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บทสรุปผูบริหาร (Executive summary) 

การไดรับบริการทางการเงินอยางเปนธรรมเปนสิทธิข้ันพ้ืนฐานของประชาชนผูใชบริการทางการเงิน 

ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) จึงใหความสำคัญและสงเสริมใหผูใหบริการมีการจัดการดานการใหบริการ

แกลูกคาอยางรับผดิชอบและเปนธรรม โดยในป 2561 ธปท. ไดออกหลักเกณฑเพ่ือใหผูใหบริการยกระดับ

การบริหารจัดการระบบงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาตั้งแตตนจนจบ (end-to-end process) 

9 ระบบงาน ซ่ึงใชบังคับกับสถาบันการเงิน (สง.) บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของ สง. ผูประกอบธุรกิจ

บัตรเครดิต และผูประกอบธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ ตอมาในป 2563 ไดขยายขอบเขตการ

บังคับใชใหครอบคลุมสถาบันการเงินเฉพาะกิจ (สง. เฉพาะกิจ) ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการ

ประกอบอาชีพภายใตการกำกับ และบริษัทบริหารสินทรัพย 

สรุปสาระสำคัญของการบริหารจัดการระบบงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาตั้งแตตนจนจบ 

9 ระบบงาน ไดดังนี้ 

(1) วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง: คณะกรรมการ

และผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการรับผิดชอบการผลักดันการใหบริการท่ีเปนธรรมอยางเปนรูปธรรมและ

มีประสิทธิผล การใหบรกิารอยางเปนธรรมเปนหัวใจของวัฒนธรรมองคกร  

(2) การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา: ผูใหบริการมีผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความประสงค 

ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสม

กับความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุม 

ดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา โดยลูกคาไดรับผลิตภัณฑท่ีมีความเปนธรรมท้ังราคาและเง่ือนไข  

(3) การจายคาตอบแทน: ผูใหบริการกำหนดคาตอบแทนและมาตรการลงโทษท่ีคำนึงถึงคุณภาพ

การใหบริการอยางมีนัยสำคัญสำหรับพนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา รวมถึงผูบริหาร

ท่ีมีหนาท่ีควบคุมดูแลเพ่ือผลักดันใหเกิดการใหบริการท่ีเปนธรรม  

(4) กระบวนการขาย: ลูกคาไดรับการเสนอขายท่ีไมรบกวนความเปนสวนตัว ไดรับขอมูลสำคัญ

ครบถวน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง และเพียงพอตอการใช

บริการตอไป ไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเหมาะกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และ

ความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา 

(5) การสื่อสารและการใหความรูแกพนักงาน: พนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแก

ลูกคาไดรับการสื่อสารท่ีชวยใหตระหนักถึงความสำคัญของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความ 

สามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมและนำไปปฏิบัติจริง  
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(6) การดูแลขอมูลของลูกคา: ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางม่ันคงปลอดภัย คำนึงถึงความ

เปนสวนตัวของลูกคา และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม เพ่ือปองกันการสูญหาย เขาถึง 

ใช เปลี่ยนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลลูกคาโดยปราศจากอำนาจหรือโดยมิชอบ  

(7) การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน: การแกไขปญหา การจัดการเรื่องรองเรียน และการ

ชดเชยเยียวยาของผูใหบริการมีความชัดเจน รวดเร็ว เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม  

(8) การควบคุม กำกับ และตรวจสอบ: การบริหารจัดการเก่ียวกับการใหบริการแกลูกคามีกระบวนการ 

ระบบควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงาน ท่ีคำนึงถึงการใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม ตรวจจับ

ความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความเสียหายไดอยางมีประสิทธิภาพ  

(9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน: การบริหารจัดการเก่ียวกับการใหบริการแก

ลูกคามีระบบปฏิบัติงานการบริหารความเสี่ยง และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ท้ังกรณีปกติและกรณีเหตุ

ฉุกเฉินท่ีเชื่อม่ันไดวา คำสั่งหรือความประสงคของลูกคาไดรับการดำเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และ

ทันเวลา ลูกคาไดรับบริการอยางตอเนื่องและเปนธรรม  

อยางไรก็ดี เพ่ือใหการกำกับดูแลและสงเสริมความเปนธรรมแกผูใชบริการครอบคลุมผูใหบริการ

ประเภทอ่ืนท่ีอยูภายใตการกำกับดูแลของ ธปท. ใหอยูบนมาตรฐานและกรอบหลักการเดียวกัน ในครั้งนี้ 

ธปท. จึงไดปรับปรุงประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคา

อยางเปนธรรม (Market conduct) (หลักเกณฑ Market conduct) โดยขยายขอบเขตการบังคับใชให

ครอบคลุมผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสำหรับธุรกรรมสินเชื่อระหวางบุคคลกับบุคคล 

(peer to peer lending platform) และผูประกอบธุรกิจบริการการชำระเงินภายใตการกำกับ และปรับปรุง

หลักเกณฑเก่ียวกับการขอความยินยอมเพ่ือเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน รวมถึงประเด็นอ่ืน ๆ ใหมี

ความชัดเจน และเปนมาตรฐานเพ่ิมเติมดวย 

ท้ังนี้ เนื่องจากผูใหบริการท่ีอยูภายใตบังคับของหลักเกณฑ Market conduct มีขอบเขตการ

ประกอบธุรกิจท่ีหลากหลาย และอาจมีความแตกตางกันในเชิงขนาด/โครงสรางองคกร จำนวนบุคลากร 

ลักษณะและความซับซอนของผลิตภัณฑ/บริการท่ีใหบริการ รวมถึงกลุมลูกคาเปาหมาย ธปท. จึงกำหนด

หลักเกณฑใหมีความยืดหยุน และเหมาะสมตอการนำไปถือปฏิบัติสำหรับผูใหบริการประเภทตาง ๆ โดยนำ

แนวทางการนำหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภท (proportionality approach) 

มาใชประกอบการพิจารณาถือปฏิบัติ ดังนี้ 

 1. สง.: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 

โดยกรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก ในผลิตภัณฑหลักตามท่ีกำหนด ผูใหบริการจะตอง

ถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 แตหากเปนการใหบริการในกรณีอ่ืนท่ีไมเขาขาย
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ตามท่ีกลาวขางตน ใหสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดย

สามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมได 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปนการใหบริการ

เงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

 2. สง. เฉพาะกิจ: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 โดย 

 2.1 หากมีขอบเขตการประกอบธุรกิจหลากหลายในลักษณะท่ีเทียบเคียงไดกับ สง. ไดแก 

ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคารอิสลาม

แหงประเทศไทย และธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ใหถือปฏิบัติใน

แนวทางเดียวกับ สง. กลาวคือ หากเปนการใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก ในผลิตภัณฑ

หลักตามท่ีกำหนด ผูใหบริการจะตองถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 แตหาก

เปนการใหบริการในกรณีอ่ืนท่ีไมเขาขายตามท่ีกลาวขางตน ใหสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดยสามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

ไปปรับใชใหเหมาะสมไดตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

 2.2 หากมีขอบเขตการประกอบธุรกิจในลักษณะอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวในขอ 2.1 สามารถ

ใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดยสามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำ

ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมไดตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปนการใหบริการ

เงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

 3. ผูใหบริการท่ีมิใช สง. หรือ สง. เฉพาะกิจ (ผูใหบริการท่ีเปน non-bank) 

3.1 บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของ สง.  

 3.1.1 บริษัทบริหารสินทรัพย: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และ

หลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 12 

 3.1.2 ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวาง

บุคคลกับบุคคล: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 

รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 13 



IV 
 

 

 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน 

การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

 3.1.3 ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 

 3.1.4 บริษัทท่ีประกอบธุรกิจในลักษณะอ่ืน ๆ นอกเหนือจากท่ีกลาวไวขางตน ใหถือ

ปฏิบัติในแนวทางเดียวกับ สง. กลาวคือ หากเปนการใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

ในผลิตภัณฑหลักตามท่ีกำหนด ผูใหบริการจะตองถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

แตหากเปนการใหบริการในกรณีอ่ืนท่ีไมเขาขายตามท่ีกลาวขางตน ใหสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดยสามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

ไปปรับใชใหเหมาะสมไดตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการ

โอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

3.2 บริษัทท่ีมิใชบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของ สง. 

3.2.1 ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต ผูประกอบธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับ 

และผูประกอบธุรกิจสินเช่ือรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกํากับ: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติ

ตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 โดย 

(1) หากเปนผูใหบริการท่ีมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคล

ภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ของปปฏิทินกอนหนา

ตั้งแต 5,000 ลานบาทข้ึนไป ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 ไปตลอด 

(2) หากเปนผูใหบริการท่ีมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคล

ภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ของปปฏิทินกอนหนา

ต่ำกวา 5,000 ลานบาท ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 11 



V 
 

 

 

ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน 

การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

3.2.2 บริษัทบริหารสินทรัพย: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 12 

 3.2.3 ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือ

ระหวางบุคคลกับบุคคล: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 13 

ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน 

การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

3.2.4 ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14  

 นอกจากการถือปฏิบัติตามแนวทาง proportionality approach ขางตนแลว ผูใหบริการจะตอง

จัดทำและจัดสงรายงานขอมูลผลิตภัณฑและคาธรรมเนียมบริการทางการเงิน และรายงานขอมูลคุณภาพ

การใหบริการในรูปแบบและความถ่ีตามท่ี ธปท. กำหนด รวมถึงเปดเผยขอมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือ

ถูกกลาวโทษ ขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลคุณภาพการใหบริการ ตามแนวทางท่ีกำหนดในหลักเกณฑฉบับนี้ดวย 

 ดังนั้น จากท่ีกลาวขางตน ธปท. จึงไดจัดทำ Consultation Paper เพ่ือสื่อสารและรับฟงความ

คิดเห็น ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงหลักเกณฑ Market conduct โดยขอเปดรับฟงความคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะตอรางหลักเกณฑดังกลาว ระหวางวันท่ี 29 กันยายน – 18 ตุลาคม 2565 โดยผูใหบริการ

สามารถดาวนโหลดแบบแสดงความคิดเห็นผานทางชองทางเว็บไซต ธปท. และนำสงแบบแสดงความ

คิดเห็นดังกลาวมายังงานนโยบายการคุมครองผูใชบริการทางการเงิน ฝายคุมครองผูใชบริการทางการเงิน 

สายกำกับสถาบันการเงิน 2 ผานทางอีเมล MC-Policy-FCD@bot.or.th   

ผูประสานงาน : 

งานนโยบายการคุมครองผูใชบริการทางการเงิน  

ฝายคุมครองผูใชบริการทางการเงิน สายกำกับสถาบันการเงิน 2  

โทรศัพท 0 2283 6767, 0 2283 6388, 0 2283 6724, 0 2283 6730

mailto:MC-Policy-FCD@bot.or.th


 
 

 

 

สารบัญ 

1. แนวทางการปรบัปรุงหลักเกณฑ 

2. ขอบเขตการบังคับใช 

3. คำจำกัดความ 

4. หลักการ  

5. หลักเกณฑ 

 เอกสารแนบ 1 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับวัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของ  

  คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง  

 เอกสารแนบ 2 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา 

 เอกสารแนบ 3 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการจายคาตอบแทน 

 เอกสารแนบ 4 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับกระบวนการขาย 

 เอกสารแนบ 5 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการสื่อสารและการใหความรูแกพนักงาน 

 เอกสารแนบ 6 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการดูแลขอมูลของลูกคา 

 เอกสารแนบ 7 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

 เอกสารแนบ 8 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการควบคุม กำกับ และตรวจสอบ 

 เอกสารแนบ 9 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

 เอกสารแนบ 10 : สรุปแนวทางการพิจารณานำหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการ 

  แตละประเภท 

 เอกสารแนบ 11 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับผูใหบริการท่ีมิใชบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินท่ีมี 

  ยอดสินเชื่อคงคางรวมต่ำกวาระดับท่ีมีนัยสำคัญ  

 เอกสารแนบ 12 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับบริษัทบริหารสินทรัพย 

 เอกสารแนบ 13 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

  สำหรับธุรกรรมสินเชื่อระหวางบุคคลกับบุคคล 

 เอกสารแนบ 14 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับผูประกอบธุรกิจบริการการชำระเงินภายใตการกำกับ 
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หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

(Market conduct)  

1. แนวทางการปรับปรุงหลักเกณฑ 

 1.1 ขยายขอบเขตการบังคับใชประกาศใหครอบคลุมผูใหบริการประเภทอ่ืน ๆ ไดแก ผูประกอบ

ธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสำหรับธุรกรรมสินเชื่อระหวางบุคคลกับบุคคล ผูประกอบธุรกิจ

บริการการชำระเงินภายใตการกำกับ 

 1.2 ปรับปรุงหลักเกณฑในประเด็นตาง ๆ ใหมีความชัดเจน เหมาะสม เปนมาตรฐาน โดยยังคง

มีความยืดหยุนในทางปฏิบัติ เชน มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการดูแลขอมูลของลูกคาโดยเฉพาะในประเด็น

การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด การขอความยินยอมจากลูกคาใน

การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการแจงขอมูลหรือจัดสงเอกสารในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส การปรับปรุง

นิยามคำวา “ลูกคา” ใหครอบคลุมลูกคาทุกประเภท 

2. ขอบเขตการบังคับใช 

 2.1 สถาบันการเงิน 

 2.2 บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงิน โดยไมรวมบริษัทท่ีประกอบเฉพาะธุรกิจท่ีอยูภายใตการ

กำกับของหนวยงานกำกับดูแลอ่ืน เชน บริษัทหลักทรัพย บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน บริษัทประกัน

วินาศภัย บริษัทประกันชีวิต 

 2.3 สถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

 2.4 ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต 

 2.5 ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ 

 2.6 ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ 

 2.7 ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคล

กับบุคคล 

 2.8 ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับ 

 2.9 บริษัทบริหารสินทรัพย 

 2.10 ผูประกอบธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ ท่ีธนาคารแหงประเทศไทยจะกำหนดตอไป 
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3. คําจํากัดความ 

“ผลิตภัณฑ” หรือ “บริการ” หมายความวา ผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินท่ีผูใหบริการเปน

ผูออก ผูแนะนำ ผูขาย ผูรับซ้ือ ผูรับโอน ผูดําเนินการ หรือเปนตัวกลางในการดําเนินการเพ่ือจัดใหมีการ

ใหบริการ ซ่ึงรวมถึงผลิตภัณฑท่ีอยูภายใตการกำกับของหนวยงานอ่ืน เชน ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกัน

วินาศภัย และประกันชีวิต 

“ผูใหบริการ” หมายความวา ผูท่ีทำหนาท่ีเปนผูออก ผูแนะนำ ผูขาย ผูรับซ้ือ ผูรับโอนผลิตภัณฑ

หรือบริการ ผูดาํเนินการ หรือเปนตัวกลางในการดําเนินการเพ่ือจัดใหมีการใหบริการ ไดแก สถาบัน

การเงิน บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงิน สถาบันการเงินเฉพาะกิจ ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต ผูประกอบ

ธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการ

กำกับ  ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล 

บริษัทบริหารสินทรัพย ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกาํกับ และผูประกอบธุรกิจ

ประเภทอ่ืน ๆ ท่ีธนาคารแหงประเทศไทยจะกําหนดตอไป 

“ลูกคา” หมายความวา บุคคลใด ๆ ซ่ึงใชผลิตภัณฑหรือบริการอยูในปจจุบัน ผูติดตอสอบถาม

ขอมูลผลิตภัณฑหรือบริการ ผูท่ีรับทราบขอมูลผลิตภัณฑหรือบริการผานสื่อตาง ๆ และผูท่ีไดรับการเสนอ

หรือชักชวนจากผูใหบริการเพ่ือใหเลือกใชผลิตภัณฑหรือบริการ และใหหมายความรวมถึงบุคคลใด ๆ ท่ีเคย

ใชผลิตภัณฑหรือบริการของผูใหบริการในอดีต แตในปจจุบันไดยกเลิกการใชผลิตภัณฑหรือบริการ

ดังกลาวแลว รวมถึงบุคคลใด ๆ ท่ีใชหรือเคยใชผลิตภัณฑหรือบริการของผูใหบริการแตปจจุบันอยูใน

กระบวนการดําเนินคดีทางกฎหมาย 

“ลูกคากลุมเปราะบาง” หมายความวา ลูกคาซ่ึงผูใหบริการตองใชความระมัดระวังในการติดตอและ

ใหบริการเปนพิเศษ เชน ผูสูงอายุท่ีมีอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป ผูท่ีมีความรูทางการเงินอยางจำกัด ผูท่ีไมมี

ประสบการณการใชผลิตภัณฑหรือบริการ หรือผูท่ีมีขอจำกัดในการสื่อสารหรือตัดสินใจ อาทิ ผูท่ีมีความ

บกพรองทางการไดยินหรือการมองเห็น หรือผูท่ีมีภาวะบกพรองทางสุขภาพ 

“ธุรกรรมนโยบายรัฐ” หมายความวา ธุรกรรมนโยบายรัฐตามท่ีกำหนดในแนวปฏิบัติของสำนักงาน

เศรษฐกิจการคลังวาดวยการแยกบัญชีธุรกรรมนโยบายรัฐ (Public Service Account: PSA) ของสถาบัน

การเงินเฉพาะกิจ 

4. หลักการ 

หลักการสำคัญของประกาศฉบับนี้มุงหมายใหลูกคาไดรับบริการอยางเปนธรรม เพ่ือประโยชน 

ในการคุมครองผูบริโภคและเพ่ือความปลอดภัยและความผาสุกของประชาชน กลาวคือ 
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4.1 ลูกคาเชื่อม่ันไดวาผูใหบริการมุงเนนการใหบริการอยางเปนธรรม บริการลูกคาอยางจริงใจ

และไมเอาเปรียบ 

4.2 ลูกคาไดรับคำแนะนำท่ีตรงกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถ

ในการทำความเขาใจของลูกคา โดยไมรบกวนลูกคา และลูกคาไดรับขอมูลท่ีชัดเจน ครบถวน เพียงพอในการ

ตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง ท้ังกอน ระหวาง และหลังการขาย รวมถึงสามารถเปรียบเทียบขอมูล

ผลิตภัณฑหรือบริการระหวางผูใหบริการไดอยางสะดวก 

4.3 ลูกคาไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนธรรม ท้ังดานราคาและเง่ือนไข ตรงกับความประสงค

และความสามารถของลูกคา และเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา รวมถึงขอมูลและสินทรัพยของลูกคา

ไดรับการดูแลไมใหนำไปใชในทางไมเหมาะสม 

4.4 ลูกคาสามารถดำเนินการตาง ๆ ภายหลังการขายไดอยางสะดวกและไดรับความเปนธรรม 

เชน เปลี่ยนผลิตภัณฑและบริการ เปลี่ยนผูใหบริการ แจงปญหา ยื่นเรื่องรองเรียน ไดรับการชดเชยเยียวยา 

4.5 ลูกคามีความเขาใจในสิทธิและหนาท่ีของตนเก่ียวกับการใชบริการทางการเงิน โดยผูใหบริการ

มีสวนสำคัญในการชวยสงเสริมความรูทางการเงิน 

5. หลักเกณฑ 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมประกอบดวยหลักเกณฑ

เก่ียวกับการบริหารจัดการระบบงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา 9 ระบบ การรายงานขอมูล

ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด การเปดเผยขอมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกลาวโทษ  

การเปดเผยขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลคุณภาพการใหบริการ และการกำหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม สั่งใหแกไข 

ชะลอ หรือระงับการใหบริการท้ังหมดหรือบางสวน 

ท้ังนี้ ในกรณีผูใหบริการมอบหมายงานท้ังหมดหรือบางสวนใหพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน 

เชน ผูใหบริการภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) หรือใหผูใหบริการสนับสนุนการ

ประกอบธุรกิจ (business facilitator) เปนผูดำเนินงานแทนตนเอง หรือกรณีท่ีพันธมิตรทางธุรกิจท่ี

ดําเนินการแทน หรือผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจมอบหมายงานท้ังหมดหรือบางสวนใหแกผูรับจาง

ชวงงานตอ (subcontract) เปนผูดำเนินงานแทนอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานตามท่ีไดรับมอบหมายจาก

ผูใหบริการ ผูใหบริการยังคงตองรับผิดชอบตอลูกคาในการดำเนินการของพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน 

ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือผูรับจางชวงงานตอเสมือนเปนผูดำเนินการเอง 

อยางไรก็ดี สำหรับการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑในประกาศฉบับนี้ของสาขาในตางประเทศของ 

ผูใหบริการตามท่ีกลาวในขอ 2 รวมถึงบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินท่ีตั้งอยูในตางประเทศ หากผูกำกับดูแล
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ในประเทศนั้นมีหลักเกณฑกำหนดเก่ียวกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม หรือ

มีหลักเกณฑอ่ืนใดท่ีมีขอกำหนดในลักษณะเดียวกันเพ่ือใชกำกับดูแลและคุมครองผูใชบริการทางการเงิน

ใหไดรับการบริการอยางเปนธรรม ใหสาขาและบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินในตางประเทศของผูใหบริการ

ขางตนถือปฏิบัติตามหลักเกณฑดังกลาว  

นอกจากนี้ กรณีผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ หากกฎหมายจัดตั้งอนุญาตใหสามารถ

กระทำไดหรือมีการกำหนดหลักเกณฑไวเปนการเฉพาะ ใหสถาบันการเงินเฉพาะกิจถือปฏิบัติตามท่ีกฎหมาย

จัดตั้งกำหนด 

5.1 การบริหารจดัการระบบงาน 

 การบริหารจัดการระบบงานท่ีสนับสนุนใหเกิดการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม

ประกอบดวยมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ สรุปสาระสำคัญและผลลัพธท่ีคาดหวังไดดังนี้ 

(1) วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

(corporate culture and roles and responsibilities of board of directors and senior 

management) คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการรับผิดชอบการผลักดันการใหบริการ

ท่ีเปนธรรมอยางเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล การใหบริการอยางเปนธรรมเปนหัวใจของวัฒนธรรมองคกร 

(รายละเอียดในเอกสารแนบ 1) 

(2) การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา (product development and 

client segmentation) ผูใหบริการมีผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน 

และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสมกับความสามารถในการขาย

ของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุม ดูแลคุณภาพการขายใหเปน

ธรรมกับลูกคา ลูกคาไดรับผลิตภัณฑท่ีมีความเปนธรรมท้ังราคาและเง่ือนไข (รายละเอียดในเอกสารแนบ 2) 

(3) การจายคาตอบแทน (remuneration scheme) ผูใหบริการกำหนดคาตอบแทน

และมาตรการลงโทษท่ีคำนึงถึงคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสำคัญสำหรับพนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของ

กับการใหบริการแกลูกคา รวมถึงผูบริหารท่ีมีหนาท่ีควบคุมดูแลเพ่ือผลักดันใหเกิดการใหบริการท่ีเปนธรรม 

(รายละเอียดในเอกสารแนบ 3) 

(4) กระบวนการขาย (sales process) ลูกคาไดรับการเสนอขายท่ีไมรบกวนความเปน

สวนตัว ไดรับขอมูลสำคัญครบถวน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง 

และเพียงพอตอการใชบริการตอไป ไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเหมาะกับความประสงค ความสามารถ

ทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา (รายละเอียดในเอกสารแนบ 4) 
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(5) การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน (communication and training) 

พนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาไดรับการสื่อสารท่ีชวยใหตระหนักถึงความสำคัญ

ของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือการใหบริการอยาง

เปนธรรมและนำไปปฏิบัติจรงิ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 5) 

(6) การดูแลขอมูลของลูกคา (data privacy) ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางม่ันคง

ปลอดภัย มีการคำนึงถึงความเปนสวนตัวของลูกคา และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม 

เพ่ือปองกันการสูญหาย เขาถึง ใช เปลี่ยนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลลูกคาโดยปราศจากอำนาจหรือ

โดยมิชอบ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 6) 

(7) การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน (problem and complaint handling) 

การแกไขปญหา การจัดการเรื่องรองเรียน และการชดเชยเยียวยาของผูใหบริการมีความชัดเจน รวดเร็ว 

เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 7) 

(8) การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ (3 lines of defense) การบริหารจัดการ

เก่ียวกับการใหบริการแกลูกคามีกระบวนการ ระบบควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงานท่ีคำนึงถึง

การใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความ

เสียหายไดอยางมีประสิทธิภาพ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 8) 

(9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน (operation and business 

continuity) การบริหารจัดการเก่ียวกับการใหบริการแกลูกคามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยง 

และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ท้ังกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินท่ีเชื่อม่ันไดวา คำสั่งหรือความประสงคของ

ลูกคาไดรับการดำเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และทันเวลา ลูกคาไดรับบริการอยางตอเนื่องและเปนธรรม 

(รายละเอียดในเอกสารแนบ 9) 

 5.2 แนวทางการนาํหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภท 

(proportionality approach) 

  เนื่องจากประกาศฉบับนี้ใชบังคับกับผูใหบริการหลายประเภทซ่ึงมีความแตกตางกันท้ังในดาน

ขอบเขตการประกอบธุรกิจ ขนาดและลักษณะโครงสรางองคกร จำนวนบุคลากร ประเภทและการเสนอขาย

ผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกลุมลูกคาเปาหมาย ธนาคารแหงประเทศไทยจึงกำหนดใหผูใหบริการแตละ

ประเภทถือปฏิบัติตามหลักเกณฑโดยพิจารณาจากแนวทางดังนี้ (สรุปแนวทางการพิจารณานำหลักเกณฑ

ไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภทตามเอกสารแนบ 10) 

  5.2.1 ผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงิน ใหพิจารณาตามลำดับ ดังนี้ 
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   (1) พิจารณาลักษณะกลุมลูกคาเปาหมาย 

    (1.1) กรณีใหบริการแกลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับ

บรกิารอยางไมเปนธรรม ใหพิจารณาปจจัยในขอ (2) ตอไป 

    (1.2) กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวไวในขอ (1.1)  

ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐาน

ข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคาและผลิตภัณฑแตละประเภท 

ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

   (2) พิจารณาลักษณะผลิตภัณฑ 

    (2.1) กลุมผลิตภัณฑหลัก ไดแก เงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต บัตรเครดิต 

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ สินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน (title 

loan) สินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ (nano finance) สินเชื่อสวนบุคคลท้ังท่ีมี

หลักประกันและไมมีหลักประกัน ผลิตภัณฑเชาซ้ือและลีสซ่ิง สินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย สินเชื่อธุรกิจแกบุคคล

ธรรมดาและวิสาหกิจขนาดยอม ผลิตภัณฑท่ีอยูภายใตการกำกับของหนวยงานอ่ืน เชน ตราสารหนี้ กองทุน

รวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต รวมถึงผลิตภัณฑหรือบริการท่ีมีลักษณะเชนเดียวกับท่ีกลาวไวแตมี

ชื่อเรียกเปนอยางอ่ืน และผลิตภัณฑอ่ืนท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกำหนดเพ่ิมเติม ผูใหบริการตองมีการ

บริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1–9 ยกเวนผลิตภัณฑ

เพ่ือสวัสดิการพนักงาน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนด

ในขอ 4 โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมได 

    (2.2) กลุมผลิตภัณฑอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวในขอ (2.1) และมิใชบริการการ

ชําระเงินภายใตการกํากับ เชน ธุรกรรมอนุพันธ การขายหรือใหเชาสินทรัพยท่ีผูใหบริการถือครองไวเพ่ือ

เปนท่ีทำการ หรือไดรับมาจากการชำระหนี้ หรือการประกันการใหสินเชื่อ เชน การขายอสังหาริมทรัพย

รอการขาย (NPA) การใหเชาอสังหาริมทรัพยหรือการใชประโยชนในพ้ืนท่ีเหลือใช การขายทอดตลาดรถยนต

ท่ีไดรับมาจากการชำระหนี้ ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ี

กำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับ

ลูกคาและผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

   ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปน

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการ

โอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

  5.2.2 ผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 
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   (1) กรณีผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ีมีขอบเขตการประกอบธุรกิจ

หลากหลายในลักษณะท่ีเทียบเคียงไดกับสถาบันการเงิน ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด0

1  

ใหผูใหบริการใชแนวทางตามท่ีกำหนดในขอ 5.2.1 ในการพิจารณาถือปฏิบัติ ยกเวนผลิตภัณฑท่ีเปนธุรกรรม

นโยบายรัฐ ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมได 

   (2) กรณีผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจนอกเหนือจากท่ีกลาวในขอ (1) 

ขางตน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำ

มาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคาและผลิตภัณฑ

แตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

   ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปน

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการ

โอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

  5.2.3 ผูใหบริการท่ีมิใชสถาบันการเงิน หรือสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

   5.2.3.1 ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของสถาบันการเงิน 

     (1) ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทบริหารสินทรัพย 

      (1.1) กรณีใหบริการแกลูกคาท่ีเปนลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจ

ขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 12 

      (1.2) กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวไวในขอ 

(1.1) ขางตน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

โดยนำหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ีแตกตางกัน 

     (2) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

สําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดใน

เอกสารแนบ 13 

 
1  หมายถึง สถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีการประกอบธุรกิจรับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชน และใชประโยชนจากเงินนั้นโดยวิธีหนึง่

 วิธีใด เชน ใหสนิเชื่อ ซึง่ไดแก ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคาร

 อิสลามแหงประเทศไทย ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 
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      ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใต

การกํากับท่ีเปนการใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

     (3) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการ

กํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือ

การใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนด

ในเอกสารแนบ 14 

     (4) ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทท่ีประกอบธุรกิจในลักษณะอ่ืน ๆ 

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตนใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในขอ 5.2.1 เชนเดียวกับสถาบัน

การเงิน โดยหากมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส 

การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทาง

อิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

   5.2.3.2 ผูใหบริการท่ีมิไดเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของสถาบันการเงิน 

     (1) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อ

สวนบุคคลภายใตการกำกับ ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ  

     (1.1) กรณีผูใหบริการมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อ

สวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ตั้งแตระดับท่ี

มีนัยสำคัญตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด1

2 ผูใหบริการตองมีการบริหารจัดการระบบงาน

ตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปตลอด 

      (1.2) กรณีผูใหบริการมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อ

สวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ต่ำกวาระดับ

ท่ีมีนัยสำคัญตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด2

3 ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑข้ันต่ำท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 11 อยางไรก็ดี หากผูใหบริการรายใดมีความพรอม ผูใหบริการสามารถนำหลักเกณฑ

การบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปถือปฏิบัติได 

 
2  พิจารณาจากคาเฉลี่ยของยอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบคุคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการ

 ประกอบอาชีพภายใตการกำกับในชวง 12 เดือน (มกราคม-ธันวาคม) ของปปฏิทินกอนหนา ตั้งแต 5,000 ลานบาทข้ึนไป  
3  พิจารณาจากคาเฉลี่ยของยอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบคุคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการ

 ประกอบอาชีพภายใตการกำกับในชวง 12 เดือน (มกราคม-ธันวาคม) ของปปฏิทินกอนหนา ต่ำกวา 5,000 ลานบาท 
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     ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใต

การกํากับท่ีเปนการใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

     (2) ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทบริหารสินทรัพย 

      (2.1) กรณีใหบริการแกลูกคาท่ีเปนลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจ

ขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 12 

      (2.2) กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวไวในขอ 

(2.1) ขางตน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

โดยนำหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ีแตกตางกัน 

     (3) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

สําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดใน

เอกสารแนบ 13 

      ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใต

การกํากับท่ีเปนการใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

     (4) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการ

กํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือ

การใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดใน

เอกสารแนบ 14 

  ท้ังนี้ หากเปนผลิตภัณฑหรือบริการท่ีผูใหบริการดำเนินการตามนโยบายหรือมาตรการของ

หนวยงานของรัฐท่ีกำหนดใหดำเนินการเพ่ือใหการสนับสนุนหรือใหความชวยเหลือตามความจำเปนและสมควร

แกกลุมลูกคาท่ีไดรับผลกระทบจากสถานการณตาง ๆ ใหผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดไปปรับใชใหเหมาะสมได   
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 5.3 การรายงานขอมูลตอธนาคารแหงประเทศไทย 

  ใหผูใหบริการจัดทําและจัดสงรายงานในรูปแบบและความถี่ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กําหนด3

4 

 5.4 การเปดเผยขอมูล เพ่ือประโยชนในการคุมครองผูบริโภค และเพ่ือความปลอดภัยและความ

ผาสุกของประชาชน ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูล ดังนี้ 

  (1) ขอมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกลาวโทษ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติฝาฝน

หรือไมปฏิบัติตามประกาศฉบับนี้ ใหผูใหบริการถือปฏิบัติ ดังนี้   

   (1.1) กรณีผูใหบริการ หรือกรรมการ หรือผูจัดการ หรือผูมีอำนาจในการจัดการของ

ผูใหบริการ ถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกลาวโทษโดยธนาคารแหงประเทศไทย 

ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูลขางตนบนเว็บไซตของผูใหบริการ ภายใน 3 วันทำการนับจากวันท่ีธนาคารแหง

ประเทศไทยเปดเผย โดยตองมีขอมูลเชนเดียวกับขอมูลท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเปดเผย และตองมี

จุดเชื่อมโยงจากหนาเว็บไซตหลักท่ีเห็นไดชัดเจนและเขาถึงขอมูลไดงาย ในกรณีท่ีผูใหบริการไมมีเว็บไซต 

ใหผูใหบริการจัดใหมีการเปดเผยขอมูลดังกลาว ณ สถานประกอบการทุกแหง สำหรับผูใหบริการท่ีเปนบริษัท

บริหารสินทรัพย ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูลตามท่ีกลาวขางตนบนเว็บไซตของผูใหบริการภายใน 3 วันทำการ

นับจากวันท่ีทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกลาวโทษโดยธนาคารแหง

ประเทศไทย ดวยถอยคำท่ีธนาคารแหงประเทศไทยใหความเห็นชอบแลว โดยในกรณีท่ีผูใหบริการไมมี

เว็บไซต ใหผูใหบริการจัดใหมีการเปดเผยขอมูล ณ สถานประกอบการทุกแหง 

     ท้ังนี้ ในการเปดเผยขอมูลตามท่ีกลาวบนเว็บไซตหรือ ณ สถานประกอบการ 

(แลวแตกรณี) ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูลดังกลาวจนกวาจะพน 2 ป นับแตวันท่ีคดีถึงท่ีสุด 

   (1.2) กรณีผูใหบริการ หรือกรรมการ หรือผูจัดการ หรือผูมีอำนาจในการจัดการของ

ผูใหบริการ ถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกดำเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ หรือศาล อัน

เนื่องมาจากธนาคารแหงประเทศไทยไดดำเนินการกลาวโทษตามขอ 5.4 (1.1) ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูล

ขางตนบนเว็บไซตของผูใหบริการ ภายใน 5 วันทำการนับจากวันท่ีทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือผล

การดำเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ ศาลชั้นตน ศาลอุทธรณ หรือศาลฎีกา แลวแตกรณี 

ดวยถอยคำท่ีธนาคารแหงประเทศไทยใหความเห็นชอบแลว และตองมีจุดเชื่อมโยงจากหนาเว็บไซตหลักท่ี

 
4 ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามที่กําหนดในหนังสือเวียนธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการรายงานและการเปดเผยขอมูลคุณภาพ

 การใหบริการ และหนังสือเวียนธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการรายงานขอมูลผลิตภัณฑและคาธรรมเนียมบริการทางการเงิน

 เพ่ือเผยแพรขอมูลเปรียบเทียบทางเว็บไซตศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน ทั้งนี้ ผูใหบริการที่อยูนอกเหนอืจากที่กําหนดใน

 หนังสือเวียนดังกลาว ใหรายงานขอมูลเม่ือธนาคารแหงประเทศไทยไดกําหนดแนวทางในรายละเอียดตอไป  
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เห็นไดชัดเจนและเขาถึงขอมูลไดงาย ในกรณีท่ีผูใหบริการไมมีเว็บไซต ใหผูใหบริการจัดใหมีการเปดเผยขอมูล 

ณ สถานประกอบการทุกแหง 

     ท้ังนี้ ในการเปดเผยขอมูลตามท่ีกลาวบนเว็บไซตหรือ ณ สถานประกอบการ 

(แลวแตกรณี) ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูลดังกลาวจนกวาจะพน 2 ป นับแตวันท่ีคดีถึงท่ีสุด 

  (2) ขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลคุณภาพการใหบริการ ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูล

ผลิตภัณฑ โดยเฉพาะลักษณะ เง่ือนไข และขอจำกัดสำคัญ รวมถึงดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม 

คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับ ท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใหลูกคาเขาใจและเปรียบเทียบผลิตภัณฑไดงาย และ

ใหเปดเผยขอมูลคุณภาพการใหบริการตามแนวทางและรูปแบบท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกำหนด4

5   

 5.5 การกําหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม สั่งใหแกไข ชะลอ หรือระงับการใหบริการ ธนาคารแหง

ประเทศไทยอาจพิจารณากำหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม สั่งใหแกไข ชะลอ หรือระงับการใหบริการบางสวนหรือ

ท้ังหมด ในกรณีดังตอไปนี้ 

  (1) ผูใหบริการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดตามประกาศฉบับนี้ 

  (2) กรณีท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเห็นวา ผูใหบริการมีการดำเนินธุรกิจท่ีสงผลกระทบ

จนเกิดความเสียหายตอประชาชนในวงกวาง หรือผูใหบริการจำเปนตองพัฒนาหรือปรับปรุงระบบการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคา เพ่ือใหเกิดความเปนธรรมแกลูกคา หรือเพ่ือใหสอดคลองกับการ

ดำเนินธุรกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

  (3) กรณีอ่ืน ๆ ท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเห็นวากระทบกับความปลอดภัยหรือความ

ผาสุกของประชาชน 

  ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายกำหนดใหอำนาจธนาคารแหงประเทศไทยดำเนินการในเรื่องดังกลาว 

 
5 ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามที่กําหนดในหนังสือเวียนธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการรายงานและการเปดเผยขอมูลคุณภาพ

การใหบริการ ทั้งนี้ ผูใหบริการที่อยูนอกเหนือจากที่กําหนดในหนังสือเวียนดังกลาว ใหรายงานและเปดเผยขอมูลเม่ือธนาคารแหง

ประเทศไทยไดกําหนดแนวทางในรายละเอียดตอไป 
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เอกสารแนบ 1 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับวัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

(corporate culture and roles and responsibilities of board of directors and senior 

management) 

 1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดำเนินธุรกิจท่ีใหความสำคัญกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว

และทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสำคัญ 

นอกจากนี้ คณะกรรมการยังตองใหความสำคัญ เสริมสรางและผลักดันใหเกิดวัฒนธรรมองคกรท่ีให

ความสำคัญกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม รวมท้ังดูแลใหผูบริหารระดับสูงนำนโยบาย และ

แผนกลยุทธไปสื่อสารและเนนย้ำในเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรมใหแกบุคลากรท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกลาวและถือปฏิบัติใหสอดคลองกันท้ังในระดับองคกรและหนวยงาน

ยอยท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา เชน จัดทําคูมือขอพึงปฏิบัติ (code of conduct) เพ่ือส่ือสาร

ถึงการใหความสําคัญและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคในกระบวนการใหบริการแกลูกคา ท้ังนี้ คณะกรรมการ

และผูบริหารระดับสูงตองแสดงความมุงม่ันตั้งใจ และเปนแบบอยางในการใหความสำคัญตอการใหบริการ

แกลูกคาอยางเปนธรรม 

 1.2  กำหนดใหผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการบริหาร

จัดการในการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม เพ่ือใหการนํานโยบายลงสูการปฏิบัติเกิดเปนรูปธรรม

และมีประสิทธิผล สามารถควบคุมดูแลการใหบริการอยางเปนธรรมไดอยางเปนระบบและเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน ทันตอเหตุการณ สามารถประเมินภาพรวมและความเสี่ยงของธุรกิจไดครบถวน สามารถวัดผล

สำเร็จ วิเคราะหจุดท่ีมีปญหา และแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ ผูบริหารในตำแหนง

สูงสุดอาจมอบหมายคณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีสามารถผลักดันการบริหารจัดการดานการใหบริการแก

ลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนผูดำเนินการในเรื่องดังกลาวแทนได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไว

อยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทำงานหรือผูบริหารเพ่ือบริหารหรือดำเนินการใด ๆ เพ่ือให

บรรลุวัตถุประสงคตามท่ีกลาวขางตน ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของผูบริหารในตำแหนงสูงสุดของ

องคกรเชนเดิม 

 1.3 มอบหมายผูรับผิดชอบหรือหนวยงานในการทำหนาท่ีดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานหรือการ

ประสานงานท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมภายในแตละระบบ 

คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการ 

รับผิดชอบการผลักดันการใหบริการท่ีเปนธรรมอยางเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล  

การใหบริการอยางเปนธรรมเปนหัวใจของวัฒนธรรมองคกร 
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โดยระบุหนาท่ี ความรับผิดชอบ และผูควบคุมอยางชัดเจน รวมถึงมีการแบงแยกหนวยงานซ่ึงเอ้ือตอการ

สอบทาน การถวงดุลอำนาจในการปฏิบัติงาน มีความเปนอิสระ และไมมีความขัดแยงทางผลประโยชน 

ในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหรือหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

 1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม สอดคลองกับปริมาณ

ธุรกิจ เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม รวมท้ัง

จัดใหมีผูรับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากรอยาง

สม่ําเสมอ รวมท้ังดูแลเครื่องมือใหมีความทันสมัยเพียงพอรองรับการปฏิบัติงานดังกลาวไดอยางทันการณ 

 1.5 จัดใหมีการติดตามและควบคุมดูแลภาพรวมของการดำเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการ

ใหบริการอยางเปนธรรมอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล โดยตองมีการรายงานเรื่องดังกลาวตอ

ผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกร คณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบอยาง

สม่ำเสมอ ซ่ึงอาจติดตามไดจากผลสำรวจความพึงพอใจและความเห็นของลูกคา ขอมูลสถิติและแนวโนมของ

ปญหาและเรื่องรองเรียน รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินการแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน ผลจากการ

ตรวจสอบแบบไมแสดงตน (mystery shopping) หรือรายงานการปฏิบัติตามหลักเกณฑ (compliance 

report) เปนตน โดยผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกร คณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายให

เปนผูรับผิดชอบตองพิจารณารายงานประเด็นท่ีมีนัยสำคัญตอคณะกรรมการโดยเร็ว อยางไรก็ดี ยังคงตอง

รายงานสรุปภาพรวมของการดําเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการใหบริการอยางเปนธรรมให

คณะกรรมการทราบอยางนอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยุทธ 

ในสวนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการอยางเปนธรรมตอไป
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เอกสารแนบ 2 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา  

(product development and client segmentation) 

 2.1 มีกระบวนการในการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือคัดเลือกผลิตภัณฑสำหรับการพิจารณานำ

ผลิตภัณฑมาขาย โดยคำนึงถึงการบริหารจัดการเพ่ือประโยชนสูงสุดของลูกคา และการพัฒนาหรือคัดเลือก

ผลิตภัณฑท่ีมีความเหมาะสมและมีคุณภาพ โดยอยางนอยตองพิจารณาในเรื่องตอไปนี้เพ่ือใหมีขอมูล

ประกอบการพิจารณาท่ีครบถวน 

  2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถใน

การทำความเขาใจของกลุมลูกคาเปาหมาย ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความ

เขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) เชน กลุมลูกคาเปาหมายมีความประสงคท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ

ท่ีมีลักษณะหรือเง่ือนไขเชนนี้หรือไม มีความสามารถท่ีจะเขาใจผลิตภัณฑนี้หรือไม หรือมีความสามารถทาง

การเงินท่ีจะรับภาระหรือรับความเสี่ยงจากการใชผลิตภัณฑนี้หรือไม เชน ไมขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอน 

เชน ผลิตภัณฑการประกันชีวิตควบการลงทุน (unit-linked life insurance) แกกลุมลูกคาท้ังในวงกวาง

หรือลูกคากลุมเปราะบางท่ีไมสามารถเขาใจผลิตภัณฑดังกลาว  

  2.1.2 ความเหมาะสมของเง่ือนไขและสทิธิประโยชน ราคา ดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม 

คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับ โดยตองกำหนดอยางเปนธรรม คำนึงถึงตนทุนท่ีแทจริง ไมเอาเปรียบ

ลูกคา ไมรวมกับผูใหบริการอ่ืนในการกำหนดราคา ลักษณะ และเง่ือนไขท่ีทำใหลูกคาเสียประโยชน โดยเฉพาะ

การรวมกันกำหนดดอกเบี้ย คาบริการ คาธรรมเนียม คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับ ท่ีไมสะทอน

ตนทุนท่ีแทจริง ท้ังนี้ ลูกคาตองสามารถประเมินและเปรียบเทียบเง่ือนไขและมูลคาของผลิตภัณฑหรือ

บริการไดโดยงาย 

    สำหรับการขายผลิตภัณฑบางประเภทกับลูกคาเฉพาะกลุม เชน การใหเชาตูนิรภัย 

ผูใหบริการตองกำหนดเง่ือนไขและราคาใหเหมาะสมและเปดเผยขอมูลดังกลาวใหชัดเจน เชน บนเว็บไซต

ของผูใหบริการ 

ผูใหบริการมีผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน  

และความสามารถในการทําความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม  

เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน  

รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา  

ลูกคาไดรับผลิตภัณฑท่ีมีความเปนธรรมท้ังราคาและเง่ือนไข 
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    นอกจากนี้ สำหรับกลุมลูกคารายยอยบางประเภท เชน ผูสูงอายุ ผูพิการ หรือผูมี

รายไดนอย ผูใหบริการอาจพิจารณาใหมีบริการและผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม เพ่ืออำนวยความสะดวกและ

สนับสนุนการเขาถึงบริการทางการเงินไดอยางท่ัวถึง  

  2.1.3 ความเหมาะสมกับชองทางการขาย เชน ผานสาขา ชองทางโทรศัพท หรือชองทาง

ดิจิทัล โดยเฉพาะการเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนท่ีตองมีการสื่อสารอยางชัดเจนและดวยความ

ระมัดระวัง เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาไดรับขอมูลท่ีถูกตองและเพียงพอในการตัดสินใจ  

  2.1.4 ความสามารถในการทำความเขาใจผลิตภัณฑและความสามารถในการใหขอมูลและ

คำแนะนำของพนักงานขาย  

  2.1.5 แนวทางและแผนการจัดการสื่อสารขอมูลผลิตภัณฑและวิธีปฏิบัติงานเพ่ือใหพนักงาน

ขายหรือชองทางการขายท่ีมีอยูสามารถนำเสนอผลิตภัณฑใหลูกคาไดอยางถูกตองครบถวน 

  2.1.6 ระบบงาน กระบวนการขาย และการควบคุม กำกับ ตรวจสอบ (3 lines of defense) 

ท่ีสามารถรองรับการขายผลิตภัณฑใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

  2.1.7 เรื่องรองเรียน และสาเหตุของปญหาของผลิตภัณฑและการใหบริการในอดีต เพ่ือ

นำมาปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน รวมถึงกำหนดแนวทางท่ีเปนธรรมในการดูแลแกไข

ปญหาหรือชดเชยเยียวยาความเสียหายของลูกคาจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 

  2.1.8 การปองกันไมใหการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑ และการนำเสนอผลิตภัณฑขัดตอ

หลักเกณฑหรือกฎหมายท่ีเก่ียวของหรือมีความขัดแยงทางผลประโยชน รวมถึงพิจารณาความเสี่ยงท่ีอาจ

เกิดข้ึน การบริหารความเสี่ยง และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเก่ียวของกับผลิตภัณฑท่ีพัฒนาหรือคัดเลือก  

  ท้ังนี้ ผูใหบริการอาจจัดใหมีฝายงานหรือบุคลากรท่ีเก่ียวของเขารวมพิจารณาดวย เชน ผูท่ี

รับผิดชอบดานกฎหมาย ดานการควบคุมภายใน ดานการบริหารความเสี่ยง ดานการปฏิบัติตามกฎเกณฑ 

ดานการตรวจสอบภายใน ดานปฏิบัติการ และดานการขาย 

 2.2 กรณีผูใหบริการมีการขายผลิตภัณฑท่ีไมไดเปนผูพัฒนาผลิตภัณฑเอง ในการคัดเลือก

ผลิตภัณฑดังกลาว ผูใหบริการตองวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ (product due diligence) โดย

ประเมินลักษณะ เง่ือนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑดวยความเขาใจอยางถองแท ท้ังนี้ หากผูใหบริการ

เห็นวามีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ ผูใหบริการตองปฏิเสธการขายผลิตภัณฑนั้น 

 2.3 พิจารณาจัดกลุมหรือจำแนกผลิตภัณฑตามความซับซอน ความเสี่ยง หรือปจจัยอ่ืนใด 

รวมถึงจัดกลุมหรือจำแนกลูกคาตามแนวทางท่ีผูใหบริการเห็นวาเหมาะสม เพ่ือใหสามารถกำหนดวิธีการขาย 

ลักษณะกลุมลูกคาท่ีเหมาะสมกับผลิตภัณฑแตละประเภท การสื่อสารใหความรูแกพนักงาน การควบคุม

และสอบทานการปฏิบัติงานในการขายท่ีแตกตางกันในแตละกลุมผลิตภัณฑหรือกลุมลูกคา 
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เอกสารแนบ 3 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการจายคาตอบแทน  

(remuneration scheme) 

 3.1 กำหนดโครงสรางการจายคาตอบแทน ท้ังคาตอบแทนดานเปาหมายรายบุคคลหรือรายกลุม 

(Key Performance Index – KPI) และเงินรางวัลจูงใจ รวมท้ังมาตรการตักเตือนและลงโทษ สำหรับผูบริหาร

และบุคลากรท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยผูบริหารท่ีมี

หนาท่ีควบคุมดูแลตองมีการบังคับใชอยางเครงครัด และดำเนินการลงโทษใหเหมาะสมกับระดับความผิด 

 3.2 การกำหนดโครงสรางการจายคาตอบแทน มาตรการตักเตือนและลงโทษ ตองมีการกำหนด

มาตรการเพ่ือควบคุมความเสี่ยงอยางเหมาะสม รวมถึงตองคำนึงถึงหลักการการใหบริการอยางเปนธรรม 

โดยเฉพาะอยางยิ่งผูท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการออกแบบผลิตภัณฑ ขอกำหนดและเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และ

เอกสารประกอบการขาย ควรไดรับคาตอบแทนท่ีสอดคลองกับความถูกตอง ชัดเจน เปนธรรมของเง่ือนไข

และเอกสารประกอบการขายดังกลาว ในขณะท่ีผูท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการเสนอขายรวมถึงผูท่ีมีหนาท่ี

ควบคุมคุณภาพการเสนอขาย ตองไดรับคาตอบแทนท่ีสอดคลองกับคุณภาพการใหบริการ (non-sales KPI) 

ในฐานะมืออาชีพ มิใชคำนึงถึงแตยอดขาย (sales KPI) เพียงอยางเดียว เชน ควรกำหนดใหนำขอรองเรียน

เก่ียวกับการขายท่ีไมมีคุณภาพมาเปนปจจัยหนึ่งในการพิจารณาประเมิน KPI แตไมควรกำหนด KPI ดาน

การขายท่ีใหน้ำหนักกับเปาการขายผลิตภัณฑบางประเภทสูงเกินไป (product-focused approach) จน

นำไปสูการเสนอขายหรือการใหคำแนะนำท่ีขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบตอลูกคา (mis-selling) ได  

ตัวอยาง: 

ผูใหบริการอาจกำหนดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรที่เปนอิสระเพื่อสอบทานและประเมินคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานขายและหัวหนางานที่รับผดิชอบดานการขาย โดยมีกระบวนการใหคะแนนหรือจัดอันดับ 

(grading) คุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย ซึ่งหนวยงานหรือบุคลากรที่เปนอิสระดังกลาว อาจสุมสอบทาน

จากหลักฐานหรือเอกสารที่เก่ียวของกับการเสนอขายผลิตภัณฑ การสอบถามขอมูลจากลูกคาภายหลังการขาย 

โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ประวัติการปฏิบัติงานของพนักงานขายและหัวหนางานที่รับผิดชอบดานการ

ขายที่ไมเปนไปตามหลักเกณฑ ขอบงชี้ถึงความผดิพลาดในการเสนอขายผลติภัณฑและการใหบริการที่ไม

เหมาะสมซึ่งสงผลกระทบตอประโยชนของลูกคา เชน พนักงานขายรวบรวมขอมูลลูกคาไมครบถวน ใหคำแนะนำ

ที่ไมเหมาะสมกับลูกคา ไมสามารถอธิบายหรือใหขอมูลที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑอยางเพียงพอ เพื่อนำมา

ประกอบการพิจารณาคิดคาตอบแทนใหแกพนักงานขายและหัวหนางานที่รับผิดชอบดานการขาย 

ผูใหบริการกําหนดคาตอบแทนและมาตรการลงโทษท่ีคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการอยางมี

นัยสําคัญสําหรับพนักงานทุกระดับท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคา รวมถึงผูบริหารท่ีมีหนาท่ี

ควบคุมดูแล เพ่ือผลักดันใหเกิดการใหบริการท่ีเปนธรรม 
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ตัวอยาง: 

ลักษณะการกำหนดโครงสรางคาตอบแทนที่อาจกอใหเกิดความเสี่ยงในการใหบริการแกลูกคาทีไ่มเปน

ธรรม หากไมมีการกำหนดมาตรการเพื่อควบคุมความเสี่ยงอยางเหมาะสม เชน 

- การกำหนดใหยอดขายที่เกินกวาเปาการขายในปปจจุบนัมีผลตอการไดรับคาตอบแทนในปถัดไป 

ซึ่งอาจเปนแรงจูงใจใหพนักงานขายเรงทำยอดขายตอนสิ้นปเพื่อใหเกินเปาการขาย เนื่องจากมผีล

ตอคาตอบแทนในปถัดไป โดยไมไดพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ  

- การจัดแขงขันโดยมีเงินรางวัลจงูใจใหกับพนักงานขายที่ทำยอดขายไดเกินกวาเปาการขายที่

กำหนด โดยไมไดพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

- การกำหนดโครงสรางคาตอบแทนสำหรับผลิตภัณฑพวงเปนสดัสวนกับจำนวนการเสนอขาย

ผลิตภัณฑหลัก เชน ตองเสนอขายผลิตภัณฑประกันชีวิตคุมครองวงเงินสนิเชื่อใหไดรอยละ 80 

ของจำนวนลูกคาที่เสนอขายผลติภัณฑสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย อาจทำใหพนักงานขายมุงเนนการ

ขายผลิตภัณฑพวงเพื่อใหไดคาตอบแทนตามที่กำหนด โดยไมไดพิจารณาวาผลติภัณฑพวงดังกลาว

เหมาะสมกับลูกคาหรือไม 

- การกำหนดเปาหมายการขายแยกเปนรายผลิตภัณฑ โดยไมสามารถขายผลิตภัณฑอ่ืนชดเชยได 

ซึ่งอาจทำใหพนักงานขายเนนการขายผลิตภัณฑที่มีคะแนนหรือคาตอบแทนที่สงูมากจนเกินไป 

 3.3 ประเมินความเสี่ยงท่ีอาจเกิดจากโครงสรางการจายคาตอบแทน และจากการใชมาตรการ

ตักเตือนและลงโทษอยางตอเนื่อง (on-going) โดยคำนึงถึงขอมูลปญหาการใชบริการทางการเงินของลูกคา

จากแหลงตาง ๆ ดวย เชน ความเสี่ยงท่ีจะเกิดการเรงขาย การใหขอมูลหรือคำเตือนไมครบถวน การขาย

ผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมใหแกลูกคา พนักงานขายท่ีไมมีความรูและคุณสมบัติท่ีเหมาะสมใหคำแนะนำหรือ

เสนอขายผลิตภัณฑแกลูกคา ท้ังนี้ ผูใหบริการตองกำหนดมาตรการหรือมีเครื่องมือเพ่ือปองกันและจัดการ

ความเสี่ยงดังกลาว และปรับปรุงมาตรการหรือเครื่องมืออยางทันทวงทีโดยเฉพาะในกรณีท่ีพบปญหาท่ีมี

นัยสำคัญ  
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เอกสารแนบ 4 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับกระบวนการขาย 

(sales process) 

4.1 กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือการขายและใหบริการ 

 4.1.1 ความพรอมของระบบงานในกระบวนการขาย  

   (1) กำหนดวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายอยางครบถวน ชัดเจน และเหมาะสมกับประเภท

ของผลิตภัณฑและชองทางการขาย มีวิธีการนำเสนอท่ีเหมาะสมกับลักษณะของลูกคาแตละประเภท 

ตอบสนองตอความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา 

มีแนวทางหรือคูมือท่ีใหพนักงานขายสามารถเขาใจบทบาทและหนาท่ีท่ีตนควรปฏิบัติใหเปนไปอยางถูกตอง

และเหมาะสม ท้ังนี้ ผูใหบริการตองหม่ันตรวจทานวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายใหเหมาะสมกับสถานการณ

ปจจุบัน เชน มีการประชุมระหวางผูจัดการสาขากับพนักงานขายเพ่ือแลกเปลี่ยนขอสังเกตท่ีพบและนำมา

ปรับปรุงการปฏิบัติงานเก่ียวกับการขายใหดียิ่งข้ึน  

   (2) มีระบบหรือเครื่องมือท่ีชวยใหกระบวนการขายมีประสิทธิภาพ เชน อุปกรณเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร แบบฟอรมและเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับกระบวนการ

การขาย ระบบชวยเหลือและใหคำแนะนำแกพนักงานขาย (help desk) โดยมีการตรวจสอบประสิทธิภาพ

การทำงานของระบบและปรับปรุงเครื่องมือท่ีใชใหสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน 

   (3) กำหนดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหชัดเจน โดยทำความเขาใจกับ

พนักงานขายทุกคนท่ีปฏิบัติหนาท่ี ณ จุดขายและใหบริการเก่ียวกับหนาท่ีท่ีทำไดและทำไมได และในกรณี

ท่ีผูใหบริการตองการใหบริการแกลูกคา แตไมมีพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถเพียงพอและสอดคลอง

กับประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย ณ จุดขายและใหบริการ ผูใหบริการตองจัดใหมีระบบสนับสนุนอ่ืน

ท่ีเพียงพอท่ีจะม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับบริการครบถวน ถูกตอง และเปนธรรม  

   (4) จัดลักษณะการเสนอขายท่ีชวยใหลูกคาสามารถแยกไดอยางชัดเจนระหวางผลิตภัณฑ

หลักของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืน เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับทราบวาตนเองไดรับการเสนอขาย

ผลิตภัณฑใดอยู เพ่ือไมใหเกิดความสับสนและเขาใจผิดในการซ้ือผลิตภัณฑ เชน ในการเสนอขายเงินฝาก

และผลิตภัณฑในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑประกันภัย ผูใหบริการอาจจัดใหมีปายท่ีโตะ แสดงสัญลักษณ 

ลูกคาไดรับการเสนอขายท่ีไมรบกวนความเปนสวนตัว  
ไดรับขอมูลสำคัญครบถวน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน  

เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง และเพียงพอตอการใชบริการตอไป  
ไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเหมาะกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน  

และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา 
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จัดทำเอกสารหรือแสดงขอมูลรายละเอียดผานสื่ออิเล็กทรอนิกสกรณีมีการเสนอขายผานชองทางดิจิทัล 

ใชวิธีการขายหรืออธิบาย หรือมีกระบวนการอ่ืนเพ่ิมเติม เพ่ือใหลูกคาไมเขาใจผิดวาการซ้ือผลิตภัณฑ

ประกันชีวิตเปนการฝากเงิน  

   (5) มีระบบ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีทำใหม่ันใจวาการเสนอขายไมรบกวนความเปน

สวนตัวของลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการเสนอขายในลักษณะพบกันตอหนา (face to face) และทางโทรศัพท 

(tele-sale) เชน มีการกำหนดชวงเวลาและจำนวนครั้งในการติดตอเสนอขายทางโทรศัพท มีแนวปฏิบัติ

ชัดเจนกรณีลูกคาไมประสงคใชบริการ มีการลงโทษกรณีพบการขายท่ีรบเราลูกคาหรือบังคับขาย มีระบบ

รายชื่อผูหามติดตอ (do not call list) สำหรับลูกคาท่ีไมประสงคใหติดตอเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด 

โดยตองปรับปรุงรายชื่อดังกลาวใหเปนปจจุบัน มีการจัดทำเว็บไซตหรืออีเมลหรือชองทางอ่ืนใดเพ่ือ

ประชาสัมพันธผลิตภัณฑและใหลูกคาท่ีมีความสนใจแจงหมายเลขโทรศัพทเพ่ือใหผูใหบริการติดตอกลับ

เพ่ือเสนอขายผลิตภัณฑได 

   (6) ในการติดตอลูกคารายใหม51ขอมูลท่ีใชในการติดตอตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมาย 

เปนไปตามนโยบายภายในของผูใหบริการ โดยกรณีท่ีลูกคาสอบถามแหลงท่ีมาของขอมูล ผูใหบริการมี

หนาท่ีชี้แจงแหลงท่ีมาของขอมูลท่ีลูกคาไดใหความยินยอมไวอยางชัดเจนและรวดเร็ว เชน ทันทีหรือไมเกิน 

3 วัน และไมกอภาระเพ่ิมเติมตอลูกคา เชน ไมแจงใหลูกคาติดตอศูนยประสานงานบริการ (call center) 

เพ่ือสอบถามเอง 

   (7) ในการเสนอขายท่ีผูใหบริการเปนผูติดตอไปยังลูกคา เชน tele-sale อีเมล หรือ 

ขอความสั้นซ่ึงสงผานทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี (SMS) จะตองแจงลูกคาอยางชัดเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือก

ท่ีจะไมรับการติดตอจากผูใหบริการอีก แจงระยะเวลาของเง่ือนไขการไมใหติดตอ (ถามี) โดยตองมีทางเลือก

ใหลูกคาเลือกไมใหติดตอตลอดไปดวย รวมถึงแจงชองทางในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา ยกเวนกรณีท่ี

ลูกคาสนใจสมัครผลิตภัณฑตามท่ีเสนอขาย ผูใหบริการไมตองแจงสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอและชองทาง

ในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา ท้ังนี้ กรณีท่ีลูกคาเลือกไมรับการติดตอจากผูใหบริการ ผูใหบริการตอง

ดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จสิ้นโดยเร็ว เชน ภายใน 24 ชั่วโมง หลังจากท่ีไดรับแจง ท้ังนี้ 

หากมีเหตุอันสมควรท่ีไมสามารถดำเนินการไดทันที ตองดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาโดยไมชักชา 

เชน ภายใน 7 วันนับแตวันท่ีไดรับแจงจากลูกคา  

 
1 เพ่ือใหการดําเนินการในการติดตอลูกคาของผูใหบริการสอดคลองกับเจตนารมณของหลักเกณฑที่ไมตองการใหเกิดการรบกวนแก

ลูกคา โดยเฉพาะการติดตอกับลูกคารายใหมที่ลูกคาไมเคยใหขอมูลการติดตอแกผูใหบริการมากอน ซึ่งลูกคาจะไมสามารถทราบ

หรือคาดหมายไดเลยวาผูใหบริการมีขอมูลการติดตอของตนเอง ดังนั้น ในการไดมาซึ่งขอมูลลูกคารายใหมดังกลาว นอกเหนือจาก

จะตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมายแลว ผูใหบริการยังตองพิจารณาและเลือกใชวิธีการไดมาซึ่งขอมูลของลูกคาอยางเหมาะสมดวย 

โดยจะตองไมสงผลใหเกิดการรบกวนลูกคาในลักษณะตามที่กลาวขางตน รวมถึงเลือกติดตอเฉพาะกับลูกคาที่ไดรับทราบหรือ

สามารถคาดหมายไดวา ตนเองอาจไดรับการติดตอจากผูใหบริการเพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการใด ๆ  
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   (8) ในกรณีท่ีผูใหบริการติดตอลูกคาเพ่ือเสนอขายทางโทรศัพท ตองมีระบบงานท่ีสามารถ

ตรวจสอบชื่อพนักงานท่ีติดตอลูกคา หมายเลขโทรศัพทท่ีใชติดตอ และชื่อลูกคาท่ีมีการติดตอ เพ่ือให

ตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชในการติดตอเปนขอมูลท่ีไดมาโดยชอบดวยกฎหมายและเปนไปตามนโยบาย

ภายในของผูใหบริการ และเพ่ือใชอางอิงกรณีการติดตอลูกคาดังกลาวเกิดปญหาการใหบริการหรือเรื่อง

รองเรียน 

   (9) มีระบบและกระบวนการในการตรวจสอบคุณภาพการขายในทุกชองทางเพ่ือใหม่ันใจวา

การเสนอขายไมหลอก ไมบังคับ และไมเอาเปรียบลูกคา เชน การมีระบบบันทึกเสียงการสนทนาสำหรับ

การเสนอขายทางโทรศัพท การโทรศัพทสอบถามคุณภาพการใหบริการ (call back หรือ welcome call) 

 4.1.2 การคัดเลือกพนักงานขาย 

  (1) คัดเลือกพนักงานขายท่ีมีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายและมี

ความรู ความสามารถเพียงพอและสอดคลองกับประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย โดยการสรรหาและ

คัดเลือกพนักงานขายพิจารณาจากคุณสมบัติดานการศึกษา องคความรู การอบรมหลักสูตรท่ีเก่ียวของ 

และทักษะในการขาย   

  (2) มีกระบวนการท่ีม่ันใจไดวา พนักงานขายท่ีไดคัดเลือกนั้นมีความรูความสามารถ 

ในการอธิบายผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายได โดยเฉพาะอยางยิ่งผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวา

ผลิตภัณฑท่ัวไปซ่ึงยากแกการอธิบายใหลูกคาเขาใจ ซ่ึงอาจมีกระบวนการคัดกรองพนักงานขายเพ่ิมเติม

ตามความเหมาะสม เชน อาจกำหนดใหมีพนักงานขายสำหรับผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนเปนการเฉพาะ 

โดยพิจารณาจากประสบการณการขายผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป 

ความรูความสามารถเฉพาะดาน ความสามารถในการเรียนรูขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือ

ความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป ความสามารถดานทักษะการสื่อสาร ทักษะการนำเสนอ และมีใจรักใน

การบริการ (service mind) 

ตัวอยาง: 

กรณีผูใหบริการมีพนักงานขายที่มีความรู ความเขาใจในผลิตภัณฑที่มีความซับซอน เชน ผลิตภัณฑการ

ประกันชีวิตควบการลงทุน (unit-linked life insurance) ในจำนวนจำกัด หรือพนักงานขายสวนใหญยังไมสามารถ

ใหขอมูล และอธิบายใหลูกคาเขาใจรายละเอียด รวมถึงความเสีย่งของผลิตภัณฑไดอยางชัดเจน ผูใหบริการตอง

กำหนดใหเสนอขายผลิตภัณฑดงักลาวเฉพาะสาขาที่พนักงานขายมีความพรอม และไมเสนอขายผลิตภัณฑ

ดังกลาวในทุกสาขา เพื่อปองกันไมใหเกิดการขายที่ไมเปนธรรม  

  (3) กรณีท่ีผูใหบริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑทางการเงินท่ีอยูภายใตหนวยงานกำกับ

ดูแลอ่ืน เชน กองทุนรวม ตราสารหนี้ ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ตองมีวิธีสื่อสารใหลูกคาทราบวา

พนักงานขายท่ีลูกคาติดตอสอบถามหรือขอคำแนะนำเก่ียวกับผลิตภัณฑเปนพนักงานขายท่ีไดรับการแตงตั้ง
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ใหขายผลิตภัณฑดังกลาวหรือไม เชน จัดทำเปนปายรายชื่อพนักงานขายแบบติดผนัง ณ จุดขายและใหบริการ

ท่ีเปนขอมูลปจจุบัน ปายตั้งโตะหรือปายติดเสื้อพนักงานขาย เพ่ือใหลูกคาสังเกตเห็นไดชัดเจน และพนักงาน

ขายตองแสดงตนหรือสื่อสารใหลูกคาทราบขอบเขตของผลิตภัณฑท่ีตนสามารถขายและใหบริการดวย 

ตัวอยาง: 

กรณีผูใหบริการกำหนดให นาย ก. ทำหนาที่ในการขายและใหบริการผลิตภัณฑที่ไมมีความซับซอนหรือ

ผลิตภัณฑหลักของผูใหบริการ หากในระหวางการขายและใหบริการนั้น ลูกคามีความประสงคจะซื้อผลิตภัณฑที่มี

ความซับซอนหรือผลิตภัณฑที่อยูภายใตหนวยงานกำกับดูแลอ่ืน ซึ่ง นาย ก. ไมสามารถใหบริการได นาย ก. ตองแจง

ใหลูกคาทราบ และผูใหบริการตองมีการดำเนินการอ่ืนเพิ่มเติม เชน จัดใหมีพนักงานขายที่มีความรูเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑที่มีความซับซอนหรือผลิตภัณฑที่อยูภายใตหนวยงานกำกับดูแลอ่ืนมาใหบริการลูกคาแทน หรือ

ประสานงานไปยังสำนักงานใหญหรือสาขาที่มีพนักงานขายผลิตภัณฑที่มีความซับซอนหรือผลิตภัณฑที่อยูภายใต

หนวยงานกำกับดูแลอ่ืนมาใหบริการลูกคาแทน 

 4.1.3 การจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ 

   เพ่ือใหพนักงานขายสามารถอธิบายขอมูลรายละเอียดของผลิตภัณฑใหลูกคาไดรับทราบ

และเขาใจงายข้ึน ผูใหบริการอาจจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ เชน เอกสารขอมูล

สำคัญของผลิตภัณฑ (sales sheet) สื่อโฆษณา แผนพับ ซ่ึงแสดงขอมูลของผลิตภัณฑท่ีนำเสนออยาง

ครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง มีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน และ

เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ และในกรณีผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวา

ผลิตภัณฑท่ัวไป ผูใหบริการอาจพิจารณาใหมีสื่อเพ่ิมเติมเพ่ือชวยอธิบาย โดยในกรณีท่ีขายผานชองทางท่ี

พนักงานไมสามารถอธิบายโตตอบกับลูกคาไดโดยตรง เชน การขายผานชองทางดิจิทัล ใหทดแทนดวย

ลักษณะการแสดงขอมูลอ่ืนท่ีชวยใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับการอธิบายท่ีเพียงพอ 

4.2 กระบวนการในการขายและใหบริการ 

 มีกระบวนการขายและใหบริการตามความเหมาะสม โดยผูใหบริการสามารถกำหนดใหสอดคลองกับ

รูปแบบการดำเนินธุรกิจและเหมาะกับผลิตภัณฑแตละประเภท โดยคำนึงถึงเรื่องดังตอไปนี้ 

 4.2.1 การรวบรวมขอมูลและการตรวจสอบขอมูลของลูกคา  

   กอนนำเสนอผลิตภัณฑใหแกลูกคา ผูใหบริการจะตองจัดใหมีกระบวนการในการรวบรวม

ขอมูลและตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือนํามาประกอบการพิจารณาใหคําแนะนําและนําเสนอผลิตภัณฑ

ไดอยางเหมาะสม และสอดคลองกับลักษณะหรือประเภทของลูกคา (customer’s profile) ดังนี้ 
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   (1) กำหนดวิธีการจัดประเภทลูกคา เชน ลูกคารายยอยท่ีเปนลูกคากลุมเปราะบาง เพ่ือให

สามารถนำเสนอผลิตภัณฑ หรือใหขอมูลและการแจงเตือนขอควรระวังตาง ๆ ท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละ

ประเภท 

   (2) มีวิธีปฏิบัติงาน ระบบการสอบถามและรวบรวมขอมูลเก่ียวกับลูกคาท่ีจะทำใหม่ันใจวา 

ผูใหบริการทราบขอมูลและรายละเอียดของลูกคา เชน ความประสงค ความสามารถทางการเงิน ความสามารถ

ในการทำความเขาใจของลูกคา ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความเขาใจในการ

ใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) และระดับความเสี่ยงท่ีลูกคายอมรับได ตลอดจนมีระบบ กระบวนการ 

หรือวิธีการปองกันไมใหเกิดการเขาไปมีสวนรวมในการกระทำผิดกฎหมายหรือขอโตแยงในภายหลัง 

   (3) หากผูใหบริการไดรับขอมูลของลูกคาไมเพียงพอ หรือพบวาขอมูล หรือเอกสารท่ีไดรับ

มีลักษณะนาสงสัย ผูใหบริการตองมีกระบวนการดำเนินการเพ่ิมเติมเพ่ือใหทราบถึงขอมูลท่ีชัดเจน หรืออาจ

พิจารณาปฏิเสธการใหบริการแกลูกคารายดังกลาวหากขอมูลยังไมเพียงพอหรือไมชัดเจน  

   (4) ในการเสนอขาย พนักงานขายตองไมสรุปเองวา ผลิตภัณฑใดผลิตภัณฑหนึ่งเหมาะสม

กับลูกคาทุกรายในกลุมประเภทเดียวกัน โดยตองคำนึงถึงคุณสมบัติและขอมูลของลูกคาแตละรายและ

พิจารณาปจจัยอ่ืนเพ่ิมเติม เชน ปจจัยดานอายุ ประสบการณการใชผลิตภัณฑทางการเงิน เปาหมายและ

ขอจำกัดทางการเงิน ซ่ึงอาจทำใหผลิตภัณฑนั้นไมเหมาะสมกับลูกคาเฉพาะราย และอาจทำใหเกิดการเสนอ

ขายผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมได  

   (5) มีระบบ กระบวนการ หรอืวิธีการตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาเปน

ผูใหขอมูลดวยตนเอง รวมท้ังเอกสารท่ีเก่ียวของท้ังหมดตองลงนามหรือไดรับความยินยอมโดยลูกคาหรือ

ผูท่ีมีอำนาจลงนามแทนลูกคาเทานั้น และหม่ันทบทวนและปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 

 4.2.2 การนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ 

   (1) มีระบบท่ีม่ันใจวาลูกคาไดรับการนำเสนอทางเลือกผลิตภัณฑในกลุมผลิตภัณฑท่ีลูกคา

สนใจ และไดรับการอธิบาย หรือไดรับทราบ หรือไดรับเอกสารท่ีเก่ียวกับขอมูลสำคัญของผลิตภัณฑท่ี

นำเสนออยางครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง (ขอมูลข้ันต่ำตามเอกสารแนบ 4.1) โดย

ขอมูลดังกลาวตองมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ 

โดยเนนใหความสำคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ 
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ตัวอยาง: 

การนำเสนอขอมูลผลิตภัณฑ ผูใหบริการตองปฏิบัติดังนี ้

- หามใหขอมูลวาผลิตภัณฑเปนของ “ฟรี” ของ “แถม” หรือ “ไมมีคาใชจาย” หากในความเปนจริง

มีคาใชจายหรือมีการกำหนดเงื่อนไขที่ทำใหผลิตภัณฑไมฟรี ไมไดเปนของแถม หรือมีคาใชจายใน

ภายหลัง 

- หามใหขอมูลวาผลิตภัณฑ ซึ่งรวมถึงของกำนัลเพื่อสงเสริมการขาย มีขายหรือใหบริการในระยะเวลา

จำกัด หรือมีจำนวนจำกัด โดยที่ไมสอดคลองกับความเปนจริง เพื่อโนมนาวใหลูกคาตัดสินใจซื้อทันที  

- หามกระตุนหรือเรงรัดการตัดสินใจของลูกคาดวยวิธีใด ๆ เพื่อใหสามารถขายผลิตภัณฑได เชน 

กิจกรรมสงเสริมการขายที่ใหรางวัล ของขวัญ หรือจายคืนคาซือ้ ใหแกลูกคาเกินสมควร   

- หามใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑที่ไมรับประกันเงินตน เชน ผลิตภัณฑกองทุนรวม ผลิตภัณฑ

ประกันชีวติวาเปนผลิตภัณฑเงนิฝาก โดยควรชี้แจงและเนนย้ำใหลูกคาทราบถึงกรณีที่ลูกคาอาจ

ไดรับเงินคืนไมเทากับเงินตนที่จายหรือลงทุนไป เชน กรณีผลิตภัณฑในตลาดทุน ควรชี้แจงวา 

มูลคาเงินลงทุนที่ลูกคาจะไดรับคืนอาจแตกตางไปจากเงินตนทีลู่กคาลงทนุเนื่องจากราคาตลาด

ของสินทรัพยที่ลงทุนเปลี่ยนแปลงไป กรณีผลิตภัณฑประกันชีวติ ควรชี้แจงวา หากลูกคายกเลิก

หรือเวนคืนกรมธรรมกอนครบอายุกรมธรรม ลูกคาอาจไดรับคืนเงินตนไมเต็มจำนวน  

- หามใชถอยคำหรือขอความที่สื่อสารแลวอาจทำใหลูกคาเขาใจผดิวาผลติภัณฑประกันชีวติเปน 

เงินฝาก ยกเวนกรณีมีกฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เชน ใชคำวา “ฝากเงิน” แทนคำวา 

“ชำระคาเบี้ยประกันภัย”  

- หามหลีกเลี่ยงการแจงชื่อบริษัทผูรับประกันภัยที่อาจทำใหลูกคาเขาใจวาเปนการทำธุรกรรม

ดังกลาวกับผูใหบริการ 

- หามทำใหลูกคาเกิดความคาดหวังในผลตอบแทนทีสู่งกวาความเปนจริง  

- หามทำใหลูกคาเขาใจผิดวาจะใหของกำนัล หรือประโยชนอ่ืนใดที่ไมเปนความจริง   

   (2) ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑหลักของผูใหบริการควบคูกับผลิตภัณฑอ่ืน เชน 

ผลิตภัณฑในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑประกันภัย ผูใหบริการจะตองใหขอมูลความแตกตางระหวางผลิตภัณฑ

หลักของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืนใหชัดเจน โดยในกรณีท่ีลูกคาสอบถามขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑอ่ืนท่ี

ผูใหบริการมีการเสนอขาย ผูใหบริการจะตองอธิบายขอมูลสำคัญใหครบถวน ถูกตอง โดยไมแจงใหลูกคา

ติดตอกับเจาของผลิตภัณฑเพื่อสอบถามขอมูลเอง อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีลูกคาตองการทราบขอมูลหรือ

คำอธิบายในเชิงลึก ผูใหบริการสามารถสงเรื่องตอไปยังผูเชี่ยวชาญหรือเจาของผลิตภัณฑได 

   (3) ผูใหบริการตองไมบังคับขายผลิตภัณฑในลักษณะพวงผลิตภัณฑหนึ่งกับอีกผลิตภัณฑหนึ่ง 

หรือกำหนดใหการซ้ือผลิตภัณฑพวงเปนเง่ือนไขในการใหใชผลิตภัณฑหลักท่ีลูกคายื่นคำขอ โดยลูกคาตอง

มีสิทธิในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑหลักหรือผลิตภัณฑท่ีมีลักษณะคลายคลึงกับผลิตภัณฑหลัก และผลิตภัณฑพวง
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แยกจากกันได เวนแตกรณีท่ีการขายผลิตภัณฑนั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือปองกันความเสี่ยงสำหรับผลิตภัณฑหลัก

อยางมีนัยสำคัญ เชน ขายประกันอัคคีภัยรวมกับสินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย ขายประกันภัยรถยนตรวมกับการเชา

ซ้ือรถยนตหรือสินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน อยางไรก็ตาม ในการเสนอขายหรือการขายผลิตภัณฑ

ดังกลาว ผูใหบริการหามบังคับลูกคาทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนการเฉพาะเจาะจงหรือกำหนด 

การทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนเง่ือนไขในการพิจารณาสินเชื่อ และตองใหสิทธิลูกคาเลือกท่ีจะ

ทำประกันภัยกับบริษัทใดก็ได 

ตัวอยาง: 

แนวทางการเสนอขายผลิตภัณฑดานเงนิฝาก สินเชื่อ และผลติภัณฑพื้นฐานอ่ืน ๆ ควบคูกับผลติภัณฑ

ประกันภัยหรือผลิตภัณฑที่มลีักษณะคลายการประกันภัยที่ผูใหบริการไมพึงปฏิบัติ เชน  

- การนำเสนอขายบัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิตพวงการประกันภัยโดยไมมีทางเลือกที่เปนบตัรเอทีเอ็ม

หรือบัตรเดบิตแบบธรรมดาใหลกูคา 

- การใหลูกคาผูขอสินเชื่อซื้อประกันภัยหรือผลิตภัณฑที่มีลักษณะคลายการประกันภัย โดยอางวา

จะชวยใหไดรับการพิจารณาอนมุัติสินเชื่อ 

- การบังคับใหลูกคาสนิเชื่อซื้อประกันชีวิตหรือผลิตภัณฑที่มีลักษณะคลายการประกันชีวิตเทากับ

วงเงินสนิเชื่อ แมวาลูกคาจะมีหลักทรัพยในการค้ำประกันวงเงนิกูแลว 

- การใหลูกคาสินเชื่อเปลี่ยนมาซือ้ประกันภัยหรือผลิตภัณฑที่มีลกัษณะคลายการประกันภัยกับ

บริษัทผูรับประกันภัยทีไ่ดรับการแนะนำ แมวาลูกคาจะมีสัญญาประกันภัยดงักลาวอยูแลว 

   (4) ผูใหบริการจะตองไมสงมอบผลิตภัณฑโดยไมไดรับความยินยอมจากลูกคากอน เชน 

ออกบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดใหลูกคาโดยท่ีลูกคาไมไดเปนผูสมัคร ยกเวนกรณีการออกบัตรเครดิต

หรือบัตรกดเงินสดใหมเพ่ือทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดเดิมท่ีหมดอายุท่ีมีวงเงินและคาธรรมเนียม

เหมือนเดิมทุกประการ โดยผูใหบริการตองสื่อสารหรือแจงขอมูลใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เพ่ือไมใหมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

   (5) ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป

ตองทำความเขาใจกับลูกคาวา ผลิตภัณฑเหลานี้ไมสามารถขายใหไดโดยท่ีลูกคาไมไดรับคำแนะนำและอาจ

ตองมีวิธีปฏิบัติงานเพ่ิมเติม โดยใหพนักงานขายอธิบาย เนนย้ำ และเตือนลูกคาถึงเง่ือนไขสำคัญ ความเสี่ยง 

หรือความซับซอนของผลิตภัณฑท่ีมากกวาผลิตภัณฑท่ัวไป  

   (6) กรณีการขายและใหบริการผานชองทางดิจิทัล เชน การใหบริการทางอินเทอรเน็ต 

(internet banking) หรืออุปกรณเคลื่อนท่ี (mobile banking) ผูใหบริการตองกำหนดวิธีการหรือรูปแบบ

การขายและใหบริการใหเหมาะสมกับการขายผานชองทางดังกลาว โดยมีวิธีการนำเสนอ ระบบควบคุมและ

ระบบสอบทานเพ่ือใหแนใจวาลูกคาจะไดรับขอมูล คำแนะนำ และบริการครบถวนถูกตอง  



4/8 

 

 

 

    กรณีการเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนกวาผลิตภัณฑพ้ืนฐานหรือมีลักษณะ

พิเศษซ่ึงยากแกการอธิบายใหลูกคาเขาใจผานชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองจัดใหมีวิธีการเพ่ิมเติมเพ่ือให

ลูกคารับทราบลักษณะและเง่ือนไขสำคัญของผลิตภัณฑกอนการตัดสินใจซ้ือเปนครั้งแรก เพ่ือใหขอมูลท่ี

เพียงพอตอการทำความเขาใจและตัดสินใจเลือกซ้ือของลูกคา เชน อาจจัดใหมีเว็บลิ้งก หรืออาจใชชอง

ทางการขายอ่ืนท่ีทำใหลูกคาสามารถติดตอกับพนักงานขายได เชน โทรศัพท VDO conference 

   (7) กรณีเสนอขายและใหบริการแกลูกคากลุมเปราะบาง ผูใหบริการตองมีกระบวนการ 

หรือวิธีปฏิบัติในการติดตอและเสนอขายผลิตภัณฑท่ีใชความระมัดระวังเปนพิเศษ และใหความสำคัญกับ

การนำเสนอผลิตภัณฑท่ีมีความเหมาะสมกับลูกคากลุมนี้ โดยกำหนดข้ันตอนการขายท่ีใหความสำคัญกับ

การรวบรวมขอมูลและวิเคราะหลูกคา เพ่ือใหทราบถึงความประสงค ความสามารถทางการเงิน และ

ความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และ

ความเขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) และระดับความเสี่ยงท่ีลูกคายอมรับได เพ่ือให

สามารถใหขอมูลและคำเตือนท่ีเพียงพอและนำเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมได หรืออาจพิจารณาเพ่ิม

กระบวนการใหมีความรัดกุมยิ่งข้ึน เชน กำหนดใหมีญาติท่ีสามารถสื่อสารทำความเขาใจเพ่ือใหทราบถึง

รายละเอียดของผลิตภัณฑมารวมฟงระหวางเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนแกผูสูงอายุ มีผูจัดการสาขา

หรือหัวหนาสวนงานเปนผูตรวจสอบการใหบริการของพนักงานขายวาธุรกรรมท่ีเกิดข้ึนมีความเหมาะสม

หรือไม มีระบบติดตาม สอบถามคุณภาพการเสนอขายลูกคากลุมเปราะบางทุกราย 

   ท้ังนี้ หลังจากผูใหบริการเสนอขายผลิตภัณฑและใหบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงทำ

ธุรกรรมและธุรกรรมดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสำเร็จเสร็จสิ้น ผูใหบริการจะตองมอบหลักฐานในการทำ

ธุรกรรมดังกลาวแกลูกคาทุกครั้ง  

 4.2.3 การใหขอมูลหลังการขาย (post-sale)  

   (1) ผูใหบริการตองแจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับรายการใชผลิตภัณฑท่ีจะตองชำระหรือจะมี

การเรียกเก็บ เพ่ือใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงวันครบกำหนดชำระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคา

ตรวจสอบหรือโตแยงรายการดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บ

ใหลูกคาทราบ เชน คางวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย คาบริการ เบี้ยปรับผิดนัดชำระ คาธรรมเนียมการ

ทวงถามหนี้ คาเบี้ยประกันภัย คาธรรมเนียมรายป คาใชจายท่ีเก่ียวกับการตออายุผลิตภัณฑ  

    กรณีผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติสำหรับสินเชื่อบางประเภทท่ีไมตองมีการแจงลูกคา

ลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชำระคางวด รวมถึงกรณีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือคาบริการสำหรับผลิตภัณฑ

หรือบริการบางประเภทท่ีลูกคาตองมีการชำระคาธรรมเนียมหรือคาบริการเปนประจำในจำนวนท่ีเทากัน

ทุกงวด หากผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติใหไมตองแจงลูกคาลวงหนาทุกครั้งท่ีจะมีการชำระคาธรรมเนียม

หรือคาบริการดังกลาว ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดำเนินการท่ีทำใหม่ันใจไดวาลูกคา
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ไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชำระและหนาท่ีของผูใชบริการครบถวนแลว และหากจะมีการเรียก

เก็บคาใชจายอ่ืนท่ีไมใชคางวด คาธรรมเนียมหรือคาบริการท่ีตองชำระเปนประจำ เชน คาเบี้ยประกันภัย 

ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบลวงหนาอยางชัดเจนรวมถึงแจงผลของการไมจายชำระดวย ท้ังนี้ ยกเวน

กรณีท่ีเปนคาธรรมเนียมหรือคาบริการของธุรกรรมเงินฝาก หรือเงินใหสินเชื่อท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กำหนดหลักเกณฑโดยเฉพาะในเรื่องดังกลาวไว ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑเฉพาะนั้น 

    ในการแจงลูกคาเก่ียวกับรายการท่ีจะตองชำระหรือเรียกเก็บท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑ

สินเชื่อหรือท่ีมีลักษณะคลายสินเชื่อ ใหผูใหบริการมีการแจงเตือนลูกคาถึงผลของการผิดนัดชำระหรือการ

ชำระเพียงบางสวนเพ่ือใหลูกคามีขอมูลครบถวนประกอบการทำธุรกรรม  

   (2) ผูใหบริการตองมอบหลักฐานการชำระเงินใหแกลูกคาทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด

รายการท่ีไดรับชำระใหลูกคาทราบ 

   (3) เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการ ใหผูใหบริการดำเนินการ

ดังนี้ 

    (3.1) กรณีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการ

ใชบริการของลูกคา เชน การปรับคาธรรมเนียมการใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินท่ีสอดคลองกับ

ตนทุนท่ีเพ่ิมข้ึน การเปลี่ยนแปลงชองทางในการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขหรือสิทธิประโยชนของ

ผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงิน การเปลี่ยนแปลงวันครบกำหนดชำระหนี้ ผูใหบริการตองมีการสื่อสาร

หรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดำเนินการเนื่องจากพิจารณาแลววา อาจจะเกิดความ

เสียหายอยางมีนัยสำคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดมีการระบุไวในสัญญา เชน การระงับหรือยกเลิก

การใชบัตรเครดิตกรณีท่ีผูใหบริการตรวจพบการทุจริต การหักเงินในบัญชีเงินฝากเพ่ือนำมาชำระหนี้กรณี

ลูกคาผิดนัดชำระหนี้หรือไมปฏิบัติตามขอกำหนดและเง่ือนไขการใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงิน  

ผูใหบริการสามารถแจงการเปลี่ยนแปลงหรือแจงการดำเนินการใหลูกคาทราบภายหลังไดภายในระยะเวลา

ท่ีเหมาะสม 

     ท้ังนี้ การสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงตามท่ี

กลาวขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดำเนินการตามกฎหมายหรือตามคำสั่งศาลหรือหนวยงานรัฐ 

เชน การอายัดบัญชีตามคำสั่งของกรมสอบสวนคดีพิเศษ (DSI) การอายัดบัญชีตามคำสั่งของคณะกรรมการ

ธุรกรรมตามกฎหมายวาดวยการปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน   

    (3.2) กรณีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการท่ีสงผลใหลูกคาเกิด

ภาระหรือความเสี่ยงเพ่ิมเติม เชน การเพ่ิมวงเงินบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสด ผูใหบริการตองใหสิทธิลูกคา

ตัดสินใจเลือกท่ีจะเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดยลูกคาท่ีประสงคจะเปลี่ยนแปลง
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เง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอมแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการอาจ

กำหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได  

    (3.3) กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ 

จากเดิมท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

ผูใหบริการตองไดรับความยินยอมจากลูกคา โดยจะตองพิจารณาดาํเนินการใหเหมาะสมกับความมี

นัยสําคัญของขอมูลท่ีตองการแจงหรือส่ือสารใหลูกคารับทราบ รวมถึงพฤติกรรมของลูกคาแตละกลุม6

2 

โดยเฉพาะกลุมลูกคาท่ีไมคุนเคยกับการใชเทคโนโลยีและชองทางดิจิทัลตาง ๆ ดังนี ้

(3.3.1) กรณีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารท่ีมีความสําคัญ 

เชน เอกสารสัญญา หากจะเปล่ียนแปลงรูปแบบการแจงหรือการจัดสงมาเปนขอมูลอิเล็กทรอนิกส  

ผูใหบริการตองใหสิทธิลูกคาตัดสินใจเลือกท่ีจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดย

ลูกคาท่ีประสงคจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอม

แกผูใหบริการ (opt-in) โดยผูใหบริการอาจกําหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได 

(3.3.2) กรณีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารท่ีลูกคาจะไดรับ

การแจงเปนประจํา หรือมีรอบเวลาการแจงท่ีสม่ําเสมอในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง เชน ใบแจงหนี้ 

ใบเสร็จรับเงิน หากจะเปล่ียนแปลงรูปแบบการแจงหรือการจัดสงมาเปนขอมูลอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการ

ตองขอความยินยอมโดยแจงการเปล่ียนแปลงดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา และหากไมไดรับการ

ปฏิเสธจากลูกคาในระยะเวลาท่ีผูใหบริการกําหนด ใหถือวาลูกคายอมรับการเปล่ียนแปลงวิธีการแจง

ขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ ตามท่ีผูใหบริการไดแจงไป (opt-out) นอกจากนี้ ผูใหบริการ

ตองมีมาตรการและแนวทางการดําเนินการรองรับอยางเหมาะสมกรณีลูกคาแจงความประสงควาตองการ

ใหแจงขอมูล หรือจัดสงเอกสารตาง ๆ ตามรูปแบบเดิมภายหลังจากท่ีพนระยะเวลาท่ีผูใหบริการกําหนด 

รวมถึงกรณีลูกคาเกิดปญหาหรือมีขอรองเรียนเกี่ยวกับการไมไดรับทราบการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ

แจงหรือจัดสงขอมูลซ่ึงอาจสงผลใหลูกคาไมไดรับเอกสารผานชองทางการส่ือสารเดิม หรือไมไดรับการ

แจงขอมูลตามชองทางอิเล็กทรอนิกสอยางครบถวน เปนตน   

ท้ังนี้ ธนาคารแหงประเทศไทยอาจกําหนดลักษณะของขอมูลและเอกสารท่ี

สามารถดําเนินการขอความยินยอมตามขอ (3.3.1) และ (3.3.2) เพ่ิมเติมได 

 
2 การเปล่ียนแปลงรูปแบบการจัดสงขอมูลใหมาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองเลือกดําเนินการเฉพาะกับกลุม

ลูกคาที่ผูใหบริการม่ันใจไดวาเปนกลุมลูกคาที่สามารถรับการแจงหรือการจัดสงขอมูลผานชองทางอิเล็กทรอนิกสไดเทานั้น  
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เอกสารแนบ 4.1 

ขอมูลข้ันตํ่าของผลิตภัณฑทางการเงินท่ีผูใหบริการตองเปดเผยแกลูกคา 

 ผูใหบริการตองเปดเผย อธิบาย หรือใหลูกคาไดรับทราบขอมูลดังตอไปนี้ ในสวนท่ีเก่ียวของกับ

ผลิตภัณฑท่ีอยูระหวางการเสนอขายแกลูกคาเพ่ือประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือ หรืออยูระหวางการใชบริการ 

ตารางท่ี 1: ขอมูลข้ันตํ่าของผลิตภัณฑดานเงินฝากและบัตรเดบิต 

ผลิตภัณฑเงินฝากและบัตรเดบิต 

เงินฝากธรรมดา  

(เชน ออมทรัพย ฝากประจำ) 

เงินฝากซับซอน 

(เชน step-up ฝากประจำปลอดภาษี) 

บัตรเดบิต 

1. ชื่อผลิตภัณฑ 

2. อัตราดอกเบี้ยตอป 

3. จำนวนเงินเปดบัญชีขั้นต่ำ 

4. ระยะเวลาฝาก (สำหรับเงินฝาก

ประจำ) 

5. อัตราดอกเบีย้กรณีผิดเง่ือนไขการ

ฝาก (สำหรับเงินฝากประจำ) 

6. คารักษาบัญช ี

7. การตออายุบัญช ีเมื่อครบ

กำหนดระยะเวลาการฝาก 

(สำหรับเงินฝากประจำ) 

8. ชองทางในการติดตอ 

ผูใหบริการ 

9. ขอควรระวัง (เชน การทำ

ธุรกรรมขามเขต หรือขาม 

ผูใหบริการ อาจมีคาธรรมเนียม

เพิ่มเติม) 

10. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไข

การใหบริการ หรือการแจงเตือน

ที่สำคัญตาง ๆ 

ขอมูลทั่วไป 

1. ชื่อผลิตภัณฑ 

2. ประเภทผลิตภัณฑ 

3. ระยะเวลาฝาก 

4. จำนวนเงินเปดบัญชีขั้นต่ำและสูงสุด 

5. ยอดเงินฝาก (เฉพาะผลิตภัณฑที่ยอดเงินฝาก

มีผลทำใหอัตราดอกเบีย้เปล่ียนแปลง) 

6. อัตราดอกเบี้ยตอป 

7. ตารางอัตราดอกเบี้ย (เฉพาะผลิตภัณฑที่

อัตราดอกเบี้ยมีมากกวา 1 แบบ) 

8. ตัวอยางการคำนวณดอกเบี้ย (เฉพาะกรณีที่

มีการคำนวณดอกเบีย้ซับซอน) 

9. ระยะเวลาจายดอกเบีย้ 

10. เง่ือนไขหลัก (เง่ือนไขที่ลูกคาตองทำมิฉะนั้น

จะกระทบการใชผลิตภัณฑ หรือเง่ือนไขที่

ลูกคาตองเสียคาใชจายเพิ่ม) 

11. เง่ือนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิประโยชน

และเง่ือนไขอื่น 

12. อัตราดอกเบี้ยกรณีผิดเง่ือนไขการฝาก 

13. คารักษาบัญช ี

14. การตออายุบัญช ีเมื่อครบกำหนดระยะเวลา

การฝาก 

15. ชองทางในการติดตอผูใหบริการ 

16. ขอควรระวัง (เชน การทำธุรกรรมขามเขต 

ขามผูใหบริการ อาจมีคาธรรมเนียมเพิ่มเติม) 

17. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ 

หรือการแจงเตือนที่สำคัญตาง ๆ 

ขอมูลกรณีมปีระกันภัย 

18. ประเภทของการประกันภยั 

19. ชื่อบริษัทประกันภัย 

20. วงเงินที่คุมครองประกันภัย 

ขอมูลทั่วไป 

1. ชื่อผลิตภัณฑ 

2. ประเภทผลิตภัณฑ 

3. วงเงินสูงสุด โดยตองมีการอธิบายวา

ลูกคาสามารถปรับเพิ่มวงเงินไดไมเกิน

วงเงินสูงสุด และปรับลดวงเงินได 

4. เง่ือนไขหลัก (เง่ือนไขที่ลูกคาตองทำ

มิฉะนั้นจะกระทบการใชผลิตภัณฑ 

หรือเง่ือนไขที่ลูกคาตองเสียคาใชจายเพิ่ม) 

5. เง่ือนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิ

ประโยชนและเง่ือนไขอื่น  

6. คาธรรมเนียมแรกเขา  

7. คาธรรมเนียมรายป  

8. คาธรรมเนียมออกบัตรใหม  

9. คาธรรมเนียมการขอรหัสใหม  

10. คาบริการการใชจายที่เปนสกุลเงิน

ตางประเทศ 

11. ความรับผิดชอบของเจาของบัตร กรณี

บัตรหาย 

12. ขอควรระวัง (เชน บัตรหายใหรีบอายัด 

การทำธุรกรรมขามเขต หรือขาม 

ผูใหบริการ อาจมีคาธรรมเนียม

เพิ่มเติม) 

13. ชองทางในการติดตอผูใหบริการ 

14. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ 

หรือการแจงเตือนที่สำคัญตาง ๆ 

ขอมูลกรณีมปีระกันภัย 

15. ประเภทของการประกันภยั 

16. ชื่อบริษัทประกันภัย 

17. วงเงินที่คุมครองประกันภัย 
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ผลิตภัณฑเงินฝากและบัตรเดบิต 

เงินฝากธรรมดา  

(เชน ออมทรัพย ฝากประจำ) 

เงินฝากซับซอน 

(เชน step-up ฝากประจำปลอดภาษี) 

บัตรเดบิต 

21. เง่ือนไขความคุมครองประกันภัย  

(เฉพาะที่สำคัญ) 

22. ชองทางในการติดตอผูออกผลิตภัณฑ 

18. เง่ือนไขความคุมครองประกันภัย 

(เฉพาะที่สำคัญ) 

19. ชองทางในการติดตอผูออกผลิตภัณฑ 

ตารางท่ี 2: ขอมูลข้ันตํ่าของผลิตภัณฑสินเช่ือ 

สินเชื่อที่มีหลักประกัน  

(เชน สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย สินเชื่อสวนบุคคลที่มีหลักประกัน 

ผลิตภัณฑเชาซ้ือ) และสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกํากับประเภท 

สินเชื่อที่มีทะเบยีนรถเปนประกัน 

สินเชื่อที่ไมมีหลักประกัน  

(เชน บัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคลที่ไมมีหลักประกัน สินเชื่อสวน

บุคคลภายใตการกำกบัที่มิใชสินเชื่อที่มีทะเบียนรถเปนประกัน 

สินเชื่อรายยอยเพื่อการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ) 

1. ผูออกผลิตภัณฑ  

2. ชื่อผลิตภัณฑ  

3. วงเงิน  

4. ระยะเวลาการผอนชำระ  

5. ประเภทของการผอนชำระ  

6. หลักการผอนชำระแบบลดตนลดดอก  

7. อัตราดอกเบี้ย 

8. อัตราดอกเบี้ยหรือเบี้ยปรับกรณีผิดนัดชำระ   

9. คาบริการตาง ๆ เชน คาติดตามทวงถามหนี้  

10. เง่ือนไขการใชผลิตภัณฑที่ลูกคาตองทำตามมิฉะนั้นจะกระทบ

ตอการใชผลิตภัณฑนั้น ๆ  

11. ประกันภยัประเภทที่ลูกคาจำเปนที่ตองทำและที่สามารถเลือก

ทำได 

12. ขอควรระวังในเร่ืองสำคัญ เชน คาปรับที่จะเกิดขึ้นกรณีผิดนัด

ชำระหรือชำระบางสวน การทำประกันภัยบางประเภทไมมีผล

ตอการอนุมัติสินเชื่อ  

13. การแจงใหชำระหนี้หรือคาธรรมเนียมตาง ๆ 

14. การแจงไดรับชำระเงินจากลูกคา เชน ใหใบเสร็จรับเงิน 

15. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ หรือการแจงเตือน

ที่สำคัญตาง ๆ 

1. ผูออกผลิตภัณฑ  

2. ชื่อผลิตภัณฑ 

3. วงเงิน  

4. ระยะเวลาการผอนชําระ (ถามี) 

5. อัตราดอกเบี้ย  

6. อัตราดอกเบี้ยหรือเบี้ยปรับกรณีผิดนัดชำระ   

7. คาบริการตาง ๆ เชน คาธรรมเนียมการชำระเงิน 

คาธรรมเนียมการขอใบแจงยอดบัญชี คาติดตามทวงถามหนี ้ 

8. ขอควรระวังในเร่ืองสำคัญ เชน คาปรับที่จะเกิดขึ้นกรณีผิดนัด

ชำระหรือชำระบางสวน ส่ิงที่ลูกคาตองรีบปฏิบัติเมื่อบัตร

เครดิตหรือบัตรกดเงินสดสูญหาย  

9. การแจงใหชำระหนี้หรือคาธรรมเนียมตาง ๆ 

10. การแจงไดรับชำระเงินจากลูกคา เชน ใหใบเสร็จรับเงิน 

11. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ หรือการแจงเตือน

ที่สำคัญตาง ๆ 
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เอกสารแนบ 5 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน  

(communication and training) 

5.1 การส่ือสารกับพนักงาน   

 5.1.1 กำหนดใหมีบุคลากรหรือฝายงานท่ีทำหนาท่ีและรับผิดชอบการสื่อสารและการใหความรูแก

พนักงาน โดยมีหนาท่ีกำหนดหัวขอเรื่อง เนื้อหา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร และวิธีวัดผลสำเร็จของการสื่อสาร 

รวมท้ังกำหนดชวงเวลาและความถ่ีท่ีเหมาะสม ควบคุมติดตามใหไดรับการพัฒนาตามแผน 

 5.1.2 เนื้อหาท่ีใชสื่อสารกับพนักงานมีความครบถวนถูกตอง ชัดเจน นำไปปฏิบัติไดโดยงาย 

ปรับปรุงใหเปนปจจุบันอยูเสมอ โดยครอบคลุมเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรม และสอดคลองกับหนาท่ี

ของพนักงานท่ีเก่ียวของกับระบบการบริหารจัดการเพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมแตละระบบ เชน เนื้อหา

ท่ีกลาวถึงเจตนารมณของหลักเกณฑควบคูกับวิธีปฏิบัติและปญหาท่ีเกิดข้ึน เพ่ือใหพนักงานมีความเขาใจ

อยางแทจริงและเห็นความสำคัญท่ีจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑดังกลาว  

 5.1.3 มีระบบและเครื่องมือท่ีชวยใหการสื่อสารกับพนักงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึง

การใชชองทางและรปูแบบการสื่อสารท่ีเหมาะสมกับเรื่อง เนื้อหา และชองทางการรับขอมูลท่ีสอดคลองกับ

พฤติกรรมการรับสื่อของพนักงาน เพ่ือใหการสื่อสารไดผลจริง  

 5.1.4 มีการวัดผลสำเร็จของการสื่อสารและการใหความรู เชน สอบทานความเขาใจของพนักงาน

ขาย ทดสอบการขายจริง ทำการตรวจสอบแบบไมแสดงตน (mystery shopping) การประชมุหารือระหวาง

ผูท่ีทำหนาท่ีสื่อสารกับพนักงาน เพ่ือนำผลท้ังหมดมาวิเคราะหปรับปรุงเนื้อหาและวิธีการสื่อสารตอไป และ

มีการทบทวนความรูอยางตอเนื่อง  

 5.1.5 มีกลไกการสื่อสารถึงพนักงานท่ีไมไดทำหนาท่ีใหบริการแกลูกคาโดยตรงใหทราบขอบเขต

หนาท่ีของตนเองวาสามารถทำหนาท่ีขายและใหคำแนะนำแกลูกคาไดหรือไม เพ่ือปองกันความเสี่ยงท่ี

บุคลากรดังกลาวอาจปฏิบัติงานไมเปนไปตามข้ันตอนท่ีกำหนด หรือมีการปฏิบัติงานเกินขอบเขตหนาท่ีของ

ตนเอง โดยไมทราบหรือไมเขาใจถึงข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีถูกตอง ซ่ึงอาจทำใหเกิดความเสียหายแกลูกคา 

เชน ผูท่ีมีหนาท่ีในการดำเนินงานดานเอกสารของฝายขายมาชวยอธิบายผลิตภัณฑแกลูกคา 

 

 

พนักงานทุกระดับท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาไดรับการส่ือสารท่ีชวยใหตระหนักถึง
ความสำคัญของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาท่ี

เพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมและนำไปปฏิบัติจริง  
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5.2 การฝกอบรมแกพนักงานขาย   

 5.2.1 จัดอบรมใหความรูแกพนักงานขายเพ่ือเติมเต็มจุดออนดานความรูหรือทักษะท่ีจำเปนของ

พนักงานขาย เพ่ือใหการขายมีความเปนธรรมแกลูกคา เชน เนนย้ำท้ังการอธิบายขอดี ผลประโยชน เง่ือนไข 

ขอจำกัด ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานขายท่ี

เสนอขายและใหคำแนะนำผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป เพ่ือใหสามารถ

ใหคำแนะนำไดอยางมีคุณภาพและนำเสนอผลิตภัณฑไดเหมาะสมกับลูกคา ท้ังนี้ เนื้อหาอยางนอยควร

ประกอบดวยความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีถูกตองตรงกับขอมูลท่ีผูรับผิดชอบดานการพัฒนาผลิตภัณฑหรือ

บริษัทผูออกผลิตภัณฑจัดให รวมท้ังสอดคลองกับความเห็นหรือขอสังเกตในข้ันตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ 

เชน ผลิตภัณฑนี้ไมเหมาะสมท่ีจะเสนอขายใหแกลูกคากลุมใด รวมถึงจัดอบรมเพ่ือใหพนักงานขายมีความรู

และทักษะในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลของลูกคา และวิธีปฏิบัติงานในฐานะผูมีวิชาชีพและมีจรรยาบรรณ 

 5.2.2 จัดอบรมใหความรูแกพนักงานขายเก่ียวกับผลิตภัณฑประเภทใหม ๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑท่ี

มีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป โดยผูใหบริการดูแลใหพนักงานขายเขารับการอบรมอยาง

ครบถวน และไมใหผูท่ีไมไดเขารับการอบรมสามารถขายผลิตภัณฑนั้นได รวมท้ังดูแลวา ผูพัฒนาหรือผูออก

ผลิตภัณฑไดใหขอมูลและเอกสารประกอบการขายอยางครบถวนเพียงพอ ท้ังนี้ ควรสื่อสารและทำความ

เขาใจกับผูพัฒนาผลิตภัณฑใหเขามามีสวนรวมในการจัดอบรมใหแกพนักงานขายดวย 

 5.2.3 ฝกวิธีปฏิบัติงานใหพนักงานขายไดใชภาษาท่ีลูกคาจะเขาใจไดงายและอาจจัดทำบทสนทนา

สำหรับการอธิบายในเรื่องท่ียาก โดยเฉพาะการอธิบายเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอน

กวาผลิตภัณฑท่ัวไป รวมถึงฝกปฏิบัติวิธีการบันทึกขอมูลเพ่ือเก็บหลักฐานการใหคำแนะนำและการนำเสนอ

ผลิตภัณฑแกลูกคา 

 5.2.4 ควบคุมดูแลความถูกตอง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเนื้อหาในการจัดอบรม  

ในกรณีท่ีผูใหบริการใหบุคคลอ่ืนจัดอบรมใหแกพนักงานขาย 

 5.2.5 มีการวัดผลการฝกอบรม เพ่ือใหม่ันใจวาพนักงานขายไดรับความรูและมีความเขาใจในเรื่อง

ท่ีอบรมและสามารถนำไปปฏิบัติไดอยางถูกตอง รวมท้ังเพ่ือใหสามารถปรับปรุงการจัดอบรมใหดียิ่งข้ึน 

ในครั้งตอไป 

 ท้ังนี้ ในกรณีท่ีผูใหบริการมีสาขาหลายแหง เชน ธนาคารพาณิชย อาจพิจารณาจัดอบรมใหความรู

ผานชองทางดิจิทัลได เชน การสัมมนาผานเว็บไซต (webinars) หรือผานระบบวิดีโอ (video conference) 

เพ่ือใหการถายทอดความรู ขอมูลและเนื้อหาการอบรมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยอาจ

จัดใหมีชองทางในการตอบประเด็นขอซักถามของผูเขารับการอบรม หรืออาจใหมีพนักงานขายท่ีมีคุณภาพดี 

(champion) กระจายอยูตามกลุมสาขาตาง ๆ เพ่ือใหคำปรึกษาและสอนงานอยางใกลชิดและท่ัวถึงยิ่งข้ึน 
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เอกสารแนบ 6 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการดูแลขอมูลของลูกคา  

(data privacy) 

6.1 การดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา 

 6.1.1 มีนโยบาย วิธีปฏิบัติ กระบวนการ และระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล ภายใตกรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูล

ท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ การรักษาความลับ (confidentiality) ความถูกตองเชื่อถือได (integrity) และ

ความพรอมใชงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (availability) ซ่ึงสอดคลองกับแผนธุรกิจ และพรอมรับการ

เปลี่ยนแปลงท้ังดานเทคโนโลยีสารสนเทศและธุรกิจ โดยคำนึงถึงประเด็นดังตอไปนี้  

  (1) อำนาจหนาท่ีของพนักงานแตละระดับท่ีเอ้ือตอการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา โดยสอดคลองกับหลักการควบคุม กำกับ และตรวจสอบ (3 lines of defense) 

   (2) การออกแบบ พัฒนา และทดสอบระบบงานใหมีความม่ันคงปลอดภัย มีความยืดหยุน  

และมีการบำรุงรักษาสม่ำเสมอ 

   (3) การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล โดยมีการจัดชั้นความลับของขอมูล เก็บรักษา

และทำลายขอมูลใหเหมาะสมกับชั้นความลับ มีการบริหารจัดการการเขารหัสขอมูลท่ีเชื่อถือไดและเปน

มาตรฐานสากล  

   (4) การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือใหม่ันใจวาระบบงานมีความม่ันคง

ปลอดภัยพรอมใชงาน และสามารถปองกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

   (5) การควบคุมการเขาถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผูใชงานตามความจำเปน

ในการใชงานและระดับความเสี่ยงใหเปนปจจุบัน โดยเฉพาะเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงตำแหนงหรือการจางงาน 

ตลอดจนมีการติดตามตรวจสอบการเขาถึงระบบงานอยางจริงจังสม่ำเสมอเพ่ือตรวจจับความผิดปกติของ

การเขาถึงขอมูลและสามารถแกไขปญหาไดทันทวงที รวมถึงรายงานผลการตรวจจับตอผูบริหาร เชน กำหนด

มาตรการเพ่ือควบคุมและปองกันการรั่วไหลของขอมูล โดยแบงแยกหนวยงานเปนสัดสวนตามหลัก Chinese 

wall จัดเก็บและกำหนดการเขาถึงขอมูลเทาท่ีจำเปน (need to know basis) กำหนดแนวทางในการ

กำกับดูแลและตรวจสอบพนักงานท่ีมีหนาท่ีเก่ียวของกับขอมูลภายในซ่ึงอาจถูกนำไปใชอยางไมเหมาะสม  

ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางม่ันคงปลอดภัย มีการคำนึงถึงความเปนสวนตัวของลูกคา  
และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม เพ่ือปองกันการสูญหาย เขาถึง ใช 

เปล่ียนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลลูกคาโดยปราศจากอำนาจหรือโดยมิชอบ  
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   (6) กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 

facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการตองจัดใหมีการควบคุมดูแลการเขาถึง 

การใช การเปลี่ยนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ

และรัดกุมและมีการติดตามการดําเนินงานท่ีเกี่ยวของอยางตอเนื่อง ท้ังนี้ ผูใหบริการยังคงตองมีความ

รับผิดชอบตอขอมูลของลูกคา 

    ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืน

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตน เชน พันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑรวมกันในลักษณะ co-brand 

ผูใหบริการยังคงตองใหความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา โดยในการ

พิจารณาเลือกพันธมิตรทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึงความสามารถในการดูแลรักษา

ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผยขอมูลลูกคาของพันธมิตรทาง

ธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับ

ลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการรวมกันระหวางผูใหบริการ

และพันธมิตรดังกลาวรั่วไหลหรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการตองดําเนินการตรวจสอบ

สาเหต ุรวมถึงระบุขอบเขตความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และมาตรการในการแกไขปญหา

หรือชดเชย เยียวยาลูกคาท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทางธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับ

พันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

ตัวอยางระบบงานเพื่อดูแลขอมูลลูกคา เชน 

- การตรวจจับการเขาถึงขอมูลทีอ่าจเขาขายผิดปกต ิเชน การเรียกดูขอมูลหรือรายการการทำ

ธุรกรรมโดยที่ลูกคาไมไดมาใชบริการ การพิมพหรือเรียกดูขอมูลลูกคานอกเวลาทำการ การเรียกดู

ขอมูลลูกคาจำนวนมากหรือบอยคร้ัง หรือการเรียกดูขอมูลที่ไมเปนไปตามข้ันตอนปกติ  

- การควบคุมไมใหมีการคัดลอกขอมูลลูกคาออกไปภายนอก ทั้งการพิมพหรือเรียกดูขอมูลจากหนาจอ 

คอมพิวเตอร การสงขอมูลทางอีเมลหรืออินเทอรเน็ต โดยควรจำกัดขนาดของขอมูล การกำหนด

ถอยคำสำคัญ (key word) ที่ตองถูกตรวจสอบ หรือมีการสุมตรวจสอบเนื้อหาหรือถอยคำ 

- การกำหนดใหการจายผลตอบแทนจากการเสนอขายทางโทรศัพทที่จำกัดเฉพาะการตดิตอผาน

ชองทางที่ผูใหบริการตรวจสอบได เพื่อปองกันการสงขอมูลใหบุคคลภายนอกที่ลูกคาไมไดใหความ

ยินยอมไวมาชวยเสนอขาย 

 6.1.2 สงเสริมอยางจริงจังใหพนักงานทุกระดับเขาใจและตระหนักถึงความสำคัญของการดูแล

รักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา 
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6.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน 

 6.2.1 มีกระบวนการท่ีทำใหม่ันใจไดวาผูรับขอมูลสามารถรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล

ลูกคาไดอยางรัดกุม เก็บขอมูลลูกคาเทาท่ีจำเปน และใชขอมูลตามวัตถุประสงคท่ีไดแจงลูกคาไว โดยไม

รบกวนความเปนสวนตัวของลูกคา และคำนึงถึงความสามารถในการดูแลขอมูลลูกคาของผูรับขอมูลและ

ความสามารถของผูใหบริการในการควบคุมดูแลการดูแลขอมูลของผูรับขอมูลเปนปจจัยสำคัญ 

 6.2.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหบุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด เปนการเปดเผยขอมูล

เพ่ือการสงเสริมการขายหรือการประชาสัมพันธผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของบุคคลอ่ืนท่ีไมใชผูใหบริการ 

รวมถึงการเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการภายนอก 

(outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 

facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) เพ่ือใหดําเนินการเสนอขายผลิตภัณฑซ่ึงบุคคล

ดังกลาวนั้นเปนผูออกผลิตภัณฑเอง หรือเปนผูท่ีมีการเสนอขายผลิตภัณฑนั้น ๆ เปนทางคาปกติ ซ่ึงในการ

เปดเผยขอมูลในลักษณะนี้ลูกคามีสิทธิเลือกท่ีจะใหความยินยอมในการเปดเผยขอมูลหรือไมก็ได โดยผลจาก

การเลือกดังกลาวจะตองไมกระทบตอการพิจารณาใชผลิตภัณฑ ท้ังนี้ ใหผูใหบริการขอความยินยอมในการ

เปดเผยขอมูลเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาดจากลูกคา โดยดำเนินการดังนี้  

   (1) ขอความยินยอมโดยใชภาษาหรือขอความท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน ไมเปนการ

หลอกลวงหรือทําใหลูกคาเขาใจผิดในวัตถุประสงคหรือสาระสําคัญของการขอความยินยอมดังกลาว 

และใหสิทธิลูกคาเลือกเปดเผยขอมูลอยางชัดเจน ในรูปแบบท่ีทำใหม่ันใจไดวาลูกคาเปนผูตัดสินใจใหสิทธิ

ดวยตนเองและลูกคาเขาใจไดงายวาไมใชเง่ือนไขการใชผลิตภัณฑ โดยในการดําเนินการตามท่ีกลาว จะตอง

มีตัวเลือก “ยินยอม” และ “ไมยินยอม” ซ่ึงแสดงใหลูกคาเห็นไดอยางชัดเจนในแบบฟอรมการขอความ

ยินยอม และตองแยกสวนท่ีขอความยินยอมเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาดและเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืนท่ีไมใช

การตลาดออกจากกัน รวมถึงมีถอยคำระบุไวท่ีดานบนแบบฟอรมการขอความยินยอมวาไมมีผลตอการ

พิจารณาการใชผลิตภัณฑ 

    ท้ังนี้ เพ่ือใหลูกคามีความอิสระอยางแทจริงในการพิจารณาตัดสินใจเลือกใหหรือ

ไมใหความยินยอม หามผูใหบริการโฆษณา ประชาสัมพันธ ส่ือสาร กําหนดเง่ือนไข หรือดําเนินการใด ๆ 

ท่ีทําใหลูกคารับทราบขอมูลเพ่ือประกอบการตัดสินใจวา ผูใหบริการจะมอบสิทธิประโยชนหรือให

ส่ิงจูงใจอ่ืนใดใหแกลูกคาท่ีใหความยินยอม  

   (2) แจงวัตถุประสงคการขอความยินยอมเพ่ือการตลาดใหลูกคาทราบอยางชัดเจน เชน 

เพ่ือการสงเสริมการขายผลิตภัณฑอ่ืน เพ่ือประชาสัมพันธเก่ียวกับบริการตาง ๆ  

   (3) แจงรายชื่อผูรับขอมูล และประเภทของผูรับขอมูลท่ีแยกตามกลุมประเภทผลิตภัณฑ 

หรือตามรายช่ือผูรับขอมูล ใหลูกคาทราบเพ่ือประกอบการพิจารณาใหความยินยอม โดยผูใหบริการตอง
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ดําเนินการใหลูกคาสามารถเลือกพิจารณาใหหรือไมใหความยินยอมแยกตามรายกลุมประเภทผลิตภัณฑ 

หรือตามรายช่ือผูรับขอมูลได อยางไรก็ดี กรณีลูกคาไมประสงคใหความยินยอมแกผูรับขอมูลรายใด 

หรือไมประสงคใหความยินยอมในรายผลิตภัณฑใด ผูใหบริการตองมีแนวทางหรือชองทางใหลูกคา

ติดตอเพ่ือแจงขอมูลดังกลาวใหผูใหบริการทราบ รวมถึงตองมีระบบงานในการบริหารจัดการเกี่ยวกับ

การใหความยินยอมท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสามารถดําเนินการไดตามท่ีลูกคาแจงความประสงคดวย  

    กรณีการเพ่ิมรายชื่อผูรับขอมูลในภายหลังซ่ึงอยูในกลุมของประเภทผลิตภัณฑท่ีลูกคา

ไดเคยใหความยินยอมในการเปดเผยขอมูลแกผูใหบริการแลว ใหผูใหบริการแจงรายชื่อผูรับขอมูลใหลูกคา

ทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ีเพียงพอ อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีผูใหบริการขอความยินยอมจากลูกคาโดยแยก

ตามรายช่ือผูรับขอมูล และตอมาตองการเพ่ิมรายช่ือผูรับขอมูลรายใหม ผูใหบริการตองดําเนินการขอ

ความยินยอมจากลูกคาใหมทุกครั้ง 

    ท้ังนี้ สําหรับกรณีท่ีผูรับขอมูลเปนบริษัทท่ีอยูในกลุมธุรกิจทางการเงิน ผูใหบริการ

สามารถขอความยินยอมจากลูกคาโดยอางอิงรายช่ือบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินจากแหลงอ่ืน เชน 

เว็บไซตของผูใหบริการ โดยผูใหบริการตองอธิบายชองทางอยางชัดเจนเพ่ือใหลูกคาเขาถึงขอมูลได

โดยงาย และหากตอมามีการเปล่ียนแปลงรายช่ือบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงิน ผูใหบริการตองแจง

การเปล่ียนแปลงท่ีเปนปจจุบันใหลูกคาทราบ โดยสามารถอางอิงรายช่ือในแหลงอ่ืนได เชน เว็บไซต

ของผูใหบริการ อยางไรก็ดี กรณีลูกคาไมประสงคใหความยินยอมแกผูรับขอมูลรายใด หรือไมประสงค

ใหความยินยอมในรายผลิตภัณฑใด ผูใหบริการตองมีแนวทางหรือชองทางใหลูกคาติดตอเพ่ือแจงขอมูล

ดังกลาวใหผูใหบริการทราบ รวมถึงตองมีระบบงานในการบริหารจัดการเก่ียวกับการใหความยินยอม

ท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสามารถดําเนินการไดตามท่ีลูกคาแจงความประสงคดวย นอกจากนี้ ในกรณีของ 

ผูใหบริการท่ีอยูภายใตบังคับของประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยหลักเกณฑการกํากับดูแลกลุม

ธุรกิจทางการเงินของธนาคารพาณิชยท่ีประกอบธุรกิจและทําธุรกรรมเกี่ยวกับสินทรัพยดิจิทัล (Digital 

Asset) ในการเปดเผยขอมูลใหแกผูรับขอมูลซ่ึงเปนบริษัทท่ีอยูในกลุมธุรกิจทางการเงิน ผูใหบริการ

จะตองถือปฏิบัติตามประกาศฉบับดังกลาวดวย 

 (4) แจงชองทางท่ีลูกคาสามารถติดตอไดอยางสะดวกเพ่ือสอบถามรายชื่อผูรับขอมูล และยกเลิกการ

ติดตอจากผูรับขอมูลทุกราย โดยในกรณีท่ีลูกคาเลือกไมรับการติดตอจากผูรับขอมูล ผูใหบริการตองมีระบบ

ท่ีสามารถดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จสิ้นโดยเร็ว เชน ภายใน 48 ชั่วโมงหลังจากท่ีไดรับแจง 

ท้ังนี้ หากมีเหตุอันสมควรท่ีไมสามารถดำเนินการไดทันที ผูใหบริการตองดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอ

ลูกคาโดยไมชักชา เชน ภายใน 10 วัน นับแตวันท่ีไดรับแจงจากลูกคา  
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 ท้ังนี้ ในกรณีท่ีลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความยินยอมท่ีเคยใหไว ผูใหบริการตองมี

ชองทางท่ีใหลูกคาสามารถติดตอเพ่ือขอยกเลิกหรือถอนความยินยอมไดอยางสะดวก7

1 และตองดำเนินการ 

ใหมีระบบหรือกระบวนการท่ีสามารถยกเลิกหรือถอนความยินยอมใหลูกคาโดยเร็ว รวมถึงแจงไปยังผูรับ

ขอมูลท่ีลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความยินยอมใหทราบถึงการยกเลิกหรือถอนความยินยอมดังกลาวดวย 

  

 
1 หากลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความยินยอมที่เคยไดใหไว ผูใหบริการจะตองมีกระบวนการหรือวิธีการหรือชองทางในการ

ยกเลิกหรือถอนความยินยอมไดโดยงาย เชน กรณผูีใหบริการที่มีการใหบริการผานชองทางอิเล็กทรอนิกส เชน แอปพลิเคชัน ซึ่ง

ผูใหบริการก็มักจะมีการขอความยินยอมตาง ๆ จากลูกคาผานชองทางดังกลาวดวยนั้น เม่ือลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความ

ยินยอมที่เคยไดใหไว ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือวิธีการที่ใหลูกคาสามารถดําเนินการยกเลิกหรือถอนความยินยอมผาน

ชองทางดังกลาวนั้นไดทันที โดยผูใหบริการตองไมกําหนดกระบวนการหรือวิธีการหรือชองทางในการยกเลิกหรือถอนความยินยอม

ที่สรางภาระหรือความไมสะดวกแกลูกคาในการดําเนินการตามที่กลาว เชน กําหนดใหลูกคาตองขอยกเลิกหรือถอนความยินยอม

โดยติดตอที่สาขาของผูใหบริการเทานั้น แมวาผูใหบริการจะมีชองทางอิเล็กทรอนิกสอื่นใดในการใหบริการแกลูกคาก็ตาม 
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เอกสารแนบ 7 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน  

(problem and complaint handling) 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

 7.1.1 จัดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรท่ีทำหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอโดยตรง

ไดอยางสะดวก มีชองทางรับแจงปญหาหรือเรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา และสามารถ

รองรับการแจงปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีอาจเกิดข้ึน เพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก โดยมีการแจงให

ลูกคาทราบถึงชองทางการติดตอและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน ไมวาจะเปนการรองเรียนการประกอบ

ธุรกิจหรือการใหบริการของพนักงาน แจงขอบเขตของเรื่องท่ีสามารถรองเรียนได แจงวิธีการท่ีจะทำให

สามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนไดรวดเร็ว เชน การนำสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจำเปน วิธีติดตาม

เรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางรองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพ

การแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

 7.1.2 จัดใหมีกระบวนการ ข้ันตอน หรือระบบงานท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดำเนินการ

เก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการในแตละ

ข้ันตอน เชน การรับเรื่องรองเรียน การแกไขปญหา และการเยียวยาลูกคาท่ีไดรับผลกระทบ เพ่ือให

สามารถดําเนินการไดอยางเหมาะสมและไมชักชา โดยม่ันใจวาหนวยงานหรือบุคลากรท่ีทำหนาท่ีรับเรื่อง

รองเรียนมีความเปนอิสระ สามารถประสานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ได และไดรับการอบรมและฝกปฏิบัติอยาง

เหมาะสม ลูกคาตองไดรับโอกาสท่ีจะใหขอมูลอยางเต็มท่ี โดยมีการพิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ี

เก่ียวของท้ังหมดเพ่ือความเปนธรรม ท้ังนี้ ในกรณีปญหาหรือเรื่องรองเรียนท่ีออนไหว หรืออาจมีผลกระทบ

อยางมีนัยสำคัญ ควรกำหนดกระบวนการพิเศษในการเรงแกไขปญหา เชน แจงใหผูบริหารระดับสูงทราบ

อยางรวดเร็ว 

 7.1.3 บันทึกปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีผูใหบริการไดรับจากชองทางตาง ๆ 

ใหครบถวน โดยในกรณีท่ีเปนลักษณะสอบถามขอมูล ควรมีแนวทางการบันทึกใหสามารถวิเคราะหความ

เพียงพอของการใหขอมูลในกระบวนการขาย เพ่ือนำมาปรับปรุงใหมีความถูกตอง ชัดเจน เขาใจงาย และ

ครบถวนยิ่งข้ึน  

 7.1.4 กําหนดแนวทาง มาตรการ หรือวิธีการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแก

ลูกคา โดยเฉพาะกรณีท่ีเปนความผิดพลาดจากระบบงานหรือพนักงานของผูใหบริการ และกําหนด

การแกไขปญหา การจัดการเรื่องรองเรียน และการชดเชยเยียวยาของผูใหบริการ  
มีความชัดเจน รวดเร็ว เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม  
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เปนมาตรฐานสําหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน รวมถึงแกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวย

ความเปนธรรม มีการวิเคราะหขอมูลและหาสาเหตุท่ีแทจริงโดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท่ีเก่ียวของ

กับการใหบริการแกลูกคาท้ัง 9 ระบบ  

 7.1.5 มีระบบในการติดตามความคืบหนาในการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่อง

รองเรียน เพ่ือใหแนใจวามีการจัดการและพิจารณาดำเนินการตามแนวทาง เง่ือนไข และมาตรฐานระยะเวลา

การดําเนินการตามท่ีกำหนด รวมถึงระบบในการตรวจสอบคุณภาพการแกไขปญหาหรือดูแลเรื่องรองเรียน 

7.2 การดําเนินการหลังไดรับแจงปญหาและเรื่องรองเรียน  

 7.2.1 ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบข้ันตอนการดําเนินการท่ีเกี่ยวของ และระยะเวลาใน

การแกไขปญหาและเรื่องรองเรียนตามมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการท่ีกําหนดอยางครบถวน 

 7.2.2 กําหนดใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนในการแกไขและติดตามปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึน 

พรอมท้ังแจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ 

 7.2.3 มีกระบวนการสอบสวนปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรม โดยพิจารณาท้ังขอเท็จจริงท่ี

เกิดข้ึนและพฤติการณแวดลอมในแตละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปจจัยท้ังหมดดวย เชน วิธีปฏิบัติงาน

ท่ีแทจริง ขอมูลจากท้ังดานพนักงานขายและดานลูกคา รวมท้ังบันทึกผลการสืบสวนวิเคราะหและการ

แกปญหาไวดวย 

 7.2.4 ในการดําเนนิการเพ่ือแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน การเยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา 

ตองมีการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกันโดยไมเลือกปฏิบัติ เชน ไมเลือกชดเชยให

เฉพาะลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับผูใหบริการ 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาและเรื่องรองเรียนซ้ํา   

 7.3.1 กำหนดผูรับผิดชอบในการประมวลผลและวิเคราะหสาเหตุท่ีทำใหเกิดปญหาการใหบริการ

หรอืเรื่องรองเรียน และนำผลการวิเคราะหรวมถึงแนวทางการแกไขไปดำเนินการตอ เชน ประกอบการ

ตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมท้ังปรับปรุงผลิตภัณฑ การใหบริการ วิธีปฏิบัติงาน

หรือระบบงาน เพ่ิมการควบคุมและการสอบทาน รวมถึงมีการสื่อสารไปยังพนักงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือ

ปรับปรุงการบริหารจัดการและคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 

 7.3.2 ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนถือเปนสัญญาณเตือนถึงปญหาของระบบงาน หาก 

ผูใหบริการไดรับเรื่องรองเรียนในประเด็นใด หรือไดรับการรองเรียนพนักงานขายรายใดหรือกลุมใด หรือ

เปนปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียนของลูกคาท่ีมีลักษณะเดียวกันซ้ำ ๆ หรือปญหาท่ีแมไมไดเกิดซ้ำ ๆ 

แตอาจมีผลกระทบอยางมีนัยสำคัญตอการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ใหมีการตรวจสอบใหพบตนเหตุ
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ของปญหา และ/หรือขยายการตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย โดยควรกำหนดผูรับผิดชอบชัดเจน

ในการติดตามการแกไขปญหา และเรงรัดความคืบหนาเปนประจำ 

 7.3.3 จัดใหมีการรายงานสรุปการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน 

สาเหตุและการดําเนินการแกไขตอผูบริหารในตำแหนงสูงสุด หรือคณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมาย

จากผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรใหเปนผูรับผิดชอบในการดูแลเก่ียวกับปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียนอยางสม่ำเสมอ เพ่ือใหสามารถประเมินความเสี่ยงและปรับปรุงแกไขการดำเนินงานในสวนท่ี

เก่ียวของ รวมท้ังเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการและคุณภาพการใหบริการ เพ่ือปองกัน

ไมใหเกิดปญหาซ้ำ ท้ังนี้ ผูใหบริการตองพิจารณารายงานประเด็นท่ีมีนัยสำคัญตอคณะกรรมการโดยเร็ว 

อยางไรก็ดี ยังคงตองรายงานสรุปภาพรวมปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน สาเหตุ และการ

ดําเนินการแกไขใหคณะกรรมการทราบอยางนอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย 

และแผนกลยุทธในสวนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมตอไป  

 7.3.4 ใหรายงานขอมูลปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทยตาม

แนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกำหนด 
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เอกสารแนบ 8 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการควบคุม กํากับ และตรวจสอบ  

(3 lines of defense) 

8.1 การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

 8.1.1 มีการดำเนินงานดานการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบบริหารจัดการ

ดานการใหบริการอยางเปนธรรม ครอบคลุมในแตละระดับชั้นของการปฏิบัติงานอยางครบถวน สอดคลอง

กับกฎหมาย หลักเกณฑทางการ และระเบียบปฏิบัติภายในท่ีเก่ียวของกับการใหบริการอยางเปนธรรม  

มีความเปนอิสระจากกิจกรรมท่ีตรวจสอบ และมีอิสระในการตรวจสอบกิจกรรมตาง ๆ ท้ังนี้ เพ่ือสนับสนุน

ใหคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงสามารถสรางและรักษาสภาวะแวดลอมของการควบคุมภายในท่ีดี 

เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการไดใหบริการท่ีเปนธรรมแกลูกคา 

   ในการดำเนินงานดังกลาว ผูใหบริการตองกำหนดใหมีผูปฏิบัติงานหรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

เพ่ือสนับสนุนกระบวนการติดตามและตรวจสอบตามหลักการของ 3 lines of defense ใหเกิดประสิทธิผล 

ไดแก  

   ชั้นท่ีหนึ่ง คือ การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงานประจำวัน   

   ชั้นท่ีสอง คือ การกำกับดูแลและตรวจสอบในลักษณะ oversight function วามีการปฏิบัติงาน

เปนไปตามกฎเกณฑท่ีกำหนดหรือไม รวมถึงการบริหารความเสี่ยงดานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ  

   ชั้นท่ีสาม คือ การตรวจสอบเพ่ือประเมินความเพียงพอของมาตรการตาง ๆ  

   โดยผูปฏิบัติงานมีความเขาใจและมีความแมนยำในการควบคุมใหมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ

ท่ีกำหนด รวมถึงมีบทบาทสำคัญในการสงเสริมและผลักดันใหมีการควบคุมภายในท่ีมีประสิทธิภาพ และมี

สวนรวมในการใหความเห็นกับหนวยงานธุรกิจ สาขา เครือขายการบริการและการขาย 

 8.1.2 ประเมินข้ันตอนการปฏิบัติงานและการใหบริการท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับระบบการบริหาร

จัดการ 9 ระบบ เพ่ือระบุหรือกำหนดความเสี่ยงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน รวมท้ังมีการติดตามและควบคุมเพ่ือปองกัน

ความเสี่ยงท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึน (เอกสารแนบ 8.1) 

   นอกจากนี้ ผูใหบริการตองใหความสำคัญกับการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลังการ

ขายและใหบริการ (self-monitoring) อยางเหมาะสมดวย เพ่ือควบคุมใหการขายและใหบริการแกลูกคา

สอดคลองกับกระบวนการขายและใหบริการท่ีผูใหบริการกำหนด โดยหากพบวามีการปฏิบัติงานหรือการ

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการใหบริการแกลูกคามีกระบวนการ ระบบควบคุม  

และการตรวจสอบการปฏิบัติงานท่ีคํานึงถึงการใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม  

ตรวจจับความเส่ียงและความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความเสียหายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุ และดำเนินการแกไข ปรับปรุง รวมท้ังติดตาม

ดูแลการรายงานการปฏิบัติงานและการใหบริการเพ่ือใหม่ันใจไดวามีการปฏิบัติงานในแตละระบบการบริหาร

จัดการอยางถูกตองและเปนธรรม 

ตัวอยาง: 

ผูใหบริการอาจจัดใหมีผูที่มีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑและกระบวนการขายผลิตภัณฑ

ดังกลาว เพื่อดำเนนิการ self-monitoring ดงันี ้

- ทำ mystery shopping ทีส่าขาในสัดสวนที่เพียงพอตอการประเมินการปฏิบัตงิาน 

- โทรศัพทเพื่อสอบถามคุณภาพการใหบริการ (call back หรือ welcome call) ในสัดสวนที่

เพียงพอ มีคำถามที่ครอบคลุมและสามารถประเมินคุณภาพการขายไดอยางมปีระสทิธิภาพ และ

สอบถามลูกคาทุกรายสำหรับธุรกรรมที่เสี่ยงตอการใหบริการที่ไมเปนธรรม เชน การใหบริการแก

ลูกคากลุมเปราะบาง หรือการใหบริการแกลูกคากรณีที่เปนการเสนอขายผลิตภัณฑที่มีความ

ซับซอนซึ่งยากแกการอธิบายใหลูกคาเขาใจ เชน การเสนอขายผลิตภัณฑการประกันชีวิตควบการ

ลงทุน (unit-linked life insurance) 

- สุมฟงเทปการสนทนาเก่ียวกับการขายและใหบริการระหวางพนกังานขายและลูกคา  

- สุมตรวจรายการขายและเอกสารประกอบ เพื่อตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงานและการรับชำระเงิน  

 8.1.3 จัดทำแผนการปฏิบัติงานดานการตรวจสอบท่ีมุงไปยังความเสี่ยงท่ีกำหนด โดยเปนการ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานวาเปนไปตามวิธีการ ข้ันตอน และหลักเกณฑท่ีกำหนดไวหรือไม และตรวจสอบจาก

สิ่งบงชี้ความผิดปกติ โดยกำหนดวาเหตุการณลักษณะใดท่ีบงบอกถึงความเปนไปไดท่ีความเสี่ยงกำลังเกิดข้ึน 

   โดยในการกำหนดแผนการตรวจสอบควรครอบคลุมในทุกมิติ เชน การตรวจสอบกระบวนการ

ขาย ตองตรวจสอบท้ังดานรูปแบบการขายในชองทางตาง ๆ ดานพ้ืนท่ี เชน สาขาหรือจังหวัด ดานธุรกรรม 

และมีความถ่ีของการตรวจสอบท่ีเหมาะสม มีวิธีการติดตามและตรวจสอบท่ีหลากหลายสอดคลองกับเปาหมาย  

   ท้ังนี้ ผูท่ีไดรับมอบหมายใหทำหนาท่ีตรวจสอบ เชน ฝายกำกับการปฏิบัติตามกฎเกณฑ 

(compliance) และฝายตรวจสอบกิจการภายใน มีการดำเนินการตามบทบาทหนาท่ีเพ่ือใหม่ันใจวามีความ

ตัวอยาง: 

เหตุการณที่บงบอกถึงความเปนไปไดที่ความเสี่ยงกำลงัเกิดข้ึน เชน 

- ผลิตภัณฑบางประเภทใหคาตอบแทนการขายแกพนักงานขายสูงเปนพิเศษ มปีริมาณขายที่สูงมาก

ในบริเวณหรือสาขาหนึ่งสาขาใด และมีเร่ืองรองเรียนเปนจำนวนมาก อาจนาสงสยัวามีการเสนอ

ขายหรือการใหคำแนะนำที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบตอลูกคา (mis-selling) เกิดข้ึน  

- กรณีพบประวัติการเขาถึงขอมูลลูกคาที่ไมปกติ อาจนาสงสัยวามีการเขาถึงขอมูลลูกคาโดยมิชอบ  
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ครอบคลุมเพียงพอ และผูท่ีสอบทานหรือตรวจสอบการปฏิบัติงานภายในฝายของตน แจงผลการสอบทาน

และตรวจสอบตอผูท่ีรับผิดชอบในภาพรวมสำหรับการควบคุม กำกับ และตรวจสอบ เพ่ือใหสามารถวาง

แผนการตรวจสอบไดมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน รวมท้ังสามารถประเมินความสำเร็จของพนักงานทุกคนในการ

ใหบริการท่ีเปนธรรมดวย  

 8.1.4 รายงานผลการตรวจสอบตอคณะกรรมการ หรือคณะกรรมการตรวจสอบ หรือคณะกรรมการ

ท่ีไดรับมอบหมาย โดยควรนำเสนอวิธีการปรับปรุงแกไขเพ่ือใหคณะกรรมการดังกลาวพิจารณาดำเนินการ

ตามท่ีเห็นสมควร 

8.2 การปองกันและจัดการความขัดแยงทางผลประโยชน  

 8.2.1 ระบุกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยงท่ีจะกอใหเกิดความขัดแยงทางผลประโยชน และกำหนดนโยบาย 

มาตรการ และเครื่องมือท่ีเพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพ่ือปองกันหรือจัดการไมใหเกิดความขัดแยงทาง

ผลประโยชน รวมถึงมาตรการทางวินัยกรณีมีการปฏิบัติไมเปนไปตามท่ีกำหนด 

 8.2.2 มีเครื่องมือและวิธีการจัดการความขัดแยงทางผลประโยชนในแตละเรื่องอยางชัดเจน และ 

มีการสื่อสาร ใหความรูและทำความเขาใจถึงมาตรการตาง ๆ ของบริษัท เพ่ือใหผูปฏิบัติงานและพนักงาน 

ท่ีเก่ียวของตระหนักถึงความสำคัญและใหความรวมมือในการปฏิบัติตามมาตรการดังกลาว และสามารถ

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพ   

 8.2.3 ตรวจสอบการปฏิบตัิตามมาตรการท่ีกำหนด และมีการดำเนินการ หากมีการปฏิบัติไมเปนไป

ตามท่ีกำหนด รวมถึงควรมีการประเมินความเสี่ยงและทบทวนมาตรการของผูใหบริการอยางสม่ำเสมอ 
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เอกสารแนบ 8.1 

ความเส่ียงดานการใหบริการแกลูกคา และตัวอยางการควบคุม กํากับและตรวจสอบท่ีเกี่ยวของ 

 ความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน เชน ความเสี่ยงท่ีผลิตภัณฑท่ีพัฒนาจะมีเง่ือนไขไมเหมาะสม ความ

เสี่ยงท่ีการสื่อสารนโยบายการใหบริการอยางเปนธรรมจะมีประสิทธิภาพไมเพียงพอ ความเสี่ยงจากการ

หยุดชะงักของระบบงานจากความผิดพลาดในการปฏิบตัิงาน ความเสี่ยงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเสี่ยง

ท่ีลูกคาจะถูกเสนอขายผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมจนเกิดความเสียหาย ความเสี่ยงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับ

ความปลอดภัย และความเสี่ยงท่ีลูกคาจะไมไดรับการแกไขปญหาอยางเปนมาตรฐานและเปนธรรม 

ตัวอยาง: 

การควบคุมดูแลและสอบทานคุณภาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน เชน 

• ติดตามดูแลการปฏิบัติงานในสวนการขาย การควบคุม และการสอบทานวาเปนไปตามที่ผูใหบริการ

ไดกำหนดวิธีปฏิบัตไิวหรือไม และตองดำเนินการอยางจริงจังหากพบวามีการปฏิบัติฝาฝนหรือ 

ไมปฏิบัติตามอยางครบถวน เชน 

- สอบทานเงื่อนไขผลิตภัณฑและทดสอบกับกลุมลูกคากอนออกนำเสนอขายจริง  

- สอบทานความรูความเขาใจของพนักงานเก่ียวกับนโยบายขององคกรอยางตอเนื่อง  

- สอบยันการปฏิบัติงาน (maker & checker)  

- ผูมีอำนาจอนุมัติในกระบวนการขายเปนคนละคนกับพนักงานขาย  

- ตรวจทานการนำเสนอผลิตภัณฑของพนักงานขายวาเหมาะสมกับลูกคาหรือไม  

- ดูแลและตรวจสอบการขายของพนักงานขายในกรณีที่ตองมีกระบวนการหรือข้ันตอนเพิ่มเติม 

เชน การขายใหแกลูกคากลุมเปราะบาง หรือการขายผลิตภัณฑที่มีความเสี่ยงหรือความซับซอน

กวาผลิตภัณฑทั่วไป  

- ติดตามดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหอยูในขอบเขตที่สามารถทำไดตามคุณสมบัติหรือ

หนาที่ที่กำหนด เชน หามพนักงานมอบรหัสผานใหพนักงานคนอ่ืนเพื่อทำรายการแทนกัน  

- มีการบันทึกเสียงสนทนาระหวางการขายผลิตภัณฑทางโทรศัพท 

- หามไมใหพนักงานขายนำเคร่ืองมือสื่อสาร สิ่งของหรืออุปกรณใด ๆ เขาไปในบริเวณพื้นที่ทำการ

เสนอขายทางโทรศัพท เพื่อไมใหพนักงานขายนำขอมูลลูกคาออกไปได  

- มีระบบสอบทานใหสามารถดักจับรายการที่มีความผิดปกติไดอยางรวดเร็วและแกไขหรือหยุด

ความเสียหายไดทันที  

• ตรวจสอบแหลงขอมูลและการไดมาของขอมูลลูกคาวาไดมาอยางถูกตองและไดรับความยนิยอม

จากลูกคา 
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• มีระบบ do not call list หรือกระบวนการที่เทียบเทา สำหรับลูกคาที่ไมประสงคใหติดตออีก  

มีการปรับปรุงขอมูลใหทันสมยัอยางรวดเร็ว และควบคุมใหปฏิบัติไดจริง  

• มีระบบควบคุมการรับชำระเงินใหปลอดภัย และปองกันการทุจริต เชน ลูกคาชำระเงินสดที่เคานเตอร

รับเงินฝากโดยตรงโดยไมผานพนักงานอ่ืน ลูกคายนืยันธุรกรรมบัตรเครดิตดวยตนเอง  

• มีระบบติดตามตรวจสอบรายการทางบัญชีและธุรกรรมทางการเงินของพนักงานที่มีหนาที่

เก่ียวกับการชำระเงิน 

• ตรวจสอบกระบวนการทำงานของพันธมิตรทางธุรกิจที่ดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการภายนอก 

(outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 

facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) เพื่อใหมั่นใจวามีการปฏิบัติงานตรงตาม

สัญญาทุกข้ันตอน เชน การรับ-สงขอมูลลูกคา การติดตามการทำลายขอมูลลูกคาหลังใชงานเสร็จ 

• มีระบบดูแลรักษาความปลอดภัยในการใหบริการ  
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เอกสารแนบ 9 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน  

(operation and business continuity) 

9.1 ระบบปฏิบัติงาน 

 9.1.1 จัดใหมีเครื่องมือ แนวทาง และข้ันตอนหรือวิธีการในการปฏิบัติงานท่ีทำใหม่ันใจไดวาผูท่ี

เก่ียวของในการปฏิบัติงานมีการดำเนินงานท่ีครบถวนถูกตองแลว เชน จัดใหมีคูมือการปฏิบัติงาน รายการ

ตรวจสอบ (checklist) เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการดําเนนิงาน รวมถึงจัดอบรมการปฏิบัติตามคูมือ

ดังกลาว เพ่ือใหพนักงานทุกคนเกิดความเขาใจและเห็นความสำคัญท่ีจะตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด ซ่ึง

จะชวยทำใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับบริการอยางเปนธรรม 

 9.1.2 กรณีท่ีใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินการ ใหคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้  

   (1) ความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน หากกำหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูล

สำคัญโดยใชระบบคอมพิวเตอรเปนหลัก มีการเฝาระวังภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึนแกระบบ และมีแผนสำรอง

หากเกิดเหตุขัดของหรือระบบถูกแทรกแซงหรือถูกทำลาย   

   (2) ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล 

เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล การถูกนำไปใชท่ีไมสมควร หรือการถูกนำไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต  

   (3) การพัฒนาโปรแกรมเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานตาง ๆ คำนึงถึงการออกแบบโปรแกรม 

ท่ีตอบสนองความตองการการใชงานไดอยางถูกตองและพรอมใชงาน เชน โปรแกรมข้ึนคำเตือนเพ่ือให

พนักงานขายทราบเม่ือลูกคาตองการขายผลิตภัณฑท่ีผิดเง่ือนไขสิทธิประโยชนทางภาษี ควรมีการกำหนด

ขอมูลท่ีจำเปนตองใชใหครบถวน มีการประมวลผลท่ีถูกตอง และออกคำเตือนหรือรายงานท่ีชัดเจนท่ี 

ผูปฏิบัติสามารถเห็น เขาใจ และนำไปแนะนำลูกคาได 

    ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานท่ีเก่ียวของกับ

การใหบริการแกลูกคาเกิดการขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบ

โดยเร็ว และตองดำเนินการแกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจำเปนตองหยุดใหบริการ

ชั่วคราวโดยผูใหบริการทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดำเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา 

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมดวย  

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการใหบริการแกลูกคามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเส่ียง  

และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ท้ังกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินท่ีเช่ือม่ันไดวา  

คําส่ังหรือความประสงคของลูกคาไดรับการดําเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และทันเวลา  

ลูกคาไดรับบริการอยางตอเนื่องและเปนธรรม  
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 9.1.3 มีระบบบันทึกเหตุการณการทำธุรกรรม หรือระบบการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพท่ีทำให

ม่ันใจไดวาลูกคามีการทำธุรกรรมจริง เพ่ือคุมครองลูกคาและผูใหบริการ โดยตองไมละเมิดความเปนสวนตัว

ของลูกคาดวย เชน มีโทรทัศนวงจรปด (CCTV) ท่ีใชงานไดจริง และมีการบำรุงรักษาอยางตอเนื่อง  

9.2 แผนปองกันและรองรับกรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉิน (business contingency plan) 

 9.2.1  กำหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซ่ึงแผนงานดังกลาวควรครอบคลุมวิธีปฏิบัติงาน

ท่ีสำคัญเพ่ือใหม่ันใจวาจะสามารถดำเนินธุรกิจตอไปไดโดยไมมีผลกระทบตอการทำธุรกรรมของลูกคา หรือ

จะกอใหเกิดความเสียหายตอลูกคา หากไมสามารถหลีกเลี่ยงผลกระทบได ตองมีวิธีสื่อสารเพ่ือทำความ

เขาใจกับลูกคา ท้ังกอนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุอยางเหมาะสม  

 9.2.2  ทดสอบแผนงานวาสามารถปฏิบัติตามแผนไดจริง สามารถควบคุมผลกระทบและความ

เสียหายได และกูคืนระบบปฏิบัติการสำคัญไดภายในเวลาท่ีกำหนด รวมท้ังทบทวนและปรับปรุงแผนงาน

ใหทันสมัยและเหมาะสมกับสภาวการณ 
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เอกสารแนบ 10 

สรุปแนวทางการพิจารณานําหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภท 

ประเภทผูใหบริการ 
กรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอื่น  
ผลิตภัณฑหลัก8

1 ผลิตภัณฑอื่น  

1. สถาบันการเงิน ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา และผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

2. สถาบันการเงินเฉพาะกิจ  

(1) ขอบเขตการประกอบธุรกิจเทียบเคียงไดกับ

สถาบันการเงิน 

ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกบัลูกคา และผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

(2) ขอบเขตการประกอบธุรกิจอื่น ๆ  สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับ

ลูกคาและผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

3. ผูใหบริการท่ีมิใชสถาบันการเงินหรือสถาบัน

การเงินเฉพาะกิจ 

 

3.1 ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทาง

 การเงินของสถาบันการเงิน 

 

(1) บริษัทบริหารสินทรัพย  ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำ

หลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ี

แตกตางกัน 

 
1  ผลิตภัณฑหลัก ไดแก เงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต บัตรเครดิต การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส สินเชื่อสวนบคุคลภายใตการกำกับ สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเปนประกัน (title loan) สินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบ

อาชีพภายใตการกำกับ (nano finance) สินเชื่อสวนบุคคลทั้งที่มีหลักประกันและไมมีหลักประกัน ผลิตภัณฑเชาซื้อและลีสซิ่ง สินเชื่อเพ่ือที่อยูอาศัย สินเชื่อธุรกิจแกบุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดยอม ผลิตภัณฑที่

อยูภายใตการกำกับของหนวยงานอ่ืน เชน ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต รวมถึงผลิตภัณฑหรือบริการที่มีลักษณะเชนเดียวกับที่กลาวไวแตมีชื่อเรียกเปนอยางอ่ืน และผลิตภัณฑอ่ืนที่

ธนาคารแหงประเทศไทยกำหนดเพ่ิมเติม 
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ประเภทผูใหบริการ 
กรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอื่น  
ผลิตภัณฑหลัก8

1 ผลิตภัณฑอื่น  

(2) ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเชื่อ

ระหวางบุคคลกับบุคคล 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 13 

(3) ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงิน

ภายใตการกํากับ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 

(4) บริษัทท่ีประกอบธุรกิจในลักษณะอื่น ๆ ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา และผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

3.2 ผูใหบริการท่ีมิไดเปนบริษัทในกลุมธุรกิจ

 ทางการเงิน 

 

(1) บริษัทท่ีประกอบธุรกิจตามท่ีธนาคารแหง

ประเทศไทยกำหนด9

2 ซ่ึงมียอดสินเชื่อ 

คงคางรวม10

3ต้ังแตระดับท่ีมีนัยสำคัญ 

ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

 

(2) บริษัทท่ีประกอบธุรกิจตามท่ีธนาคารแหง

ประเทศไทยกำหนด ซ่ึงมียอดสินเชื่อ 

คงคางรวมต่ำกวาระดับท่ีมีนัยสำคัญ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑขั้นต่ำท่ีกำหนด

ในเอกสารแนบ 11 

 
2  บริษัททีป่ระกอบธุรกิจตามที่ธนาคารแหงประเทศไทยกำหนด หมายถึง ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใชสถาบันการเงิน ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับที่มิใชสถาบนัการเงิน ผูประกอบธุรกิจ

สินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับที่มิใชสถาบันการเงนิ  
3  ยอดสินเชื่อคงคางรวม หมายความวา ยอดสินเชื่อคงคางรวมของบตัรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ (เฉพาะตนเงินของลูกหนี้สินเชื่อหลัง

หักรายไดรอการตัดบัญชี) 
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ประเภทผูใหบริการ 
กรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอื่น  
ผลิตภัณฑหลัก8

1 ผลิตภัณฑอื่น  

(3) บริษัทบริหารสินทรัพย ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำ

หลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ี

แตกตางกัน 

(4) ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเชื่อ

ระหวางบุคคลกับบุคคล 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 13 

(5) ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงิน

ภายใตการกํากับ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการในตารางขางตนประเภทใดมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระ

เงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย
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เอกสารแนบ 11 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct)  

สําหรับผูใหบริการท่ีมิใชบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินท่ีมียอดสินเช่ือคงคางรวม 

ตํ่ากวาระดับท่ีมีนัยสําคัญ 

ธนาคารแหงประเทศไทยตระหนักถึงความแตกตางของขนาดและลักษณะโครงสรางองคกร รวมถึง

จำนวนบุคลากรของผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจท่ีมิใชสถาบันการเงิน และมิไดเปนบริษัทในกลุมธุรกิจ

ทางการเงิน ดังนั้น ธนาคารแหงประเทศไทยจึงกำหนดหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแก

ลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) สำหรับผูใหบริการทุกแหงท่ีมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต 

สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับต่ำกวา

ระดับท่ีมีนัยสำคัญตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด ใหถือปฏิบัติเปนหลักเกณฑข้ันต่ำเพ่ือให

บรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยคาดหวัง ท้ังนี้ หากผูใหบริการรายใดมีความพรอม ผูใหบริการ

สามารถนำหลักเกณฑการบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 

1-9 ไปถือปฏิบัติได 

1. วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดำเนินธุรกิจท่ีใหความสำคัญกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหาร

ในตำแหนงสูงสุดเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว รวมถึงสื่อสารใหบุคลากรในองคกรทราบ โดยมีการทบทวน

นโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสำคัญ 

1.2 เจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการบริหาร

จัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยมีการสื่อสารให

บุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกลาว รวมท้ังเปนแบบอยางท่ีดีในเรื่องการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกลาว ตองม่ันใจไดวา

ไดมอบหมายใหแกคณะทำงาน หรือบุคลากรท่ีสามารถผลักดันการดำเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

ดังกลาวได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทำงาน

หรือบุคลากรเพ่ือดำเนินการใด ๆ ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนง

สูงสุดขององคกรเชนเดิม 
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1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการ

แกลูกคาอยางเปนธรรม ตองกำหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน โดยใหคำนึงถึงหลักการท่ีตองมี

การสอบทานและถวงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม และพัฒนาความรูความสามารถของ

บุคลากรอยางสม่ําเสมอ  

1.5 คณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรตองติดตามและ

ควบคุมภาพรวมการดำเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสม่ำเสมอ โดยอาจติดตามไดจาก

แนวโนมเรื่องรองเรียน ความคืบหนาหรือระยะเวลาในการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน หรือผล

สำรวจความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

2. การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา 

2.1 ในการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑเพ่ือมาเสนอขาย ผูใหบริการตองพิจารณาปจจัยดังตอไปนี้ 

2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำ

ความเขาใจของกลุมลูกคาเปาหมาย ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความเขาใจ

ในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) 

2.1.2 การกำหนดเง่ือนไข สิทธิประโยชน ราคา ดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม คาใชจายอ่ืนใด 

และ/หรือเบ้ียปรับของผลิตภัณฑ ตองกำหนดอยางเหมาะสม เปนธรรม คำนึงถึงตนทุนท่ีแทจริงและไมเอา

เปรียบลูกคา ท้ังนี้ ลูกคาตองสามารถเขาใจและเปรียบเทียบเง่ือนไขและมูลคาของผลิตภัณฑหรือบริการได

โดยงาย 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการมีการใหบริการแกกลุมลูกคารายยอยบางประเภท เชน ผูสูงอายุ  

ผูพิการ หรือผูมีรายไดนอย ผูใหบริการอาจพิจารณาใหมีบริการและผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม เพ่ืออำนวยความ

สะดวก และสนับสนุนการเขาถึงบริการทางการเงินไดอยางท่ัวถึง 

2.1.3 ความเหมาะสมกับชองทางการขาย รวมท้ังมีระบบงานหรือกระบวนการขายตาง ๆ ท่ี

สามารถรองรับการขายผลิตภัณฑใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

2.1.4 ความสามารถในการทำความเขาใจผลิตภัณฑและการใหขอมูลหรือคำแนะนำของ

พนักงานขาย 
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2.1.5 เรื่องรองเรียน และสาเหตุของปญหาของผลิตภัณฑหรือบริการท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต เพ่ือ

นำมาปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน (ถามี) รวมถึงกำหนดแนวทาง กระบวนการ หรือ

วิธีการดูแลแกไขปญหาหรือชดเชยความเสียหายใหลูกคาอยางเหมาะสมดวย 

2.1.6 การปฏิบัติตามหลักเกณฑ หรือกฎหมายท่ีเก่ียวของ ความเสี่ยงและการบริหารความเสี่ยง 

และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเก่ียวของกับผลิตภัณฑท่ีพัฒนาหรือคัดเลือก โดยในการใหบริการหรือนำเสนอ

ผลิตภัณฑตองไมขัดตอหลักเกณฑ และกฎหมายท่ีเก่ียวของ 

2.2 กรณีผูใหบริการมีการขายผลิตภัณฑท่ีไมไดเปนผูพัฒนาผลิตภัณฑเอง ในการคัดเลือกผลิตภัณฑ

ดังกลาว ผูใหบริการตองวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ (product due diligence) โดยประเมิน

ลักษณะ เง่ือนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑดวยความเขาใจอยางถองแท ท้ังนี้ หากผูใหบริการเห็นวา 

มีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ ผูใหบริการตองปฏิเสธการขายผลิตภัณฑนั้น 

3. การจายคาตอบแทน 

ผูใหบริการมีการกำหนดแนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร โดยพิจารณา

ถึงคุณภาพการขายหรือการใหบริการ ซ่ึงไมควรคำนึงถึงแตยอดขายเพียงอยางเดียว รวมท้ังตองกำหนด

มาตรการตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย 

4. กระบวนการขาย 

4.1  กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือการขายและใหบริการ 

4.1.1 ความพรอมของระบบงานในกระบวนการขาย 

(1) กำหนดวิธีการขายอยางชัดเจน ครบถวน เหมาะสมกับผลิตภัณฑ ชองทางการขาย 

และกลุมลูกคาเปาหมาย โดยในการเสนอขายตองไมรบกวนความเปนสวนตัวของลูกคา เชน มีการกำหนด

ชวงเวลาและจำนวนครั้งในการติดตอเสนอขายทางโทรศัพท มีการลงโทษกรณีพบการขายท่ีรบเราลูกคา

หรือบังคับขาย มีระบบรายชื่อผูหามติดตอ (do not call list) สำหรับลูกคาท่ีไมประสงคใหติดตอเพ่ือ

วัตถุประสงคทางการตลาด โดยตองปรับปรุงรายชื่อดังกลาวใหเปนปจจุบัน ท้ังนี้ กรณีมีการติดตอลูกคา

รายใหม111 ขอมูลท่ีใชในการติดตอตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมาย โดยหากลูกคาสอบถามแหลงท่ีมาของ

 
1 เพ่ือใหการดําเนินการในการติดตอลูกคาของผูใหบริการสอดคลองกับเจตนารมณของหลักเกณฑที่ไมตองการใหเกิดการรบกวนแก

ลูกคา โดยเฉพาะการติดตอกับลูกคารายใหมที่ลูกคาไมเคยใหขอมูลการติดตอแกผูใหบริการมากอน ซึ่งลูกคาจะไมสามารถทราบ

หรือคาดหมายไดเลยวาผูใหบริการมีขอมูลการติดตอของตนเอง ดังนั้น ในการไดมาซึ่งขอมูลลูกคารายใหมดังกลาว นอกเหนือจาก

จะตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมายแลว ผูใหบริการยังตองพิจารณาและเลือกใชวิธีการไดมาซึ่งขอมูลของลูกคาอยางเหมาะสมดวย 
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ขอมูล ผูใหบริการมีหนาท่ีชี้แจงแหลงท่ีมาของขอมูลท่ีลูกคาไดใหความยินยอมไวอยางชัดเจนและรวดเร็ว 

และไมกอภาระเพ่ิมเติมแกลูกคา 

(2) มีเครื่องมือหรือมีระบบท่ีชวยใหการขายมีประสิทธิภาพ เชน เอกสารตาง ๆ ท่ี

เก่ียวของกับกระบวนการขาย หรืออุปกรณเชื่อมตออินเทอรเน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร  

(3) กำหนดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหชัดเจนเก่ียวกับหนาท่ีท่ีทำไดและ

ทำไมได และในกรณีท่ีผูใหบริการตองการใหบริการแกลูกคา แตไมมีพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถ

เพียงพอและสอดคลองกับประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย ณ จุดขายและใหบริการ ผูใหบริการตอง

จัดใหมีระบบสนับสนุนอ่ืนท่ีเพียงพอท่ีจะม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับบริการครบถวน ถูกตอง และเปนธรรม  

(4) จัดลักษณะการเสนอขายท่ีชวยใหลูกคาสามารถแยกไดอยางชัดเจนระหวาง

ผลิตภัณฑหลักของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืน เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับทราบวาตนเองไดรับการ

เสนอขายผลิตภัณฑใดอยู เพ่ือไมใหเกิดความสับสนและเขาใจผิดในการซ้ือผลิตภัณฑ ท้ังนี้ หากผูใหบริการ

มีการเสนอขายผลิตภัณฑทางการเงินท่ีอยูภายใตหนวยงานกำกับดูแลอ่ืน เชน ประกันชีวิต หรือประกัน

วินาศภัย ตองมีการสื่อสารใหลูกคาทราบวาพนักงานขายนั้นเปนพนักงานขายท่ีไดรับการแตงตั้งใหขาย

ผลิตภัณฑดังกลาวหรือไม เชน จัดทำเปนปายรายชื่อพนักงานขายแบบติดผนัง ปายตั้งโตะ หรือปายติดเสื้อ 

(5) กรณีมีการเสนอขายท่ีผูใหบริการเปนผูติดตอไปยังลูกคา เชน tele-sale อีเมล หรือ

ขอความสั้นซ่ึงสงผานทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี (SMS) จะตองแจงลูกคาอยางชัดเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือก

ท่ีจะไมรับการติดตอจากผูใหบริการอีก แจงระยะเวลาของเง่ือนไขการไมใหติดตอ (ถามี) โดยตองมีทางเลือก

ใหลูกคาเลือกไมใหติดตอตลอดไปดวย รวมถึงแจงชองทางในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา โดยหากลูกคา

เลือกไมรับการติดตอ ผูใหบริการตองดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จสิ้นโดยเร็ว ยกเวนกรณีท่ี

ลูกคาสนใจสมัครผลิตภัณฑตามท่ีเสนอขาย ผูใหบริการไมตองแจงสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอและชองทาง

ในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา รวมท้ังมีวิธีการ หรือกระบวนการท่ีสามารถตรวจสอบชื่อพนักงานท่ีติดตอ

ลูกคา หมายเลขโทรศัพทท่ีใชติดตอและชื่อลูกคาท่ีมีการติดตอ เพ่ือใหตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชใน

การติดตอเปนขอมูลท่ีไดมาโดยชอบดวยกฎหมายและเพ่ือใชอางอิงกรณีการติดตอลูกคาดังกลาวเกิดปญหา

การใหบริการหรือเรื่องรองเรียน 

4.1.2 คัดเลือกพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถ และมีความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีจะ

เสนอขาย มีทักษะในการสื่อสาร และมีใจรักในการบริการ 

4.1.3 อาจจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ เพ่ือแสดงขอมูลท่ีสำคัญอยาง

ครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง ขอมูลมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน 

 
โดยจะตองไมสงผลใหเกิดการรบกวนลูกคาในลักษณะตามที่กลาวขางตน รวมถึงเลือกติดตอเฉพาะกับลูกคาที่ทราบหรือสามารถ

คาดหมายไดวา ตนเองอาจไดรับการติดตอจากผูใหบริการเพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการใด ๆ  
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และเพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ เชน แผนพับ สื่อโฆษณา แผนประชาสัมพันธท่ีโตะพนักงาน

ขาย ในกรณีท่ีขายผานชองทางท่ีพนักงานไมสามารถอธิบายโตตอบกับลูกคาไดโดยตรง เชน การขายผาน

ชองทางดิจิทัล ใหทดแทนดวยลักษณะการแสดงขอมูลอ่ืนท่ีชวยใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับการอธิบายท่ีเพียงพอ 

4.2  กระบวนการในการขายและใหบริการ 

4.2.1  มีวิธีปฏิบัติงาน หรือกระบวนการในการรวบรวมขอมูลลูกคา เพ่ือใหม่ันใจไดวาผูใหบริการ

ทราบขอมูลและรายละเอียดของลูกคาเพ่ือนำมาประกอบการพิจารณาใหคำแนะนำและนำเสนอผลิตภัณฑ

ไดอยางเหมาะสม สอดคลองกับลักษณะหรือประเภทของลูกคา (customer’s profile) รวมท้ังสอดคลอง

กับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา ท้ังความ

เขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความเขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) 

นอกจากนี้ ผูใหบริการตองตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาเปนผูใหขอมูลดวยตนเอง รวมท้ัง

เอกสารท่ีเก่ียวของท้ังหมดตองลงนามหรือไดรับความยินยอมโดยลูกคาหรือผูท่ีมีอำนาจลงนามแทนลูกคา

เทานั้น 

4.2.2  อธิบายใหลูกคาไดรับทราบขอมูลท่ีสำคัญของผลิตภัณฑ 122ท่ีนำเสนออยางครบถวน  

ท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง ขอมูลมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอ

การตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ โดยเนนใหความสำคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ กรณีการเสนอ

ขายและใหบริการแกลูกคากลุมเปราะบางใหมีกระบวนการหรือวิธีปฏิบัติในการติดตอและเสนอขายผลิตภัณฑ

ท่ีใชความระมัดระวังเปนพิเศษ 

4.2.3  ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑของผูใหบริการควบคูกับผลิตภัณฑอ่ืน เชน ผลิตภัณฑ

ประกันภัย ผูใหบริการจะตองใหขอมูลความแตกตางระหวางผลิตภัณฑของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืน 

ใหชัดเจน โดยในกรณีท่ีลูกคาสอบถามขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑอ่ืนท่ีผูใหบริการมีการเสนอขาย ผูใหบริการ

จะตองอธิบายขอมูลสำคัญใหครบถวน ถูกตอง โดยไมแจงใหลูกคาติดตอกับเจาของผลิตภัณฑเพ่ือสอบถาม

ขอมูลเอง อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีลูกคาตองการทราบขอมูลหรือคำอธิบายในเชิงลึก ผูใหบริการสามารถสงเรื่อง

ตอไปยังผูเชี่ยวชาญหรือเจาของผลิตภัณฑได 

4.2.4  ไมบังคับขายผลิตภัณฑในลักษณะพวงผลิตภัณฑหนึ่งกับอีกผลิตภัณฑหนึ่ง หรือกำหนด 

ใหการซ้ือผลิตภัณฑพวงเปนเง่ือนไขในการใหใชผลิตภัณฑหลักท่ีลูกคายื่นคำขอ เวนแตกรณีท่ีการขาย

ผลิตภัณฑนั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือปองกันความเสี่ยงสำหรับผลิตภัณฑหลักอยางมีนัยสำคัญ เชน ขายประกันภัย

รถยนตรวมกับสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับประเภทสินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน อยางไรก็ตาม 

ในการเสนอขายหรือขายผลิตภัณฑดังกลาวผูใหบริการหามบังคับลูกคาทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง

 
2 ตัวอยางขอมูลที่สำคัญที่ตองเปดเผยใหลูกคาทราบสามารถอางอิงไดจากเอกสารแนบ 4.1 ตารางที่ 2 
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เปนการเฉพาะเจาะจงหรือกำหนดการทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนเง่ือนไขในการพิจารณา

สินเชื่อ และตองใหสิทธิลูกคาเลือกท่ีจะทำประกันภัยกับบริษัทใดก็ได 

4.2.5  ผูใหบริการจะตองไมสงมอบผลิตภัณฑโดยไมไดรับความยินยอมจากลูกคากอน เชน 

ออกบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดใหลูกคาโดยท่ีลูกคาไมไดเปนผูสมัคร ยกเวนกรณีการออกบัตรเครดิต

หรือบัตรกดเงินสดใหมเพ่ือทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดเดิมท่ีหมดอายุท่ีมีวงเงินและคาธรรมเนียม

เหมือนเดิมทุกประการ โดยผูใหบริการตองสื่อสารหรือแจงขอมูลใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เพ่ือไมใหมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

4.2.6  กรณีการขายและใหบริการผานชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองกำหนดวิธีการหรือรูปแบบ

การขายและใหบริการใหเหมาะสมกับการขายผานชองทางดังกลาว โดยมีวิธีการนำเสนอ ระบบควบคุมและ

ระบบสอบทานเพ่ือใหแนใจวาลูกคาจะไดรับขอมูล คำแนะนำ และบริการครบถวนถูกตอง ท้ังนี้ ผูใหบริการ

สามารถจัดใหมีวิธีการเพ่ิมเติมเพ่ือใหลูกคารับทราบลักษณะและเง่ือนไขสำคัญของผลิตภัณฑกอนการ

ตัดสินใจซ้ือเปนครั้งแรก เพ่ือใหขอมูลท่ีเพียงพอตอการทำความเขาใจและตัดสินใจเลือกซ้ือของลูกคา 

เชน อาจจัดใหมีเว็บลิ้งก หรืออาจใชชองทางการขายอ่ืนท่ีทำใหลูกคาสามารถติดตอกับพนักงานขายได 

เชน โทรศัพท VDO conference 

4.2.7  หลังจากผูใหบริการเสนอขายผลิตภัณฑและใหบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงทำ

ธุรกรรมและธุรกรรมดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสำเร็จเสร็จสิ้น ผูใหบริการจะตองมอบหลักฐานในการทำ

ธุรกรรมดังกลาวแกลูกคาทุกครั้ง  

4.2.8  การใหขอมูลหลังการขาย ผูใหบริการตอง 

(1) แจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับรายการใชผลิตภัณฑท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บ 

เพ่ือใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงวันครบกำหนดชำระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคาตรวจสอบหรือ

โตแยงรายการดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บใหลูกคาทราบ 

เชน คางวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย คาบริการ เบี้ยปรับผิดนัดชำระ คาธรรมเนียมการทวงถามหนี้ คาเบี้ย

ประกันภัย (ถามี) รวมท้ังแจงเตือนถึงผลของการผิดนัดชำระหรือการชำระเพียงบางสวนดวย 

กรณีผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติสำหรับการใหบริการบางประเภทท่ีไมตองมีการ

แจงลูกคาลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชำระคางวด หรือคาธรรมเนียมหรือคาบริการซ่ึงลูกคาตองมีการชำระ

เปนประจำในจำนวนท่ีเทากันทุกงวด ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดำเนินการท่ีทำให

ม่ันใจไดวาลูกคาไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชำระและหนาท่ีของผูใชบริการครบถวนแลว และ

หากจะมีการเรียกเก็บคาใชจายอ่ืนท่ีไมใชคางวด คาธรรมเนียมหรือคาบริการท่ีตองชำระเปนประจำ เชน 

คาเบี้ยประกันภัย ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบลวงหนาอยางชัดเจน รวมถึงแจงผลของการไมจาย

ชำระดวย 
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(2) ผูใหบริการตองมอบหลักฐานการชำระเงินใหแกลูกคาทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด

รายการท่ีไดรับชำระใหลูกคาทราบ 

(3) เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใช

บริการของลูกคา เชน การปรับคาธรรมเนียมการใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินท่ีสอดคลองกับตนทุน

ท่ีเพ่ิมข้ึน การเปลี่ยนแปลงชองทางในการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงวันครบกำหนดชำระหนี้ ผูใหบริการ

ตองสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาใน

ระยะเวลาท่ีเพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดำเนินการเนื่องจากพิจารณาแลววา อาจจะเกิด

ความเสียหายอยางมีนัยสำคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดมีการระบุไวในสัญญา ผูใหบริการสามารถ

แจงการเปลี่ยนแปลงหรือแจงการดำเนินการใหลูกคาทราบภายหลังไดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 ท้ังนี้ การสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงตามท่ี

กลาวขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดำเนินการตามกฎหมายหรือตามคำสั่งศาลหรือหนวยงานรัฐ  

อยางไรก็ดี หากการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการสงผลใหลูกคา

เกิดภาระหรือความเสี่ยงเพ่ิมเติม เชน การเพ่ิมวงเงินบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสด ผูใหบริการตองใหสิทธิ

ลูกคาตัดสินใจเลือกท่ีจะเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดยลูกคาท่ีประสงคจะ

เปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอมแกผูใหบริการ โดย 

ผูใหบริการอาจกำหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได 

(4) กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ จากเดิม

ท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส ให 

ผูใหบริการถือปฏิบัติตามขอ 4.2.3 (3.3) ของเอกสารแนบ 4 

5. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 

5.1 เจาของกิจการ ผูบริหารในตำแหนงสูงสุด หรือผูท่ีไดรับมอบหมายเปนผูรับผิดชอบในการ

สื่อสารและใหความรูแกพนักงาน โดยเนื้อหาท่ีใชสื่อสารกับพนักงานตองมีความครบถวน ถูกตอง ชัดเจน 

สามารถนำไปปฏิบัติไดโดยงาย สอดคลองกับหนาท่ีของพนักงาน และปรับปรุงใหเปนปจจุบันอยูเสมอ 

5.2 จัดใหมีการอบรมหรือการใหความรูแกพนักงานขายเพ่ือเติมเต็มจุดออนดานความรูหรือทักษะ

ท่ีจำเปนของพนักงานขายตามรูปแบบหรือวิธีการท่ีเหมาะสม เพ่ือเนนย้ำการใหขอมูลท่ีครบถวนเก่ียวกับ

สิทธิประโยชน เง่ือนไข ขอจำกัด ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี โดยใชภาษา

ท่ีเขาใจงาย 
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6. การดูแลขอมูลของลูกคา 

 6.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา ผูใหบริการตองมีนโยบาย วิธีปฏบิัติ 

กระบวนการ หรือระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล ภายใต

กรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูลท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ การรักษา

ความลับ (confidentiality) ความถูกตองเชื่อถือได (integrity) และความพรอมใชงานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ (availability) โดยคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 6.1.1  อำนาจหนาท่ีของพนักงานแตละระดับท่ีเอ้ือตอการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา และการสงเสริมใหพนักงานเขาใจถึงความสำคัญของการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล

ลูกคา 

 6.1.2 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล โดยเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับ และ

ทำลายขอมูลอยางเหมาะสม 

 6.1.3 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือใหม่ันใจวาระบบงานมีความม่ันคง

ปลอดภัยพรอมใชงาน และสามารถปองกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

 6.1.4 การควบคุมการเขาถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผูใชงานตามความจำเปน 

ในการใชงานและระดับความเสี่ยงใหเปนปจจุบัน รวมถึงจัดเก็บและกำหนดการเขาถึงขอมูลเทาท่ีจำเปน 

(need to know basis) 

 6.1.5 กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการ

ตองจัดใหมีการควบคุมดูแลการเขาถึง การใช การเปลี่ยนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคง

ปลอดภัยของขอมูลลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและรัดกุม และมีการติดตามการดำเนนิงานท่ีเกี่ยวของอยาง

ตอเนื่อง ท้ังนี้ ผูใหบริการยังคงตองมีความรับผิดชอบตอขอมูลของลูกคา 

  ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืน

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตน เชน พันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑรวมกันในลักษณะ co-brand 

ผูใหบริการยังคงตองใหความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา โดยในการ

พิจารณาเลือกพันธมิตรทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึงความสามารถในการดูแลรักษา

ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผยขอมูลลูกคาของพันธมิตรทาง

ธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับ

ลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการรวมกันระหวางผูใหบริการ

และพันธมิตรดังกลาวรั่วไหลหรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการตองดําเนินการตรวจสอบ
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สาเหตุ รวมถึงระบุขอบเขตความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และมาตรการในการแกไขปญหา

หรือชดเชย เยียวยาลูกคาท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทางธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับ

พันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

6.2  การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามขอ 6.2 ของเอกสารแนบ 6 

7. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

7.1.1 มีบุคลากรท่ีทำหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอไดอยางสะดวก มีชองทาง

รับแจงปญหาหรือเรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา โดยมีการแจงใหลูกคาทราบถึงชองทาง

และวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน แจงวิธีการท่ีจะทำใหสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนไดรวดเร็ว เชน 

การนำสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจำเปน วิธีติดตามเรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคาทราบถึงชองทาง

รองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพการแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอ

ศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

7.1.2 มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียน พิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ีเก่ียวของท้ังหมด บันทึกขอมูลปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีไดรับใหครบถวน 

7.1.3 แกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวยความเปนธรรม วิเคราะหขอมูลและ 

หาสาเหตุท่ีแทจริง โดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา  

มีกระบวนการสอบสวนเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรมตามแนวทางท่ีกำหนดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

7.1.4 มีการติดตามการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงติดตาม

ความคืบหนาในการดำเนินการอยางสม่ำเสมอ โดยควรกำหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดำเนินการเรื่องดังกลาว  

7.2 ผูใหบริการมีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา โดยกำหนดเปน

มาตรฐานสำหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน มีการกำหนดระยะเวลาในการดำเนินการดวยความเหมาะสม

และไมชักชา แจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ กำหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณาแกไข

เยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรม และปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ้ํา 

 7.3.1 กำหนดใหตองมีการวิเคราะหสาเหตุของปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และ 

นำผลการวิเคราะหไปดำเนินการแกไข เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 
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 7.3.2 กำหนดใหตองมีการรายงานการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน

ใหคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดทราบ เพ่ือใหสามารถประเมินความเสี่ยง

และปรับปรุงแกไขการดำเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของ และปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ำ รวมท้ังรายงานขอมูล

ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทยตามแนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กำหนด 

8. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

ติดตาม ควบคุม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการใหสอดคลองกับกฎหมาย 

หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการไดปฏิบัติงาน

ดวยความถูกตอง ใหบริการแกลูกคาดวยความเปนธรรม และปองกันความเสี่ยงตาง ๆ ท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึน 

เชน ความเสี่ยงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเสี่ยงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับความปลอดภัย ความเสี่ยงท่ี

ลูกคาจะถูกเสนอขายผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมจนเกิดความเสียหาย โดยหากพบวามีการปฏิบัติงานหรือ

การใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุและดำเนินการแกไข ทบทวน หรือปรับปรุง

ใหถูกตองเหมาะสมโดยไมชักชา 

9. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ ท่ีทำใหม่ันใจไดวา

ผูท่ีเก่ียวของในการปฏิบัติงานดำเนินงานอยางครบถวนและถูกตอง เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการ

ดำเนินงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน รายการตรวจสอบ (checklist) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หรือการ 

สอบทานการปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนอิสระจากบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนผูปฏิบัติงาน 

9.2 กรณีท่ีใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินงาน จะตองคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 9.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน หากกำหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูลสำคัญ

โดยใชระบบคอมพิวเตอรเปนหลัก  

 9.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล เชน การ

กำหนดรหัสผาน (password) ในการใชงานระบบ เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล หรือการถูกนำไปใชท่ี

ไมสมควร หรือการถูกนำไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต 

 9.2.3 ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานท่ีเก่ียวของกับ

การใหบริการแกลูกคาเกิดการขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบ

โดยเร็วและตองดำเนินการแกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจำเปนตองหยุดใหบริการ
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ชั่วคราวโดยผูใหบริการทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดำเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา 

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมดวย 

9.3 มีระบบการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพ หรือหลักฐานท่ีสามารถยืนยันไดวาลูกคามีการทำธุรกรรมจริง 

โดยไมละเมิดความเปนสวนตัวของลูกคา 

9.4 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวิธีการดำเนินการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

หากเกิดเหตุฉุกเฉินในการดำเนินธุรกิจหรือเกิดเหตุขัดของกับระบบการปฏิบัติงานตาง ๆ เชน ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือไมใหกระทบตอการทำธุรกรรมของลูกคา โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉินผูใหบริการตองสามารถ

ใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
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เอกสารแนบ 12 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct)  

สําหรับบริษัทบริหารสินทรัพย 

ธนาคารแหงประเทศไทยตระหนักถึงความแตกตางในการประกอบธุรกิจของสถาบันการเงิน และ

การประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพยของบริษัทบริหารสินทรัพยซ่ึงสามารถประกอบธุรกิจไดตามขอบเขต

ท่ีกำหนดในกฎหมายวาดวยบริษัทบริหารสินทรัพย เชน การรับซ้ือหรือรับโอนสินทรัพยดอยคุณภาพ

ตลอดจนหลักประกันของสินทรัพยนั้น การรับจางบริหารสินทรัพย การรับเปนท่ีปรึกษาในการปรับปรุง

โครงสรางหนี้ ดังนั้น ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทบริหารสินทรัพยจึงมีผลิตภัณฑและบริการท่ีแตกตางไปจาก

ผลิตภัณฑและบริการของผูใหบริการประเภทอ่ืนซ่ึงมักเปนผลิตภัณฑและบริการท่ีเก่ียวกับการรับฝาก

เงินจากประชาชน และการใหสินเชื่อประเภทตาง ๆ   

อยางไรก็ดี เนื่องจากการประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพยยังคงมีความเก่ียวของกับการใหบริการ

แกลูกคาท่ีเปนลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม เชน การ

เจรจาปรับปรุงโครงสรางหนี้กับลูกหนี้ท่ีบริษัทบริหารสินทรัพยไดรับซ้ือหรือรับโอนมา การขายทรัพยสิน

รอการขาย การรับเปนท่ีปรึกษาในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ ดังนั้น เพ่ือใหบริษัทบริหารสินทรัพยมีแนวทาง

ในการถือปฏิบัติท่ีชัดเจนและสอดคลองกับลักษณะธุรกิจ ธนาคารแหงประเทศไทยจึงกำหนดหลักเกณฑ

การบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ใหบริษัทบริหารสินทรัพย

ตามกฎหมายวาดวยบริษัทบริหารสินทรัพยทุกแหงถือปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

คาดหวัง  

ท้ังนี้ ในกรณีท่ีเปนการใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืน ๆ ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำหลักเกณฑตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบนี้ไปปรับใช

ใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ีแตกตางกันได 

1. วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดำเนินธุรกิจท่ีใหความสำคัญกับการ

ใหบริการอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารใน

ตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว รวมถึงสื่อสารใหบุคลากรในองคกรทราบ โดยมี

การทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสำคัญ  

1.2 เจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยมีการสื่อสาร
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ใหบุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกลาว รวมท้ังเปนแบบอยางท่ีดีในเรื่องการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกลาวตองม่ันใจไดวา 

ไดมอบหมายใหแกคณะทำงาน หรือบุคลากรท่ีสามารถผลักดันการดำเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

ดังกลาวได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทำงาน

หรือบุคลากรเพ่ือดำเนินการใด ๆ ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนง

สูงสุดขององคกรเชนเดิม 

1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการ

แกลูกคาอยางเปนธรรม ตองกำหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน โดยใหคำนึงถึงหลักการท่ีตอง

มีการสอบทานและถวงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธภิาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม และพัฒนาความรูความสามารถของ

บุคลากรอยางสม่ําเสมอ 

1.5 คณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรตองติดตามและ

ควบคุมภาพรวมการดำเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสม่ำเสมอ โดยอาจติดตามไดจาก

แนวโนมเรื่องรองเรียน ความคืบหนาหรือระยะเวลาในการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน เปนตน 

2. การดําเนินการท่ีเกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจและการใหบริการ 

2.1 กรณีผูใหบริการมีการดำเนินการบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพตลอดจนหลักประกันของสินทรัพย

ท่ีรับซ้ือหรือรับโอนมา การรับจางบริหารสินทรัพย เปนตน ใหผูใหบริการดำเนินการดังนี้ 

2.1.1 แจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บ เพ่ือใหลูกคาทราบ

ลวงหนากอนถึงวันครบกำหนดชำระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคาตรวจสอบหรือโตแยงรายการ

ดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บใหลูกคาทราบ เชน คางวด 

ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย สวนลด คาบริการ เบี้ยปรับผิดนัดชำระ คาธรรมเนียมการทวงถามหนี้ คาเบี้ย

ประกันภัย (ถามี) รวมท้ังแจงเตือนถึงผลของการผิดนัดชำระหรือการชำระเพียงบางสวนดวย  

กรณีผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติสำหรับการใหบริการบางประเภทท่ีไมตองมีการแจง

ลูกคาลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชำระคางวด คาธรรมเนียมหรือคาบริการซ่ึงลูกคาตองมีการชำระเปนประจำ

ในจำนวนท่ีเทากันทุกงวด ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดำเนินการท่ีทำใหม่ันใจไดวา

ลูกคาไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชำระและหนาท่ีของผูใชบริการครบถวนแลว  



12/3 

 

 

2.1.2 ผูใหบริการตองมอบหลักฐานการชำระเงินใหแกลูกคาทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด

รายการท่ีไดรับชำระใหลูกคาทราบ  

2.1.3 เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา เชน 

การเปลี่ยนแปลงชองทางในการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงวันครบกำหนดชำระหนี้ ผูใหบริการตองสื่อสาร

หรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เชน 30 วัน  

 ท้ังนี้ การสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงตามท่ีกลาวขางตน 

ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดำเนินการตามกฎหมายหรือตามคำสั่งศาลหรือหนวยงานรัฐ 

  อยางไรก็ดี กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ 

จากเดิมท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามขอ 4.2.3 (3.3) ของเอกสารแนบ 4  

2.1.4 กรณีท่ีจำเปนตองมีการทำประกันภัยเพ่ือคุมครองหลักประกัน ผูใหบริการตองแจงให

ลูกคาทราบลวงหนาวาลูกคาจะตองดำเนินการจัดทำประกันภัย โดยผูใหบริการหามบังคับลูกคาทำประกันภัย

กับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนการเฉพาะเจาะจงหรือกำหนดใหการทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปน

เง่ือนไขในการใชบริการ และตองใหสิทธิลูกคาเลือกท่ีจะทำประกันภัยกับบริษัทใดก็ได อยางไรก็ดี ในกรณี

ท่ีลูกคาไมไดดำเนินการจัดทำประกันภัยภายในระยะเวลาท่ีผูใหบริการกำหนดและผูใหบริการจำเปนตอง

ดำเนินการจัดทำประกันภัยเพ่ือคุมครองหลักประกันนั้น ผูใหบริการตองพิจารณาจัดทำประกันภัยโดย

พิจารณาตามความจำเปนและสมควรแกเหตุ  

2.2 กรณีผูใหบริการมีการนำเสนอบริการแกลูกคา เชน การเปนท่ีปรึกษาในการปรับปรุงโครงสรางหนี ้

การขายทรัพยสินรอการขาย ใหผูใหบริการดำเนินการดังนี้ 

2.2.1 อธิบายใหลูกคาไดรับทราบขอมูลท่ีสำคัญของบริการท่ีนำเสนออยางครบถวน ท้ังเง่ือนไข 

สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของลูกคาและผูใหบริการ โดยขอมูลตองมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง 

ไมบิดเบือน และเนนใหความสำคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ ซ่ึงเง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี และความ

รับผิดชอบของลูกคาและผูใหบริการ รวมถึงคาธรรมเนียม คาบริการหรือคาใชจายตาง ๆ ท่ีกำหนดตอง

เหมาะสม เปนธรรม คำนึงถึงตนทุนท่ีแทจริงและไมเอาเปรียบลูกคา 

 ท้ังนี้ ขอมูลสำคัญของบริการท่ีผูใหบริการตองเปดเผย อธิบาย หรือใหลูกคาไดรับทราบ 

เชน คาธรรมเนียม คาบริการหรือคาใชจายตาง ๆ ยอดหนี้คงคาง จำนวนเงินท่ีตองชำระในแตละงวด อัตรา

ดอกเบี้ย ระยะเวลาการผอนชำระ เง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ 

2.2.2 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือระบบงานท่ีชวยใหการนำเสนอบริการมีประสิทธิภาพ โดยผูใหบริการ

อาจจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายขอมูลท่ีสำคัญท้ังเง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของลูกคาและ
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ผูใหบริการ รวมถึงขอควรระวังตาง ๆ เชน สื่อประชาสัมพันธทรัพยสินรอการขาย โดยในกรณีท่ีนำเสนอ

บริการผานชองทางท่ีพนักงานไมสามารถอธิบายโตตอบกับลูกคาไดโดยตรง เชน การนำเสนอบริการผาน

ชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองดำเนินการเพ่ือใหม่ันใจไดวาไดแสดงขอมูลท่ีสำคัญอยางถูกตองครบถวนแลว 

2.2.3 ผูใหบริการตองดูแลและควบคุมใหการนำเสนอบริการไมขัดตอหลักเกณฑ และกฎหมายท่ี

เก่ียวของ  

2.2.4 หลังจากผูใหบริการนำเสนอบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงทำธุรกรรมและธุรกรรม

ดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสำเร็จเสร็จสิ้น ผูใหบริการจะตองมอบหลักฐานในการทำธุรกรรมดังกลาวแก

ลูกคาทุกครั้ง  

2.2.5 การใหขอมูลหลังการนำเสนอบริการ ใหผูใหบริการปฏิบัติเชนเดียวกับขอ 2.1.1-2.1.4 

3. การจายคาตอบแทน 

กรณีท่ีผูใหบริการเสนอบริการท่ีมีการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร ใหผูใหบริการ

กำหนดแนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีจะมี

ผลกระทบตอลูกคา ซ่ึงไมควรคำนึงถึงแตจำนวนรายไดท่ีจะไดรับเพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ยังตองกำหนด

มาตรการตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย 

4. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 

 อาจจัดใหมีการสื่อสาร อบรม หรือใหความรูแกพนักงานตามรูปแบบหรือวิธีการท่ีเหมาะสม เพ่ือเนนย้ำ

การใหขอมูลท่ีครบถวนเก่ียวกับเง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของลูกคาและผูใหบริการ รวมถึง

ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย ซ่ึงอาจมีบุคลากรหรือฝายงานท่ีรับผิดชอบ

ในการสื่อสารและใหความรูแกพนักงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

5. การดูแลขอมูลของลูกคา 

5.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา ผูใหบริการตองมีนโยบาย วิธีปฏบิัติ 

กระบวนการ หรือระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล ภายใต

กรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูลท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ การรักษา

ความลับ (confidentiality) ความถูกตองเชื่อถือได (integrity) และความพรอมใชงานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ (availability) โดยคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
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5.1.1 อำนาจหนาท่ีของพนักงานแตละระดับท่ีเอ้ือตอการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา และการสงเสริมใหพนักงานเขาใจถึงความสำคัญของการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา 

5.1.2 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล โดยเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับ และ

ทำลายขอมูลอยางเหมาะสม 

5.1.3 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือใหม่ันใจวาระบบงานมีความม่ันคง

ปลอดภัยพรอมใชงาน และสามารถปองกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

5.1.4 การควบคุมการเขาถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผูใชงานตามความจำเปน 

ในการใชงานและระดับความเสี่ยงใหเปนปจจุบัน รวมถึงจัดเก็บและกำหนดการเขาถึงขอมูลเทาท่ีจำเปน 

(need to know basis)  

5.1.5 กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการ

ตองจัดใหมีการควบคุมดูแลการเขาถึง การใช การเปลี่ยนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคง

ปลอดภัยของขอมูลลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและรัดกุม และมีการติดตามการดำเนินงานท่ีเกี่ยวของ

อยางตอเนื่อง ท้ังนี้ ผูใหบริการยังคงตองมีความรับผิดชอบตอขอมูลของลูกคา 

 ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืน

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตน ผูใหบริการยังคงตองใหความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัย

ของขอมูลลูกคา โดยในการพิจารณาเลือกพันธมิตรทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึง

ความสามารถในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผย

ขอมูลลูกคาของพันธมิตรทางธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณ

ท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการ

รวมกันระหวางผูใหบริการและพันธมิตรดังกลาวรั่วไหลหรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการ

ตองดําเนินการตรวจสอบสาเหตุ รวมถึงระบุขอบเขตความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และ

มาตรการในการแกไขปญหาหรือชดเชย เยียวยาลูกคาท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทาง

ธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

5.2 กรณีท่ีผูใหบริการมีการเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามขอ 6.2 ของเอกสารแนบ 6 

6. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

6.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  
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 6.1.1 มีบุคลากรและชองทางในการรับปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอได

อยางสะดวก โดยผูใหบริการมีการแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน แจง

วิธีการท่ีจะทำใหสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนไดรวดเร็ว เชน การนำสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจำเปน 

วิธีติดตามเรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางรองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ี 

ไมพอใจกับคุณภาพการแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหง

ประเทศไทยได 

 6.1.2 มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียน พิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ีเก่ียวของท้ังหมด บันทึกขอมูลปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีไดรับใหครบถวน 

 6.1.3 แกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวยความเปนธรรม วิเคราะหขอมูลและ 

หาสาเหตุท่ีแทจริง โดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา  

มีกระบวนการสอบสวนเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรมตามแนวทางท่ีกำหนดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 6.1.4 มีการติดตามการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงติดตาม

ความคืบหนาในการดำเนินการอยางสม่ำเสมอ โดยควรกำหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดำเนินการเรื่องดังกลาว 

 6.2 ผูใหบริการมีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา โดยกำหนดเปน

มาตรฐานสำหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน มีการกำหนดระยะเวลาในการดำเนินการดวยความเหมาะสม

และไมชักชา แจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ กำหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณาแกไข

เยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรม และปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน 

 6.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ้ํา 

6.3.1 กำหนดใหตองมีการวิเคราะหสาเหตุของปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และนำ

ผลการวิเคราะหไปดำเนินการแกไข เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 

6.3.2 กำหนดใหตองมีการรายงานการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน

ใหคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดทราบ เพ่ือใหสามารถประเมินความเสี่ยง

และปรับปรุงแกไขการดำเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของ และปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ำ รวมท้ังรายงานขอมูล

ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทยตามแนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กำหนด 

7. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 
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ติดตาม ควบคุม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการใหสอดคลองกับกฎหมาย 

หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการไดปฏิบัติงาน

ดวยความถูกตอง ใหบริการแกลูกคาดวยความเปนธรรม และปองกันความเสี่ยงตาง ๆ ท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึน 

เชน ความเสี่ยงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเสี่ยงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับความปลอดภัย โดยหากพบวา

มีการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุ และดำเนินการแกไข 

ทบทวน หรือปรับปรุงใหถูกตองเหมาะสมโดยไมชักชา 

8. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

8.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ ท่ีทำใหม่ันใจไดวา

ผูท่ีเก่ียวของในการปฏิบัติงานดำเนินงานอยางครบถวนและถูกตอง เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการ

ดำเนินงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน รายการตรวจสอบ (checklist) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หรือการสอบทาน

การปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนอิสระจากบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนผูปฏิบัติงาน 

8.2 กรณีท่ีใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินงาน จะตองคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 8.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน หากกำหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูลสำคัญ 

โดยใชระบบคอมพิวเตอรเปนหลัก  

 8.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล เชน การ

กำหนดรหัสผาน (password) ในการใชงานระบบ เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล หรือการถูกนำไปใชท่ี

ไมสมควร หรือการถูกนำไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต 

 8.2.3 ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานท่ีเก่ียวของกับ

การใหบริการแกลูกคาเกิดการขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบ

โดยเร็วและตองดำเนินการแกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจำเปนตองหยุดใหบริการ

ชั่วคราวโดยผูใหบริการทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดำเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมดวย 

 8.3 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวธิีการดำเนินการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

หากเกิดเหตุฉุกเฉินในการดำเนินธุรกิจหรือเกิดเหตุขัดของกับระบบการปฏิบัติงานตาง ๆ เชน ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือไมใหกระทบตอการทำธุรกรรมของลูกคา โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉินผูใหบริการตองสามารถ

ใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
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เอกสารแนบ 13 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) สําหรับ 

ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล 

ธนาคารแหงประเทศไทยตระหนักถึงการดําเนินธุรกิจท่ีมีลักษณะเฉพาะของผูประกอบธุรกิจ

ระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลท่ีใหบริการโดยเปน

ชองทางหรือตัวกลางในการเช่ือมโยงระหวางลูกคาท่ีเปนผูกูและผูใหกู ตลอดจนการทําสัญญาการให

สินเช่ือระหวางผูใหกูและผูกูผานระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส โดยผูประกอบธุรกิจนี้อาจประกอบ

ธุรกิจอ่ืนเพ่ิมเติมไดเปนรายกรณีตามท่ีไดรับอนุญาตจากธนาคารแหงประเทศไทยเทานั้น ซ่ึงการใหบริการ

ท่ีเกี่ยวของกับการใหสินเช่ือในลักษณะดังกลาวมีความแตกตางจากการใหบริการของผูใหบริการประเภทอ่ืน

ท่ีมักเปนการใหสินเช่ือแกลูกคาท่ีเปนผูกูโดยตรง ดังนั้น เพ่ือใหผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจระบบ

หรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลมีแนวทางการถือปฏิบัติ

เพ่ือดูแลและสงเสริมใหลูกคาไดรับการใหบริการอยางเปนธรรมท่ีชัดเจน สอดคลองกับลักษณะธุรกิจ 

และบรรลุผลลัพธท่ีคาดหวังในการดูแลและสงเสริมใหลูกคาไดรับการใหบริการอยางเปนธรรม ธนาคารแหง

ประเทศไทยจึงกาํหนดหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

(Market conduct) ใหผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวาง

บุคคลกับบุคคลทุกแหงถือปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยคาดหวัง 

1. วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กําหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดําเนินธุรกิจท่ีใหความสําคัญกับการ

ใหบริการอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารใน

ตําแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว และมีการทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณา

แลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปล่ียนแปลงท่ีมีนัยสําคัญ  

1.2 เจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยส่ือสารให

บุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาว รวมท้ังเปนแบบอยางท่ีดีในเรื่องการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกลาว ตองม่ันใจไดวา 

ไดมอบหมายใหแกคณะทํางานหรือบุคลากรท่ีสามารถผลักดันการดําเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

ดังกลาวได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายบุคลากร

เพ่ือดําเนินการใด ๆ ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของเจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุด

ขององคกรเชนเดิม 
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1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการดานการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ตองกําหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน โดยใหคํานึงถึง

หลักการท่ีตองมีการสอบทานและถวงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธภิาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม และมีการพัฒนาความรูความสามารถ

ของบุคลากรอยางสม่ําเสมอ รวมท้ังดูแลเครื่องมือใหมีความทันสมัยเพียงพอรองรับการปฏิบัติงาน

ดังกลาวไดอยางทันการณ  

1.5 คณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรตองติดตามและ

ควบคุมภาพรวมการดําเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสม่ําเสมอ โดยอาจติดตาม

ไดจากแนวโนมเรื่องรองเรียน ความคืบหนาหรือระยะเวลาในการดําเนนิการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

หรือผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

2. การพัฒนาบริการและการจัดกลุมลูกคา 

2.1 ในการพัฒนาหรือคัดเลือกบริการเพ่ือนํามาใหบริการแกลูกคาท้ังท่ีเปนผูกูและผูใหกู ผูใหบริการ

ตองพิจารณาปจจัยดังตอไปนี้ 

2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน ความสามารถในการทํา

ความเขาใจของกลุมลูกคาเปาหมาย ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของบริการ และความเขาใจ

ในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy)  

2.1.2 การกําหนดเง่ือนไขการใหบริการ สัญญา สิทธิประโยชน ราคา ดอกเบ้ีย ผลตอบแทน 

คาบริการ คาธรรมเนียม คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีความ

เหมาะสม เปนธรรม คํานึงถึงตนทุนท่ีแทจริง และไมเอาเปรียบลูกคา รวมถึงในการกําหนดและการทํา

สัญญาท้ังในกรณีสัญญาการใชบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสระหวางผูใหบริการและลูกคา 

และสัญญาการใหสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลผานระบบเครือขายอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองดูแล

ใหสัญญามีผลบังคับใชตามกฎหมาย และตองมีขอมูลข้ันตํ่าท่ีระบุในสัญญาแตละประเภทดังตอไปนี้ 

 (1) กรณีสัญญาการใชบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองระบุ

ช่ือผูใหบริการ ช่ือลูกคา ขอบเขตและเง่ือนไขในการใชบริการ และคาธรรมเนียมหรือคาบริการ (ถามี)  

 (2) กรณีสัญญาการใหสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลผานระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองระบุช่ือผูใหกูและผูกู ท่ีอยูของผูใหกูและผูกู ประเภทสินเช่ือ จํานวนเงิน

ใหสินเช่ือ ภาระผูกพัน ระยะเวลาการใหสินเช่ือ อัตราดอกเบ้ีย และเง่ือนไขตาง ๆ อยางชัดเจน 
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2.1.3 ความเหมาะสมของชองทางการนําเสนอหรือการใหบริการของผูใหบริการ รวมท้ัง

การมีระบบงานหรือกระบวนการในการดําเนนิการท่ีสามารถรองรับการนําเสนอหรือการใหบริการได

อยางมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

2.1.4 ความสามารถในการทําความเขาใจของพนักงานหรือบุคลากรเกี่ยวกับบริการท่ีมีการ

ใหบริการ ซ่ึงพนักงานหรือบุคลากรดังกลาวอาจตองเขาไปเกี่ยวของกับการใหขอมูลหรือรายละเอียด

ของบริการ หรืออาจตองติดตอกับลูกคา  

2.1.5 เรื่องรองเรียน และสาเหตุของปญหาของบริการท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต เพ่ือนํามาปรับปรุง

และพัฒนาบริการใหมีคุณภาพย่ิงข้ึน (ถามี) รวมถึงกําหนดแนวทาง กระบวนการ หรือวิธีการดูแลแกไข

ปญหาหรือชดเชยความเสียหายใหลูกคาอยางเหมาะสมดวย 

2.1.6 การปฏิบัติตามหลักเกณฑหรือกฎหมายท่ีเกี่ยวของ ประเด็นความเส่ียงและการบริหาร

ความเส่ียง และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเกี่ยวของกับบริการท่ีพัฒนาหรือคัดเลือก โดยในการนําเสนอหรือ

ใหบริการตองไมขัดตอหลักเกณฑและกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

2.2 กรณีผูใหบริการมีการนําเสนอหรือใหบริการผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไมไดเปนผูพัฒนาเอง 

ในการคัดเลือกผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาว ผูใหบริการตองวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑหรือ

บริการนั้น (product due diligence) โดยประเมินลักษณะ เง่ือนไข และความเส่ียงของผลิตภัณฑ

หรือบริการดวยความเขาใจอยางถองแท ท้ังนี้ หากผูใหบริการเห็นวามีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะวิเคราะห

รายละเอียดของผลิตภัณฑหรือบริการ ผูใหบริการตองปฏิเสธการนําเสนอหรือใหบริการผลิตภัณฑหรือ

บริการนั้น 

3. การจายคาตอบแทน 

กรณีท่ีผูใหบริการมีการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร ใหผูใหบริการกําหนด

แนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีจะมีผลกระทบ

ตอลูกคา ซ่ึงไมควรคํานึงถึงแตจํานวนรายไดหรือกําไรท่ีจะไดรับเพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ยังตองกําหนด

มาตรการตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย 

4. กระบวนการการนําเสนอและการใหบริการ 

4.1 กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือนําเสนอบริการแกลูกคา 

4.1.1 กอนการนําเสนอบริการแกลูกคา ผูใหบริการตองดําเนินการดังนี้ 



13/4 

 

 

(1) ผูใหบริการตองกําหนดวิธีการ เครื่องมือ หรือระบบงานในการนําเสนอบริการท่ี

มีประสิทธิภาพ เพ่ือใหลูกคาไดรับทราบขอมูลสําคัญอยางครบถวนและชัดเจน ท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชน 

และขอควรระวัง โดยผูใหบริการอาจจัดใหมีเครื่องมือเพ่ิมเติมเพ่ือชวยอธิบายขอมูลท่ีสําคัญ เชน รูปภาพ 

ตารางขอมูล วีดิทัศน นอกจากนี้ ในการนําเสนอบริการหรือติดตอกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ ผูใหบริการ

จะตองไมรบกวนความเปนสวนตัวของลูกคาดวย 

   กรณีลูกคาตองการคําแนะนําหรือขอมูลเพ่ิมเติมจากการไดรับทราบขอมูลตาม

ชองทางการนําเสนอปกติของผูใหบริการ ผูใหบริการตองจัดใหมีชองทางใหลูกคาใชในการติดตอหรือ

มีระบบสนับสนุนอ่ืนเพ่ิมเติมในการส่ือสารหรือใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอ เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคา

จะไดรับขอมูลครบถวน ถูกตอง และไดรับบริการท่ีเปนธรรม 

(2) กรณีท่ีตองมีการติดตอส่ือสารกับลูกคาโดยพนักงานหรือบุคลากรของผูใหบริการ 

ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือวิธีดําเนินการท่ีชวยใหพนักงานหรือบุคลากรดังกลาวมีความรู

ความสามารถ มีความเขาใจในบริการท่ีเกี่ยวของ มีทักษะในการส่ือสาร และมีใจรักในการบริการ 

(3) ผูใหบริการตองมีวิธีปฏิบัติงาน หรือกระบวนการในการรวบรวมขอมูลลูกคา 

เพ่ือใหม่ันใจไดวาผูใหบริการทราบขอมูลและรายละเอียดของลูกคาเพ่ือนํามาประกอบการพิจารณา

นําเสนอบริการไดอยางเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการ

ทําความเขาใจของลูกคา 

4.1.2 กรณีผูใหบริการมีการนําเสนอการใหบริการอ่ืน ๆ แกลูกคานอกเหนือจากบริการของ

ผูใหบริการเอง ผูใหบริการตองส่ือสารใหลูกคาทราบและแยกไดอยางชัดเจนระหวางบริการของผูใหบริการ

และบริการอ่ืน 

4.1.3 กรณีผูใหบริการติดตอไปยังลูกคาโดยตรงเพ่ือนําเสนอ ใหขอมูล โฆษณา หรือ

ประชาสัมพันธบริการของผูใหบริการ เชน อีเมล ขอความส้ันซ่ึงสงผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (SMS)  

ผูใหบริการจะตองแจงลูกคาอยางชัดเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอจากผูใหบริการอีก 

แจงระยะเวลาของเง่ือนไขในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา โดยหากลูกคาเลือกไมรับการติดตอ ผูใหบริการ

ตองดําเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จส้ินโดยเร็ว ยกเวนกรณีลูกคาสนใจสมัครบริการตามท่ี

นําเสนอ ผูใหบริการไมตองแจงสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอและชองทางการยกเลิกการติดตอแกลูกคา 

 นอกจากนี้ หากผูใหบริการมีการติดตอกับลูกคาเพ่ือนําเสนอบริการ ผูใหบริการจะตอง

จัดใหมีวิธีการหรือกระบวนการท่ีสามารถตรวจสอบช่ือพนักงานท่ีติดตอลูกคา หมายเลขโทรศัพทหรือ

ส่ิงอ่ืนใดท่ีใชในการตดิตอ และช่ือลูกคาท่ีมีการติดตอ เพ่ือใหตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชในการติดตอ

เปนขอมูลท่ีไดมาโดยชอบดวยกฎหมาย และเพ่ือใชอางอิงกรณีการติดตอลูกคาดังกลาวเกิดปญหาหรือ

เรื่องรองเรียนในภายหลัง 
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4.1.4 กรณีผูใหบริการมีการนําเสนอขอมูล โฆษณา ประชาสัมพันธ หรือสงเสริมการขาย  

ผูใหบริการตองถือปฏิบัติอยางนอยในเรื่องดังตอไปนี้ 

 (1)  ไมใชถอยคําท่ีเรงรัดใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ หรือใชวิธีการท่ีอาจทําใหผูใหกู

ไมไดพิจารณาขอมูลประกอบการขอสินเช่ือ หรือทําใหผูกูไมไดตัดสินใจดวยตนเอง 

 (2) ไมนําเสนอขอมูล โฆษณา ประชาสัมพันธในลักษณะช้ีนําหรือรับประกัน

ผลตอบแทนจากการใหสินเช่ือ 

 (3) ในการส่ือสารขอมูลใหลูกคาทราบจะตองไมแสดงเฉพาะขอมูลท่ีระบุถึงขอดีหรือ

ประโยชนจากการใชบริการเทานั้น แตจะตองจัดใหมีคําเตือนเกี่ยวกับความเส่ียงในการขอหรือใชสินเช่ือ

อยางชัดเจนและเหมาะสม โดยเฉพาะการเตือนใหผูกูตองคํานึงถึงการกอหนี้ท่ีไมเกินความสามารถใน

การชําระหนี้ และคําเตือนเกี่ยวกับความเส่ียงของผูใหกูท่ีอาจไมไดรับเงินและผลตอบแทนตามสัญญา 

รวมท้ังความเส่ียงจากการไมมีตลาดรองรับซ้ือสินเช่ือกอนครบกําหนดสัญญา  

 (4) กรณีท่ีมีการใชหรืออางอิงขอมูลจากแหลงขอมูลอ่ืน ควรมีการระบุแหลงท่ีมา

ของขอมูลไวอยางชัดเจน โดยควรเปนแหลงขอมูลท่ีมีความนาเช่ือถือ สามารถตรวจสอบได 

4.1.5 ลูกคาตองไดรับทราบขอมูลท่ีสําคัญของบริการท่ีนําเสนออยางครบถวน ท้ังขอมูล

ของผูใหบริการ ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ เชน เง่ือนไข สิทธิประโยชน ขอควรระวัง ความเส่ียงจาก

การลงทุน และขอมูลดานสินเช่ือ คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน โดยขอมูลตองมีความ

ถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน ไมปดบัง ไมทําใหเขาใจผิด เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ โดยเนนความสําคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสําคัญ (การเปดเผยขอมูลท่ัวไปท่ีสําคัญตาม

เอกสารแนบ 13.1) 

 4.1.6 ผูใหบริการตองไดรับขอมูลจากผูกูดังตอไปนี้ เพ่ือใชในการวิเคราะหความเส่ียงของผูกู 

  (1) ขอมูลพ้ืนฐานของผูกู เชน อายุ ท่ีอยูหรือภูมิลําเนา อาชีพ ตําแหนงงาน 

ประสบการณทํางาน หรือรายละเอียดของประเภทและลักษณะการประกอบธุรกิจ 

  (2) ขอมูลแสดงฐานะการเงิน เชน รายไดหรือกระแสเงินสดโดยเฉล่ีย และแหลงท่ีมา 

  (3)  ขอมูลการใชสินเช่ือ เชน ประวัติการย่ืนขอสินเช่ือและไดรับสินเช่ือผานผูประกอบ

ธุรกิจหรือผูประกอบธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับทุกราย จํานวนและมูลคาสินเช่ือประเภท

หรือโครงการเดียวกันท่ีไดรับจากแหลงอ่ืนอยูแลวในปจจุบัน หรือประวัติการชําระหนี้ 

  (4) ขอมูลการขอสินเช่ือ เชน วัตถุประสงคในการขอสินเช่ือ รายละเอียดความ

เปนไปไดของธุรกิจ ประเภทและรายละเอียดหลักประกัน รวมถึงภาระผูกพันของหลักประกันดังกลาว 

(ถามี) และ จํานวนเงินสินเช่ือและระยะเวลาการชําระหนี้คืน  
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  (5) ขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีจําเปนตอการพิจารณาท่ีสะทอนพฤติกรรมและความเต็มใจใน

การชําระหนี ้  

4.1.7 ผูใหบริการตองไมบังคับใหลูกคาใชบริการในลักษณะพวงบริการหนึ่งกับอีกบริการ

หนึ่งเพ่ิมเติม หรือกําหนดใหการใชบริการพวงเปนเง่ือนไขในการใหบริการหลักท่ีลูกคาตองการใช เวนแต

กรณีท่ีการนําเสนอบริการนั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือปองกันความเส่ียงสําหรับบริการหลักอยางมีนัยสําคัญ 

เชน ขายประกันภัยรถยนตรวมกับสินเช่ือท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน อยางไรก็ตาม ในการนําเสนอบริการ

ดังกลาว ผูใหบริการหามบังคับลูกคาใหเลือกใชบริการจากบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนการเฉพาะเจาะจง

หรือกําหนดการใชบริการกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนเง่ือนไขในการพิจารณาการใชบรกิาร และตองให

สิทธิลูกคาเลือกท่ีจะใชบริการกับบริษัทใดก็ได 

4.2 กระบวนการในการใหบริการ 

4.2.1 ผูใหบริการตองตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาเปนผูใหขอมูลหรือ

ใหความยินยอมดวยตนเอง หรือกรณีท่ีมีการลงนามแทนลูกคาจะตองเปนผูท่ีมีอํานาจลงนามแทนลูกคา

เทานั้น 

4.2.2 ผูใหบริการจะตองไมกําหนดหรือเสนอบริการท่ีกอใหเกิดภาระหรือความเส่ียงเพ่ิมเติม

แกลูกคาโดยไมไดรับความยินยอมจากลูกคากอน 

4.2.3 ผูใหบริการตองดูแลการเปดเผยขอมูลของผูกูแกผูใหกู โดยเปดเผยเฉพาะขอมูลเทาท่ี

จําเปน และสอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ เชน ผูใหบริการไมวาเปนสมาชิกหรือมิใชสมาชิกของบริษัท

ขอมูลเครดิตตองเปดเผยขอมูลเครดิตของผูกูเทาท่ีจําเปนตามท่ีกําหนดในกฎหมายวาดวยการประกอบ

ธุรกิจขอมูลเครดิต เพ่ือใหผูใหกูมีขอมูลอยางเพียงพอตอการตัดสินใจ 

4.2.4 หลังจากผูใหบริการนําเสนอบริการและใหบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงใช

บริการ ตกลงทําธุรกรรมและธุรกรรมดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสําเร็จเสร็จส้ิน ผูใหบริการจะตอง

มอบหลักฐานในการทําธุรกรรมดังกลาวแกลูกคาทุกครั้ง เชน ผูใหบริการตองสงมอบสัญญาการให

สินเช่ือใหแกผูใหกูและผูกู 

4.2.5 เม่ือลูกคาตกลงใชบริการหรือตกลงทําธุรกรรมกับผูใหบริการแลว ผูใหบริการตอง

เปดเผยขอมูลเปนการเฉพาะของการกูรายสัญญาระหวางท่ีลูกคาใชบริการอยู เพ่ือใหลูกคาท้ังท่ีเปนผูกู

และผูใหกูสามารถตรวจสอบรายละเอียด เง่ือนไข และสถานะปจจุบันของสินเช่ือแตละสัญญาได ซ่ึง

ขอมูลข้ันตํ่าท่ีผูใหบริการตองเปดเผย ไดแก  

 (1) รายละเอียดสินเช่ือ เชน มูลคาธุรกรรม ยอดเงินตนคงเหลือท่ียังไมไดรับชําระ 

จํานวนงวดคงเหลือท่ียังไมไดรับชําระ มูลคาหนี้ท่ีคางชําระเกิน 90 วัน หรือผลขาดทุนจากการใหสินเช่ือ  

 (2) ผลตอบแทนท่ีผูใหกูจะไดรับ 
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 (3) การเสียภาษีจากผลตอบแทนท่ีผูใหกูไดรับ เชน การหักภาษี ณ ท่ีจาย   

 (4) เง่ือนไขอ่ืน ๆ ท่ีสําคัญ  

4.2.6 ผูใหบริการตองแจงลูกคาท้ังท่ีเปนผูกูและผูใหกูทราบทุกครั้งเกี่ยวกับรายการท่ีเกิดข้ึน

จากการใชบริการท่ีลูกคาจะไดรับ หรือตองชําระหรือจะมีการเรียกเก็บ เพ่ือใหลูกคาทราบลวงหนากอน

ถึงวันครบกําหนดท่ีจะไดรับผลตอบแทนหรือวันครบกําหนดชําระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคา

ตรวจสอบหรือโตแยงรายการดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะไดรับหรือตองชําระหรือจะ

มีการเรียกเก็บใหลูกคาทราบ ท้ังนี้ สําหรับผูกู ผูใหบริการตองแจกแจงรายละเอียดรายการ เชน คางวด 

ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบ้ีย คาบริการ เบ้ียปรับผิดนัดชําระ คาติดตามทวงถามหนี้ คาบริการในการเปน

ตัวกลางระหวางผูใหกูและผูกู รวมท้ังแจงเตือนถึงผลของการผิดนัดชําระหรือการชําระเพียงบางสวนดวย 

สําหรับผูใหกู ผูใหบริการตองแจกแจงรายละเอียดรายการ เชน ผลตอบแทนจากการลงทุน คาบริการ

ในการเปนตัวกลางระหวางผูใหกูและผูกู 

กรณีผูใหบริการกําหนดแนวปฏิบัติสําหรับการใหบริการท่ีไมตองมีการแจงลูกคา

ลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชําระคางวด คาธรรมเนียม หรือคาบริการซ่ึงลูกคาตองมีการชําระหรือไดรับ

เปนประจาํในจํานวนท่ีเทากันทุกงวด ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดําเนินการท่ี

ทําใหม่ันใจไดวาลูกคาไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชําระหรือไดรับเงิน และหนาท่ีของลูกคา

ครบถวนแลว และหากจะมีการเรียกเก็บคาใชจายอ่ืนท่ีไมใชคางวด คาธรรมเนียม หรือคาบริการท่ีตอง

ชําระเปนประจํา ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบลวงหนาอยางชัดเจน รวมถึงแจงผลของการไมจาย

ชําระดวย 

4.2.7 มอบหลักฐานการชําระเงินใหแกลูกคาท้ังท่ีเปนผูกูและผูใหกูทุกครั้ง โดยแจกแจง

รายละเอียดรายการท่ีไดรับชําระใหลูกคาทราบ 

4.2.8 เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

เชน การปรับคาธรรมเนียมการใชบริการท่ีสอดคลองกับตนทุนท่ีเพ่ิมข้ึน การเปล่ียนแปลงวันครบกําหนด

ชําระหนี้ ผูใหบริการตองส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคา

ทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ีเพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดําเนินการเนื่องจาก

พิจารณาแลววา อาจจะเกิดความเสียหายอยางมีนัยสําคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดระบุไวใน

สัญญา ผูใหบริการสามารถแจงการเปล่ียนแปลงหรือแจงการดําเนินการใหลูกคาทราบภายหลังได

ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 ท้ังนี้ การส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงตามท่ีกลาว

ขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดําเนินการตามกฎหมายหรือตามคําส่ังศาลหรือหนวยงานรัฐ  



13/8 

 

 

อยางไรก็ดี หากการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการสงผลใหลูกคาเกิดภาระหรือ

ความเส่ียงเพ่ิมเติม ผูใหบริการตองใหสิทธิลูกคาตัดสินใจเลือกท่ีจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใชบริการ 

โดยลูกคาท่ีประสงคจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใชบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอมแกผูใหบริการ 

โดยผูใหบริการอาจกําหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได 

5. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 

5.1 เจาของกิจการ ผูบริหารในตําแหนงสูงสุด หรือผูท่ีไดรับมอบหมายเปนผูรับผิดชอบในการ

ส่ือสารและใหความรูแกพนักงาน โดยเนื้อหาท่ีใชส่ือสารกับพนักงานตองมีความครบถวน ถูกตอง 

ชัดเจน สามารถนําไปปฏิบัติไดโดยงาย สอดคลองกับหนาท่ีของพนักงาน และปรับปรุงใหเปนปจจุบัน

อยูเสมอ 

5.2 จัดใหมีการอบรมหรือการใหความรูแกพนักงานท่ีใหขอมูลแกลูกคา ตามรูปแบบหรือวิธีการท่ี

เหมาะสม เพ่ือเนนย้ําถึงการใหขอมูลท่ีครบถวนเกี่ยวกับสิทธิประโยชน เง่ือนไข ขอจํากัด ขอควรระวัง

ท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย 

6. การดูแลขอมูลของลูกคา 

ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามเอกสารแนบ 6 โดยใหคํานึงถึงความสอดคลองและความเหมาะสมกับ

การดําเนินการในลักษณะตาง ๆ ท่ีสงผลกระทบตอขอมูลของลูกคา 

7. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

7.1.1 มีระบบงานหรือบุคลากรท่ีทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอไดอยาง

สะดวก มีชองทางรับเรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา โดยมีการแจงใหลูกคาทราบถึง

ชองทางและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน แจงวิธีการท่ีจะทําใหสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนได

รวดเร็ว เชน การนําสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจําเปน วิธีติดตามเรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคา

ทราบถึงชองทางรองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพการแกไขปญหาของ 

ผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

7.1.2 มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดําเนินการเกีย่วกับปญหาการใหบริการ

และเรื่องรองเรียน พิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ีเกี่ยวของท้ังหมด บันทึกขอมูลปญหาการใหบริการ

และเรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีไดรับใหครบถวน 
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7.1.3 แกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวยความเปนธรรม วิเคราะหขอมูลและ

หาสาเหตุท่ีแทจริง โดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคา 

มีกระบวนการสอบสวนเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรมตามแนวทางท่ีกําหนดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

7.1.4 มีการติดตามการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึง

ติดตามความคืบหนาในการดําเนินการอยางสม่ําเสมอ โดยควรกําหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดําเนินการ

เรื่องดังกลาว  

7.2 ผูใหบริการมีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา โดยกําหนดเปน

มาตรฐานสําหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน มีการกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการดวยความเหมาะสม

และไมชักชา แจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ กําหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณา

แกไขเยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรม และปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ้ํา 

 7.3.1 วิเคราะหสาเหตุของปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และนําผลการวิเคราะห

ไปดําเนินการแกไข เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 

 7.3.2 รายงานการดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนใหคณะกรรมการ

หรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุดทราบ เพ่ือใหสามารถประเมินความเส่ียง ปรับปรุง

แกไขการดําเนินงานในสวนท่ีเกี่ยวของ และปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ํา 

8. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

8.1 ติดตาม ควบคุม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการใหสอดคลองกับ

กฎหมาย หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการได

ปฏิบัติงานดวยความถูกตอง ใหบริการแกลูกคาดวยความเปนธรรม และปองกันความเส่ียงตาง ๆ ท่ี

อาจมีโอกาสเกิดข้ึน เชน ความเส่ียงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเส่ียงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับความ

ปลอดภัย ความเส่ียงท่ีลูกคาจะถูกนําเสนอบริการท่ีไมเหมาะสมจนเกิดความเสียหาย โดยหากพบวามีการ

ปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุและดําเนินการแกไข 

ทบทวน หรือปรับปรุงใหถูกตองเหมาะสมโดยไมชักชา 

8.2 มีการกําหนดนโยบาย มาตรการ หรือเครื่องมือเพ่ือปองกันจัดการความขัดแยงทางผลประโยชน 

โดยผูใหบริการตองส่ือสารใหท้ังลูกคาและพนักงานทราบ รวมถึงทบทวนนโยบาย มาตรการ หรือเครื่องมือ

ของผูใหบริการใหเปนปจจุบัน  
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 ท้ังนี้ ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับการจัดการความขัดแยงทางผลประโยชนซ่ึงอาจส่ือสารใหลูกคา

ทราบ เชน ขอมูลเกี่ยวกับการใหสินเช่ือกรณีกรรมการ หรือผูมีอํานาจในการจัดการของผูใหบริการนั้น 

หรือผูท่ีเกี่ยวของกับบุคคลดังกลาว ทําหนาท่ีเปนผูใหกูเองดวย 

9. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีเหมาะสมท่ีทําใหม่ันใจไดวาผูท่ีเกี่ยวของในการปฏิบัติงาน

ดําเนินงานอยางครบถวนและถูกตอง เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการดําเนินงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน 

รายการตรวจสอบ (checklist) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หรือการสอบทานการปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือ

หนวยงานท่ีเปนอิสระจากบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนผูปฏิบัติงาน 

9.2 ในการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินงาน ผูใหบริการตองคํานึงถึงประเด็นตาง ๆ 

ดังนี้ 

9.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบท่ีผูใหบริการเลือกใชงาน 

9.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล เชน 

การกําหนดรหัสผาน (password) ในการใชงานระบบ เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล หรือการถูก

นําไปใชท่ีไมสมควร หรือการถูกนําไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต 

9.2.3 การพัฒนาโปรแกรมเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานตาง ๆ ตองคํานึงถึงการตอบสนอง

ความตองการการใชงานของลูกคา 

9.2.4 ในกรณีท่ีระบบการปฏิบัติงานตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาเกิดการ

ขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบโดยเร็วและตองดําเนินการ

แกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจําเปนตองหยุดใหบริการช่ัวคราวโดยผูใหบริการ

ทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดําเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เหมาะสมดวย 

9.3 มีระบบการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพ หรือหลักฐานท่ีสามารถยืนยันไดวาลูกคามีการทํา

ธุรกรรมจริง โดยไมละเมิดความเปนสวนตัวของลูกคา 

9.4 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวิธีการดําเนินการท่ีเหมาะสมกับขนาดและการใหบริการ

ของผูใหบริการ โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉินในการดําเนินธุรกจิหรือเกิดเหตุขัดของกับระบบการปฏิบัติงาน

ตาง ๆ ผูใหบริการตองสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
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เอกสารแนบ 13.1 

การเปดเผยขอมูลท่ีสําคัญของบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือ 

ระหวางบุคคลกับบุคคล 

 ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูลท่ีถูกตอง เพียงพอ ชัดเจน เปนปจจุบัน และเปนประโยชนในการ

พิจารณาเลือกใชบริการของลูกคา ซ่ึงขอมูลข้ันตํ่าท่ีผูใหบริการตองเปดเผยมีดังนี้  

 1. การเปดเผยขอมูลท่ัวไป ไดแก 

 1.1 ขอมูลของผูใหบริการ เชน ขอมูลท่ัวไปเพ่ือการติดตอส่ือสารท่ีถูกตองและเปนปจจุบัน

ของผูใหบริการ (เชน ช่ือบริษัท สถานท่ีติดตอ และเบอรโทรศัพท รวมถึงชองทางติดตอเพ่ือรองเรียน) 

รายช่ือกรรมการและผูมีอํานาจในการจัดการ ฐานะการเงิน (เชน งบการเงินประจําปท่ีไดรับการรับรอง

จากผูสอบบัญชีรับอนุญาต) นโยบายปองกันและจัดการผลประโยชนทับซอน (conflict of interest 

policy) 

 1.2 ขอมูลท่ีช้ีใหผูกูตระหนักถึงภาระหนี้สินของตน เชน ขอความท่ีแสดงใหผูกูเห็นอยาง

ชัดเจนและตระหนักถึงภาระหนี้สินท่ีจะมีท้ังหมด โดยตองคํานึงถึงความสามารถในการชําระหนี้ของตน

กอนการตัดสินใจขอสินเช่ือ 

 1.3 ขอมูลท่ีช้ีใหผูใหกูตระหนักถึงความเส่ียงจากการลงทุน เชน ขอความท่ีแสดงใหผูใหกู

เห็นอยางชัดเจนและทราบกอนการตัดสินใจใหสินเช่ือวาการใหสินเช่ือไมใชการฝากเงิน ผูใหกูจะไมไดรับ

การคุมครองจากสถาบันคุมครองเงินฝาก ความเส่ียงจากการใหสินเช่ือผานระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกส และเง่ือนไขอ่ืน ๆ เชน การไมมีตลาดรองรับหากมีความจําเปนตองใชเงินท่ีลงทุน และ

ไมสามารถยกเลิกการใหสินเช่ือหรือเรียกใหชําระหนี้กอนครบกําหนด  

 1.4 ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ เชน  

  -  สิทธิ หนาท่ี ความรับผิดชอบ และเง่ือนไขท่ีลูกคามีหรือควรปฏิบัติเม่ือใชบริการ 

(terms and conditions)  

  - ขอมูลเกี่ยวกับภาษีท่ีลูกคาอาจมีภาระอันเกิดจากการใชบริการระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกส 

  - นโยบายและกระบวนการอ่ืนท่ีสําคัญ เชน กรณีท่ีผูใหบริการแนะนําบุคคลท่ีสาม

ในการใหบริการติดตามทวงถามหนี้ ตองมีการเปดเผยขอมูลถึงกระบวนการเรียกใหชําระหนี้ ข้ันตอนและ

คาใชจายในการติดตามทวงถามหนี้ การบริหารจัดการหนี้คางชําระ รวมถึงกระบวนการย่ืนฟองตอศาล 
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  - ขอมูลท่ีเปนการใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการใช

บริการ และขอแนะนําในการใชบริการดังกลาวอยางปลอดภัย เพ่ือใหลูกคาเขาใจและตระหนักถึงความ

เส่ียงและสามารถใชบริการไดอยางเหมาะสมและปลอดภัย 

  - กระบวนการหรือข้ันตอนในการใชบริการ เชน การสมัครใชบริการ ข้ันตอนในการ

ขอสินเช่ือของผูกูซ่ึงรวมถึงการพิจารณาคุณสมบัติของผูกู ข้ันตอนในการเลือกผูกูและการเลือกใหสินเช่ือ

ของผูใหกู ระยะเวลาท่ีใชในแตละข้ันตอน 

  - เง่ือนไขและขอมูลอ่ืนๆ ท่ีสําคัญในการใชบริการ เชน เง่ือนไขการปดรับคําส่ังการ

ใหสินเช่ือ  

 1.5 ขอมูลดานสินเช่ือ เชน  

  - ขอมูล รายละเอียด และประเภทการขอสินเช่ือ เชน สินเช่ือรายยอยเพ่ืออุปโภค

บริโภค 

  - ขอมูลท่ีใชในการประเมินความนาเช่ือถือของผูกู (creditworthiness) 

  - การจัดอันดับความนาเช่ือถือของผูกู (creditworthiness) โดยการประเมินของ

ผูใหบริการ  

  - อัตราดอกเบ้ียรายป คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ท้ังหมดท่ีผูกู

ตองชําระ เพ่ือใหผูกูทราบภาระท้ังหมดท่ีตองจายและสามารถเปรียบเทียบกับการกูยืมผานผูประกอบ

ธุรกิจรายอ่ืนได ท้ังนี้ ผูใหบริการอาจเปดเผยขอมูลโดยแสดงขอมูลภาระท่ีผูกูตองจายเปนอัตรารอยละ

ท่ีไดคํานวณโดยรวมอัตราดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ท้ังหมดแลว13

1 อยางไรก็ดี 

ผูใหบริการยังตองสามารถแจกแจงรายละเอียดสวนท่ีเปนอัตราดอกเบ้ีย และคาบริการ คาธรรมเนียม 

และคาใชจายอ่ืน ๆ ได  

  - อัตราผลตอบแทนรายป คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ท้ังหมดท่ี

ผูใหกูจะไดรับ เพ่ือใหผูใหกูทราบผลตอบแทนสุทธิท่ีจะไดรับและสามารถเปรียบเทียบกับการใหกูยืม

ผานผูประกอบธุรกิจรายอ่ืนได ท้ังนี้ ผูใหบริการอาจเปดเผยขอมูลโดยแสดงขอมูลผลตอบแทนสุทธิ 

ท่ีผูใหกูจะไดรับท่ีไดคํานวณโดยรวมอัตราผลตอบแทน คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ  

 
1  กรณคีาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอื่น ๆ มีอัตราการเรียกเก็บที่ไมไดอยูในรูปแบบรอยละ ผูใหบริการสามารถใชการ

คํานวณโดยประมาณ เชน คิดเทียบกับจํานวนเงินกู/วงเงินสินเช่ือ เพ่ือประโยชนในการแสดงขอมูลได โดยตองแสดงขอมูลที่

เกี่ยวของ เชน สมมติฐาน หรือเง่ือนไขที่ใชประกอบการคํานวณ ใหลูกคาไดรับทราบดวย 
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ท้ังหมดแลว14

2 อยางไรก็ดี ผูใหบริการยังตองสามารถแจกแจงรายละเอียดสวนท่ีเปนอัตราผลตอบแทน 

และคาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ได    

  - ขอมูลเกี่ยวกับการใหสินเช่ือกรณีกรรมการ หรือผูมีอํานาจในการจัดการของ 

ผูใหบริการนั้น หรือผูท่ีเกี่ยวของกับบุคคลดังกลาว ทําหนาท่ีเปนผูใหกูเองดวย 

 1.6 ขอมูลสถิติการใหบริการและขอรองเรียน เชน 

  - สถิติปริมาณสินเช่ือ จํานวนผูใหกู จํานวนผูกู และการกระจุกตัวของผูใหกูและผูกู

ยอนหลัง 5 ป153  

  - สถิติอัตราผลตอบแทนเฉล่ียรายป แยกรายประเภทสินเช่ือ  

  - จํานวน มูลคา และอัตราผิดนัดชําระ (default rate) ยอนหลัง 5 ป164  

  - ขอมูลสถานะปจจุบันของสินเช่ือ เชน จํานวนและมูลคาธุรกรรมท้ังหมด 

(outstanding) ยอดหนีท่ี้คางชําระเกิน 90 วัน หรือผลขาดทุนท้ังหมดจากธุรกรรม  

  - ขอมูลและสถิติการใหสินเช่ือกรณีกรรมการ หรือผูมีอํานาจในการจัดการของ 

ผูใหบริการนั้น หรือผูท่ีเกี่ยวของกับบุคคลดังกลาว ทําหนาท่ีเปนผูใหกูเองดวย  

  - ขอมูลและสถิติการรองเรียน เชน จํานวนขอรองเรียน ปญหาท่ีมีขอรองเรียน 

สัดสวนการแกปญหาสําเร็จ  

 1.7 ขอมูลคาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน เชน  

  - ประเภท อัตรา และวิธีการคํานวณคาบริการ คาธรรมเนยีม และคาใชจายอ่ืนใน

การใหบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส เชน คาบริการในการเปนตัวกลางระหวางผูใหกูและผูกู 

(matching)  

  - คาบริการท่ีเกี่ยวเนื่องหรือเกี่ยวกับการใหบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

ท่ีจะเรียกเก็บจากลูกคา เชน คาติดตามทวงถามหนี้ 

  - คาใชจายอ่ืนซ่ึงเกิดจากการคํ้าประกันหรือการซ้ือประกันจากบุคคลท่ีสาม 

เพ่ือปองกันความเส่ียงของผูใหกู (ถามี) โดยผูใหบริการตองเปดเผยใหชัดเจนแยกตางหากจากคาบริการ

หรือคาธรรมเนียมของผูใหบริการ 

 
2  กรณีคาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอื่น ๆ มีอัตราการเรียกเก็บที่ไมไดอยูในรูปแบบรอยละ ผูใหบริการสามารถใชการ

คํานวณโดยประมาณ เชน คิดเทียบกับจํานวนเงินลงทุน/วงเงินการใหกูยืม เพ่ือประโยชนในการแสดงขอมูลได โดยตองแสดง

ขอมูลที่เกี่ยวของ เชน สมมติฐาน หรือเง่ือนไขที่ใชประกอบการคํานวณ ใหลูกคาไดรับทราบดวย 
3  กรณีมีขอมูลยอนหลังนอยกวา 5 ป ใหผูประกอบธุรกิจเปดเผยขอมูลสถิติเทาที่มีจนถึงปลาสุด 
4  กรณีมีขอมูลยอนหลังนอยกวา 5 ป ใหผูประกอบธุรกิจเปดเผยขอมูลสถิติเทาที่มีจนถึงปลาสุด 
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หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct)  

สําหรับผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกาํกับ  

จากสภาพแวดลอมทางการเงินในปจจุบันจะเห็นไดวา การใหบริการการชําระเงินเขามามี

บทบาทตอประชาชนและภาคธุรกิจคอนขางมาก ดังจะเห็นไดจากปริมาณและมูลคาการทําธุรกรรม

การชําระเงินท่ีเพ่ิมข้ึนอยางมากในชวงท่ีผานมา ประกอบกับบริการการชําระเงินเองก็มีพัฒนาการในการ

ใหบริการมาเปนลําดับท้ังในดานของชองทางและรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย ซ่ึงธนาคารแหง

ประเทศไทยตระหนักและใหความสําคัญกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมมาโดยตลอด อยางไรก็ดี 

เพ่ือสงเสริมใหลูกคาไดรับบริการท่ีเหมาะสมและเปนธรรมย่ิงข้ึน ไดรับทราบขอมูลและเง่ือนไขของ

บริการการชําระเงินเพียงพอ ถูกตอง และครบถวน รวมถึงใหผูใหบริการมีการยกระดับการบริหารจัดการ

ระบบงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคาโดยมีนโยบาย มาตรการ และแนวปฏิบัติท่ีชัดเจน มีหลักเกณฑ

ในการถือปฏิบัติท่ีเปนองครวม ธนาคารแหงประเทศไทยจึงไดกําหนดหลักเกณฑการบริหารจัดการ

ดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ใหผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงิน

ภายใตการกํากับทุกแหงถือปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยคาดหวัง โดย

ในการกําหนดหลักเกณฑดังกลาว ธนาคารแหงประเทศไทยไดพิจารณากําหนดหลักเกณฑใหเหมาะสม

กับความเส่ียงของธุรกิจบริการการชําระเงินแตละประเภท โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ ท่ีอาจสงผล

กระทบตอการใหบริการการชําระเงินแกลูกคาอยางเปนธรรม ประกอบดวยปจจัยใน 3 ดานหลัก ไดแก 

(1) การใหบริการดังกลาวเปนการใหบริการโดยตรงกับลูกคาหรือรานคาท่ัวไป (2) การใหบริการดังกลาว

เช่ือมโยงกับบริการทางการเงินประเภทอ่ืน ซ่ึงอาจทําใหลูกคามีความเส่ียงเพ่ิมข้ึนตอการไดรับบริการ

อยางเปนธรรม และ (3) การใหบริการดังกลาวเกี่ยวของกับเงินรับลวงหนาหรือเงินฝากจากลูกคา   

ท้ังนี้ ผูใหบริการการชําระเงินตองถือปฏิบัติตามกรอบการบริหารจัดการระบบงานท่ีสนับสนุน

ใหเกิดการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมสําหรับผูใหบริการการชําระเงินซ่ึงประกอบดวยมาตรฐาน

ข้ันตํ่า 9 ระบบตามท่ีปรากฏในเอกสารแนบฉบับนี้ นอกจากนี้ กรณีผูใหบริการมีการใหบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส และการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงมีความเส่ียงของธุรกิจบริการ

การชําระเงินท่ีอาจสงผลกระทบตอการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมสูงกวาผูใหบริการการชําระเงิน

ประเภทอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดไวเปนการเฉพาะในเอกสารแนบฉบับนี้ตามท่ีระบุใน

ระบบ 2 การพัฒนาบริการเพ่ือใหบริการลูกคา และระบบ 4 กระบวนการนําเสนอและการใหบริการ

ลูกคา เพ่ิมเติมดวย 
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 1.  วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กําหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดําเนินธุรกิจท่ีใหความสําคัญกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการบริษัทเปนผูอนุมัตินโยบาย

ดังกลาวและทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปล่ียนแปลงท่ีมี

นัยสําคัญ นอกจากนี้ คณะกรรมการบริษัทยังตองใหความสําคัญ เสริมสรางและผลักดันใหเกิดวัฒนธรรม

องคกรท่ีใหความสําคัญกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม รวมท้ังดูแลใหผูบริหารระดับสูงนํา

นโยบาย และแผนกลยุทธไปส่ือสารและเนนย้ําในเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรมใหแกบุคลากรท่ี

เก่ียวของ เพ่ือใหตระหนักถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาวและถือปฏิบัติใหสอดคลองกันท้ังในระดับ

องคกรและหนวยงานยอยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคา เชน จัดทําคูมือขอพึงปฏิบัติ (code of 

conduct) เพ่ือส่ือสารถึงการใหความสําคัญและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคในกระบวนการใหบริการแก

ลูกคา  

1.2 กําหนดใหผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรรับผิดชอบการผลักดันการบริหารจัดการ

ในการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม เพ่ือใหการนํานโยบายลงสูการปฏิบัติเกิดเปนรูปธรรมและมี

ประสิทธิผล สามารถควบคุมดูแลการใหบริการอยางเปนธรรมไดอยางเปนระบบและเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน ทันตอเหตุการณ สามารถประเมินภาพรวมและความเส่ียงของธุรกิจไดครบถวน สามารถ

วัดผลสําเร็จ วิเคราะหจุดท่ีมีปญหา และแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ ผูบริหาร 

ในตําแหนงสูงสุดขององคกรสามารถมอบหมายคณะทํางาน หรือผูบริหารท่ีสามารถผลักดันการบริหาร

จัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนผูดําเนินการในเรื่องดังกลาวแทนได โดยตอง

กําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทํางานหรือผูบริหาร

เพ่ือบริหารหรือดําเนินการใด ๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีกลาวขางตน ใหยังถือวาเปนความ

รับผิดชอบของผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรเชนเดิม 

1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบหรือหนวยงานในการทําหนาท่ีดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงาน

หรือการประสานงานท่ีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมภายใน

แตละระบบ โดยระบุหนาท่ี ความรับผิดชอบ และผูควบคุมอยางชัดเจน รวมถึงมีการแบงแยกหนวยงาน

ซ่ึงเอ้ือตอการสอบทาน การถวงดุลอํานาจในการปฏิบัติงาน มีความเปนอิสระ และไมมีความขัดแยง

ทางผลประโยชนในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหรือหนวยงานตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ท้ังนี้ ผูใหบริการ

สามารถพิจารณาดําเนินการใหเหมาะสมกับขนาด ความซับซอนของโครงสรางองคกรได  

1.4  จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม สอดคลองกับปริมาณ

ธุรกิจ เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม 

รวมท้ังจัดใหมีผูรับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนาความรูและความสามารถ
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ของบุคลากรอยางสม่ําเสมอ รวมท้ังดูแลเครื่องมือใหมีความทันสมัยเพียงพอรองรับการปฏิบัติงาน

ดังกลาวไดอยางทันการณ 

1.5  จัดใหมีการติดตามและควบคุมดูแลภาพรวมของการดําเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการ

ใหบริการอยางเปนธรรมอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล โดยตองมีการรายงานเรื่องดังกลาว

ตอผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกร คณะทํางาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบ

อยางสม่ําเสมอ ซ่ึงอาจติดตามไดจากผลสํารวจความพึงพอใจและความเห็นของลูกคา ขอมูลสถิติและ

แนวโนมของปญหาและเรื่องรองเรียน รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินการแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน 

เปนตน โดยผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกร คณะทํางาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายใหเปน

ผูรับผิดชอบตองพิจารณารายงานประเด็นท่ีมีนัยสําคัญตอคณะกรรมการบริษัทโดยเร็ว อยางไรก็ดี ยังคง

ตองรายงานสรุปภาพรวมของการดําเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการใหบริการอยางเปนธรรมให

คณะกรรมการบริษัททราบอยางนอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผน

กลยุทธในสวนท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการอยางเปนธรรมตอไป 

2. การพัฒนาบริการเพ่ือใหบริการลูกคา 

การพัฒนาบริการเพ่ือใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม ผูใหบริการตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

2.1 การตอบโจทยกลุมลูกคาเปาหมาย โดยพัฒนาบริการท่ีตอบโจทยความตองการหรือแกปญหา

ของลูกคา (pain point) และคํานึงถึงความสามารถของลูกคาในการทําความเขาใจลักษณะ เง่ือนไข 

และการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) ของบริการ รวมท้ังปรับปรุงและพัฒนาบริการใหมี

คุณภาพมากย่ิงข้ึน โดยอาจพิจารณาจากเรื่องรองเรียนหรือปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการ ท้ังนี้  

ใหพิจารณากาํหนดแนวทาง กระบวนการ หรือวิธีการดูแลแกไขปญหาหรือชดเชยเยียวยาความ

เสียหายของลูกคาจากการใชบริการอยางเหมาะสมดวย 

2.2 กําหนดเง่ือนไข สิทธิประโยชน ชองทางการนําเสนอหรือการใหบริการ และคาบริการหรือ

คาธรรมเนียมใหสอดคลองกับบริการท่ีนําเสนอ โดยคาบริการหรือคาธรรมเนียมดังกลาวตองกําหนด

อยางเหมาะสม เปนธรรม คํานึงถึงตนทุนท่ีแทจริง ไมเอาเปรียบลูกคา และลูกคาสามารถนําเง่ือนไข 

สิทธิประโยชน ชองทาง และคาบริการหรือคาธรรมเนียมดังกลาวเทียบเคียงกับบริการอ่ืนท่ีมีลักษณะ

คลายกันได  

2.3 บุคลากรท่ีใหบริการมีความพรอมและมีความสามารถในการใหขอมูลหรือคําแนะนาํแก

ลูกคาไดอยางครบถวนถูกตอง 
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2.4 คํานึงถึงความเส่ียงของลูกคาท่ีอาจเกิดข้ึนจากการใชบริการ โดยพิจารณาท้ังจากความ

เส่ียงของผูใหบริการและผูใชบริการท่ีอาจมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา เชน ความเส่ียงดาน

กฎหมาย ดานช่ือเสียง ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และดานการปฏิบัติการ  

ท้ังนี้ ในกรณีของผูใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส หรือผูใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส

มีการพัฒนาตอยอดการใหบริการดังกลาวโดยเช่ือมโยงกับบริการทางการเงินประเภทอ่ืน ซ่ึงอาจทําให

ลูกคามีความเส่ียงเพ่ิมข้ึนตอการไดรับบริการอยางเปนธรรม เชน การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกสท่ีลูกคา

สามารถนําไปใชเช่ือมโยงกับบริการทางการเงินอ่ืน อาทิ ซ้ือหลักทรัพย ซ้ือหุนกู ผูใหบริการดังกลาวตอง

วิเคราะหกลุมลูกคา และประเมินลักษณะเง่ือนไข ตลอดจนส่ือสารและใหความรูแกพนักงานและลูกคา 

เพ่ือจัดเตรียมกระบวนการและความพรอมสําหรับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยาง

เปนธรรมดวย  

3. การจายคาตอบแทน  

กรณีท่ีผูใหบริการเสนอบริการท่ีมีการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร  

ใหผูใหบริการกําหนดแนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยคาํนึงถึงคุณภาพการ

ใหบริการหรือความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาดวย โดยอาจนําความเห็น ขอเสนอแนะ หรือ

ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคามาประกอบการพิจารณา ซ่ึงไมควรอางอิงเปาหมายการประเมิน 

ผลงานของบุคลากรจากรายไดหรือกําไรขององคกรเพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ยังตองกําหนดมาตรการ

ตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย  

4. กระบวนการนําเสนอและการใหบริการ 

4.1 กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือการใหบริการ 

4.1.1 จัดใหมีวิธีปฏิบัติในการนําเสนอบริการท่ีครบถวน ชัดเจน เหมาะสมกับบริการและ

ชองทางการนําเสนอบริการ เพ่ือใหบุคลากรเขาใจบทบาทหนาท่ีและแนวทางท่ีตองปฏิบัติในการนําเสนอ

บริการแกลูกคา รวมท้ังจัดใหมีเครื่องมือและระบบงานสนับสนุน เชน ส่ือโฆษณา เอกสารขอมูลบริการ 

(sales sheet) ระบบแนะนําบริการ (service help desk) หรือ Chatbot ท่ีชวยใหรายละเอียดบริการ 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความเขาใจและมีขอมูลเพียงพอในการตัดสินใจเลือกใชบริการ  

4.1.2 กําหนดขอตกลง หรือเง่ือนไขในการใชบริการของลูกคาเปนลายลักษณอักษร และ

เปดเผยขอมูลดังกลาวไวอยางชัดเจน เชน ประกาศไวในท่ีเปดเผย ณ สถานท่ีทําการ เผยแพรไวใน

เว็บไซต หรือข้ึนขอความแจงเตือนในแอปพลิเคชัน เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับทราบขอมูลดังกลาว 

ถูกตอง ครบถวน และเปนปจจุบัน โดยขอมูลท่ีเปดเผยตองครอบคลุมอยางนอย ดังนี้   
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(1)  สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของผูใหบริการและลูกคา ท้ังกรณีปกติและ

กรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉิน   

(2)  หลักเกณฑ เง่ือนไข และวิธีปฏิบัติในการใหบริการ  

(3)  ขอควรระวังและความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนกับลูกคาจากการใชบริการ  

(4)  คาธรรมเนียม คาบริการ หรือคาใชจายอ่ืนใดท่ีจะเรียกเก็บจากลูกคา   

4.1.3 จัดใหมีการฝกอบรมบุคลากรท่ีใหบริการลูกคา ใหมีความรู ความเขาใจ และทักษะ

ในการใหบริการอยางเพียงพอ 

สําหรับผูใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส หรือผูใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ท่ีเช่ือมโยงบริการดังกลาวกับบริการทางการเงินประเภทอ่ืน ซ่ึงอาจทําใหลูกคามีความเส่ียงเพ่ิมข้ึนจาก

การไดรับบริการอยางไมเปนธรรม เชน การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกสท่ีลูกคาสามารถนําไปใชเช่ือมโยง

กับบริการทางการเงินอ่ืน อาทิ ซ้ือหลักทรัพย ซ้ือหุนกู ผูใหบริการดังกลาวตองจัดใหมีชองทางเปดเผย

ขอมูลบริการทางการเงินและจัดใหมีการสรางความรูความเขาใจกับลูกคาเกี่ยวกับรูปแบบและความเส่ียง

ของบริการทางการเงินอ่ืน เชน การทําแบบประเมินวัดระดับ การเผยแพรเอกสารสรุปขอมูลสําคัญของ

บริการท่ีเช่ือมโยง เพ่ือใหลูกคาสามารถนํามาพิจารณาไดอยางเหมาะสมตรงความตองการของตน  

นอกจากนี้ ผูใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกสตองดําเนินการเพ่ิมเติม ดังนี้ 

(1) จัดใหมีระบบ กระบวนการ หรือเครื่องมือการลงทะเบียนของผูใชบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส เพ่ือดูแลและจํากัดความเสียหายข้ันสูงของมูลคาเงินเล็กทรอนิกสของผูใชบริการกรณี

บัตรสูญหายหรือถูกขโมย หรือเม่ือลูกคารองขอ โดยผูใหบริการตองช้ีแจงระเบียบ หลักเกณฑ วิธีการ 

และเง่ือนไขการลงทะเบียนใหลูกคาทราบลวงหนา  

(2) จัดใหมีการเปดเผยหลักเกณฑและเง่ือนไขในการขอคืนเงินอิเล็กทรอนิกสใหลูกคาทราบ 

และผูใหบริการตองคืนเงินภายใน 15 วันนับแตวันท่ีลูกคาไดแจงขอคืนเงินตามหลักเกณฑและเง่ือนไข

ดังกลาว 

(3) จัดใหลูกคาสามารถตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ วันหมดอายุ และแจงวิธีการตรวจสอบ

ใหลูกคาทราบดวย 

4.2  กระบวนการนําเสนอและใหบริการ 

4.2.1 ผูใหบริการตองอธิบายขอมูลของบริการท่ีนําเสนอ ท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชน และ

ขอควรระวัง ใหลูกคาทราบอยางครบถวน ถกูตอง ชัดเจน และเพียงพอตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ  

4.2.2 กรณีการนําเสนอและใหบริการผานชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองกําหนดวิธีการ

หรือรูปแบบการนําเสนอและการใหบริการใหเหมาะสมกับชองทางดังกลาว โดยมีวิธีการนําเสนอท่ีทํา
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ใหลูกคาไดรับขอมูล คําแนะนํา และบริการครบถวนถูกตอง เชน มีคลิปวิดีโอแสดงข้ันตอนการสมัคร

และการใชบริการ หรือมีเว็บล้ิงกสําหรับดาวนโหลดคูมือการใชงาน นอกจากนี้ ผูใหบริการจะตองมี

แนวทางการติดตามความเขาใจและความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาผานชองทางดิจิทัล เชน 

สุมโทรศัพทติดตอสอบถามกลับไปยังลูกคา 

4.3 กระบวนการหลังการใหบริการ 

4.3.1 ผูใหบริการตองมอบหลักฐานใหแกลูกคาหลังการใหบริการเสร็จส้ิน อาทิ ใบเสร็จรับเงิน 

ใบรับเงิน ใบรับฝากชําระ หรือหลักฐานอ่ืนใดท่ีใชอางอิงการใชบริการได เชน ขอความส้ันซ่ึงสงผาน

ทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี (SMS) สลิปแบบดิจิทัล (Digital slip) หรือรหัสธุรกรรมอางอิง (Reference 

transaction code) โดยหลักฐานดังกลาว ตองมีรายละเอียดอยางนอย ดังนี้   

(1) ช่ือผูใหบริการ ช่ือผูขายสินคาหรือบริการ หรือช่ือเจาหนี้ (ถามี)  

(2) จํานวนเงินท่ีชําระ หรือท่ีโอน  

(3) รายละเอียดของสินคาหรือบริการท่ีชําระ โดยอาจระบุเปนช่ือยอหรือรหัสก็ได 

รวมถึงรายละเอียดท่ีอางถึงลูกคาท่ีใชบริการชําระเงินหรือโอนเงิน เชน ช่ือผูโอน ช่ือผูรับโอน  

(4) วัน เดือน ป และเวลาท่ีออกหลักฐานการใชบริการชําระเงินหรือโอนเงิน  

(5) ขอความแสดงผลหลังการทํารายการ เชน สําเร็จหรือไมสําเร็จ  

4.3.2 เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

เชน การปรับเพ่ิมคาธรรมเนียมการใหบริการ การเปล่ียนแปลงชองทางในการใหบริการ ผูใหบริการ

ตองส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนา 

ในระยะเวลาท่ีเพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดําเนินการเนื่องจากพิจารณาแลววา 

อาจจะเกิดความเสียหายอยางมีนัยสําคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดระบุไวในสัญญา ผูใหบริการ

สามารถแจงการเปล่ียนแปลงหรือแจงการดําเนินการใหลูกคาทราบภายหลังไดภายในระยะเวลาท่ี

เหมาะสม 

 ท้ังนี้ การส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงตามท่ีกลาว

ขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดําเนินการตามกฎหมายหรือตามคําส่ังศาลหรือหนวยงานรัฐ 

 อยางไรก็ดี กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ 

จากเดิมท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามขอ 4.2.3 (3.3) ของเอกสารแนบ 4  

5. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 
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5.1 ผูใหบริการตองจัดใหมีบุคลากรหรือฝายงานท่ีรับผิดชอบในการส่ือสารและใหความรูแก

บุคลากร ตามความเหมาะสมกับขนาดและความซับซอนขององคกร 

5.2 ผูใหบริการตองจัดใหมีการส่ือสาร อบรม ใหความรู และเพ่ิมทักษะท่ีจําเปนแกบุคลากรให

เพียงพอกับหนาท่ีความรับผิดชอบ เพ่ือเนนย้ําการใหขอมูลลูกคาท่ีครบถวน ถูกตอง ชัดเจน ครอบคลุม

เง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี ความรับผิดชอบของลูกคา เชน กรณีลูกคาขาดความระมัดระวังในการทําธุรกรรม

จนอาจเกิดความเสียหาย และขอควรระวังท่ีทําใหลูกคาอาจเสียประโยชน รวมถึงตองใหลูกคาทราบถึง

สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของผูใหบริการดวย ท้ังนี้ ผูใหบริการจะตองมีการประเมินผลวาบุคลากร

มีความเขาใจอยางแทจริงและเห็นถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาวอยางตอเนื่อง     

6. การดูแลขอมูลของลูกคา 

6.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา ผูใหบริการตองมีนโยบาย วิธีปฏิบัติ 

กระบวนการ และระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล 

ภายใตกรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูลท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ การ

รักษาความลับ (confidentiality) ความถูกตองเช่ือถือได (integrity) และความพรอมใชงานดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (availability)1  

 ในกรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดาํเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ 

(business facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการตองจัดใหมีการควบคุมดูแล

การเขาถึง การใช การเปล่ียนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา

อยางมีประสิทธิภาพและรัดกุม และมีการติดตามการดําเนินงานท่ีเกี่ยวของอยางตอเนื่อง โดยผูใหบริการ

ยังคงตองมีความรับผิดชอบตอขอมูลลูกคา 

 ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืนนอกเหนือจาก

ท่ีกลาวขางตน เชน พันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑหรือใหบริการรวมกัน ผูใหบริการยังคงตองให

ความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา โดยในการพิจารณาเลือกพันธมิตร

ทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึงความสามารถในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผยขอมูลลูกคาของพันธมิตรทางธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลอง

กับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปน

 
1 ในการดําเนินการเพ่ือใหบรรลุผลในเร่ืองดังกลาว ผูใหบริการตองปฏิบัติตามหลักเกณฑอื่นของธนาคารแหงประเทศไทยที่เกี่ยวของ

กับขอมูลดวย เชน หลักเกณฑวาดวยการกํากับดูแลความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Risk) 

แนวปฏิบัติการบริหารจัดการความเส่ียงจากบุคคลภายนอก และแนวนโยบาย เร่ือง การกํากับดูแลขอมูล (Data Governance) 
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ผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการรวมกันระหวางผูใหบริการและพันธมิตรดังกลาวรั่วไหล

หรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการตองดําเนินการตรวจสอบสาเหตุ รวมถึงระบุขอบเขต

ความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และมาตรการในการแกไขปญหาหรือชดเชย เยียวยาลูกคา

ท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทางธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือ

ดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

6.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามขอ 6.2 ของเอกสารแนบ 6  

7. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

7.1.1 จัดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรท่ีทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอ

โดยตรงไดอยางสะดวก มีชองทางรับแจงปญหาหรือ เรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา 

และสามารถรองรับการแจงปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีอาจเกิดข้ึน เพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก โดย

มีการแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางการติดตอและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียนดวย โดยอยางนอย

ตองจัดใหมีหมายเลขโทรศัพท และท่ีอยูสํานักงานหรือท่ีอยูสําหรับติดตอทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

นอกจากนี้ ใหแจงชองทางการรองเรียนตอทางการใหลูกคาทราบดวย เชน กรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพ

การแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

7.1.2 จัดใหมีกระบวนการ ข้ันตอน หรือระบบงานท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดําเนินการ

เกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการในแตละ

ข้ันตอน เชน การรับเรื่องรองเรียน การแกไขปญหา และการเยียวยาลูกคาท่ีไดรับผลกระทบ ใหเหมาะสม

กับลักษณะและความซับซอนของปญหาและเรื่องรองเรียน รวมถึงผลกระทบท่ีลูกคาไดรับ เพ่ือใหสามารถ

ดําเนินการไดอยางเหมาะสมและไมชักชา  

7.1.3 บันทึกปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีผูใหบริการไดรับจาก

ชองทางตาง ๆ ใหครบถวน 

7.1.4 กําหนดแนวทาง มาตรการ หรือวิธีการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชย

ใหแกลูกคา โดยเฉพาะกรณีท่ีเปนความผิดพลาดจากระบบงานหรือพนักงานของผูใหบริการ และกําหนด

เปนมาตรฐานสําหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน รวมถึงแกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน

ดวยความเปนธรรม มีการวิเคราะหขอมูลและหาสาเหตุท่ีแทจริง  

7.1.5 มีระบบในการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการ

และเรื่องรองเรียน เพ่ือใหแนใจวามีการจัดการและพิจารณาดําเนินการตามแนวทาง เง่ือนไข และมาตรฐาน
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ระยะเวลาการดําเนินการตามท่ีกําหนด รวมถึงระบบในการตรวจสอบคุณภาพการแกไขปญหาหรือดูแล

เรื่องรองเรียน 

7.2 การดําเนินการหลังไดรับแจงปญหาและเรื่องรองเรียน 

7.2.1 ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบข้ันตอนการดําเนินการท่ีเกี่ยวของ และระยะเวลา

ในการแกไขปญหาและเรื่องรองเรียนตามมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการท่ีกําหนดอยางครบถวน  

 7.2.2 กําหนดใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนในการแกไขและติดตามปญหาและเรื่องรองเรียน

ท่ีเกิดข้ึน พรอมท้ังแจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ 

 7.2.3 มีกระบวนการสอบสวนปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรม โดยพิจารณาท้ัง

ขอเท็จจริงท่ีเกิดข้ึนและพฤติการณแวดลอมในแตละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปจจัยท้ังหมดดวย เชน 

วิธีปฏิบัติงานท่ีแทจริง ขอมูลจากท้ังดานพนักงานและดานลูกคา รวมท้ังบันทึกผลการสืบสวนวิเคราะห

และการแกปญหาไวดวย 

 7.2.4 ในการดําเนนิการเพ่ือแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน การเยียวยา หรือชดเชยใหแก

ลูกคา ตองมีการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกันโดยไมเลือกปฏิบัติ เชน ไมเลือก

ชดเชยใหเฉพาะลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับผูใหบริการ 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาและเรื่องรองเรียนซ้ํา 

7.3.1 กําหนดผูรับผิดชอบในการประมวลผลและวิเคราะหสาเหตุท่ีทําใหเกิดปญหาการ

ใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และนาํผลการวิเคราะหรวมถึงแนวทางการแกไขไปดําเนินการปรับปรุง

การบริหารจัดการและคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน 

7.3.2 ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนถือเปนสัญญาณเตือนถึงปญหาของระบบงาน 

หากผูใหบริการไดรับเรื่องรองเรียนในประเด็นใด หรือเปนปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียนของ

ลูกคาท่ีมีลักษณะเดียวกันซ้ํา ๆ หรือปญหาท่ีแมไมไดเกิดซ้ํา ๆ แตอาจมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอ

การใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ใหมีการตรวจสอบใหพบตนเหตุของปญหา และ/หรือขยายการ

ตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย โดยควรกําหนดผูรับผิดชอบชัดเจนในการติดตามการแกไข

ปญหา และเรงรัดความคืบหนาเปนประจํา 

7.3.3 จัดใหมีการรายงานสรุปการดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่อง

รองเรียน สาเหตุและการดําเนินการแกไขตอผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกร หรือคณะทํางาน 

หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายจากผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรใหเปนผูรับผิดชอบในการดูแล

เกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหสามารถประเมินความเส่ียงและ

ปรับปรุงแกไขการดําเนินงานในสวนท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการ
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และคุณภาพในการใหบริการ เพ่ือปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ํา ท้ังนี้ ผูใหบริการตองพิจารณารายงาน

ประเด็นท่ีมีนัยสําคัญตอคณะกรรมการบริษัทโดยเร็ว อยางไรก็ดี ยังคงตองรายงานสรุปภาพรวมปญหา

การใหบริการและเรื่องรองเรียน สาเหตุ และการดําเนินการแกไข ใหคณะกรรมการบริษัททราบอยาง

นอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยุทธในสวนท่ีเกี่ยวของกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมตอไป  

7.3.4 ใหรายงานขอมูลปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทย

ตามแนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกําหนดดวย 

8. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

มีการควบคุม ติดตาม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม ตามหลัก 

3 Lines of defense และสอดคลองกับความเส่ียงท่ีผูใหบริการมีในการประกอบธุรกิจ เพ่ือใหม่ันใจวา

ผูใหบริการไดควบคุมและกํากับดูแลใหมีการปฏิบัติงานดวยความถูกตอง สอดคลองกับกฎหมาย 

หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน18
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9. การปฏิบัตงิานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 จัดใหมีเครื่องมือ แนวทาง และข้ันตอนหรือวิธีการในการปฏิบัติงานใหเพียงพอเหมาะสมกับ

ขนาดและลักษณะการใหบริการท่ีทําใหม่ันใจไดวาการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม

เปนไปอยางครบถวนและถูกตอง เชน จัดใหมีคูมือการปฏิบัติงาน เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการ

ดําเนนิงาน  

9.2 จัดใหมีแผนรองรับการปฏิบัติงานกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินท่ีเหมาะสมกับขนาดและความเส่ียง

ของธุรกิจ ท้ังท่ีเกี่ยวกับการปฏิบัติงานท่ัวไปและท่ีเกี่ยวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ19
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2 ในการดําเนินการในเร่ืองดังกลาวใหถือปฏิบัติตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยหลักเกณฑทั่วไปในการกํากับดูแลการ

ประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับเพ่ิมเติมดวย 
3  ทั้งนี้ ในการดําเนินการเร่ืองดังกลาวใหอางอิงจากประกาศธนาคารแหงประเทศไทยที่เกี่ยวของ เชน หลักเกณฑทั่วไปในการกํากับ

ดูแลการประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับ หลักเกณฑวาดวยการกํากับดูแลความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Information Technology Risk) 
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