพท์แจ ้งเจ ้าหน้าท่ี 

             ที่เกี่ยวข้องมารับสายโดยเร็ว

4. กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์              

        สอบถามรายละเอียดต่าง ๆ จากผู้ที่โทรเข้ามา เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ  

             เรื่องที่ต้องการจะติดต่อเพื่อแจ้งให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป

5. กรณีที่ต้องให้ผู้รับบริการรอสายหรือต้องโอนสายให้แก่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ต้อง              

             แจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อน

6. กล่าวค�าว่า “ขอบคุณค่ะ/ครับ”

7.  ให้วางสายโทรศัพท์หลังจากผู้รับบริการวางสาย 

▷ สถานที่ พื้นที่ให้บริการและสิ่งอ�านวยความสะดวก

♥ สถานที่บริการ
1.1 มีระบบการขนส่งที่เข้าถึงสถานที่บริการ เพื่อให้สะดวกต่อการเดินทาง  

               (หากมี) หรือให้ระบุระบบขนส่งที่ผู ้รับบริการสามารถเดินทางไปยัง 

                        ส�านักงานได้อย่างสะดวก

1.2 มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทางหรือต�าแหน่งท่ีตั้งของจุดให้บริการ 

                        อย่างชัดเจนไม่ติดตั้งในต�าแหน่งที่ท�าให้เกิดความสับสน 

1.3 จัดจุดบริการให้ผู้รับบริการเข้าถึงได้สะดวก ง่าย และจัดให้มีแสงสว่าง                        

                         อย่างเพียงพอ ณ บริเวณสถานที่บริการ

1.4 ออกแบบสถานที่ค�านึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ เช่น จุดให ้

                    บริการอยู่ชั้น 1 (กรณีไม่มีลิฟต์) มีทางลาดส�าหรับรถเข็น มีพื้นที่ว่าง 

                        ใต้เคาน์เตอร์ให้รถเขน็คนพิการสามารถเข้าได้โดยไม่มีสิง่กดีขวาง เป็นต้น
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♥ พื้นที่ให้บริการ

2.1 ออกแบบผงังาน และระบบการให้บรกิารระหว่าง “จดุก่อนเข้าสู่บรกิาร”  

              และ“จุดให้บริการ” ที่อ�านวยความสะดวกทั้งส�าหรับเจ้าหน้าที่ และ 

                       ประชาชน เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว โดยค�านึง  

                       ถึงลักษณะและปริมาณงานที่ให้บริการ

2.2 ขนาดและพื้นที่ใช้งานสะดวกต่อการเอื้อมจับ พื้นท่ีว่างด้านข้างส�าหรับ      

               การเคลื่อนไหวร่างกายท่ีสบาย และออกแบบจัดวางเอกสารให้สามารถ 

                       ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว

2.3 ในจุดที่ส�าคัญหรืออันตรายต้องออกแบบหรือจัดให้สามารถมองเห็นได ้

                       ชัดเจนทั้งขณะยืนหรือรถล้อเลื่อน

2.4 จดัล�าดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ เพื่อให้  

                       ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน

2.5 ก�าหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทรติดต่อ และ 

                       ช่องทางการติดต่อไว้อย่างชัดเจน

2.6 มรีะบบแจ้งเตอืนการให้บรกิาร และระบบการตดิตามสถานะผูร้บับรกิาร           

               เช่นการติดตามรอบเวลาการต่อใบอนุญาตโดยการส่งข้อมูลแจ้งเตือน 

              ให้มาต่อใบอนุญาต หรือออกแบบระบบสารสนเทศให้ผู ้รับบริการ 

               เข้าตรวจสอบขั้นตอนสถานะการรับบริการในงานท่ีไม่แล้วเสร็จในทันที  

                       เป็นต้น

2.7 จัดให้มีจุดประเมินผลความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการในรูปแบบท่ีง่าย 

                       และสะดวกต่อผู้ใช้บริการ
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♥ สิ่งอ�านวยความสะดวก

3.1 จัดสรรสิ่งอ�านวยความสะดวกท่ีสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับ  

                บริการ และความพร้อมของทรัพยากรที่มี เช่น น�้าดื่ม เก้าอี้นั่งพักรอ  

                       เป็นต้น

3.2 จัดให้มีห้องน�้าที่สะอาด และถกูสขุลกัษณะและเพยีงพอส�าหรับผู้รับบริการ  

                  3.3 จัดให้มีจุดพักของผู้มารอรับบริการ

3.4 จัดให้มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยคอยดูแลรักษาความปลอดภัย  

                         ดูแลจุดจอดรถ การถอยรถ และให้ข้อมูลกับผู้รับบริการ
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บทที่ 3 
มำตรฐำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่กรมศุลกำกร
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วิสัยทัศน์: 
           องค์กรที่มุ่งมั่นให้บริการศุลกากรเป็นเลิศ เพื่อการพัฒนา 

              ที่ยั่งยืนของเศรษฐกิจไทยและเชื่อมโยงการค้าโลก
พันธกิจ 

           1. อ�นวยความสะดวกทางการค้าและส่งเสริมระบบ 
                  โลจิสติกส์ของประเทศ

           2. ส่งเสริมเศรษฐกิจของประเทศด้วยมาตรการ 
                 ทางศุลกากรและข้อมูลการค้าระหว่างประเทศ

           3. ปกป้องสังคมให้ปลอดภัยด้วยระบบควบคุมทางศุลกากร
           4. จัดเก็บภาษีอย่างเป็นธรรม โปร่งใส และมีประสิทธิภาพ
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   ค่านิยมองค์กร : I-SMILE  ประกอบด้วย

I : Integrity : ความสุจริต
S : Service Mind/Self-Esteem : จิตบริการ
M : Modernization : ความทันสมัย
I : Innovation : นวัตกรรม
L : Learning : การเรียนรู้
E : Expert  : ความเชี่ยวชาญ
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         คุณธรรมอัตลักษณ ์
      (CUSTOMS IDENTITES)

           รับผิดชอบ (Accountability) 
 ตรงต่อเวลาและไม่เบียดบังเวลาราชการ  
 ร่วมแรงร่วมใจปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายให้ประสบผลส�เร็จ  
  เป็นไปตามมาตรฐาน  
 ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส เป็นธรรมและตรวจสอบได้

                 สุจริต (Integrity) 
 ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสุจริต ไม่แสวงหาผลประโยชน์โดยมิชอบ 
 ปฏิบัติหน้าที่โดยไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อน

             จิตบริการ (Service Mind)  
 บริการรวดเร็ว ด้วยความเต็มใจ ไม่เลือกปฏิบัติ 
 ใช้วาจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเป็นมิตรต่อผู้รับบริการ
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จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าทั้ง วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร  

รวมถึงคุณธรรมอัตลักษณ์ของกรมศุลกากร ได้กล่าวถึงการให้บริการหรือการมีจิตบริการ 

(Service Mind) ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า กรมศุลกากรให้ความส�าคัญกับการให้บริการต่อผู้ม ี

ส่วนได้ส่วนเสีย ค่านิยมองค์กร I-SMILE มีความหมายตรงตัวว่า “ฉันย้ิม” ซ่ึงเป็นการ 

สื่อความหมายให้เห็นว่า กรมศุลกากรเป็นองค์กรที่พร้อมจะให้บริการต่อประชาชนและ 

ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีด้วยความเตม็ใจเพือ่ให้เกดิความพงึพอใจสงูสดุ ซึง่ I-SMILE สอดคล้องกบั 

วิสัยทัศน์ บทบาทหน้าที่ของกรมศุลกากรและคุณธรรมอัตลักษณ์ของกรมศุลกากร  

ดังนั้น I-SMILE สามารถสื่อให้เห็นถึงการให้บริการศุลกากรด้วยใจได้เป็นอย่างดี รวมทั้ง

แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ของกรมศุลกากรมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการศุลกากร

     I-SMILE เป็นการสื่อความหมายให้เห็นว่า 
กรมศุลกากรเป็นองค์กรที่พร้อมจะให้บริการ 
ต่อประชาชน
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ด้วยใจ อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้บรรลวุตัถุประสงค์ในการเพิม่ศกัยภาพการปฏบัิตงิานด้านบรกิาร

ของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากรให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  

ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ทีส่่งมอบบรกิารทีม่คีณุภาพอย่างมอือาชพี และ

ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ของงานบรกิารศลุกากรทีเ่ป็นรปูธรรมทีป่ระชาชนและผูร้บับรกิารสามารถ

มองเหน็ได้ สมัผสัได้และรูสึ้กได้ถงึความตัง้ใจในการส่งมอบบรกิารศลุกากรด้วยใจของเจ้าหน้าที่

กรมศุลกากรและผู ้ที่เกี่ยวข้อง และขยายผลด้วยการจัดการองค์ความรู้อย่างเป็นระบบ 

(Knowledge Management) จากประสบการณ์การแลกเปลี่ยนเทคนิคการให้บริการ 

ของแต่ละกระบวนงาน และน�าไปสู่องค์กรแห่งการเรยีนรูอ้ย่างเต็มรูปแบบ กรมศุลกากร 

จึงได้ก�าหนดมาตรฐานการให้บริการศุลกากรด้วยใจ (Customs Service Mind) ดังนี้
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มำตรฐำนกำรให้บริกำรศุลกำกรด้วยใจ 

   (Customs Service Mind)

1
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▷ ติดต่อทางโทรศัพท์
▶ ความคาดหวังของผู้รับบริการ

1. โทรติดง่าย ไม่ต้องรอสายนาน

2. มีการตอบรับด้วยน�้าเสียงที่เป็นมิตร ยืนยันสถานที่หน่วยงานผู้รับสาย

3. เจ้าหน้าที่ยินดีรับฟัง และโต้ตอบอย่างสุภาพ น�้าเสียงเป็นกันเอง

4. ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ตรงตามวัตถุประสงค์

▶ มาตรฐานการให้บริการ

1. เจ้าหน้าทีผู่ร้บัสาย กล่าวค�าทักทายโดยพูดว่า “สวัสดีค่ะ/ครบั, (ชือ่หน่วยงาน), 

(ชื่อผู้รับโทรศัพท์), รับสายค่ะ/ครับ” หากไม่ได้ยินคู่สนทนา หรือไม่มีเสียงผู้โทรเข้าให้

ลองพูดทานอีก 2 ครั้ง ให้แจ้งว่าได้ยินไม่ชัดเจน แล้วกล่าวขออนุญาตวางสาย

2. ต้ังใจฟังค�าถาม ทวนค�าถามหรือสอบถามวัตถุประสงค์ให้ชัดเจนด้วยค�าพูดท่ี

สุภาพ ไม่เร่งรีบ

3. ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ชัดเจนหากไม่สามารถให้ข้อมูลได้ ต้องแนะน�าหรือประสาน

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

4. ขอทราบชื่อ หมายเลขติดต่อกลับ และสอบถามว่ายังต้องการทราบข้อมูลเพิ่ม

เติมอะไรอกีหรอืไม่ ถ้าไม่มใีห้กล่าวค�าว่า “ขอบคณุค่ะ/ครบั” 

5. ให้วางสายโทรศัพท์หลังจากผู้รับบริการวางสาย

▶ ข้อพึงปฏิบัติ

1. เจ้าหน้าที่รับสายโดยเร็วไม่ควรให้ผู้โทรรอสายนานเกินเสียงเรียกเข้า 3 ครั้ง 

หากช้ากว่านี้ ให้กล่าวค�าขออภัยด้วย

2. ใช้ถ้อยค�าสุภาพในการสนทนา

3. บันทึกรายละเอียดเบื้องต้นในสมุดทะเบียน

4. ติดต่อกลับ หากมีข้อมูลที่จะต้องแจ้งเพิ่มเติมหรือแก้ไข
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▷ ติดต่อทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail)

▶ ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ส่ง e- Mail สอบถามข้อมูลหรือขอค�าแนะน�า 
ส่งง่าย ทราบผลเร็ว ข้อมูลถูก ต้อง ต้องการทราบผลโดยเร็ว

▶ มาตรฐานการให้บริการ

1. รูปแบบการตอบกลับทาง e-Mail

เรียน คุณ / บริษัท

   ... (ชือ่ หน่วยงาน) ..ได้รับ e-Mail ของท่านแล้ว เนือ่งจากค�าถามยงัไม่ชัดเจน 

จ�าเป็นต้องขอรายละเอยีดเพิม่เติม คือ.......... และจะได้รบีด�าเนนิการตอบกลบั

อีกครั้งโดยเร็ว.....ยินดีให้บริการ ชื่อผู้ด�าเนินการ และหมายเลขโทรศัพท์

2. ประเภทค�าถาม

2.1 กรณีข้อมูลท่ัวไป ที่สามารถตอบได้ หน่วยงานจัดส่งข้อมูลตาม  

วัตถุประสงค์ของผู้รับบริการโดยเร็ว

2.2 กรณีข้อมูลเป็นความลับ ให้ตอบปฏิเสธอย่างสุภาพ พร้อมให้  

เหตุผล หรือข้อกฎหมาย

เรียน คุณ / บริษัท

   ... (ชื่อ หน่วยงาน) ..ได้รับ e-Mail ของท่านแล้ว เนื่องจากเป็นข้อมูล/ 

ค�าแนะน�า ที่ต้องใช้เวลาสืบค้นข้อมูล จึงขออภัยมา ณ โอกาสนี้ และจะได้รีบ

ด�าเนินการตอบกลับอีกครั้งโดยเร็ว.....ยินดีให้บริการ ชื่อผู้ด�าเนินการ และ

หมายเลขโทรศัพท์

▶ ข้อพึงปฏิบัติ

1. ตรวจทานความถกูต้องของข้อความก่อนท�าการส่งจดหมายอิเลก็ทรอนกิส์ (e-Mail)

2. ระบุชื่อผู้รับให้ถูกต้องและครบถ้วน

3. ใช้รปูแบบการตอบกลบัทีเ่ป็นทางการ ไม่เน้นค�าด้วยสสีนัฉดูฉาดหรอืตัวอกัษรใหญ่พเิศษ

4. ตอบอีเมล์เฉพาะราย โดยไม่ตอบกลับแบบใช้ Reply All

5. ในกรณีที่มีไฟล์แนบให้แนบด้วยทุกครั้ง
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▷ การรับหนังสือจากบุคคลภายนอก

▶ ความคาดหวังของผู้รับบริการ
ได้รับการต้อนรับจากเจ้าหน้าที่ด้วยความเป็นมิตร สุภาพ เป็นกันเอง พร้อมให้บริการรับ
เรือ่งตลอดเวลาราชการ สะดวก รวดเรว็ เป็นธรรม สามารถตดิตามผลได้ รวมทัง้ได้รบัค�า
แนะน�าเบื้องต้นที่ถูกต้องเป็นกันเอง

▶ มาตรฐานการให้บริการ
1. กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค�าว่า “สวัสดีค่ะ/ครับ” ด้วยบุคลิกท่ีสง่างาม ยิ้มแย้ม      
    แจ่มใส เป็นมิตร และน่าเชื่อถือ
2. ให้บริการตามล�าดับด้วยความเสมอภาค เว้นแต่มีเรื่องเร่งด่วน จ�าเป็นต้องด�าเนินการ  
     โดยรีบด่วน ให้บอกกล่าวขออภัยผู้มาติดต่อที่มาก่อนด้วย (หากมี)
3. ลงทะเบียนรับเอกสารตามระเบียบราชการ
4. ส่งเอกสารต่อยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือน�าเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อสั่งการโดยเร็ว  
    หรืออย่างช้าไม่เกิน 1 วันท�าการ
5. ลงลายมอืชือ่รบัเอกสารจากผูม้ายืน่หนังสอื หากผูย้ืน่ฯ ต้องการหลกัฐานการรบัหนงัสอื 
6. ขอรับการประเมินผลจากผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั้ง
7. หากผู ้รับบริการกล่าวค�าขอบคุณในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ให้กล่าวค�าว่า  
    “ยินดีค่ะ/ครับ” เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการ

▶ ข้อพึงปฏิบัติ
1. อยู่ประจ�าที่ท�าการ พร้อมให้บริการตลอดเวลาราชการ
2. แจ้งเลขที่รับหนังสือ ให้ผู้ยื่นหนังสือทราบพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ช่ือเจ้าหน้าท่ี 
    ที่สามารถติดตามผลด�าเนินการได้
3. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 28 ธันวาคม 2547  
    ให้บริการข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ แก่ประชาชนด้วยความรวดเร็ว หากข้อมูลพร้อมต้อง  
   ให้ข้อมลูแล้วเสร็จโดยเรว็ หรอืภายในวนัทีร่บัค�าขอ กรณข้ีอมลูทีข่อมจี�านวนมากหรอื  
    ไม่สามารถให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ต้องแจ้งให้ผู้ขอข้อมูล ทราบภายใน 15 วัน  
    รวมทั้งแจ้งก�าหนดวันที่จะแล้วเสร็จ
4. หากมใิช่หนงัสอืทีจ่ะส่งถงึหน่วยงานนัน้ หรือหน่วยงานนัน้ มใิช่หน่วยงานทีม่อี�านาจ  
   หน้าทีใ่นการพจิารณาเรือ่งดงักล่าว ควรให้ค�าแนะน�าแก่ผู้รับบริการว่า ควรยืน่ 
      หนังสอืดงักล่าวท่ีหน่วยงานใด พร้อมท้ังแนะน�าให้ทราบสถานที ่หรอืเบอร์โทรศพัท์        
    ของหน่วยงานนัน้ด้วย (หากทราบ)
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▷ การติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง

▶ ความคาดหวังของผู้รับบริการ
1. มีที่จอดรถสะดวก ปลอดภัย

2. รู้ว่าจะต้องไปติดต่อใคร ที่ไหน

3. มีสถานที่รับรอง สะดวก สบาย

4. ได้รับการบริการอย่างเท่าเทียม ยุติธรรม

5. ได้รับการต้อนรับด้วยความเต็มใจ เจ้าหน้าที่เป็นมิตร

6. ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ตรงประเด็น

▶ มาตรฐานการให้บริการ

1. เจ้าหน้าทีรั่กษาความปลอดภยัให้ความสะดวก ทีจ่อดรถให้เหมาะสมช่วยดแูล สอดส่อง  

   ทรัพย์สินตามสมควร

2.กล่าวทักทายผู ้รับบริการด้วยค�าว ่า “สวัสดีค่ะ/ครับ” ด้วยบุคลิกที่สง ่างาม  

   ยิ้มแย้ม แจ่มใส เป็นมิตร และน่าเชื่อถือ

3. ให้บริการตามล�าดับก่อน - หลัง

4. ให้บริการ หรือประสานงานให้ได้รับบริการที่ครบถ้วน ถูกต้อง และรวดเร็ว 

5. ไม่ใช้โทรศัพท์ส่วนตัว หรือหลีกเลี่ยงการใช้โทรศัพท์ระหว่างให้บริการ

6. ไม่ท�าธุระส่วนตัวโดยไม่จ�าเป็น

7. ไม่แสดงกิริยาไม่สุภาพต่อผู้มาติดต่อ

8.จัดเก็บข้อมูลผู ้รับบริการ หากให้บริการ หรือข้อมูลคลาดเคลื่อน หรือมีการ  

   เปลีย่นแปลง  ให้ติดต่อแจ้งข้อมูลเพิ่มเติม โดยเร็ว 

9. เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ก�าหนดไว้

10. หากด�าเนินการไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลให้ผู้รับบริการทราบด้วยวาจาที่สุภาพ

11. ขอรับการประเมินผลจากผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั้ง

12. หากผู ้รับบริการกล่าวค�าขอบคุณในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ให้กล่าวค�าว่า  

  “ยินดีค่ะ/ครับ” เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการ
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▶ ข้อพึงปฏิบัติ

1. เจ้าหน้าที่ต้องพร้อมให้บริการตลอดเวลาท�าการ แม้พบว่า ผู้รับบริการลังเล  

               ควรเป็นฝ่ายสอบถามด้วยไมตรีจิต 

2. เจ้าหน้าที่อาจแนะน�าข้อมูลที่ผู ้ รับบริการควร/ต้องรู ้ นอกเหนือจาก   

             วัตถุประสงค์ของผู้รับบริการ 

3. จัดสถานที่รับรองตามความเหมาะสม 

4. มีน�้าดื่มบริการตามสมควร 
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2
ตัวอย่ำงมำตรฐำนกำรให้บริกำรศุลกำกรด้วยใจ 

(Customs Service Mind)
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▷ มาตรฐานการให้บริการตรวจของผู้โดยสาร

ขั้นตอนการให้บริการ

▶ จุดแรกรับบริการ (ช่องเขียว) 

มาตรฐานการให้บริการ

1. กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค�าว่า “สวัสดีค่ะ/ครับ” ด้วยบุคลิกท่ีสง่างาม ยิ้มแย้ม   

    แจ่มใส เป็นมิตร และน่าเชื่อถือ

2. ท�าการสุ่มเรียกตรวจตามหลักการบริหารความเสี่ยงด้วยความบริสุทธิ์ใจ

3. แจ้งวิธกีารตรวจให้ผูโ้ดยสารทราบว่า จะใช้วธิกีารตรวจด้วยเครือ่ง X-Ray ในการตรวจ  

    สัมภาระ หรือขอให้ผู้โดยสารเปิดสัมภาระให้แก่เจ้าหน้าที่เพื่อท�าการตรวจสอบ

▶ กรณีมีเหตุอันควรสงสัย 

1. เจ้าหน้าที่ศุลกากรขออนุญาตตรวจค้นตัวผู ้โดยสาร และสัมภาระของผู ้โดยสาร 

    ในที่รโหฐานด้วยความสุภาพ นุ่มนวล และต้องมีเจ้าหน้าที่อีกคนหนึ่งร่วมเป็นพยาน

2. พึงระลึกว่า ผู้โดยสารเป็นผู้บริสุทธิ์ เป็นผู้มีเกียรติ ไม่ใช่ผู้ลักลอบหนีศุลกากร

3. ในกรณตีรวจค้นผูโ้ดยสารซึง่เป็นผูห้ญงิ ให้เจ้าหน้าทีศ่ลุกากรหญงิเป็นผูต้รวจค้น และ  

    มีเจ้าหน้าที่ศุลกากรหญิงอีกคนหนึ่งร่วมเป็นพยาน

4. หากตรวจพบของที่ต้องเสียภาษี ของต้องห้าม หรือของต้องก�ากัด เจ้าหน้าที่ศุลกากร   

    ควรอธิบายให้ผู้โดยสารเข้าใจและให้ผู้โดยสารด�าเนินพิธีการศุลกากร

5. เมือ่ตรวจเสรจ็ ให้ช่วยจัดของตามควรแก่กรณี ตามความเหมาะสมให้ผูโ้ดยสารเกดิความ   

     ประทบัใจว่า เป็นการสุม่ตรวจตามหน้าที ่พร้อมทัง้กล่าวขอบคณุผูโ้ดยสารทีใ่ห้ความร่วมมอื

▶ จุดแรกรับบริการ (ช่องแดง)

1. กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค�าว่า “สวัสดีค่ะ/ครับ” ด้วยบุคลิกท่ีสง่างาม ยิ้มแย้ม   

    แจ่มใส เป็นมิตร และน่าเชื่อถือ

2. เจ้าหน้าที่ศุลกากรสอบถามราคาสินค้าและขอหลักฐานการช�าระเงินหรือหลักฐานอื่น  

    ด้วยความสุภาพ

3. เจ้าหน้าที่ศุลกากรรับช�าระเงินและด�าเนินการออกใบเสร็จรับเงินให้ผู้รับบริการ 

4. ขอรับการประเมินผลจากผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั้ง

5. กล่าวค�าว่า “ขอบคุณค่ะ/ครับ” เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการ
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▷ มาตรฐานการให้บรกิารน�าเข้า-ส่งออกสินค้าทางไปรษณย์ี 
     ระหว่างประเทศ

ขั้นตอนการให้บริการ

▶ จุดแรกรบับรกิาร

มาตรฐานการให้บริการ
1. เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผู้ให้บริการ

1.1 กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค�าว่า “สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะน�าตนเอง  
“ดิฉัน/ผม ....................ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ”
1.2 สอบถามความต้องการของผู้รับบริการด้วยค�าว่า “วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/
ครับ” หรือ “ต้องการติดต่อรับพัสดุไปรษณีย์ระหว่างประเทศใช่ไหมคะ/ครับ”

2. เจ้าหน้าทีอ่ธบิายข้ันตอนการให้บรกิารและตรวจสอบเอกสารให้ถกูต้องก่อนเข้ารบับรกิาร
3. ควรมีการจัดล�าดับการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อตามล�าดับก่อนและหลัง โดยอาจน�า   
    ระบบบตัรควิมาใช้ หรอือาจจดัล�าดับการให้บรกิาร โดยวธิกีารอืน่ใดทีเ่หมาะสม และควรจดั 

    ทีน่ัง่ให้ผูร้บับริการนัง่รอ พร้อมกับกล่าวค�าว่า “กรณุานัง่รอสกัครูน่ะคะ/ครบั”

▶ กรณปัีญหาพ้ืนฐานทัว่ไปจดุตรวจปล่อยสิง่ของส่งทางไปรษณย์ีระหว่างประเทศประเภท 3*
1. เจ้าหน้าที่ศุลกากรผู้ให้บริการ

1.1 กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค�าว่า “สวัสดีค่ะ/ครับ”และกล่าวแนะน�าตนเอง  
“ดิฉัน/ผม .....................  ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ”
1.2 พร้อมให้ผู้รับบริการตรวจสอบพสัดุไปรษณย์ีด้วยค�าว่า “กรณุาตรวจสอบจ่าหน้า
พสัดไุปรษณย์ีด้วยค่ะ/ครบั หากถูกต้องกรณุาเปิดกล่องให้เจ้าหน้าทีต่รวจสอบด้วย
ค่ะ/ครับ”

2. เจ้าหน้าที่ศุลกากรสอบถามราคาสินค้าและขอหลักฐานการช�าระเงินหรือหลักฐานอื่น
3. เจ้าหน้าที่ศุลกากรค�านวณค่าภาษีอากรและแจ้งให้ผู ้รับบริการทราบด้วยค�าว่า 
    “สิง่ของภายในกล่องคอื.....อัตราอากร .....% ราคา CIF** …. ท่านต้องช�าระอากร   
     .........ภาษมูีลค่าเพิม่ ....... รวมเป็นเงินท้ังสิน้ ..........ค่ะ/ครับ”
4. เจ้าหน้าทีศ่ลุกากรรบัช�าระเงนิและด�าเนนิการออกใบเสรจ็รับเงนิและยืน่ใบเสรจ็รับเงนิ  
    พร้อมใบปล่อยของให้กับผู้รับบริการ
5. ขอรับการประเมินผลจากผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั้ง
6. กล่าวค�าว่า “ขอบคุณค่ะ/ครับ” เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการ
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▷ มาตรฐานให้บริการในการน�าเข้า - ส่งออกสินค้าทางเรือ

ขั้นตอนการให้บริการ

▶ จดุแรกรบับรกิาร

มาตรฐานการให้บริการ
กล่าวทกัทายผูร้บับรกิารด้วยค�าว่า “สวสัดค่ีะ/ครบั” ด้วยบคุลกิทีส่ง่างาม ยิม้แย้ม แจ่มใส
เป็นมติร และน่าเชือ่ถอื พร้อมสอบถามความต้องการของผูร้บับรกิาร ด้วยท่าทีและสหีน้า

ยิ้มแย้ม เต็มใจให้การต้อนรับต่อผู้มาติดต่อ 

ขั้นตอนการให้บริการ

▶ กรณปัีญหาพ้ืนฐานทัว่ไป
มาตรฐานการให้บริการ

1. เจ้าหน้าทีอ่ธบิายขัน้ตอนการให้บริการ หากมปีระเดน็ซักถาม
2. เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร ให้บรกิารตามความต้องการผูร้บับรกิารด้วยความยิม้แย้ม ไม่ประวิงเวลา  
   ไม่ปัดความรบัผดิชอบ เลอืกสรรค�าพดูทีด่ทีีส่ดุให้กบัผูร้บับรกิารพร้อมรบัปัญหาอย่างมสีติ  
    หากจะต้องมกีารแก้ไขปัญหาให้รบีหาทางออกท่ีรวดเรว็และถูกต้อง 
3. เมือ่มีเหตจุะต้องใช้ระยะเวลาหารอืหรือหาข้อมลู ต้องช้ีแจงสาเหตขุองการใช้ระยะเวลา  
    ด�าเนนิการด้วยค�าพูดทีดี่ เพือ่ไม่ให้เกดิผลเสยีต่อตนเองและหน่วยงาน
4. การแสดงออกด้วยการกระท�า มคีวามกระตอืรอืร้น และความพร้อมท่ีจะแสดงปฏกิิรยิา 
   ตอบสนองต่อผูร้บับรกิารของตนซึง่จะรวมไปถงึการอุทศิตน และเวลาทีใ่ห้บรกิาร ท้ังทีม่ ี
    การร้องขอและไม่มกีารร้องขอ
5. ขอรบัการประเมนิผลจากผูร้บับรกิาร หลงัจากให้บรกิารเสร็จในแต่ละครัง้
6. กล่าวค�าว่า “ขอบคณุค่ะ/ครบั” เมือ่เสรจ็สิน้การให้บรกิาร

ขั้นตอนการให้บริการ
▶ กรณีปัญหาเฉพาะด้าน

มาตรฐานการให้บริการ

1. เจ้าหน้าทีเ่ชญิผูร้บับรกิารไปพบกบัเจ้าหน้าทีผู่ร้บัผดิชอบและประสานงานให้เบือ้งต้น 

    เช่น การปฏบิติังานในระบบพิธกีารน�าเข้าหรือในระบบ e-import 

2. เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ทราบจุดประสงค์ผู้รับบริการ ให้ด�าเนินการและอธิบาย 

   ขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่ขอรับบริการด้วยกิริยาท่าทางสุภาพ เต็มใจ  

    และกระตือรอืร้นในการให้บริการ
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3. การให้บริการตามความต้องการ 

3.1 กรณีที่สามารถด�าเนินการแล้วเสร็จ ให้เจ้าหน้าที่ให้บริการตามจุดประสงค ์

     ความต้องการของผูร้บับรกิาร และควรสอบถามความต้องการรบับรกิารเพิม่เตมิด้วย (ถ้าม)ี 

    3.2 หากเป็นเรือ่งท่ีต้องใช้เวลาตรวจสอบ ให้เจ้าหน้าท่ีรับประเด็นปัญหา และให้แจ้งต่อ  

       ผูร้บับริการทราบถงึเหตผุลและความจ�าเป็นทีต้่องใช้ระยะเวลาด�าเนนิการ เช่น ต้องใช้  

          ระยะเวลาหาข้อมูล และให้แจ้งว่าจะด�าเนินการภายในก�าหนดระยะเวลาเท่าใด 

         ให้ผูร้บับรกิารทราบด้วย 

4. เมือ่ให้บรกิารเสร็จเรยีบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการรับบรกิารเพิม่เติม (ถ้ามี)

5. เจ้าหน้าทีค่วรมกีารให้ค�าแนะน�าช่องทางการตดิต่อสือ่สารเพิม่เตมิ (ตามความเหมาะสม) 

6. ขอรบัการประเมนิผลจากผูร้บับริการ หลังจากให้บรกิารเสรจ็ในแต่ละครัง้

7. กล่าวค�าว่า “ขอบคณุค่ะ/ครบั” เมือ่เสร็จสิน้การให้บรกิาร
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▷ มาตรฐานให้บริการในการน�าเข้า-ส่งออกสินค้าทางอากาศ

ขั้นตอนการให้บริการ
จุดแรกรับบริการ

มาตรฐานการให้บริการ

กล่าวทกัทายผูรั้บบริการด้วยค�าว่า “สวสัดค่ีะ/ครบั” ด้วยบุคลกิท่ีสง่างาม ยิม้แย้ม แจ่มใส
เป็นมติร และน่าเชือ่ถอื พร้อมสอบถามความต้องการของผูร้บับรกิาร ด้วยท่าทีและสหีน้า

ยิ้มแย้ม เต็มใจให้การต้อนรับต่อผู้มาติดต่อ 

ขั้นตอนการให้บริการ

กรณีปัญหาพื้นฐานทั่วไป

มาตรฐานการให้บริการ 

1. เจ้าหน้าทีใ่ห้ค�าแนะน�าหรืออธิบายขัน้ตอนการให้บริการ ตามจดุประสงค์ท่ีขอรับบรกิาร 

2. เชญิผู้รับบริการให้นัง่รอ ณ จุดต้อนรบัถ้าต้องรอควิเพือ่รอรบับรกิาร หรอือยูร่ะหว่าง 

  การด�าเนินการของเจ้าหน้าททีีเ่กีย่วข้องอาจจดัหาสิง่อ�านวยความสะดวกทีม่ไีว้บรกิาร  

    เช่น น�า้ดืม่ สือ่สิง่พิมพ์ต่าง ๆ โทรทศัน์ไว้ทีจุ่ดรอรับบรกิาร 

3. เจ้าหน้าทีแ่จ้งกระบวนงานขัน้ตอนรายละเอียดการให้บรกิารให้ผูร้บับริการทราบ 

4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิารตามความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความเอาใจใส่ กระตอืรอืร้น

5. เมือ่ด�าเนินการเสร็จเรยีบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการให้บรกิาร และควรสอบถามความต้องการ  

    รบับรกิารเพิม่เติมด้วย (ถ้าม)ี 

6. ขอรบัการประเมนิผลจากผูร้บับริการ หลังจากให้บรกิารเสรจ็ในแต่ละครัง้

7. กล่าวค�าว่า “ขอบคณุค่ะ/ครบั” เมือ่เสร็จสิน้การให้บรกิาร

ขั้นตอนการให้บริการ 

กรณีปัญหาเฉพาะด้าน

มาตรฐานการให้บริการ 

1. เจ้าหน้าที่เชิญผู้รับบริการไปพบกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและประสานงานให้เบื้องต้น   

    เช่น การปฏิบัติงานในระบบพิธีการน�าเข้าหรือในระบบ e-import 

2. เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ทราบจุดประสงค์ผู้รับบริการ ให้ด�าเนินการและอธิบาย 

   ขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่ขอรับบริการด้วยกิริยาท่าทางสุภาพ เต็มใจ และ   

    กระตือรือร้นในการให้บริการ
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3. การให้บริการตามความต้องการ 

   3.1 กรณีที่สามารถด�าเนินการแล้วเสร็จ 

          ให้เจ้าหน้าที่ให้บริการตามจุดประสงค์ความต้องการของผู้รับบริการ และควร

         สอบถาม ความต้องการรับบริการเพิ่มเติมด้วย (ถ้ามี) 

    3.2 หากเป็นเรือ่งทีต้่องใช้เวลาตรวจสอบให้เจ้าหน้าท่ีรบัประเดน็ปัญหา และให้แจ้งต่อผู้รับ  

         บริการทราบถึงเหตุผลและความจ�าเป็นท่ีต้องใช้ระยะเวลาด�าเนินการ เช่น 

         ต้องใช้ระยะ เวลาหาข้อมูล และให้แจ้งว่าจะด�าเนินการภายในก�าหนดระยะ  

         เวลาเท่าใดให้ผู้รับบริการ ทราบด้วย 

4. เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการรับบริการเพิ่มเติม (ถ้ามี)

5. เจ้าหน้าทีค่วรมกีารให้ค�าแนะน�าช่องทางการตดิต่อสือ่สารเพิม่เตมิ (ตามความเหมาะสม) 

6. ขอรับการประเมินผลจากผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั้ง

7. กล่าวค�าว่า “ขอบคุณค่ะ/ครับ” เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการ
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▷ แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อการ 
     ให้บริการด้วยใจของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากร 

กองบริหารทรัพยากรบคุคล กรมศลุกากร ได้จดัท�าแบบส�ารวจความคดิเหน็การให้บรกิาร

ด้วยใจของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากร และท�าการทอดแบบส�ารวจผ่านระบบ QR Code 

ณ จุดให้บริการเพื่อประเมินผลพฤติกรรมการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีเ่บือ้งต้น และน�าผล

จากการส�ารวจมาวิเคราะห์ ทั้งในส่วนการให้บริการที่ได้รับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และ 

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร พร้อมทัง้ก�าหนดแนวทาง การแก้ไข ปรับปรงุ และสร้างพฤตกิรรม

การให้บรกิารของเจ้าหน้าทีจ่นเกดิความเพียงพอของความเอาใจใส่ต่องานและ Service Mind 

ในการอ�านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการและประชาชนอย่างต่อเนื่อง

แบบสอบถาม

Service Mind 
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บทที่ 4 
 แบบประเมินสมรรถนะกำรให้บริกำรด้วยใจ 
 คณะผู้จัดท�ำ 
 ที่อยู่และเบอร์โทรศัพท ์



แบบประเมินสมรรถนะ
การใหบริการดวยใจของเจาหนาที่กรมศุลกากร

เเบบ
สอบ

ถามค
วามค

ิดเห็น

ของผ
ูรับบ

ริการ
ใหบร

ิกการ
ดวยใ

จ

ของเจ
าหนา

ที่กร
มศุล

กากร
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▷ แบบประเมินสมรรถนะการให้บริการด้วยใจของเจ้าหน้าที ่
     กรมศุลกากร (Customs Service Mind Check List)

กองบริหารทรัพยากรบุคคล กรมศุลกากร ได้จัดท�าแบบประเมินสมรรถนะการให้

บริการด้วยใจของเจ้าหน้าที่แต่ละราย เพื่อให้เจ้าหน้าที่ทุกคนท�าการประเมินสมรรถนะ 

การให้บรกิารด้วยใจด้วยตนเอง และให้ผูบ้งัคบับัญชาประเมนิสมรรถนะการให้บรกิารด้วยใจ

ของผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อค้นหาจุดดี จุดบกพร่อง ข้อดี ข้อเสียของพฤติกรรมการให้บริการ

ด้วยใจของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากร ตลอดจนค้นหาสาเหตุ ความคาดหวัง ความต้องการของ

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เหมาะสมและปฏิบัติได้ เพื่อร่วมกันก�าหนดแนวทาง/มาตรการแก้ไข 

ปรับเปล่ียนทศันคต ิและพฤติกรรมในการให้บรกิารด้วยใจท่ีเหมาะสมกบับรบิทของเจ้าหน้าท่ี

แต่ละราย หรือน�าเสนอให้ผู้บริหารและกองบริหารทรัพยากรบุคคล กรมศุลกากร พิจารณา

ก�าหนดแนวทางและพัฒนาสมรรถนะการให้บริการด้วยใจของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากรต่อไป



คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ62

คณะผู้จัดท�ำ
1. รองอธิบดี ที่ก�ากับดูแลกองบริหารทรัพยากรบุคคล หัวหน้าคณะท�างาน 

    (นายบุญเทียม  โชควิวัฒน)

2. ผู้อ�านวยการกองบริหารทรัพยากรบุคคลหรือผู้แทน คณะท�างาน

    (นางนันท์ฐิตา  ศิริคุปต์)

3. เลขานุการกรมหรือผู้แทน    คณะท�างาน

    (นายกรีชา  เกิดศรีพันธ์ุ และ นายพิเชฐ  ปทุมมุขย์)

4. ผู้อ�านวยการกองกฎหมายหรือผู้แทน  คณะท�างาน 

    (นายคณิต  มีปิด)

5. ผู้อ�านวยการกองพิกัดอัตราศุลกากรหรือผู้แทน  คณะท�างาน

    (นายเอก  สาตรวาหา และ นางสรรค์ศุภา  คล้ายสุบรรณ)

6. ผู้อ�านวยการกองมาตรฐานพิธีการและราคาศุลกากรหรือผู้แทน                  คณะท�างาน

    (นางศิริพร  ทวีคูณ)

7. ผู้อ�านวยการกองสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากรหรือผู้แทน  คณะท�างาน

    (นางกฤติกา  ปั้นประเสริฐ)

8. ผู้อ�านวยการส�านักงานศุลกากรตรวจของผู้โดยสาร  คณะท�างาน

    ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือผู้แทน

    (นายวิษณุ  วงศ์เสาวรภย์)

9. ผู้อ�านวยการส�านักงานศุลกากรตรวจสินค้า  คณะท�างาน

    ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือผู้แทน

    (นางสาวณัฐกานต์  แทนนิกร)

10. ผู้อ�านวยการส�านักงานศุลกากรกรุงเทพหรือผู้แทน  คณะท�างาน

    (นางพัชรา  แสงอรุณ)

11. ผู้อ�านวยการส�านักงานศุลกากรท่าเรือกรุงเทพหรือผู้แทน  คณะท�างาน

    (นางสาวปัทมาภรณ์  แจ่มผล)
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12. ผู้อ�านวยการส�านักงานศุลกากรภาคที่ 1 หรือผู้แทน  คณะท�างาน

     (นางสาวภัทริยา  กุลชล)

13. ผู้อ�านวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร คณะท�างาน

     (นางมาลี  สุมโนทยาน)  

14. ผู้อ�านวยการส่วนสื่อสารองค์กร  คณะท�างาน

     (นางสาวนัยรัตน์  พงศ์ศักดินนท์)

15. ผู้อ�านวยการสถาบันวิทยาการศุลกากร  คณะท�างาน

     (นางสันธนี  ไพรัตนากร)

16. ผู้อ�านวยการกลุ่มคุ้มครองและส่งเสริมจริยธรรม  คณะท�างาน

     (นายวิสูตร  สิงห์สง่า และ นางสาวรฐา  แก้วกุลเวธน์)

17. ผู้อ�านวยการส่วนสิทธิประโยชน์และทะเบียนประวัติ  คณะท�างานและ

     (นางสาวธิติมา  ลฆุโภชน์)                                                     เลขานุการ

18. หัวหน้าฝ่ายทะเบียนประวัติและฐานข้อมูล  คณะท�างานและ

     (นางสาวกันต์กนิษฐ์  แสงแก้ว)  ผู้ช่วยเลขานุการ

19. หัวหน้าฝ่ายประเมินผลและสิทธิประโยชน์  คณะท�างานและ

     (นางสาววรัดา  รุจิภักดิ์)  ผู้ช่วยเลขานุการ

20. นางสาวอภิรมย์  งามผิว  คณะท�างานและ

     ผู้ช่วยเลขานุการ

21. นางสาววิภาพร  สิงห์บุตร  คณะท�างานและ

     ผู้ช่วยเลขานุการ

22. นางสาวดวงกมล  ขอพงษ์ไพบูลย์  คณะท�างานและ

     ผู้ช่วยเลขานุการ

23. นางสาวอังคณา  หลิ่งห้า  คณะท�างานและ

     ผู้ช่วยเลขานุการ
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ส�านัก/ด่านศุลกากร ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์

ส�านกังานศลุกากรภาคที ่1 เลขท่ี 1 ถนนสนุทรโกษา แขวงคลองเตย เขตคลองเตย กรงุเทพฯ 
10110 (อาคาร 1 ชั้น 4)

0 2667 6007

1 ด่านศุลกากรมาบตาพุด ถ.ไอ – 1 นคิมอตุสาหกรรมมาบตาพดุ ต.มาบตาพดุ อ.เมอืงระยอง จ.ระยอง 21150 0 3868 3370

2 ด่านศุลกากรอรัญประเทศ 371 กม.5 ฝั่งขวา ต.อรัญประเทศ อ.อรัญประเทศ จ.สระแก้ว 27120 0 3723 0313

3 ด่านศุลกากรระนอง 90/221 ถ.เฉลิมพระเกียรติ ต.ปากน�้า อ.เมืองระนอง จ.ระนอง 85000 0 7782 4872-3

4 ด่านศุลกากรคลองใหญ่ 100 หมู่ 1 ต.คลองใหญ่ อ.คลองใหญ่ จ.ตราด 23110 0 3958 1018

5 ด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์ 195 ถ.ปิ่นอนุสรณ์ ต.เกาะหลัก อ.เมือง จ.ประจวบคีรีขันธ์ 77000 0 3261 1383

6 ด่านศุลกากรสังขละบุรี 282 ม.3 ต.หนองลู อ.สังขละบุรี จ.กาญจนบุรี 71240 0 3459 5298

7 ด่านศุลกากรแม่กลอง 206 หมู ่3 ต.ลาดใหญ่ อ.เมอืง จ.สมทุรสงคราม 75000 0 3471 1555

8 ด่านศุลกากรจันทบุรี 7 หมู่ 10 ถ.จันทบุรี – สระแก้ว ต.ปัถวี อ.มะขาม จ.จันทบุรี 22150 0 3941 1460-1

9 ด่านศุลกากรชุมพร 2/29 หมู่ที่ 4 ต.นาโพธิ์ อ.สวี จ.ชุมพร 86130 0 7757 1734-5

10 ด่านศุลกากรบ้านดอน 116 หมูท่ี ่3 ต.บางกุง้ อ.เมอืง จ.สรุาษฎร์ธานี 84000 0 7728 2510

11 ด่านศุลกากรเกาะสมุย 27 หมู ่3 ต.อ่างทอง อ.เกาะสมยุ จ.สรุาษฎร์ธาน ี84140 0 7742 0950

ส�านักงานศุลกากรภาคที่ 2 ถ.มิตรภาพ ต.หนองกอมเกาะ อ.เมือง จ.หนองคาย 43000 0 4241 1715

1 ด่านศุลกากรหนองคาย 224 หมู ่2 ถ.เฉลมิพระเกยีรต ิต.หนองกอมเกาะ อ.เมอืง จ.หนองคาย 43000 0 4299 0900-1

2 ด่านศุลกากรมุกดาหาร 449 หมูท่ี ่3 ต.บางทรายใหญ่ อ.เมอืง จ.มกุดาหาร 49000 0 4267 4050-1

3 ด่านศุลกากรบึงกาฬ 125 หมู ่2 ถ.บงึกาฬ – พนัส�า ต.วิศษิฐ์ อ.เมอืง จ.บึงกาฬ 38000 0 4202 4000-3

4 ด่านศุลกากรเชียงคาน 45 หมู ่2 ต.เชยีงคาน อ.เชยีงคาน จ.เลย 42110 0 4282 1100

5 ด่านศุลกากรท่าลี่ 8 หมู ่1 ต.ท่าลี ่อ.ท่าลี ่จ.เลย 42140 0 4288 9187

6 ด่านศุลกากรนครพนม ด่านศุลกากรนครพนม ด่านพรมแดนสะพานมติรภาพ 3  

(นครพนม-ค�าม่วน) หมูท่ี ่1 ต.อาจสามารถ อ.เมอืง จ.นครพนม 48000

0 4253 2678

7 ด่านศุลกากรเขมราฐ 6/5 ถ.กงพะเนยีง ต.เขมราฐ อ.เขมราฐ จ.อบุลราชธาน ี34170 0 4549 1180

8 ด่านศุลกากรช่องเม็ก 586 หมูท่ี ่13 ต.ช่องเม็ก อ.สริินธร จ.อุบลราชธาน ี34350 0 4547 6174

9 ด่านศุลกากรช่องจอม 111 หมูท่ี ่14 ต.ด่าน อ.กาบเชงิ จ.สรุนิทร์ 32210 0 4414 7037

10 ด่านศุลกากรช่องสะง�า 300 หมูท่ี ่8 ต. ไพรพัฒนา อ.ภูสงิห์ จ. ศรสีะเกษ 33140 0 2667 6000

ต่อ 225500

ที่อยู่และเบอร์โทรศัพท์หน่วยงำนในกรมฯ 
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ส�านัก/ด่านศุลกากร ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์

ส�านกังานศลุกากรภาคที ่3 60 หมู่ 3 ต.สุเทพ อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50200 0 5328 1785-6

1 ด่านศุลกากรท่าอากาศยานเชียงใหม่ 60 หมู่ 3 ต.สุเทพ อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50200 0 5327 0660-1

2 ด่านศุลกากรแม่สาย 306 หมู่ 3 ต.แม่สาย อ.แม่สาย จ.เชียงราย 57130 0 5316 6005-9

3 ด่านศุลกากรแม่สอด 287 หมู ่1 ถ.สายเอเชยี ต.ท่าสายลวด อ.แม่สอด จ.ตาก 63110 0 5556 3095

4 ด่านศุลกากรเชียงแสน 185 หมู่ 2 ต.เวียง อ.เชียงแสน จ.เชียงราย 57150 0 5377 7097

5 ด่านศุลกากรเชียงของ 78 หมู่ 9 ต.เวียง อ.เชียงของ จ.เชียงราย 57140 0 5316 0395-4

6 ด่านศุลกากรแม่ฮ่องสอน 1 ถ.ขุนลุมประพาส ต.จองค�า อ.เมือง จ.แม่ฮ่องสอน 58000 0 5361 2041

7 ด่านศุลกากรทุ่งช้าง หมู ่7 ต.ปอน อ.ทุง่ช้าง จ.น่าน 55130 0 5469 4073

8 ด่านศุลกากรแม่สะเรียง 127/8 ต.แม่สะเรียง อ.แม่สะเรียง จ.แม่ฮ่องสอน 58110 0 5368 1312

9 ด่านศุลกากรเชียงดาว 279 หมู่ 4 ต.เชียงดาว อ.เชียงดาว จ.เชียงใหม่ 50170 0 5345 5187-8

ส�านกังานศลุกากรภาคที ่4 45 ถ.นครใน ต.บ่อยาง อ.เมือง จ.สงขลา 90000 0 7431 1014

1 ด่านศุลกากรปาดังเบซาร์ ต.ปาดงัเบซาร์ อ.สะเดา จ.สงขลา 90240 0 7452 1030

2 ด่านศุลกากรสะเดา หมู่ 2 ถ.กาญจนวนิช ต.ส�านักขาม อ.สะเดา จ.สงขลา 90320 0 7439 8816-7

3 ด่านศุลกากรสุไหงโก - ลก ถ. เอเชยี  ต.สไุหงโก - ลก อ.สไุหงโก - ลก จ.นราธวิาส 96120 0 7361 1368

4 ด่านศุลกากรสงขลา ต.หัวเขา อ.สงิหนคร จ.สงขลา 90280 0 7433 1397

5 ด่านศุลกากรท่าอากาศยานหาดใหญ่ 99 หมู ่1 ต.ทุ่งต�าเสา อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา 90110 0 7425 1081

6 ด่านศุลกากรภูเก็ต 454/1 ถ.ภเูก็ต ต.ตลาดใหญ่ อ.เมอืง จ.ภเูกต็ 83000 0 7621 1105

7 ด่านศลุกากรท่าอากาศยานภเูกต็ ต.ไม้ขาว อ.ถลาง จ.ภเูกต็ 83110 0 7635 1091

8 ด่านศุลกากรเบตง หมู ่7 ต.เบตง อ.เบตง จ.ยะลา 95110 0 7323 1194

9 ด่านศุลกากรตากใบ หมู ่1 ต.จ๊ะเห อ.ตากใบ จ.นราธวิาส 96110 0 7364 2293

10 ด่านศุลกากรสตูล ม.3 ต.ต�ามะลัง อ.เมอืง จ.สตูล 91000 0 7471 0610

11 ด่านศุลกากรกระบี่ 2 ถ.เจ้าฟ้า ต.ปากน�้า อ.เมืองกระบี่ จ.กระบี่ 81000 0 7562 0950

12 ด่านศุลกากรกันตัง 179 ถ.ตรงัคภูม ิต.กนัตงั อ.กันตงั จ.ตรงั 92110 0 7525 1003

13 ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 430/6 หมู ่1 ถ.นครศรฯี - ท่าศาลา ต.ปากพนู อ.เมอืง จ.นครศรีธรรมราช 80000 0 7576 5314

14 ด่านศุลกากรสิชล 73 หมู ่3 ต.สชิล อ.สชิล จ.นครศรธีรรมราช 80120 0 7553 6434

15 ด่านศุลกากรปัตตานี 344 ต.รสูะมแิล อ.เมอืง จ.ปัตตานี 94000 0 7346 0203

16 ด่านศุลกากรวังประจัน หมู ่4 ต.วงัประจนั อ.ควนโดน จ.สตลู 91160 0 7474 0166

17 ด่านศุลกากรบ้านประกอบ หมู ่3 ต.ประกอบ อ.นาทว ีจ.สงขลา 90160 0 7489 0302

18 ด่านศุลกากรบูเก๊ะตา ต.โละจดู อ.แว้ง จ.นราธวิาส 96160 0 7361 1368



คู่มือและเทคนิคการให้บริการศุลกากรด้วยใจ66

ขอขอบคณุแหล่งท่ีมา ทีไ่ด้เอือ้เฟ้ือข้อมลูดีๆ  ในการประกอบการจดัท�าหนังสอื 
คูม่อืและเทคนคิการให้บริการศลุกากรด้วยใจ (Customs Service Mind) 

  www.dmsc.moph.go.th, www.palad.mof.go.th, www.psdg.ops.moc.go.th, www.ascar.rmutk.ac.th
  www.sc.mahidol.ac.th, www.rsc.lpru.ac.th, www.kmops.moph.go.th

ส�านัก/ด่านศุลกากร ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์

ส�านักงานศุลกากรกรุงเทพ 

- ศูนย์ไปรษณีย์หลักสี ่

- ศนูย์ไปรษณย์ีด่วนพเิศษกรงุเทพ 

- ศูนย์ไปรษณีย์กรุงเทพ

เลขที่ 1 กรมศุลกากร เขตคลองเตย กทม.

- เลขที่ 111 หมู่ที่ 3 แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กทม.

- เลขที่ 111 หมู่ที่ 3 แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กทม.

- เลขที่ 127 แขวงปทุมวัน เขตปทุมวัน กทม.

0 5327 0660-1

ส�านกังานศลุกากรท่าอากาศยาน  

ดอนเมือง

เลขที่ 222 ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสนามบิน เขตดอนเมือง กทม. 0 2667 7000

ต่อ 25-3325

ส�านักงานศลุกากรท่าเรอืกรงุเทพ 444 ถนนเกษมราษฎร์ เเขวงคลองเตย เขต คลองเตย กรงุเทพมหานคร 10110 02 667 7000 

ต่อ 5604

ส�านกังานศลุกากรท่าเรือแหลมฉบงั เลขท่ี 919 ต. ทุง่สขุลา อ. ศรีราชา จ. ชลบรุ ี20230 0 3840 7777

ส�านักงานศุลกากรตรวจของ 

ผู ้ โ ด ย ส า ร ท ่ า อ า ก า ศ ย า น

สุวรรณภมูิ

999 ถนนบางนา-ตราด ต. หนองปรือ อ. บางพลี จ. สมุทรปราการ 0 2134 0400

ส�านักงานศลุกากรตรวจสินค้า

ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ

999 หมู่7 ต.ราชาเทวะ อ. บางพลี จ. สมุทรปราการ 10540 0 2134 1231-5

ส�านักงานศลุกากรตรวจสินค้า

ลาดกระบงั

33/4 หมู ่1 ถนนเจ้าคณุทหารลาดกระบงั แขวงคลองสาทประเวศ

เขตลาดกระบงั กทม. 10520

0 2737 9278

WWW

ปีทีพ่มิพ์ : มถินุายน 2562 
พมิพ์คร้ังที ่: 1 
จ�านวนพิมพ์ : 10,000 เล่ม 
ผูผ้ลิต : กรมศลุกากร 
ออกแบบและจดัพิมพ์ : บรษิทั รีปริน้ จ�ากัด






