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ปัจจุบัน วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (start-up) ได้มีการทําธุรกิจ 
การให้บริการผ่านพิธีการศุลกากรสําหรับนําเข้าและส่งออกเป็นจํานวนมาก ดังนั้น เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนา
ผู้ประกอบการ และสร้างความน่าเชื่อถือต่อผู้บริโภค มาตรฐานนี้ใช้เป็นข้อกําหนดเกี่ยวกับระบบการจัดการคุณภาพ
การบริการ เพ่ือใช้ในการรับรองผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับ
การบริการประเภทนี้ให้มีคุณภาพที่ดีและสม่ําเสมอ จึงกําหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการผ่านพิธีการ
ศุลกากรสําหรับนําเข้าและส่งออก ขึ้น 

มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ จัดทําขึ้นโดยใช้เอกสารต่อไปนี้เป็นแนวทาง (หากเอกสารที่ใช้มีการปรับปรุง ให้ใช้
เอกสารปรับปรุงฉบับล่าสุด) 

พระราชบัญญัติศุลกากร พ.ศ. 2560 

ประกาศกรมศุลกากร ที่ 96/2565 เรื่อง ระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับตัวแทนออกของหรือผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการออกของ 

และกฎหมายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการผา่นพิธีการศุลกากร 

ส าหรับน าเข้าและส่งออก 

1.  ขอบข่าย 
1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมการให้บริการผ่านพิธีการศุลกากรนําเข้าหรือขาเข้า พิธีการศุลกากร

ส่งออกหรือขาออก ทั้งทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ ที่ให้บริการโดยตัวแทนที่ได้รับอนุญาตจากกรมศุลกากร 
1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ไม่ครอบคลุมการให้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศทางบก ทางเรือ และทางอากาศ 

การบริการบรรจุหีบห่อสินค้า การบริการคลังสินค้า และการบริการขนส่ง ตาม มอก. เอส 128  

2.  บทนิยาม 
ความหมายของคําท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1  พิธีการศุลกากร หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบัติงานเพ่ือการส่งสินค้าออกไปนอกราชอาณาจักร หรือนําสินค้าเข้ามาใน
ราชอาณาจักร ให้ถูกต้องครบถ้วน ซึ่งกรมศุลกากรในฐานะหน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้ออกระเบียบ ข้อกําหนด 
เพ่ือให้ผู้ประกอบการส่งออก-นําเข้าสินค้าได้ทราบ และปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2.2  ผู้นําของเข้า หมายถึง เจ้าของ ผู้ครอบครอง หรือผู้มีส่วนได้เสียในของใด ๆ นับแต่เวลาที่นําของนั้นเข้ามาใน
ราชอาณาจักรจนถึงเวลาที่พนักงานศุลกากรได้ส่งมอบให้ไปโดยถูกต้องพ้นจากอารักขา 

2.3  ผู้ส่งของออก หมายถึง เจ้าของ ผู้ครอบครอง หรือผู้มีส่วนได้เสียในของใด ๆ นับแต่เวลา ที่นําของนั้นเข้ามาใน
อารักขาของพนักงานศุลกากรจนถึงเวลาที่ได้ส่งออกไปนอกราชอาณาจักร 

2.4  ด่านศุลกากร หมายถึง ท่า ที่ หรือสนามบินที่ใช้สําหรับการนําของเข้า การส่งของออก การผ่านแดน การถ่ายลํา 
และการศุลกากรอ่ืน เพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติพิธีการศุลกากร 

2.5  ตัวแทน หมายถึง บุคคลที่ได้รับอนุญาตให้เป็นผู้รับมอบอํานาจจากผู้นําของเข้า ผู้ส่งของออก ผู้นําของผ่านแดน
หรือผู้ขอถ่ายลํา ให้เป็นตัวแทนเพ่ือดําเนินการอย่างใด ๆ เกี่ยวกับของที่นําเข้ามาในหรือส่งออกไปนอก
ราชอาณาจักร ของเพ่ือการผ่านแดน หรือของเพ่ือการถ่ายลํา หรือกิจการอ่ืนใด และต้องได้รับอนุญาตตาม
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขที่กรมศุลกากรกําหนด 

2.6  ตัวแทนออกของ หมายถึง นิติบุคคลหรือบุคคลธรรมดาซึ่งรับมอบอํานาจจากผู้นําของเข้า ผู้ส่งของออก ผู้นําของ
ผ่านแดนหรือผู้ขอถ่ายลํา เพ่ือปฏิบัติพิธีการศุลกากรทางอิเล็กทรอนิกส์  

2.7  ผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการออกของ หมายถึง บุคคลธรรมดา หรือพนักงาน หรือลูกจ้างของตัวแทนออกของนิติบุคคล
ที่ลงทะเบียนเป็นผู้ปฏิบัติพิธีการศุลกากร 

2.8 ผู้ประกอบการ หมายถึง ผู้ประกอบการให้บริการผ่านพิธีการศุลกากรสําหรับนําเข้าและส่งออก 
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3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อกําหนดทั่วไป 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 เป็นบุคคล หรือนิติบุคคลที่จดทะเบียนในประเทศไทยที่ได้รับใบอนุญาตหรือมีหนังสือรับรองให้ประกอบการ
ธุรกิจบริการผ่านพิธีการศุลกากรหรือที่เกี่ยวข้อง และต้องปฏิบัติตามระเบียบ หลักเกณฑ์ วิธีการ และ
เงื่อนไขตามที่กรมศุลกากรกําหนด หรือตามท่ีกฏหมายกําหนด 

3.1.2 กําหนดขอบข่ายการให้บริการ จัดทําระบบ การจัดการคุณภาพให้เหมาะสมกับสถานที่ตั้ง ขนาด ลักษณะ 
และสิ่งอํานวยความสะดวก 

3.1.3 จัดทําระบบการจัดการคุณภาพ นําไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตามข้อกําหนด
ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อกําหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 

3.1.4 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 
3.1.5 มีเอกสารและข้อมูลที่จําเป็นในการสนับสนุนการดําเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จําเป็นเพ่ือความมั่นใจ

ว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่กําหนด  
3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 มีความเป็นผู้นําและมีความมุ่งมั่นต่อคุณภาพของงานบริการ ต่อกฎหมายระเบียบปฏิบัติของหน่วยงาน
ราชการ และมีการสื่อสารภายในองค์กรให้เป็นที่เข้าใจ 
(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 
(2) กําหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อกําหนด

ที่เก่ียวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และนําไปใช้ภายในองค์กร  
3.2.2 ให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ โดยการทําความเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

(1) ทําความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อกําหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
(2) พิจารณาและกําหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความสําคัญ

ต่อการรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น คุณภาพของการให้บริการ และการบริการที่รวดเร็วมี
ประสิทธิภาพ 

(3) มีการสนับสนุนการให้ความสําคัญแก่ลูกค้าท่ัวทั้งองค์กร 
3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 

 กรณีเป็นนิติบุคคล ต้องมีการจัดทําผังองค์กร มีการมอบหมายงาน หน้าที่ต่าง ๆ และสื่อสารภายในองค์กร
ให้เป็นที่เข้าใจ  
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3.3 การบริหารทรัพยากร 
3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 
 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดให้มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ  
(2) กําหนดความสามารถท่ีจําเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ กําหนดหัวข้อการอบรม หรือ

ประสบการณ์ที่เหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้ เช่น พนักงาน หรือ ลูกจ้างต้องมีความรู้ด้านการศุลกากร 
ผ่านการอบรมหลักสูตรผู้ชํานาญการศุลกากร ผ่านการอบรมหลักสูตรตัวแทนออกของจากสมาคมหรือ
สถาบันที่กรมศุลกากรรับรองและผ่านการทดสอบข้อสอบมาตรฐานที่กรมศุลกากรกําหนด  

(3) บุคคลธรรมดา หรือพนักงาน หรือลูกจ้าง ไม่มีประวัติการกระทําความผิดตามกฎหมายศุลกากรอย่าง
ร้ายแรง หรือถกูกรมศุลกากรเพิกถอนการอนุญาตเป็นตัวแทนออกของ 

(4)   บุคคลธรรมดา หรือพนักงาน หรือลูกจ้าง ของตัวแทนออกของนิติบุคคลต้องลงทะเบียนเป็นผู้ปฏิบัติพิธี
การศุลกากร โดยต้องแจ้งชื่อพนักงาน ลูกจ้างผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับการออกของ ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของนิติบุคคลนั้น ๆ และต้องปฏิบัติงานให้กับตัวแทนออกของรายเดียวเท่านั้น  

(5) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามที่กําหนด และประเมินผลของการดําเนินการนั้น กรณีที่มี
ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถนํามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(6) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการทํางาน 
3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 
 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มี และรักษาโครงสร้างพื้นฐานเพื่อการบริการ ดังนี้  

(1) ต้องจัดให้มีพ้ืนที่ให้บริการ แยกเป็นสัดส่วนชัดเจน มีพ้ืนที่ติดต่อสําหรับลูกค้าที่สะอาดเพียงพอ และมี
สิ่งอํานวยความสะดวกตามความเหมาะสม 

(2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่จําเป็นสําหรับการให้บริการ และต้องบํารุงรักษาเครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างเหมาะสมตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการ 

(3) จัดให้มีช่องทางการติดต่อการให้บริการที่จําเป็นสําหรับลูกค้า เช่น เบอร์โทรศัพท์ แอปพลิเคชัน หรือเว็บไซต์  
(4) จัดให้มีป้ายชื่อแสดงตนพนักงานผู้ให้บริการ (ถ้ามี) 

3.3.3 สภาพแวดล้อมสําหรับดําเนินการ 
 ผู้ประกอบการต้องพิจารณา จัดสรร ควบคุม และรักษาสภาพแวดล้อมที่จําเป็นต่อการบริการเพ่ือความ

สอดคล้องต่อข้อกําหนดของการบริการ  
3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 
 ผู้ประกอบการต้องวางแผน นําไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จําเป็น เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อกําหนด

ในการส่งมอบการบริการโดย 
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(1) พิจารณาจัดทําข้อกําหนดของการบริการของผู้ประกอบการ หรือข้อกําหนดของการบริการของลูกค้า หรือ
ทั้งสองอย่าง ซึ่งไม่ขัดต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เช่น มีคู่มือหรือระเบียบวิธีมาตรฐานการปฏิบัติงาน มี
แผนควบคุม มีระบบการจัดการและประเมินความเสี่ยง  

(2) กําหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการ และควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์ 
3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 กําหนดข้อกําหนดที่เก่ียวข้องกับการบริการ ได้แก่ 
(1) ข้อกําหนดที่เก่ียวกับการบริการลูกค้า ขอบข่าย และข้ันตอนของการให้บริการ ซ่ึงให้เป็นไปตาม 
 ข้อตกลงกับลูกค้า เช่น ระยะเวลาดําเนินการพิธีการศุลการกร การออกของ เอกสารหลักฐานที่ใช้

ดําเนินการนําเข้าหรือส่งออกสินค้า   
(2) ข้อกําหนดต่าง ๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ ตามสัญญาการบริการ 

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 
 กําหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

(1) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ ขอบข่ายการให้บริการ ระยะเวลาดําเนินการ อัตราค่าบริการที่ประกาศ
ไว้ชัดเจน และต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนดําเนินการ 

(2) ข้อเสนอ สัญญาหรือคําสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใด ๆ 
(3)  ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการทรัพย์สินของลูกค้า 
(4) ข้อมูลอ่ืนใดที่จําเป็นสําหรับใช้ตรวจสอบความเป็นไปตามข้อกําหนดของการให้บริการ ซึ่งต้อง 
 สามารถสอบกลับได้ รวมถึงข้อร้องเรียนจากลูกค้า เช่น แบบคําขอให้ดําเนินการ สัญญาบริการ

ใบเสร็จรับเงิน  
3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 
 ทบทวนคําขอบริการของลูกค้า โดยอาจทําเป็นเอกสาร เช่น แบบขอรับบริการ หากมีข้อกําหนดที่

เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าคําขอบริการได้รับการดําเนินการแก้ไข และเป็นที่ยอมรับทั้ง 2 ฝ่ายแล้ว ใน
กรณีที่ลูกค้าไม่มีเอกสารระบุข้อกําหนดการบริการ ต้องจัดทําเอกสารยืนยันข้อกําหนดเหล่านี้ก่อน
การตกลงกับลูกค้า เช่น การยกเลิกคําขอรับบริการ การขอเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการให้บริการ 

3.5 การจัดซื้อ 
 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) มีกระบวนการจัดซื้อวัสดุ เครื่องมือ อุปกรณ์ หรือการใช้บริการภายนอก ที่ทําให้มั่นใจว่าการให้บริการ
ดําเนินการไปได้ด้วยความถูกต้องตรงตามข้อกําหนด หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ  

(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม
ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อ ซึ่งต้องมีปริมาณเพียงพอในการให้บริการ มีประสิทธิภาพ และมีการ
จัดเก็บที่เหมาะสม เพ่ือป้องกันการเสื่อมสภาพ และมีความปลอดภัย 
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3.6 ข้อกําหนดของการบริการ 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 
(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละข้ันตอนการบริการ 
(2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม ถูกต้อง ในการควบคุมการให้บริการตามข้อกําหนด 

ของลูกค้า กฎหมายและข้อกําหนดอ่ืนที่เก่ียวข้อง  
(3) มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่กําหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ 

พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ  
(4) มีวิธีการให้ลูกค้าสามารถตรวจสอบสถานะการดําเนินการให้บริการ 

3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 
 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขั้นตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ 
3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้เป็นไปตามข้อกําหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่กําหนดไว้ หากไม่เป็นไป
ตามข้อกําหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอํานาจ และ
ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 
(1) มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ท่ียอมรับ 
(2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอํานาจยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้องดําเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ

ลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าชํารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกทําลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบ  และเก็บ
รักษาบันทึกไว้ 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพื่อป้องกันการส่งมอบโดยไม่
ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด ดังนี้ 
(1) แก้ไข ให้เป็นไปตามข้อกําหนดและข้อตกลงกับลูกค้า รวมถึงสอดคล้องกับกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
(2) งดให้บริการ ระงับ หรือชะลอการส่งมอบบริการ  
(3)  แจ้งให้ลูกค้าทราบเพ่ือยอมรับตามผลที่พบ โดยอาจทําบันทึกผลการยอมรับหรือภายใต้เงื่อนไขใด  ๆไว้เป็นหลักฐาน 
(4) กําหนดอํานาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

3.8.2 การกําจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดซํ้าโดย 
(1) ทบทวนและวิเคราะห์สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่พบ 
(2) พิจารณาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดข้ึน 
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3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 
(1) ลักษณะของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(2) การดําเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(3) การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข 
(4) ผู้มีอํานาจในการจัดการสิ่งทีไ่ม่เป็นไปตามข้อกําหนด 

3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการ ต้องสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง  และนําข้อมูลที่ได้ไป

ใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วนํามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 
3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการ ต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์  

ทางสื่อออนไลน์ และมีการดําเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 
3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 ผู้ประกอบการ ต้องนําข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม

ข้อกําหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้ า โดยนํามาพิจารณาความจําเป็น
หรือโอกาสเพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 
 เอกสารและข้อมูลที่ดําเนินการตามข้อกําหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสฉบับนี้ ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจําเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 
(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย นําไปใช้อยา่งไม่ถูกต้อง หรือไม่ครบถ้วน 
(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

 


