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บทสรุปผูบริหาร (Executive summary) 

การไดรับบริการทางการเงินอยางเปนธรรมเปนสิทธิข้ันพ้ืนฐานของประชาชนผูใชบริการทางการเงิน 

ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) จึงใหความสำคัญและสงเสริมใหผูใหบริการมีการจัดการดานการใหบริการ

แกลูกคาอยางรับผดิชอบและเปนธรรม โดยในป 2561 ธปท. ไดออกหลักเกณฑเพ่ือใหผูใหบริการยกระดับ

การบริหารจัดการระบบงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาตั้งแตตนจนจบ (end-to-end process) 

9 ระบบงาน ซ่ึงใชบังคับกับสถาบันการเงิน (สง.) บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของ สง. ผูประกอบธุรกิจ

บัตรเครดิต และผูประกอบธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ ตอมาในป 2563 ไดขยายขอบเขตการ

บังคับใชใหครอบคลุมสถาบันการเงินเฉพาะกิจ (สง. เฉพาะกิจ) ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการ

ประกอบอาชีพภายใตการกำกับ และบริษัทบริหารสินทรัพย 

สรุปสาระสำคัญของการบริหารจัดการระบบงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาตั้งแตตนจนจบ 

9 ระบบงาน ไดดังนี้ 

(1) วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง: คณะกรรมการ

และผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการรับผิดชอบการผลักดันการใหบริการท่ีเปนธรรมอยางเปนรูปธรรมและ

มีประสิทธิผล การใหบรกิารอยางเปนธรรมเปนหัวใจของวัฒนธรรมองคกร  

(2) การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา: ผูใหบริการมีผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความประสงค 

ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสม

กับความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุม 

ดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา โดยลูกคาไดรับผลิตภัณฑท่ีมีความเปนธรรมท้ังราคาและเง่ือนไข  

(3) การจายคาตอบแทน: ผูใหบริการกำหนดคาตอบแทนและมาตรการลงโทษท่ีคำนึงถึงคุณภาพ

การใหบริการอยางมีนัยสำคัญสำหรับพนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา รวมถึงผูบริหาร

ท่ีมีหนาท่ีควบคุมดูแลเพ่ือผลักดันใหเกิดการใหบริการท่ีเปนธรรม  

(4) กระบวนการขาย: ลูกคาไดรับการเสนอขายท่ีไมรบกวนความเปนสวนตัว ไดรับขอมูลสำคัญ

ครบถวน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง และเพียงพอตอการใช

บริการตอไป ไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเหมาะกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และ

ความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา 

(5) การสื่อสารและการใหความรูแกพนักงาน: พนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแก

ลูกคาไดรับการสื่อสารท่ีชวยใหตระหนักถึงความสำคัญของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความ 

สามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมและนำไปปฏิบัติจริง  
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(6) การดูแลขอมูลของลูกคา: ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางม่ันคงปลอดภัย คำนึงถึงความ

เปนสวนตัวของลูกคา และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม เพ่ือปองกันการสูญหาย เขาถึง 

ใช เปลี่ยนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลลูกคาโดยปราศจากอำนาจหรือโดยมิชอบ  

(7) การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน: การแกไขปญหา การจัดการเรื่องรองเรียน และการ

ชดเชยเยียวยาของผูใหบริการมีความชัดเจน รวดเร็ว เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม  

(8) การควบคุม กำกับ และตรวจสอบ: การบริหารจัดการเก่ียวกับการใหบริการแกลูกคามีกระบวนการ 

ระบบควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงาน ท่ีคำนึงถึงการใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม ตรวจจับ

ความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความเสียหายไดอยางมีประสิทธิภาพ  

(9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน: การบริหารจัดการเก่ียวกับการใหบริการแก

ลูกคามีระบบปฏิบัติงานการบริหารความเสี่ยง และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ท้ังกรณีปกติและกรณีเหตุ

ฉุกเฉินท่ีเชื่อม่ันไดวา คำสั่งหรือความประสงคของลูกคาไดรับการดำเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และ

ทันเวลา ลูกคาไดรับบริการอยางตอเนื่องและเปนธรรม  

อยางไรก็ดี เพ่ือใหการกำกับดูแลและสงเสริมความเปนธรรมแกผูใชบริการครอบคลุมผูใหบริการ

ประเภทอ่ืนท่ีอยูภายใตการกำกับดูแลของ ธปท. ใหอยูบนมาตรฐานและกรอบหลักการเดียวกัน ในครั้งนี้ 

ธปท. จึงไดปรับปรุงประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคา

อยางเปนธรรม (Market conduct) (หลักเกณฑ Market conduct) โดยขยายขอบเขตการบังคับใชให

ครอบคลุมผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสำหรับธุรกรรมสินเชื่อระหวางบุคคลกับบุคคล 

(peer to peer lending platform) และผูประกอบธุรกิจบริการการชำระเงินภายใตการกำกับ และปรับปรุง

หลักเกณฑเก่ียวกับการขอความยินยอมเพ่ือเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน รวมถึงประเด็นอ่ืน ๆ ใหมี

ความชัดเจน และเปนมาตรฐานเพ่ิมเติมดวย 

ท้ังนี้ เนื่องจากผูใหบริการท่ีอยูภายใตบังคับของหลักเกณฑ Market conduct มีขอบเขตการ

ประกอบธุรกิจท่ีหลากหลาย และอาจมีความแตกตางกันในเชิงขนาด/โครงสรางองคกร จำนวนบุคลากร 

ลักษณะและความซับซอนของผลิตภัณฑ/บริการท่ีใหบริการ รวมถึงกลุมลูกคาเปาหมาย ธปท. จึงกำหนด

หลักเกณฑใหมีความยืดหยุน และเหมาะสมตอการนำไปถือปฏิบัติสำหรับผูใหบริการประเภทตาง ๆ โดยนำ

แนวทางการนำหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภท (proportionality approach) 

มาใชประกอบการพิจารณาถือปฏิบัติ ดังนี้ 

 1. สง.: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 

โดยกรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก ในผลิตภัณฑหลักตามท่ีกำหนด ผูใหบริการจะตอง

ถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 แตหากเปนการใหบริการในกรณีอ่ืนท่ีไมเขาขาย
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ตามท่ีกลาวขางตน ใหสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดย

สามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมได 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปนการใหบริการ

เงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

 2. สง. เฉพาะกิจ: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 โดย 

 2.1 หากมีขอบเขตการประกอบธุรกิจหลากหลายในลักษณะท่ีเทียบเคียงไดกับ สง. ไดแก 

ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคารอิสลาม

แหงประเทศไทย และธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ใหถือปฏิบัติใน

แนวทางเดียวกับ สง. กลาวคือ หากเปนการใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก ในผลิตภัณฑ

หลักตามท่ีกำหนด ผูใหบริการจะตองถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 แตหาก

เปนการใหบริการในกรณีอ่ืนท่ีไมเขาขายตามท่ีกลาวขางตน ใหสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดยสามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

ไปปรับใชใหเหมาะสมไดตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

 2.2 หากมีขอบเขตการประกอบธุรกิจในลักษณะอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวในขอ 2.1 สามารถ

ใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดยสามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำ

ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมไดตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปนการใหบริการ

เงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

 3. ผูใหบริการท่ีมิใช สง. หรือ สง. เฉพาะกิจ (ผูใหบริการท่ีเปน non-bank) 

3.1 บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของ สง.  

 3.1.1 บริษัทบริหารสินทรัพย: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และ

หลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 12 

 3.1.2 ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวาง

บุคคลกับบุคคล: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 

รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 13 
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 ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน 

การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

 3.1.3 ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 

 3.1.4 บริษัทท่ีประกอบธุรกิจในลักษณะอ่ืน ๆ นอกเหนือจากท่ีกลาวไวขางตน ใหถือ

ปฏิบัติในแนวทางเดียวกับ สง. กลาวคือ หากเปนการใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

ในผลิตภัณฑหลักตามท่ีกำหนด ผูใหบริการจะตองถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

แตหากเปนการใหบริการในกรณีอ่ืนท่ีไมเขาขายตามท่ีกลาวขางตน ใหสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดได โดยสามารถนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

ไปปรับใชใหเหมาะสมไดตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการ

โอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

3.2 บริษัทท่ีมิใชบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของ สง. 

3.2.1 ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต ผูประกอบธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับ 

และผูประกอบธุรกิจสินเช่ือรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกํากับ: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติ

ตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 โดย 

(1) หากเปนผูใหบริการท่ีมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคล

ภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ของปปฏิทินกอนหนา

ตั้งแต 5,000 ลานบาทข้ึนไป ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 1-9 ไปตลอด 

(2) หากเปนผูใหบริการท่ีมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคล

ภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ของปปฏิทินกอนหนา

ต่ำกวา 5,000 ลานบาท ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 11 
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ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน 

การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

3.2.2 บริษัทบริหารสินทรัพย: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

และหลักเกณฑท่ีกำหนดในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 12 

 3.2.3 ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือ

ระหวางบุคคลกับบุคคล: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 13 

ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชำระเงินภายใตการกำกับท่ีเปน 

การใหบริการรับชำระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ใหถือปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

3.2.4 ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส: ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 และหลักเกณฑท่ีกำหนด

ในขอ 5 รวมถึงรายละเอียดท่ีปรากฏในเอกสารแนบ 14  

 นอกจากการถือปฏิบัติตามแนวทาง proportionality approach ขางตนแลว ผูใหบริการจะตอง

จัดทำและจัดสงรายงานขอมูลผลิตภัณฑและคาธรรมเนียมบริการทางการเงิน และรายงานขอมูลคุณภาพ

การใหบริการในรูปแบบและความถ่ีตามท่ี ธปท. กำหนด รวมถึงเปดเผยขอมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือ

ถูกกลาวโทษ ขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลคุณภาพการใหบริการ ตามแนวทางท่ีกำหนดในหลักเกณฑฉบับนี้ดวย 

 ดังนั้น จากท่ีกลาวขางตน ธปท. จึงไดจัดทำ Consultation Paper เพ่ือสื่อสารและรับฟงความ

คิดเห็น ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงหลักเกณฑ Market conduct โดยขอเปดรับฟงความคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะตอรางหลักเกณฑดังกลาว ระหวางวันท่ี 29 กันยายน – 18 ตุลาคม 2565 โดยผูใหบริการ

สามารถดาวนโหลดแบบแสดงความคิดเห็นผานทางชองทางเว็บไซต ธปท. และนำสงแบบแสดงความ

คิดเห็นดังกลาวมายังงานนโยบายการคุมครองผูใชบริการทางการเงิน ฝายคุมครองผูใชบริการทางการเงิน 

สายกำกับสถาบันการเงิน 2 ผานทางอีเมล MC-Policy-FCD@bot.or.th   

ผูประสานงาน : 

งานนโยบายการคุมครองผูใชบริการทางการเงิน  

ฝายคุมครองผูใชบริการทางการเงิน 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 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับวัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของ  

  คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง  

 เอกสารแนบ 2 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา 

 เอกสารแนบ 3 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการจายคาตอบแทน 

 เอกสารแนบ 4 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับกระบวนการขาย 

 เอกสารแนบ 5 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการสื่อสารและการใหความรูแกพนักงาน 

 เอกสารแนบ 6 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการดูแลขอมูลของลูกคา 

 เอกสารแนบ 7 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

 เอกสารแนบ 8 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการควบคุม กำกับ และตรวจสอบ 

 เอกสารแนบ 9 :  มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

 เอกสารแนบ 10 : สรุปแนวทางการพิจารณานำหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการ 

  แตละประเภท 

 เอกสารแนบ 11 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับผูใหบริการท่ีมิใชบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินท่ีมี 

  ยอดสินเชื่อคงคางรวมต่ำกวาระดับท่ีมีนัยสำคัญ  

 เอกสารแนบ 12 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับบริษัทบริหารสินทรัพย 

 เอกสารแนบ 13 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

  สำหรับธุรกรรมสินเชื่อระหวางบุคคลกับบุคคล 

 เอกสารแนบ 14 : หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

  (Market conduct) สำหรับผูประกอบธุรกิจบริการการชำระเงินภายใตการกำกับ 
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หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม  

(Market conduct)  

1. แนวทางการปรับปรุงหลักเกณฑ 

 1.1 ขยายขอบเขตการบังคับใชประกาศใหครอบคลุมผูใหบริการประเภทอ่ืน ๆ ไดแก ผูประกอบ

ธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสำหรับธุรกรรมสินเชื่อระหวางบุคคลกับบุคคล ผูประกอบธุรกิจ

บริการการชำระเงินภายใตการกำกับ 

 1.2 ปรับปรุงหลักเกณฑในประเด็นตาง ๆ ใหมีความชัดเจน เหมาะสม เปนมาตรฐาน โดยยังคง

มีความยืดหยุนในทางปฏิบัติ เชน มาตรฐานข้ันต่ำสำหรับการดูแลขอมูลของลูกคาโดยเฉพาะในประเด็น

การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด การขอความยินยอมจากลูกคาใน

การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการแจงขอมูลหรือจัดสงเอกสารในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส การปรับปรุง

นิยามคำวา “ลูกคา” ใหครอบคลุมลูกคาทุกประเภท 

2. ขอบเขตการบังคับใช 

 2.1 สถาบันการเงิน 

 2.2 บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงิน โดยไมรวมบริษัทท่ีประกอบเฉพาะธุรกิจท่ีอยูภายใตการ

กำกับของหนวยงานกำกับดูแลอ่ืน เชน บริษัทหลักทรัพย บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน บริษัทประกัน

วินาศภัย บริษัทประกันชีวิต 

 2.3 สถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

 2.4 ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต 

 2.5 ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ 

 2.6 ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ 

 2.7 ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคล

กับบุคคล 

 2.8 ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับ 

 2.9 บริษัทบริหารสินทรัพย 

 2.10 ผูประกอบธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ ท่ีธนาคารแหงประเทศไทยจะกำหนดตอไป 
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3. คําจํากัดความ 

“ผลิตภัณฑ” หรือ “บริการ” หมายความวา ผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินท่ีผูใหบริการเปน

ผูออก ผูแนะนำ ผูขาย ผูรับซ้ือ ผูรับโอน ผูดําเนินการ หรือเปนตัวกลางในการดําเนินการเพ่ือจัดใหมีการ

ใหบริการ ซ่ึงรวมถึงผลิตภัณฑท่ีอยูภายใตการกำกับของหนวยงานอ่ืน เชน ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกัน

วินาศภัย และประกันชีวิต 

“ผูใหบริการ” หมายความวา ผูท่ีทำหนาท่ีเปนผูออก ผูแนะนำ ผูขาย ผูรับซ้ือ ผูรับโอนผลิตภัณฑ

หรือบริการ ผูดาํเนินการ หรือเปนตัวกลางในการดําเนินการเพ่ือจัดใหมีการใหบริการ ไดแก สถาบัน

การเงิน บริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงิน สถาบันการเงินเฉพาะกิจ ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต ผูประกอบ

ธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการ

กำกับ  ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล 

บริษัทบริหารสินทรัพย ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกาํกับ และผูประกอบธุรกิจ

ประเภทอ่ืน ๆ ท่ีธนาคารแหงประเทศไทยจะกําหนดตอไป 

“ลูกคา” หมายความวา บุคคลใด ๆ ซ่ึงใชผลิตภัณฑหรือบริการอยูในปจจุบัน ผูติดตอสอบถาม

ขอมูลผลิตภัณฑหรือบริการ ผูท่ีรับทราบขอมูลผลิตภัณฑหรือบริการผานสื่อตาง ๆ และผูท่ีไดรับการเสนอ

หรือชักชวนจากผูใหบริการเพ่ือใหเลือกใชผลิตภัณฑหรือบริการ และใหหมายความรวมถึงบุคคลใด ๆ ท่ีเคย

ใชผลิตภัณฑหรือบริการของผูใหบริการในอดีต แตในปจจุบันไดยกเลิกการใชผลิตภัณฑหรือบริการ

ดังกลาวแลว รวมถึงบุคคลใด ๆ ท่ีใชหรือเคยใชผลิตภัณฑหรือบริการของผูใหบริการแตปจจุบันอยูใน

กระบวนการดําเนินคดีทางกฎหมาย 

“ลูกคากลุมเปราะบาง” หมายความวา ลูกคาซ่ึงผูใหบริการตองใชความระมัดระวังในการติดตอและ

ใหบริการเปนพิเศษ เชน ผูสูงอายุท่ีมีอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป ผูท่ีมีความรูทางการเงินอยางจำกัด ผูท่ีไมมี

ประสบการณการใชผลิตภัณฑหรือบริการ หรือผูท่ีมีขอจำกัดในการสื่อสารหรือตัดสินใจ อาทิ ผูท่ีมีความ

บกพรองทางการไดยินหรือการมองเห็น หรือผูท่ีมีภาวะบกพรองทางสุขภาพ 

“ธุรกรรมนโยบายรัฐ” หมายความวา ธุรกรรมนโยบายรัฐตามท่ีกำหนดในแนวปฏิบัติของสำนักงาน

เศรษฐกิจการคลังวาดวยการแยกบัญชีธุรกรรมนโยบายรัฐ (Public Service Account: PSA) ของสถาบัน

การเงินเฉพาะกิจ 

4. หลักการ 

หลักการสำคัญของประกาศฉบับนี้มุงหมายใหลูกคาไดรับบริการอยางเปนธรรม เพ่ือประโยชน 

ในการคุมครองผูบริโภคและเพ่ือความปลอดภัยและความผาสุกของประชาชน กลาวคือ 
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4.1 ลูกคาเชื่อม่ันไดวาผูใหบริการมุงเนนการใหบริการอยางเปนธรรม บริการลูกคาอยางจริงใจ

และไมเอาเปรียบ 

4.2 ลูกคาไดรับคำแนะนำท่ีตรงกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถ

ในการทำความเขาใจของลูกคา โดยไมรบกวนลูกคา และลูกคาไดรับขอมูลท่ีชัดเจน ครบถวน เพียงพอในการ

ตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง ท้ังกอน ระหวาง และหลังการขาย รวมถึงสามารถเปรียบเทียบขอมูล

ผลิตภัณฑหรือบริการระหวางผูใหบริการไดอยางสะดวก 

4.3 ลูกคาไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนธรรม ท้ังดานราคาและเง่ือนไข ตรงกับความประสงค

และความสามารถของลูกคา และเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา รวมถึงขอมูลและสินทรัพยของลูกคา

ไดรับการดูแลไมใหนำไปใชในทางไมเหมาะสม 

4.4 ลูกคาสามารถดำเนินการตาง ๆ ภายหลังการขายไดอยางสะดวกและไดรับความเปนธรรม 

เชน เปลี่ยนผลิตภัณฑและบริการ เปลี่ยนผูใหบริการ แจงปญหา ยื่นเรื่องรองเรียน ไดรับการชดเชยเยียวยา 

4.5 ลูกคามีความเขาใจในสิทธิและหนาท่ีของตนเก่ียวกับการใชบริการทางการเงิน โดยผูใหบริการ

มีสวนสำคัญในการชวยสงเสริมความรูทางการเงิน 

5. หลักเกณฑ 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมประกอบดวยหลักเกณฑ

เก่ียวกับการบริหารจัดการระบบงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา 9 ระบบ การรายงานขอมูล

ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด การเปดเผยขอมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกลาวโทษ  

การเปดเผยขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลคุณภาพการใหบริการ และการกำหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม สั่งใหแกไข 

ชะลอ หรือระงับการใหบริการท้ังหมดหรือบางสวน 

ท้ังนี้ ในกรณีผูใหบริการมอบหมายงานท้ังหมดหรือบางสวนใหพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน 

เชน ผูใหบริการภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) หรือใหผูใหบริการสนับสนุนการ

ประกอบธุรกิจ (business facilitator) เปนผูดำเนินงานแทนตนเอง หรือกรณีท่ีพันธมิตรทางธุรกิจท่ี

ดําเนินการแทน หรือผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจมอบหมายงานท้ังหมดหรือบางสวนใหแกผูรับจาง

ชวงงานตอ (subcontract) เปนผูดำเนินงานแทนอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานตามท่ีไดรับมอบหมายจาก

ผูใหบริการ ผูใหบริการยังคงตองรับผิดชอบตอลูกคาในการดำเนินการของพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน 

ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือผูรับจางชวงงานตอเสมือนเปนผูดำเนินการเอง 

อยางไรก็ดี สำหรับการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑในประกาศฉบับนี้ของสาขาในตางประเทศของ 

ผูใหบริการตามท่ีกลาวในขอ 2 รวมถึงบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินท่ีตั้งอยูในตางประเทศ หากผูกำกับดูแล
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ในประเทศนั้นมีหลักเกณฑกำหนดเก่ียวกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม หรือ

มีหลักเกณฑอ่ืนใดท่ีมีขอกำหนดในลักษณะเดียวกันเพ่ือใชกำกับดูแลและคุมครองผูใชบริการทางการเงิน

ใหไดรับการบริการอยางเปนธรรม ใหสาขาและบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินในตางประเทศของผูใหบริการ

ขางตนถือปฏิบัติตามหลักเกณฑดังกลาว  

นอกจากนี้ กรณีผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ หากกฎหมายจัดตั้งอนุญาตใหสามารถ

กระทำไดหรือมีการกำหนดหลักเกณฑไวเปนการเฉพาะ ใหสถาบันการเงินเฉพาะกิจถือปฏิบัติตามท่ีกฎหมาย

จัดตั้งกำหนด 

5.1 การบริหารจดัการระบบงาน 

 การบริหารจัดการระบบงานท่ีสนับสนุนใหเกิดการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม

ประกอบดวยมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ สรุปสาระสำคัญและผลลัพธท่ีคาดหวังไดดังนี้ 

(1) วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

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

management) คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการรับผิดชอบการผลักดันการใหบริการ

ท่ีเปนธรรมอยางเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล การใหบริการอยางเปนธรรมเปนหัวใจของวัฒนธรรมองคกร 

(รายละเอียดในเอกสารแนบ 1) 

(2) การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา (product development and 

client segmentation) ผูใหบริการมีผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน 

และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสมกับความสามารถในการขาย

ของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุม ดูแลคุณภาพการขายใหเปน

ธรรมกับลูกคา ลูกคาไดรับผลิตภัณฑท่ีมีความเปนธรรมท้ังราคาและเง่ือนไข (รายละเอียดในเอกสารแนบ 2) 

(3) การจายคาตอบแทน (remuneration scheme) ผูใหบริการกำหนดคาตอบแทน

และมาตรการลงโทษท่ีคำนึงถึงคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสำคัญสำหรับพนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของ

กับการใหบริการแกลูกคา รวมถึงผูบริหารท่ีมีหนาท่ีควบคุมดูแลเพ่ือผลักดันใหเกิดการใหบริการท่ีเปนธรรม 

(รายละเอียดในเอกสารแนบ 3) 

(4) กระบวนการขาย (sales process) ลูกคาไดรับการเสนอขายท่ีไมรบกวนความเปน

สวนตัว ไดรับขอมูลสำคัญครบถวน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง 

และเพียงพอตอการใชบริการตอไป ไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเหมาะกับความประสงค ความสามารถ

ทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา (รายละเอียดในเอกสารแนบ 4) 
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(5) การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน (communication and training) 

พนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาไดรับการสื่อสารท่ีชวยใหตระหนักถึงความสำคัญ

ของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือการใหบริการอยาง

เปนธรรมและนำไปปฏิบัติจรงิ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 5) 

(6) การดูแลขอมูลของลูกคา (data privacy) ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางม่ันคง

ปลอดภัย มีการคำนึงถึงความเปนสวนตัวของลูกคา และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม 

เพ่ือปองกันการสูญหาย เขาถึง ใช เปลี่ยนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลลูกคาโดยปราศจากอำนาจหรือ

โดยมิชอบ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 6) 

(7) การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน (problem and complaint handling) 

การแกไขปญหา การจัดการเรื่องรองเรียน และการชดเชยเยียวยาของผูใหบริการมีความชัดเจน รวดเร็ว 

เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 7) 

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

เก่ียวกับการใหบริการแกลูกคามีกระบวนการ ระบบควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงานท่ีคำนึงถึง

การใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความ

เสียหายไดอยางมีประสิทธิภาพ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 8) 

(9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน (operation and business 

continuity) การบริหารจัดการเก่ียวกับการใหบริการแกลูกคามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยง 

และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ท้ังกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินท่ีเชื่อม่ันไดวา คำสั่งหรือความประสงคของ

ลูกคาไดรับการดำเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และทันเวลา ลูกคาไดรับบริการอยางตอเนื่องและเปนธรรม 

(รายละเอียดในเอกสารแนบ 9) 

 5.2 แนวทางการนาํหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภท 

(proportionality approach) 

  เนื่องจากประกาศฉบับนี้ใชบังคับกับผูใหบริการหลายประเภทซ่ึงมีความแตกตางกันท้ังในดาน

ขอบเขตการประกอบธุรกิจ ขนาดและลักษณะโครงสรางองคกร จำนวนบุคลากร ประเภทและการเสนอขาย

ผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกลุมลูกคาเปาหมาย ธนาคารแหงประเทศไทยจึงกำหนดใหผูใหบริการแตละ

ประเภทถือปฏิบัติตามหลักเกณฑโดยพิจารณาจากแนวทางดังนี้ (สรุปแนวทางการพิจารณานำหลักเกณฑ

ไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภทตามเอกสารแนบ 10) 

  5.2.1 ผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงิน ใหพิจารณาตามลำดับ ดังนี้ 
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   (1) พิจารณาลักษณะกลุมลูกคาเปาหมาย 

    (1.1) กรณีใหบริการแกลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับ

บรกิารอยางไมเปนธรรม ใหพิจารณาปจจัยในขอ (2) ตอไป 

    (1.2) กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวไวในขอ (1.1)  

ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐาน

ข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคาและผลิตภัณฑแตละประเภท 

ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

   (2) พิจารณาลักษณะผลิตภัณฑ 

    (2.1) กลุมผลิตภัณฑหลัก ไดแก เงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต บัตรเครดิต 

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ สินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน (title 

loan) สินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ (nano finance) สินเชื่อสวนบุคคลท้ังท่ีมี

หลักประกันและไมมีหลักประกัน ผลิตภัณฑเชาซ้ือและลีสซ่ิง สินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย สินเชื่อธุรกิจแกบุคคล

ธรรมดาและวิสาหกิจขนาดยอม ผลิตภัณฑท่ีอยูภายใตการกำกับของหนวยงานอ่ืน เชน ตราสารหนี้ กองทุน

รวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต รวมถึงผลิตภัณฑหรือบริการท่ีมีลักษณะเชนเดียวกับท่ีกลาวไวแตมี

ชื่อเรียกเปนอยางอ่ืน และผลิตภัณฑอ่ืนท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกำหนดเพ่ิมเติม ผูใหบริการตองมีการ

บริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1–9 ยกเวนผลิตภัณฑ

เพ่ือสวัสดิการพนักงาน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนด

ในขอ 4 โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมได 

    (2.2) กลุมผลิตภัณฑอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวในขอ (2.1) และมิใชบริการการ

ชําระเงินภายใตการกํากับ เชน ธุรกรรมอนุพันธ การขายหรือใหเชาสินทรัพยท่ีผูใหบริการถือครองไวเพ่ือ

เปนท่ีทำการ หรือไดรับมาจากการชำระหนี้ หรือการประกันการใหสินเชื่อ เชน การขายอสังหาริมทรัพย

รอการขาย (NPA) การใหเชาอสังหาริมทรัพยหรือการใชประโยชนในพ้ืนท่ีเหลือใช การขายทอดตลาดรถยนต

ท่ีไดรับมาจากการชำระหนี้ ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ี

กำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับ

ลูกคาและผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

   ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปน

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการ

โอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

  5.2.2 ผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 



7 

 

 

 

   (1) กรณีผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ีมีขอบเขตการประกอบธุรกิจ

หลากหลายในลักษณะท่ีเทียบเคียงไดกับสถาบันการเงิน ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด0

1  

ใหผูใหบริการใชแนวทางตามท่ีกำหนดในขอ 5.2.1 ในการพิจารณาถือปฏิบัติ ยกเวนผลิตภัณฑท่ีเปนธุรกรรม

นโยบายรัฐ ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมได 

   (2) กรณีผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจนอกเหนือจากท่ีกลาวในขอ (1) 

ขางตน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำ

มาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคาและผลิตภัณฑ

แตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

   ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปน

การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการ

โอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

  5.2.3 ผูใหบริการท่ีมิใชสถาบันการเงิน หรือสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

   5.2.3.1 ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของสถาบันการเงิน 

     (1) ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทบริหารสินทรัพย 

      (1.1) กรณีใหบริการแกลูกคาท่ีเปนลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจ

ขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 12 

      (1.2) กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวไวในขอ 

(1.1) ขางตน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

โดยนำหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ีแตกตางกัน 

     (2) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

สําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดใน

เอกสารแนบ 13 

 
1  หมายถึง สถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีการประกอบธุรกิจรับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชน และใชประโยชนจากเงินนั้นโดยวิธีหนึง่

 วิธีใด เชน ใหสนิเชื่อ ซึง่ไดแก ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคาร

 อิสลามแหงประเทศไทย ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 
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      ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใต

การกํากับท่ีเปนการใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

     (3) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการ

กํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือ

การใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนด

ในเอกสารแนบ 14 

     (4) ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทท่ีประกอบธุรกิจในลักษณะอ่ืน ๆ 

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตนใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในขอ 5.2.1 เชนเดียวกับสถาบัน

การเงิน โดยหากมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส 

การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทาง

อิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

   5.2.3.2 ผูใหบริการท่ีมิไดเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินของสถาบันการเงิน 

     (1) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อ

สวนบุคคลภายใตการกำกับ ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ  

     (1.1) กรณีผูใหบริการมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อ

สวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ตั้งแตระดับท่ี

มีนัยสำคัญตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด1

2 ผูใหบริการตองมีการบริหารจัดการระบบงาน

ตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปตลอด 

      (1.2) กรณีผูใหบริการมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อ

สวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ ต่ำกวาระดับ

ท่ีมีนัยสำคัญตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด2

3 ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑข้ันต่ำท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 11 อยางไรก็ดี หากผูใหบริการรายใดมีความพรอม ผูใหบริการสามารถนำหลักเกณฑ

การบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปถือปฏิบัติได 

 
2  พิจารณาจากคาเฉลี่ยของยอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบคุคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการ

 ประกอบอาชีพภายใตการกำกับในชวง 12 เดือน (มกราคม-ธันวาคม) ของปปฏิทินกอนหนา ตั้งแต 5,000 ลานบาทข้ึนไป  
3  พิจารณาจากคาเฉลี่ยของยอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบคุคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการ

 ประกอบอาชีพภายใตการกำกับในชวง 12 เดือน (มกราคม-ธันวาคม) ของปปฏิทินกอนหนา ต่ำกวา 5,000 ลานบาท 
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     ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใต

การกํากับท่ีเปนการใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

     (2) ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทบริหารสินทรัพย 

      (2.1) กรณีใหบริการแกลูกคาท่ีเปนลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจ

ขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 12 

      (2.2) กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืนนอกเหนือจากท่ีกลาวไวในขอ 

(2.1) ขางตน ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 

โดยนำหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ีแตกตางกัน 

     (3) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

สําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดใน

เอกสารแนบ 13 

      ท้ังนี้ หากผูใหบริการดังกลาวมีการใหบริการการชําระเงินภายใต

การกํากับท่ีเปนการใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย 

     (4) ผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการ

กํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือ

การใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดใน

เอกสารแนบ 14 

  ท้ังนี้ หากเปนผลิตภัณฑหรือบริการท่ีผูใหบริการดำเนินการตามนโยบายหรือมาตรการของ

หนวยงานของรัฐท่ีกำหนดใหดำเนินการเพ่ือใหการสนับสนุนหรือใหความชวยเหลือตามความจำเปนและสมควร

แกกลุมลูกคาท่ีไดรับผลกระทบจากสถานการณตาง ๆ ใหผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานข้ันต่ำตามท่ีกำหนดไปปรับใชใหเหมาะสมได   
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 5.3 การรายงานขอมูลตอธนาคารแหงประเทศไทย 

  ใหผูใหบริการจัดทําและจัดสงรายงานในรูปแบบและความถี่ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กําหนด3

4 

 5.4 การเปดเผยขอมูล เพ่ือประโยชนในการคุมครองผูบริโภค และเพ่ือความปลอดภัยและความ

ผาสุกของประชาชน ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูล ดังนี้ 

  (1) ขอมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกลาวโทษ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติฝาฝน

หรือไมปฏิบัติตามประกาศฉบับนี้ ใหผูใหบริการถือปฏิบัติ ดังนี้   

   (1.1) กรณีผูใหบริการ หรือกรรมการ หรือผูจัดการ หรือผูมีอำนาจในการจัดการของ

ผูใหบริการ ถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกลาวโทษโดยธนาคารแหงประเทศไทย 

ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูลขางตนบนเว็บไซตของผูใหบริการ ภายใน 3 วันทำการนับจากวันท่ีธนาคารแหง

ประเทศไทยเปดเผย โดยตองมีขอมูลเชนเดียวกับขอมูลท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเปดเผย และตองมี

จุดเชื่อมโยงจากหนาเว็บไซตหลักท่ีเห็นไดชัดเจนและเขาถึงขอมูลไดงาย ในกรณีท่ีผูใหบริการไมมีเว็บไซต 

ใหผูใหบริการจัดใหมีการเปดเผยขอมูลดังกลาว ณ สถานประกอบการทุกแหง สำหรับผูใหบริการท่ีเปนบริษัท

บริหารสินทรัพย ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูลตามท่ีกลาวขางตนบนเว็บไซตของผูใหบริการภายใน 3 วันทำการ

นับจากวันท่ีทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกลาวโทษโดยธนาคารแหง

ประเทศไทย ดวยถอยคำท่ีธนาคารแหงประเทศไทยใหความเห็นชอบแลว โดยในกรณีท่ีผูใหบริการไมมี

เว็บไซต ใหผูใหบริการจัดใหมีการเปดเผยขอมูล ณ สถานประกอบการทุกแหง 

     ท้ังนี้ ในการเปดเผยขอมูลตามท่ีกลาวบนเว็บไซตหรือ ณ สถานประกอบการ 

(แลวแตกรณี) ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูลดังกลาวจนกวาจะพน 2 ป นับแตวันท่ีคดีถึงท่ีสุด 

   (1.2) กรณีผูใหบริการ หรือกรรมการ หรือผูจัดการ หรือผูมีอำนาจในการจัดการของ

ผูใหบริการ ถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกดำเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ หรือศาล อัน

เนื่องมาจากธนาคารแหงประเทศไทยไดดำเนินการกลาวโทษตามขอ 5.4 (1.1) ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูล

ขางตนบนเว็บไซตของผูใหบริการ ภายใน 5 วันทำการนับจากวันท่ีทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือผล

การดำเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ ศาลชั้นตน ศาลอุทธรณ หรือศาลฎีกา แลวแตกรณี 

ดวยถอยคำท่ีธนาคารแหงประเทศไทยใหความเห็นชอบแลว และตองมีจุดเชื่อมโยงจากหนาเว็บไซตหลักท่ี

 
4 ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามที่กําหนดในหนังสือเวียนธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการรายงานและการเปดเผยขอมูลคุณภาพ

 การใหบริการ และหนังสือเวียนธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการรายงานขอมูลผลิตภัณฑและคาธรรมเนียมบริการทางการเงิน

 เพ่ือเผยแพรขอมูลเปรียบเทียบทางเว็บไซตศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน ทั้งนี้ ผูใหบริการที่อยูนอกเหนอืจากที่กําหนดใน

 หนังสือเวียนดังกลาว ใหรายงานขอมูลเม่ือธนาคารแหงประเทศไทยไดกําหนดแนวทางในรายละเอียดตอไป  
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เห็นไดชัดเจนและเขาถึงขอมูลไดงาย ในกรณีท่ีผูใหบริการไมมีเว็บไซต ใหผูใหบริการจัดใหมีการเปดเผยขอมูล 

ณ สถานประกอบการทุกแหง 

     ท้ังนี้ ในการเปดเผยขอมูลตามท่ีกลาวบนเว็บไซตหรือ ณ สถานประกอบการ 

(แลวแตกรณี) ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูลดังกลาวจนกวาจะพน 2 ป นับแตวันท่ีคดีถึงท่ีสุด 

  (2) ขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลคุณภาพการใหบริการ ใหผูใหบริการเปดเผยขอมูล

ผลิตภัณฑ โดยเฉพาะลักษณะ เง่ือนไข และขอจำกัดสำคัญ รวมถึงดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม 

คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับ ท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใหลูกคาเขาใจและเปรียบเทียบผลิตภัณฑไดงาย และ

ใหเปดเผยขอมูลคุณภาพการใหบริการตามแนวทางและรูปแบบท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกำหนด4

5   

 5.5 การกําหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม สั่งใหแกไข ชะลอ หรือระงับการใหบริการ ธนาคารแหง

ประเทศไทยอาจพิจารณากำหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม สั่งใหแกไข ชะลอ หรือระงับการใหบริการบางสวนหรือ

ท้ังหมด ในกรณีดังตอไปนี้ 

  (1) ผูใหบริการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดตามประกาศฉบับนี้ 

  (2) กรณีท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเห็นวา ผูใหบริการมีการดำเนินธุรกิจท่ีสงผลกระทบ

จนเกิดความเสียหายตอประชาชนในวงกวาง หรือผูใหบริการจำเปนตองพัฒนาหรือปรับปรุงระบบการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคา เพ่ือใหเกิดความเปนธรรมแกลูกคา หรือเพ่ือใหสอดคลองกับการ

ดำเนินธุรกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

  (3) กรณีอ่ืน ๆ ท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเห็นวากระทบกับความปลอดภัยหรือความ

ผาสุกของประชาชน 

  ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายกำหนดใหอำนาจธนาคารแหงประเทศไทยดำเนินการในเรื่องดังกลาว 

 
5 ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามที่กําหนดในหนังสือเวียนธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการรายงานและการเปดเผยขอมูลคุณภาพ

การใหบริการ ทั้งนี้ ผูใหบริการที่อยูนอกเหนือจากที่กําหนดในหนังสือเวียนดังกลาว ใหรายงานและเปดเผยขอมูลเม่ือธนาคารแหง

ประเทศไทยไดกําหนดแนวทางในรายละเอียดตอไป 
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เอกสารแนบ 1 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับวัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

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

management) 

 1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดำเนินธุรกิจท่ีใหความสำคัญกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว

และทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสำคัญ 

นอกจากนี้ คณะกรรมการยังตองใหความสำคัญ เสริมสรางและผลักดันใหเกิดวัฒนธรรมองคกรท่ีให

ความสำคัญกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม รวมท้ังดูแลใหผูบริหารระดับสูงนำนโยบาย และ

แผนกลยุทธไปสื่อสารและเนนย้ำในเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรมใหแกบุคลากรท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกลาวและถือปฏิบัติใหสอดคลองกันท้ังในระดับองคกรและหนวยงาน

ยอยท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา เชน จัดทําคูมือขอพึงปฏิบัติ (code of conduct) เพ่ือส่ือสาร

ถึงการใหความสําคัญและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคในกระบวนการใหบริการแกลูกคา ท้ังนี้ คณะกรรมการ

และผูบริหารระดับสูงตองแสดงความมุงม่ันตั้งใจ และเปนแบบอยางในการใหความสำคัญตอการใหบริการ

แกลูกคาอยางเปนธรรม 

 1.2  กำหนดใหผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการบริหาร

จัดการในการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม เพ่ือใหการนํานโยบายลงสูการปฏิบัติเกิดเปนรูปธรรม

และมีประสิทธิผล สามารถควบคุมดูแลการใหบริการอยางเปนธรรมไดอยางเปนระบบและเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน ทันตอเหตุการณ สามารถประเมินภาพรวมและความเสี่ยงของธุรกิจไดครบถวน สามารถวัดผล

สำเร็จ วิเคราะหจุดท่ีมีปญหา และแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ ผูบริหารในตำแหนง

สูงสุดอาจมอบหมายคณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีสามารถผลักดันการบริหารจัดการดานการใหบริการแก

ลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนผูดำเนินการในเรื่องดังกลาวแทนได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไว

อยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทำงานหรือผูบริหารเพ่ือบริหารหรือดำเนินการใด ๆ เพ่ือให

บรรลุวัตถุประสงคตามท่ีกลาวขางตน ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของผูบริหารในตำแหนงสูงสุดของ

องคกรเชนเดิม 

 1.3 มอบหมายผูรับผิดชอบหรือหนวยงานในการทำหนาท่ีดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานหรือการ

ประสานงานท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมภายในแตละระบบ 

คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการ 

รับผิดชอบการผลักดันการใหบริการท่ีเปนธรรมอยางเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล  

การใหบริการอยางเปนธรรมเปนหัวใจของวัฒนธรรมองคกร 
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โดยระบุหนาท่ี ความรับผิดชอบ และผูควบคุมอยางชัดเจน รวมถึงมีการแบงแยกหนวยงานซ่ึงเอ้ือตอการ

สอบทาน การถวงดุลอำนาจในการปฏิบัติงาน มีความเปนอิสระ และไมมีความขัดแยงทางผลประโยชน 

ในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหรือหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

 1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม สอดคลองกับปริมาณ

ธุรกิจ เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม รวมท้ัง

จัดใหมีผูรับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากรอยาง

สม่ําเสมอ รวมท้ังดูแลเครื่องมือใหมีความทันสมัยเพียงพอรองรับการปฏิบัติงานดังกลาวไดอยางทันการณ 

 1.5 จัดใหมีการติดตามและควบคุมดูแลภาพรวมของการดำเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการ

ใหบริการอยางเปนธรรมอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล โดยตองมีการรายงานเรื่องดังกลาวตอ

ผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกร คณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบอยาง

สม่ำเสมอ ซ่ึงอาจติดตามไดจากผลสำรวจความพึงพอใจและความเห็นของลูกคา ขอมูลสถิติและแนวโนมของ

ปญหาและเรื่องรองเรียน รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินการแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน ผลจากการ

ตรวจสอบแบบไมแสดงตน (mystery shopping) หรือรายงานการปฏิบัติตามหลักเกณฑ (compliance 

report) เปนตน โดยผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกร คณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายให

เปนผูรับผิดชอบตองพิจารณารายงานประเด็นท่ีมีนัยสำคัญตอคณะกรรมการโดยเร็ว อยางไรก็ดี ยังคงตอง

รายงานสรุปภาพรวมของการดําเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการใหบริการอยางเปนธรรมให

คณะกรรมการทราบอยางนอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยุทธ 

ในสวนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการอยางเปนธรรมตอไป
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เอกสารแนบ 2 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา  

(product development and client segmentation) 

 2.1 มีกระบวนการในการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือคัดเลือกผลิตภัณฑสำหรับการพิจารณานำ

ผลิตภัณฑมาขาย โดยคำนึงถึงการบริหารจัดการเพ่ือประโยชนสูงสุดของลูกคา และการพัฒนาหรือคัดเลือก

ผลิตภัณฑท่ีมีความเหมาะสมและมีคุณภาพ โดยอยางนอยตองพิจารณาในเรื่องตอไปนี้เพ่ือใหมีขอมูล

ประกอบการพิจารณาท่ีครบถวน 

  2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถใน

การทำความเขาใจของกลุมลูกคาเปาหมาย ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความ

เขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) เชน กลุมลูกคาเปาหมายมีความประสงคท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ

ท่ีมีลักษณะหรือเง่ือนไขเชนนี้หรือไม มีความสามารถท่ีจะเขาใจผลิตภัณฑนี้หรือไม หรือมีความสามารถทาง

การเงินท่ีจะรับภาระหรือรับความเสี่ยงจากการใชผลิตภัณฑนี้หรือไม เชน ไมขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอน 

เชน ผลิตภัณฑการประกันชีวิตควบการลงทุน (unit-linked life insurance) แกกลุมลูกคาท้ังในวงกวาง

หรือลูกคากลุมเปราะบางท่ีไมสามารถเขาใจผลิตภัณฑดังกลาว  

  2.1.2 ความเหมาะสมของเง่ือนไขและสทิธิประโยชน ราคา ดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม 

คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับ โดยตองกำหนดอยางเปนธรรม คำนึงถึงตนทุนท่ีแทจริง ไมเอาเปรียบ

ลูกคา ไมรวมกับผูใหบริการอ่ืนในการกำหนดราคา ลักษณะ และเง่ือนไขท่ีทำใหลูกคาเสียประโยชน โดยเฉพาะ

การรวมกันกำหนดดอกเบี้ย คาบริการ คาธรรมเนียม คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับ ท่ีไมสะทอน

ตนทุนท่ีแทจริง ท้ังนี้ ลูกคาตองสามารถประเมินและเปรียบเทียบเง่ือนไขและมูลคาของผลิตภัณฑหรือ

บริการไดโดยงาย 

    สำหรับการขายผลิตภัณฑบางประเภทกับลูกคาเฉพาะกลุม เชน การใหเชาตูนิรภัย 

ผูใหบริการตองกำหนดเง่ือนไขและราคาใหเหมาะสมและเปดเผยขอมูลดังกลาวใหชัดเจน เชน บนเว็บไซต

ของผูใหบริการ 

ผูใหบริการมีผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน  

และความสามารถในการทําความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม  

เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน  

รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา  

ลูกคาไดรับผลิตภัณฑท่ีมีความเปนธรรมท้ังราคาและเง่ือนไข 
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    นอกจากนี้ สำหรับกลุมลูกคารายยอยบางประเภท เชน ผูสูงอายุ ผูพิการ หรือผูมี

รายไดนอย ผูใหบริการอาจพิจารณาใหมีบริการและผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม เพ่ืออำนวยความสะดวกและ

สนับสนุนการเขาถึงบริการทางการเงินไดอยางท่ัวถึง  

  2.1.3 ความเหมาะสมกับชองทางการขาย เชน ผานสาขา ชองทางโทรศัพท หรือชองทาง

ดิจิทัล โดยเฉพาะการเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนท่ีตองมีการสื่อสารอยางชัดเจนและดวยความ

ระมัดระวัง เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาไดรับขอมูลท่ีถูกตองและเพียงพอในการตัดสินใจ  

  2.1.4 ความสามารถในการทำความเขาใจผลิตภัณฑและความสามารถในการใหขอมูลและ

คำแนะนำของพนักงานขาย  

  2.1.5 แนวทางและแผนการจัดการสื่อสารขอมูลผลิตภัณฑและวิธีปฏิบัติงานเพ่ือใหพนักงาน

ขายหรือชองทางการขายท่ีมีอยูสามารถนำเสนอผลิตภัณฑใหลูกคาไดอยางถูกตองครบถวน 

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

ท่ีสามารถรองรับการขายผลิตภัณฑใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

  2.1.7 เรื่องรองเรียน และสาเหตุของปญหาของผลิตภัณฑและการใหบริการในอดีต เพ่ือ

นำมาปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน รวมถึงกำหนดแนวทางท่ีเปนธรรมในการดูแลแกไข

ปญหาหรือชดเชยเยียวยาความเสียหายของลูกคาจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 

  2.1.8 การปองกันไมใหการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑ และการนำเสนอผลิตภัณฑขัดตอ

หลักเกณฑหรือกฎหมายท่ีเก่ียวของหรือมีความขัดแยงทางผลประโยชน รวมถึงพิจารณาความเสี่ยงท่ีอาจ

เกิดข้ึน การบริหารความเสี่ยง และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเก่ียวของกับผลิตภัณฑท่ีพัฒนาหรือคัดเลือก  

  ท้ังนี้ ผูใหบริการอาจจัดใหมีฝายงานหรือบุคลากรท่ีเก่ียวของเขารวมพิจารณาดวย เชน ผูท่ี

รับผิดชอบดานกฎหมาย ดานการควบคุมภายใน ดานการบริหารความเสี่ยง ดานการปฏิบัติตามกฎเกณฑ 

ดานการตรวจสอบภายใน ดานปฏิบัติการ และดานการขาย 

 2.2 กรณีผูใหบริการมีการขายผลิตภัณฑท่ีไมไดเปนผูพัฒนาผลิตภัณฑเอง ในการคัดเลือก

ผลิตภัณฑดังกลาว ผูใหบริการตองวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ (product due diligence) โดย

ประเมินลักษณะ เง่ือนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑดวยความเขาใจอยางถองแท ท้ังนี้ หากผูใหบริการ

เห็นวามีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ ผูใหบริการตองปฏิเสธการขายผลิตภัณฑนั้น 

 2.3 พิจารณาจัดกลุมหรือจำแนกผลิตภัณฑตามความซับซอน ความเสี่ยง หรือปจจัยอ่ืนใด 

รวมถึงจัดกลุมหรือจำแนกลูกคาตามแนวทางท่ีผูใหบริการเห็นวาเหมาะสม เพ่ือใหสามารถกำหนดวิธีการขาย 

ลักษณะกลุมลูกคาท่ีเหมาะสมกับผลิตภัณฑแตละประเภท การสื่อสารใหความรูแกพนักงาน การควบคุม

และสอบทานการปฏิบัติงานในการขายท่ีแตกตางกันในแตละกลุมผลิตภัณฑหรือกลุมลูกคา 



3/1 

 

 

 

เอกสารแนบ 3 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการจายคาตอบแทน  

(remuneration scheme) 

 3.1 กำหนดโครงสรางการจายคาตอบแทน ท้ังคาตอบแทนดานเปาหมายรายบุคคลหรือรายกลุม 

(Key Performance Index – KPI) และเงินรางวัลจูงใจ รวมท้ังมาตรการตักเตือนและลงโทษ สำหรับผูบริหาร

และบุคลากรท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยผูบริหารท่ีมี

หนาท่ีควบคุมดูแลตองมีการบังคับใชอยางเครงครัด และดำเนินการลงโทษใหเหมาะสมกับระดับความผิด 

 3.2 การกำหนดโครงสรางการจายคาตอบแทน มาตรการตักเตือนและลงโทษ ตองมีการกำหนด

มาตรการเพ่ือควบคุมความเสี่ยงอยางเหมาะสม รวมถึงตองคำนึงถึงหลักการการใหบริการอยางเปนธรรม 

โดยเฉพาะอยางยิ่งผูท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการออกแบบผลิตภัณฑ ขอกำหนดและเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และ

เอกสารประกอบการขาย ควรไดรับคาตอบแทนท่ีสอดคลองกับความถูกตอง ชัดเจน เปนธรรมของเง่ือนไข

และเอกสารประกอบการขายดังกลาว ในขณะท่ีผูท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการเสนอขายรวมถึงผูท่ีมีหนาท่ี

ควบคุมคุณภาพการเสนอขาย ตองไดรับคาตอบแทนท่ีสอดคลองกับคุณภาพการใหบริการ (non-sales KPI) 

ในฐานะมืออาชีพ มิใชคำนึงถึงแตยอดขาย (sales KPI) เพียงอยางเดียว เชน ควรกำหนดใหนำขอรองเรียน

เก่ียวกับการขายท่ีไมมีคุณภาพมาเปนปจจัยหนึ่งในการพิจารณาประเมิน KPI แตไมควรกำหนด KPI ดาน

การขายท่ีใหน้ำหนักกับเปาการขายผลิตภัณฑบางประเภทสูงเกินไป (product-focused approach) จน

นำไปสูการเสนอขายหรือการใหคำแนะนำท่ีขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบตอลูกคา (mis-selling) ได  

ตัวอยาง: 

ผูใหบริการอาจกำหนดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรที่เปนอิสระเพื่อสอบทานและประเมินคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานขายและหัวหนางานที่รับผดิชอบดานการขาย โดยมีกระบวนการใหคะแนนหรือจัดอันดับ 

(grading) คุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย ซึ่งหนวยงานหรือบุคลากรที่เปนอิสระดังกลาว อาจสุมสอบทาน

จากหลักฐานหรือเอกสารที่เก่ียวของกับการเสนอขายผลิตภัณฑ การสอบถามขอมูลจากลูกคาภายหลังการขาย 

โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ประวัติการปฏิบัติงานของพนักงานขายและหัวหนางานที่รับผิดชอบดานการ

ขายที่ไมเปนไปตามหลักเกณฑ ขอบงชี้ถึงความผดิพลาดในการเสนอขายผลติภัณฑและการใหบริการที่ไม

เหมาะสมซึ่งสงผลกระทบตอประโยชนของลูกคา เชน พนักงานขายรวบรวมขอมูลลูกคาไมครบถวน ใหคำแนะนำ

ที่ไมเหมาะสมกับลูกคา ไมสามารถอธิบายหรือใหขอมูลที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑอยางเพียงพอ เพื่อนำมา

ประกอบการพิจารณาคิดคาตอบแทนใหแกพนักงานขายและหัวหนางานที่รับผิดชอบดานการขาย 

ผูใหบริการกําหนดคาตอบแทนและมาตรการลงโทษท่ีคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการอยางมี

นัยสําคัญสําหรับพนักงานทุกระดับท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคา รวมถึงผูบริหารท่ีมีหนาท่ี

ควบคุมดูแล เพ่ือผลักดันใหเกิดการใหบริการท่ีเปนธรรม 
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ตัวอยาง: 

ลักษณะการกำหนดโครงสรางคาตอบแทนที่อาจกอใหเกิดความเสี่ยงในการใหบริการแกลูกคาทีไ่มเปน

ธรรม หากไมมีการกำหนดมาตรการเพื่อควบคุมความเสี่ยงอยางเหมาะสม เชน 

- การกำหนดใหยอดขายที่เกินกวาเปาการขายในปปจจุบนัมีผลตอการไดรับคาตอบแทนในปถัดไป 

ซึ่งอาจเปนแรงจูงใจใหพนักงานขายเรงทำยอดขายตอนสิ้นปเพื่อใหเกินเปาการขาย เนื่องจากมผีล

ตอคาตอบแทนในปถัดไป โดยไมไดพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ  

- การจัดแขงขันโดยมีเงินรางวัลจงูใจใหกับพนักงานขายที่ทำยอดขายไดเกินกวาเปาการขายที่

กำหนด โดยไมไดพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

- การกำหนดโครงสรางคาตอบแทนสำหรับผลิตภัณฑพวงเปนสดัสวนกับจำนวนการเสนอขาย

ผลิตภัณฑหลัก เชน ตองเสนอขายผลิตภัณฑประกันชีวิตคุมครองวงเงินสนิเชื่อใหไดรอยละ 80 

ของจำนวนลูกคาที่เสนอขายผลติภัณฑสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย อาจทำใหพนักงานขายมุงเนนการ

ขายผลิตภัณฑพวงเพื่อใหไดคาตอบแทนตามที่กำหนด โดยไมไดพิจารณาวาผลติภัณฑพวงดังกลาว

เหมาะสมกับลูกคาหรือไม 

- การกำหนดเปาหมายการขายแยกเปนรายผลิตภัณฑ โดยไมสามารถขายผลิตภัณฑอ่ืนชดเชยได 

ซึ่งอาจทำใหพนักงานขายเนนการขายผลิตภัณฑที่มีคะแนนหรือคาตอบแทนที่สงูมากจนเกินไป 

 3.3 ประเมินความเสี่ยงท่ีอาจเกิดจากโครงสรางการจายคาตอบแทน และจากการใชมาตรการ

ตักเตือนและลงโทษอยางตอเนื่อง (on-going) โดยคำนึงถึงขอมูลปญหาการใชบริการทางการเงินของลูกคา

จากแหลงตาง ๆ ดวย เชน ความเสี่ยงท่ีจะเกิดการเรงขาย การใหขอมูลหรือคำเตือนไมครบถวน การขาย

ผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมใหแกลูกคา พนักงานขายท่ีไมมีความรูและคุณสมบัติท่ีเหมาะสมใหคำแนะนำหรือ

เสนอขายผลิตภัณฑแกลูกคา ท้ังนี้ ผูใหบริการตองกำหนดมาตรการหรือมีเครื่องมือเพ่ือปองกันและจัดการ

ความเสี่ยงดังกลาว และปรับปรุงมาตรการหรือเครื่องมืออยางทันทวงทีโดยเฉพาะในกรณีท่ีพบปญหาท่ีมี

นัยสำคัญ  
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เอกสารแนบ 4 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับกระบวนการขาย 

(sales process) 

4.1 กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือการขายและใหบริการ 

 4.1.1 ความพรอมของระบบงานในกระบวนการขาย  

   (1) กำหนดวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายอยางครบถวน ชัดเจน และเหมาะสมกับประเภท

ของผลิตภัณฑและชองทางการขาย มีวิธีการนำเสนอท่ีเหมาะสมกับลักษณะของลูกคาแตละประเภท 

ตอบสนองตอความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา 

มีแนวทางหรือคูมือท่ีใหพนักงานขายสามารถเขาใจบทบาทและหนาท่ีท่ีตนควรปฏิบัติใหเปนไปอยางถูกตอง

และเหมาะสม ท้ังนี้ ผูใหบริการตองหม่ันตรวจทานวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายใหเหมาะสมกับสถานการณ

ปจจุบัน เชน มีการประชุมระหวางผูจัดการสาขากับพนักงานขายเพ่ือแลกเปลี่ยนขอสังเกตท่ีพบและนำมา

ปรับปรุงการปฏิบัติงานเก่ียวกับการขายใหดียิ่งข้ึน  

   (2) มีระบบหรือเครื่องมือท่ีชวยใหกระบวนการขายมีประสิทธิภาพ เชน อุปกรณเชื่อมตอ

อินเทอรเน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร แบบฟอรมและเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับกระบวนการ

การขาย ระบบชวยเหลือและใหคำแนะนำแกพนักงานขาย (help desk) โดยมีการตรวจสอบประสิทธิภาพ

การทำงานของระบบและปรับปรุงเครื่องมือท่ีใชใหสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน 

   (3) กำหนดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหชัดเจน โดยทำความเขาใจกับ

พนักงานขายทุกคนท่ีปฏิบัติหนาท่ี ณ จุดขายและใหบริการเก่ียวกับหนาท่ีท่ีทำไดและทำไมได และในกรณี

ท่ีผูใหบริการตองการใหบริการแกลูกคา แตไมมีพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถเพียงพอและสอดคลอง

กับประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย ณ จุดขายและใหบริการ ผูใหบริการตองจัดใหมีระบบสนับสนุนอ่ืน

ท่ีเพียงพอท่ีจะม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับบริการครบถวน ถูกตอง และเปนธรรม  

   (4) จัดลักษณะการเสนอขายท่ีชวยใหลูกคาสามารถแยกไดอยางชัดเจนระหวางผลิตภัณฑ

หลักของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืน เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับทราบวาตนเองไดรับการเสนอขาย

ผลิตภัณฑใดอยู เพ่ือไมใหเกิดความสับสนและเขาใจผิดในการซ้ือผลิตภัณฑ เชน ในการเสนอขายเงินฝาก

และผลิตภัณฑในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑประกันภัย ผูใหบริการอาจจัดใหมีปายท่ีโตะ แสดงสัญลักษณ 

ลูกคาไดรับการเสนอขายท่ีไมรบกวนความเปนสวนตัว  
ไดรับขอมูลสำคัญครบถวน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน  

เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจท่ีถูกตอง และเพียงพอตอการใชบริการตอไป  
ไดรับผลิตภัณฑและบริการท่ีเหมาะกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน  

และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา 
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จัดทำเอกสารหรือแสดงขอมูลรายละเอียดผานสื่ออิเล็กทรอนิกสกรณีมีการเสนอขายผานชองทางดิจิทัล 

ใชวิธีการขายหรืออธิบาย หรือมีกระบวนการอ่ืนเพ่ิมเติม เพ่ือใหลูกคาไมเขาใจผิดวาการซ้ือผลิตภัณฑ

ประกันชีวิตเปนการฝากเงิน  

   (5) มีระบบ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีทำใหม่ันใจวาการเสนอขายไมรบกวนความเปน

สวนตัวของลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการเสนอขายในลักษณะพบกันตอหนา (face to face) และทางโทรศัพท 

(tele-sale) เชน มีการกำหนดชวงเวลาและจำนวนครั้งในการติดตอเสนอขายทางโทรศัพท มีแนวปฏิบัติ

ชัดเจนกรณีลูกคาไมประสงคใชบริการ มีการลงโทษกรณีพบการขายท่ีรบเราลูกคาหรือบังคับขาย มีระบบ

รายชื่อผูหามติดตอ (do not call list) สำหรับลูกคาท่ีไมประสงคใหติดตอเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด 

โดยตองปรับปรุงรายชื่อดังกลาวใหเปนปจจุบัน มีการจัดทำเว็บไซตหรืออีเมลหรือชองทางอ่ืนใดเพ่ือ

ประชาสัมพันธผลิตภัณฑและใหลูกคาท่ีมีความสนใจแจงหมายเลขโทรศัพทเพ่ือใหผูใหบริการติดตอกลับ

เพ่ือเสนอขายผลิตภัณฑได 

   (6) ในการติดตอลูกคารายใหม51ขอมูลท่ีใชในการติดตอตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมาย 

เปนไปตามนโยบายภายในของผูใหบริการ โดยกรณีท่ีลูกคาสอบถามแหลงท่ีมาของขอมูล ผูใหบริการมี

หนาท่ีชี้แจงแหลงท่ีมาของขอมูลท่ีลูกคาไดใหความยินยอมไวอยางชัดเจนและรวดเร็ว เชน ทันทีหรือไมเกิน 

3 วัน และไมกอภาระเพ่ิมเติมตอลูกคา เชน ไมแจงใหลูกคาติดตอศูนยประสานงานบริการ (call center) 

เพ่ือสอบถามเอง 

   (7) ในการเสนอขายท่ีผูใหบริการเปนผูติดตอไปยังลูกคา เชน tele-sale อีเมล หรือ 

ขอความสั้นซ่ึงสงผานทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี (SMS) จะตองแจงลูกคาอยางชัดเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือก

ท่ีจะไมรับการติดตอจากผูใหบริการอีก แจงระยะเวลาของเง่ือนไขการไมใหติดตอ (ถามี) โดยตองมีทางเลือก

ใหลูกคาเลือกไมใหติดตอตลอดไปดวย รวมถึงแจงชองทางในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา ยกเวนกรณีท่ี

ลูกคาสนใจสมัครผลิตภัณฑตามท่ีเสนอขาย ผูใหบริการไมตองแจงสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอและชองทาง

ในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา ท้ังนี้ กรณีท่ีลูกคาเลือกไมรับการติดตอจากผูใหบริการ ผูใหบริการตอง

ดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จสิ้นโดยเร็ว เชน ภายใน 24 ชั่วโมง หลังจากท่ีไดรับแจง ท้ังนี้ 

หากมีเหตุอันสมควรท่ีไมสามารถดำเนินการไดทันที ตองดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาโดยไมชักชา 

เชน ภายใน 7 วันนับแตวันท่ีไดรับแจงจากลูกคา  

 
1 เพ่ือใหการดําเนินการในการติดตอลูกคาของผูใหบริการสอดคลองกับเจตนารมณของหลักเกณฑที่ไมตองการใหเกิดการรบกวนแก

ลูกคา โดยเฉพาะการติดตอกับลูกคารายใหมที่ลูกคาไมเคยใหขอมูลการติดตอแกผูใหบริการมากอน ซึ่งลูกคาจะไมสามารถทราบ

หรือคาดหมายไดเลยวาผูใหบริการมีขอมูลการติดตอของตนเอง ดังนั้น ในการไดมาซึ่งขอมูลลูกคารายใหมดังกลาว นอกเหนือจาก

จะตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมายแลว ผูใหบริการยังตองพิจารณาและเลือกใชวิธีการไดมาซึ่งขอมูลของลูกคาอยางเหมาะสมดวย 

โดยจะตองไมสงผลใหเกิดการรบกวนลูกคาในลักษณะตามที่กลาวขางตน รวมถึงเลือกติดตอเฉพาะกับลูกคาที่ไดรับทราบหรือ

สามารถคาดหมายไดวา ตนเองอาจไดรับการติดตอจากผูใหบริการเพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการใด ๆ  
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   (8) ในกรณีท่ีผูใหบริการติดตอลูกคาเพ่ือเสนอขายทางโทรศัพท ตองมีระบบงานท่ีสามารถ

ตรวจสอบชื่อพนักงานท่ีติดตอลูกคา หมายเลขโทรศัพทท่ีใชติดตอ และชื่อลูกคาท่ีมีการติดตอ เพ่ือให

ตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชในการติดตอเปนขอมูลท่ีไดมาโดยชอบดวยกฎหมายและเปนไปตามนโยบาย

ภายในของผูใหบริการ และเพ่ือใชอางอิงกรณีการติดตอลูกคาดังกลาวเกิดปญหาการใหบริการหรือเรื่อง

รองเรียน 

   (9) มีระบบและกระบวนการในการตรวจสอบคุณภาพการขายในทุกชองทางเพ่ือใหม่ันใจวา

การเสนอขายไมหลอก ไมบังคับ และไมเอาเปรียบลูกคา เชน การมีระบบบันทึกเสียงการสนทนาสำหรับ

การเสนอขายทางโทรศัพท การโทรศัพทสอบถามคุณภาพการใหบริการ (call back หรือ welcome call) 

 4.1.2 การคัดเลือกพนักงานขาย 

  (1) คัดเลือกพนักงานขายท่ีมีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายและมี

ความรู ความสามารถเพียงพอและสอดคลองกับประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย โดยการสรรหาและ

คัดเลือกพนักงานขายพิจารณาจากคุณสมบัติดานการศึกษา องคความรู การอบรมหลักสูตรท่ีเก่ียวของ 

และทักษะในการขาย   

  (2) มีกระบวนการท่ีม่ันใจไดวา พนักงานขายท่ีไดคัดเลือกนั้นมีความรูความสามารถ 

ในการอธิบายผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขายได โดยเฉพาะอยางยิ่งผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวา

ผลิตภัณฑท่ัวไปซ่ึงยากแกการอธิบายใหลูกคาเขาใจ ซ่ึงอาจมีกระบวนการคัดกรองพนักงานขายเพ่ิมเติม

ตามความเหมาะสม เชน อาจกำหนดใหมีพนักงานขายสำหรับผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนเปนการเฉพาะ 

โดยพิจารณาจากประสบการณการขายผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป 

ความรูความสามารถเฉพาะดาน ความสามารถในการเรียนรูขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือ

ความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป ความสามารถดานทักษะการสื่อสาร ทักษะการนำเสนอ และมีใจรักใน

การบริการ (service mind) 

ตัวอยาง: 

กรณีผูใหบริการมีพนักงานขายที่มีความรู ความเขาใจในผลิตภัณฑที่มีความซับซอน เชน ผลิตภัณฑการ

ประกันชีวิตควบการลงทุน (unit-linked life insurance) ในจำนวนจำกัด หรือพนักงานขายสวนใหญยังไมสามารถ

ใหขอมูล และอธิบายใหลูกคาเขาใจรายละเอียด รวมถึงความเสีย่งของผลิตภัณฑไดอยางชัดเจน ผูใหบริการตอง

กำหนดใหเสนอขายผลิตภัณฑดงักลาวเฉพาะสาขาที่พนักงานขายมีความพรอม และไมเสนอขายผลิตภัณฑ

ดังกลาวในทุกสาขา เพื่อปองกันไมใหเกิดการขายที่ไมเปนธรรม  

  (3) กรณีท่ีผูใหบริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑทางการเงินท่ีอยูภายใตหนวยงานกำกับ

ดูแลอ่ืน เชน กองทุนรวม ตราสารหนี้ ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ตองมีวิธีสื่อสารใหลูกคาทราบวา

พนักงานขายท่ีลูกคาติดตอสอบถามหรือขอคำแนะนำเก่ียวกับผลิตภัณฑเปนพนักงานขายท่ีไดรับการแตงตั้ง
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ใหขายผลิตภัณฑดังกลาวหรือไม เชน จัดทำเปนปายรายชื่อพนักงานขายแบบติดผนัง ณ จุดขายและใหบริการ

ท่ีเปนขอมูลปจจุบัน ปายตั้งโตะหรือปายติดเสื้อพนักงานขาย เพ่ือใหลูกคาสังเกตเห็นไดชัดเจน และพนักงาน

ขายตองแสดงตนหรือสื่อสารใหลูกคาทราบขอบเขตของผลิตภัณฑท่ีตนสามารถขายและใหบริการดวย 

ตัวอยาง: 

กรณีผูใหบริการกำหนดให นาย ก. ทำหนาที่ในการขายและใหบริการผลิตภัณฑที่ไมมีความซับซอนหรือ

ผลิตภัณฑหลักของผูใหบริการ หากในระหวางการขายและใหบริการนั้น ลูกคามีความประสงคจะซื้อผลิตภัณฑที่มี

ความซับซอนหรือผลิตภัณฑที่อยูภายใตหนวยงานกำกับดูแลอ่ืน ซึ่ง นาย ก. ไมสามารถใหบริการได นาย ก. ตองแจง

ใหลูกคาทราบ และผูใหบริการตองมีการดำเนินการอ่ืนเพิ่มเติม เชน จัดใหมีพนักงานขายที่มีความรูเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑที่มีความซับซอนหรือผลิตภัณฑที่อยูภายใตหนวยงานกำกับดูแลอ่ืนมาใหบริการลูกคาแทน หรือ

ประสานงานไปยังสำนักงานใหญหรือสาขาที่มีพนักงานขายผลิตภัณฑที่มีความซับซอนหรือผลิตภัณฑที่อยูภายใต

หนวยงานกำกับดูแลอ่ืนมาใหบริการลูกคาแทน 

 4.1.3 การจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ 

   เพ่ือใหพนักงานขายสามารถอธิบายขอมูลรายละเอียดของผลิตภัณฑใหลูกคาไดรับทราบ

และเขาใจงายข้ึน ผูใหบริการอาจจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ เชน เอกสารขอมูล

สำคัญของผลิตภัณฑ (sales sheet) สื่อโฆษณา แผนพับ ซ่ึงแสดงขอมูลของผลิตภัณฑท่ีนำเสนออยาง

ครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง มีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน และ

เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ และในกรณีผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวา

ผลิตภัณฑท่ัวไป ผูใหบริการอาจพิจารณาใหมีสื่อเพ่ิมเติมเพ่ือชวยอธิบาย โดยในกรณีท่ีขายผานชองทางท่ี

พนักงานไมสามารถอธิบายโตตอบกับลูกคาไดโดยตรง เชน การขายผานชองทางดิจิทัล ใหทดแทนดวย

ลักษณะการแสดงขอมูลอ่ืนท่ีชวยใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับการอธิบายท่ีเพียงพอ 

4.2 กระบวนการในการขายและใหบริการ 

 มีกระบวนการขายและใหบริการตามความเหมาะสม โดยผูใหบริการสามารถกำหนดใหสอดคลองกับ

รูปแบบการดำเนินธุรกิจและเหมาะกับผลิตภัณฑแตละประเภท โดยคำนึงถึงเรื่องดังตอไปนี้ 

 4.2.1 การรวบรวมขอมูลและการตรวจสอบขอมูลของลูกคา  

   กอนนำเสนอผลิตภัณฑใหแกลูกคา ผูใหบริการจะตองจัดใหมีกระบวนการในการรวบรวม

ขอมูลและตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือนํามาประกอบการพิจารณาใหคําแนะนําและนําเสนอผลิตภัณฑ

ไดอยางเหมาะสม และสอดคลองกับลักษณะหรือประเภทของลูกคา (customer’s profile) ดังนี้ 
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   (1) กำหนดวิธีการจัดประเภทลูกคา เชน ลูกคารายยอยท่ีเปนลูกคากลุมเปราะบาง เพ่ือให

สามารถนำเสนอผลิตภัณฑ หรือใหขอมูลและการแจงเตือนขอควรระวังตาง ๆ ท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละ

ประเภท 

   (2) มีวิธีปฏิบัติงาน ระบบการสอบถามและรวบรวมขอมูลเก่ียวกับลูกคาท่ีจะทำใหม่ันใจวา 

ผูใหบริการทราบขอมูลและรายละเอียดของลูกคา เชน ความประสงค ความสามารถทางการเงิน ความสามารถ

ในการทำความเขาใจของลูกคา ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความเขาใจในการ

ใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) และระดับความเสี่ยงท่ีลูกคายอมรับได ตลอดจนมีระบบ กระบวนการ 

หรือวิธีการปองกันไมใหเกิดการเขาไปมีสวนรวมในการกระทำผิดกฎหมายหรือขอโตแยงในภายหลัง 

   (3) หากผูใหบริการไดรับขอมูลของลูกคาไมเพียงพอ หรือพบวาขอมูล หรือเอกสารท่ีไดรับ

มีลักษณะนาสงสัย ผูใหบริการตองมีกระบวนการดำเนินการเพ่ิมเติมเพ่ือใหทราบถึงขอมูลท่ีชัดเจน หรืออาจ

พิจารณาปฏิเสธการใหบริการแกลูกคารายดังกลาวหากขอมูลยังไมเพียงพอหรือไมชัดเจน  

   (4) ในการเสนอขาย พนักงานขายตองไมสรุปเองวา ผลิตภัณฑใดผลิตภัณฑหนึ่งเหมาะสม

กับลูกคาทุกรายในกลุมประเภทเดียวกัน โดยตองคำนึงถึงคุณสมบัติและขอมูลของลูกคาแตละรายและ

พิจารณาปจจัยอ่ืนเพ่ิมเติม เชน ปจจัยดานอายุ ประสบการณการใชผลิตภัณฑทางการเงิน เปาหมายและ

ขอจำกัดทางการเงิน ซ่ึงอาจทำใหผลิตภัณฑนั้นไมเหมาะสมกับลูกคาเฉพาะราย และอาจทำใหเกิดการเสนอ

ขายผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมได  

   (5) มีระบบ กระบวนการ หรอืวิธีการตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาเปน

ผูใหขอมูลดวยตนเอง รวมท้ังเอกสารท่ีเก่ียวของท้ังหมดตองลงนามหรือไดรับความยินยอมโดยลูกคาหรือ

ผูท่ีมีอำนาจลงนามแทนลูกคาเทานั้น และหม่ันทบทวนและปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบัน 

 4.2.2 การนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ 

   (1) มีระบบท่ีม่ันใจวาลูกคาไดรับการนำเสนอทางเลือกผลิตภัณฑในกลุมผลิตภัณฑท่ีลูกคา

สนใจ และไดรับการอธิบาย หรือไดรับทราบ หรือไดรับเอกสารท่ีเก่ียวกับขอมูลสำคัญของผลิตภัณฑท่ี

นำเสนออยางครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง (ขอมูลข้ันต่ำตามเอกสารแนบ 4.1) โดย

ขอมูลดังกลาวตองมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ 

โดยเนนใหความสำคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ 
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ตัวอยาง: 

การนำเสนอขอมูลผลิตภัณฑ ผูใหบริการตองปฏิบัติดังนี ้

- หามใหขอมูลวาผลิตภัณฑเปนของ “ฟรี” ของ “แถม” หรือ “ไมมีคาใชจาย” หากในความเปนจริง

มีคาใชจายหรือมีการกำหนดเงื่อนไขที่ทำใหผลิตภัณฑไมฟรี ไมไดเปนของแถม หรือมีคาใชจายใน

ภายหลัง 

- หามใหขอมูลวาผลิตภัณฑ ซึ่งรวมถึงของกำนัลเพื่อสงเสริมการขาย มีขายหรือใหบริการในระยะเวลา

จำกัด หรือมีจำนวนจำกัด โดยที่ไมสอดคลองกับความเปนจริง เพื่อโนมนาวใหลูกคาตัดสินใจซื้อทันที  

- หามกระตุนหรือเรงรัดการตัดสินใจของลูกคาดวยวิธีใด ๆ เพื่อใหสามารถขายผลิตภัณฑได เชน 

กิจกรรมสงเสริมการขายที่ใหรางวัล ของขวัญ หรือจายคืนคาซือ้ ใหแกลูกคาเกินสมควร   

- หามใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑที่ไมรับประกันเงินตน เชน ผลิตภัณฑกองทุนรวม ผลิตภัณฑ

ประกันชีวติวาเปนผลิตภัณฑเงนิฝาก โดยควรชี้แจงและเนนย้ำใหลูกคาทราบถึงกรณีที่ลูกคาอาจ

ไดรับเงินคืนไมเทากับเงินตนที่จายหรือลงทุนไป เชน กรณีผลิตภัณฑในตลาดทุน ควรชี้แจงวา 

มูลคาเงินลงทุนที่ลูกคาจะไดรับคืนอาจแตกตางไปจากเงินตนทีลู่กคาลงทนุเนื่องจากราคาตลาด

ของสินทรัพยที่ลงทุนเปลี่ยนแปลงไป กรณีผลิตภัณฑประกันชีวติ ควรชี้แจงวา หากลูกคายกเลิก

หรือเวนคืนกรมธรรมกอนครบอายุกรมธรรม ลูกคาอาจไดรับคืนเงินตนไมเต็มจำนวน  

- หามใชถอยคำหรือขอความที่สื่อสารแลวอาจทำใหลูกคาเขาใจผดิวาผลติภัณฑประกันชีวติเปน 

เงินฝาก ยกเวนกรณีมีกฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เชน ใชคำวา “ฝากเงิน” แทนคำวา 

“ชำระคาเบี้ยประกันภัย”  

- หามหลีกเลี่ยงการแจงชื่อบริษัทผูรับประกันภัยที่อาจทำใหลูกคาเขาใจวาเปนการทำธุรกรรม

ดังกลาวกับผูใหบริการ 

- หามทำใหลูกคาเกิดความคาดหวังในผลตอบแทนทีสู่งกวาความเปนจริง  

- หามทำใหลูกคาเขาใจผิดวาจะใหของกำนัล หรือประโยชนอ่ืนใดที่ไมเปนความจริง   

   (2) ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑหลักของผูใหบริการควบคูกับผลิตภัณฑอ่ืน เชน 

ผลิตภัณฑในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑประกันภัย ผูใหบริการจะตองใหขอมูลความแตกตางระหวางผลิตภัณฑ

หลักของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืนใหชัดเจน โดยในกรณีท่ีลูกคาสอบถามขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑอ่ืนท่ี

ผูใหบริการมีการเสนอขาย ผูใหบริการจะตองอธิบายขอมูลสำคัญใหครบถวน ถูกตอง โดยไมแจงใหลูกคา

ติดตอกับเจาของผลิตภัณฑเพื่อสอบถามขอมูลเอง อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีลูกคาตองการทราบขอมูลหรือ

คำอธิบายในเชิงลึก ผูใหบริการสามารถสงเรื่องตอไปยังผูเชี่ยวชาญหรือเจาของผลิตภัณฑได 

   (3) ผูใหบริการตองไมบังคับขายผลิตภัณฑในลักษณะพวงผลิตภัณฑหนึ่งกับอีกผลิตภัณฑหนึ่ง 

หรือกำหนดใหการซ้ือผลิตภัณฑพวงเปนเง่ือนไขในการใหใชผลิตภัณฑหลักท่ีลูกคายื่นคำขอ โดยลูกคาตอง

มีสิทธิในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑหลักหรือผลิตภัณฑท่ีมีลักษณะคลายคลึงกับผลิตภัณฑหลัก และผลิตภัณฑพวง



4/7 

 

 

 

แยกจากกันได เวนแตกรณีท่ีการขายผลิตภัณฑนั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือปองกันความเสี่ยงสำหรับผลิตภัณฑหลัก

อยางมีนัยสำคัญ เชน ขายประกันอัคคีภัยรวมกับสินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย ขายประกันภัยรถยนตรวมกับการเชา

ซ้ือรถยนตหรือสินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน อยางไรก็ตาม ในการเสนอขายหรือการขายผลิตภัณฑ

ดังกลาว ผูใหบริการหามบังคับลูกคาทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนการเฉพาะเจาะจงหรือกำหนด 

การทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนเง่ือนไขในการพิจารณาสินเชื่อ และตองใหสิทธิลูกคาเลือกท่ีจะ

ทำประกันภัยกับบริษัทใดก็ได 

ตัวอยาง: 

แนวทางการเสนอขายผลิตภัณฑดานเงนิฝาก สินเชื่อ และผลติภัณฑพื้นฐานอ่ืน ๆ ควบคูกับผลติภัณฑ

ประกันภัยหรือผลิตภัณฑที่มลีักษณะคลายการประกันภัยที่ผูใหบริการไมพึงปฏิบัติ เชน  

- การนำเสนอขายบัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิตพวงการประกันภัยโดยไมมีทางเลือกที่เปนบตัรเอทีเอ็ม

หรือบัตรเดบิตแบบธรรมดาใหลกูคา 

- การใหลูกคาผูขอสินเชื่อซื้อประกันภัยหรือผลิตภัณฑที่มีลักษณะคลายการประกันภัย โดยอางวา

จะชวยใหไดรับการพิจารณาอนมุัติสินเชื่อ 

- การบังคับใหลูกคาสนิเชื่อซื้อประกันชีวิตหรือผลิตภัณฑที่มีลักษณะคลายการประกันชีวิตเทากับ

วงเงินสนิเชื่อ แมวาลูกคาจะมีหลักทรัพยในการค้ำประกันวงเงนิกูแลว 

- การใหลูกคาสินเชื่อเปลี่ยนมาซือ้ประกันภัยหรือผลิตภัณฑที่มีลกัษณะคลายการประกันภัยกับ

บริษัทผูรับประกันภัยทีไ่ดรับการแนะนำ แมวาลูกคาจะมีสัญญาประกันภัยดงักลาวอยูแลว 

   (4) ผูใหบริการจะตองไมสงมอบผลิตภัณฑโดยไมไดรับความยินยอมจากลูกคากอน เชน 

ออกบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดใหลูกคาโดยท่ีลูกคาไมไดเปนผูสมัคร ยกเวนกรณีการออกบัตรเครดิต

หรือบัตรกดเงินสดใหมเพ่ือทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดเดิมท่ีหมดอายุท่ีมีวงเงินและคาธรรมเนียม

เหมือนเดิมทุกประการ โดยผูใหบริการตองสื่อสารหรือแจงขอมูลใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เพ่ือไมใหมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

   (5) ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป

ตองทำความเขาใจกับลูกคาวา ผลิตภัณฑเหลานี้ไมสามารถขายใหไดโดยท่ีลูกคาไมไดรับคำแนะนำและอาจ

ตองมีวิธีปฏิบัติงานเพ่ิมเติม โดยใหพนักงานขายอธิบาย เนนย้ำ และเตือนลูกคาถึงเง่ือนไขสำคัญ ความเสี่ยง 

หรือความซับซอนของผลิตภัณฑท่ีมากกวาผลิตภัณฑท่ัวไป  

   (6) กรณีการขายและใหบริการผานชองทางดิจิทัล เชน การใหบริการทางอินเทอรเน็ต 

(internet banking) หรืออุปกรณเคลื่อนท่ี (mobile banking) ผูใหบริการตองกำหนดวิธีการหรือรูปแบบ

การขายและใหบริการใหเหมาะสมกับการขายผานชองทางดังกลาว โดยมีวิธีการนำเสนอ ระบบควบคุมและ

ระบบสอบทานเพ่ือใหแนใจวาลูกคาจะไดรับขอมูล คำแนะนำ และบริการครบถวนถูกตอง  
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    กรณีการเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนกวาผลิตภัณฑพ้ืนฐานหรือมีลักษณะ

พิเศษซ่ึงยากแกการอธิบายใหลูกคาเขาใจผานชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองจัดใหมีวิธีการเพ่ิมเติมเพ่ือให

ลูกคารับทราบลักษณะและเง่ือนไขสำคัญของผลิตภัณฑกอนการตัดสินใจซ้ือเปนครั้งแรก เพ่ือใหขอมูลท่ี

เพียงพอตอการทำความเขาใจและตัดสินใจเลือกซ้ือของลูกคา เชน อาจจัดใหมีเว็บลิ้งก หรืออาจใชชอง

ทางการขายอ่ืนท่ีทำใหลูกคาสามารถติดตอกับพนักงานขายได เชน โทรศัพท VDO conference 

   (7) กรณีเสนอขายและใหบริการแกลูกคากลุมเปราะบาง ผูใหบริการตองมีกระบวนการ 

หรือวิธีปฏิบัติในการติดตอและเสนอขายผลิตภัณฑท่ีใชความระมัดระวังเปนพิเศษ และใหความสำคัญกับ

การนำเสนอผลิตภัณฑท่ีมีความเหมาะสมกับลูกคากลุมนี้ โดยกำหนดข้ันตอนการขายท่ีใหความสำคัญกับ

การรวบรวมขอมูลและวิเคราะหลูกคา เพ่ือใหทราบถึงความประสงค ความสามารถทางการเงิน และ

ความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และ

ความเขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) และระดับความเสี่ยงท่ีลูกคายอมรับได เพ่ือให

สามารถใหขอมูลและคำเตือนท่ีเพียงพอและนำเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมได หรืออาจพิจารณาเพ่ิม

กระบวนการใหมีความรัดกุมยิ่งข้ึน เชน กำหนดใหมีญาติท่ีสามารถสื่อสารทำความเขาใจเพ่ือใหทราบถึง

รายละเอียดของผลิตภัณฑมารวมฟงระหวางเสนอขายผลิตภัณฑท่ีมีความซับซอนแกผูสูงอายุ มีผูจัดการสาขา

หรือหัวหนาสวนงานเปนผูตรวจสอบการใหบริการของพนักงานขายวาธุรกรรมท่ีเกิดข้ึนมีความเหมาะสม

หรือไม มีระบบติดตาม สอบถามคุณภาพการเสนอขายลูกคากลุมเปราะบางทุกราย 

   ท้ังนี้ หลังจากผูใหบริการเสนอขายผลิตภัณฑและใหบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงทำ

ธุรกรรมและธุรกรรมดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสำเร็จเสร็จสิ้น ผูใหบริการจะตองมอบหลักฐานในการทำ

ธุรกรรมดังกลาวแกลูกคาทุกครั้ง  

 4.2.3 การใหขอมูลหลังการขาย (post-sale)  

   (1) ผูใหบริการตองแจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับรายการใชผลิตภัณฑท่ีจะตองชำระหรือจะมี

การเรียกเก็บ เพ่ือใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงวันครบกำหนดชำระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคา

ตรวจสอบหรือโตแยงรายการดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บ

ใหลูกคาทราบ เชน คางวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย คาบริการ เบี้ยปรับผิดนัดชำระ คาธรรมเนียมการ

ทวงถามหนี้ คาเบี้ยประกันภัย คาธรรมเนียมรายป คาใชจายท่ีเก่ียวกับการตออายุผลิตภัณฑ  

    กรณีผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติสำหรับสินเชื่อบางประเภทท่ีไมตองมีการแจงลูกคา

ลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชำระคางวด รวมถึงกรณีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือคาบริการสำหรับผลิตภัณฑ

หรือบริการบางประเภทท่ีลูกคาตองมีการชำระคาธรรมเนียมหรือคาบริการเปนประจำในจำนวนท่ีเทากัน

ทุกงวด หากผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติใหไมตองแจงลูกคาลวงหนาทุกครั้งท่ีจะมีการชำระคาธรรมเนียม

หรือคาบริการดังกลาว ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดำเนินการท่ีทำใหม่ันใจไดวาลูกคา
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ไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชำระและหนาท่ีของผูใชบริการครบถวนแลว และหากจะมีการเรียก

เก็บคาใชจายอ่ืนท่ีไมใชคางวด คาธรรมเนียมหรือคาบริการท่ีตองชำระเปนประจำ เชน คาเบี้ยประกันภัย 

ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบลวงหนาอยางชัดเจนรวมถึงแจงผลของการไมจายชำระดวย ท้ังนี้ ยกเวน

กรณีท่ีเปนคาธรรมเนียมหรือคาบริการของธุรกรรมเงินฝาก หรือเงินใหสินเชื่อท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กำหนดหลักเกณฑโดยเฉพาะในเรื่องดังกลาวไว ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑเฉพาะนั้น 

    ในการแจงลูกคาเก่ียวกับรายการท่ีจะตองชำระหรือเรียกเก็บท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑ

สินเชื่อหรือท่ีมีลักษณะคลายสินเชื่อ ใหผูใหบริการมีการแจงเตือนลูกคาถึงผลของการผิดนัดชำระหรือการ

ชำระเพียงบางสวนเพ่ือใหลูกคามีขอมูลครบถวนประกอบการทำธุรกรรม  

   (2) ผูใหบริการตองมอบหลักฐานการชำระเงินใหแกลูกคาทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด

รายการท่ีไดรับชำระใหลูกคาทราบ 

   (3) เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการ ใหผูใหบริการดำเนินการ

ดังนี้ 

    (3.1) กรณีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการ

ใชบริการของลูกคา เชน การปรับคาธรรมเนียมการใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินท่ีสอดคลองกับ

ตนทุนท่ีเพ่ิมข้ึน การเปลี่ยนแปลงชองทางในการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขหรือสิทธิประโยชนของ

ผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงิน การเปลี่ยนแปลงวันครบกำหนดชำระหนี้ ผูใหบริการตองมีการสื่อสาร

หรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดำเนินการเนื่องจากพิจารณาแลววา อาจจะเกิดความ

เสียหายอยางมีนัยสำคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดมีการระบุไวในสัญญา เชน การระงับหรือยกเลิก

การใชบัตรเครดิตกรณีท่ีผูใหบริการตรวจพบการทุจริต การหักเงินในบัญชีเงินฝากเพ่ือนำมาชำระหนี้กรณี

ลูกคาผิดนัดชำระหนี้หรือไมปฏิบัติตามขอกำหนดและเง่ือนไขการใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงิน  

ผูใหบริการสามารถแจงการเปลี่ยนแปลงหรือแจงการดำเนินการใหลูกคาทราบภายหลังไดภายในระยะเวลา

ท่ีเหมาะสม 

     ท้ังนี้ การสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงตามท่ี

กลาวขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดำเนินการตามกฎหมายหรือตามคำสั่งศาลหรือหนวยงานรัฐ 

เชน การอายัดบัญชีตามคำสั่งของกรมสอบสวนคดีพิเศษ (DSI) การอายัดบัญชีตามคำสั่งของคณะกรรมการ

ธุรกรรมตามกฎหมายวาดวยการปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน   

    (3.2) กรณีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการท่ีสงผลใหลูกคาเกิด

ภาระหรือความเสี่ยงเพ่ิมเติม เชน การเพ่ิมวงเงินบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสด ผูใหบริการตองใหสิทธิลูกคา

ตัดสินใจเลือกท่ีจะเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดยลูกคาท่ีประสงคจะเปลี่ยนแปลง
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เง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอมแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการอาจ

กำหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได  

    (3.3) กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ 

จากเดิมท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

ผูใหบริการตองไดรับความยินยอมจากลูกคา โดยจะตองพิจารณาดาํเนินการใหเหมาะสมกับความมี

นัยสําคัญของขอมูลท่ีตองการแจงหรือส่ือสารใหลูกคารับทราบ รวมถึงพฤติกรรมของลูกคาแตละกลุม6

2 

โดยเฉพาะกลุมลูกคาท่ีไมคุนเคยกับการใชเทคโนโลยีและชองทางดิจิทัลตาง ๆ ดังนี ้

(3.3.1) กรณีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารท่ีมีความสําคัญ 

เชน เอกสารสัญญา หากจะเปล่ียนแปลงรูปแบบการแจงหรือการจัดสงมาเปนขอมูลอิเล็กทรอนิกส  

ผูใหบริการตองใหสิทธิลูกคาตัดสินใจเลือกท่ีจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดย

ลูกคาท่ีประสงคจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอม

แกผูใหบริการ (opt-in) โดยผูใหบริการอาจกําหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได 

(3.3.2) กรณีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารท่ีลูกคาจะไดรับ

การแจงเปนประจํา หรือมีรอบเวลาการแจงท่ีสม่ําเสมอในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง เชน ใบแจงหนี้ 

ใบเสร็จรับเงิน หากจะเปล่ียนแปลงรูปแบบการแจงหรือการจัดสงมาเปนขอมูลอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการ

ตองขอความยินยอมโดยแจงการเปล่ียนแปลงดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา และหากไมไดรับการ

ปฏิเสธจากลูกคาในระยะเวลาท่ีผูใหบริการกําหนด ใหถือวาลูกคายอมรับการเปล่ียนแปลงวิธีการแจง

ขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ ตามท่ีผูใหบริการไดแจงไป (opt-out) นอกจากนี้ ผูใหบริการ

ตองมีมาตรการและแนวทางการดําเนินการรองรับอยางเหมาะสมกรณีลูกคาแจงความประสงควาตองการ

ใหแจงขอมูล หรือจัดสงเอกสารตาง ๆ ตามรูปแบบเดิมภายหลังจากท่ีพนระยะเวลาท่ีผูใหบริการกําหนด 

รวมถึงกรณีลูกคาเกิดปญหาหรือมีขอรองเรียนเกี่ยวกับการไมไดรับทราบการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ

แจงหรือจัดสงขอมูลซ่ึงอาจสงผลใหลูกคาไมไดรับเอกสารผานชองทางการส่ือสารเดิม หรือไมไดรับการ

แจงขอมูลตามชองทางอิเล็กทรอนิกสอยางครบถวน เปนตน   

ท้ังนี้ ธนาคารแหงประเทศไทยอาจกําหนดลักษณะของขอมูลและเอกสารท่ี

สามารถดําเนินการขอความยินยอมตามขอ (3.3.1) และ (3.3.2) เพ่ิมเติมได 

 
2 การเปล่ียนแปลงรูปแบบการจัดสงขอมูลใหมาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองเลือกดําเนินการเฉพาะกับกลุม

ลูกคาที่ผูใหบริการม่ันใจไดวาเปนกลุมลูกคาที่สามารถรับการแจงหรือการจัดสงขอมูลผานชองทางอิเล็กทรอนิกสไดเทานั้น  
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เอกสารแนบ 4.1 

ขอมูลข้ันตํ่าของผลิตภัณฑทางการเงินท่ีผูใหบริการตองเปดเผยแกลูกคา 

 ผูใหบริการตองเปดเผย อธิบาย หรือใหลูกคาไดรับทราบขอมูลดังตอไปนี้ ในสวนท่ีเก่ียวของกับ

ผลิตภัณฑท่ีอยูระหวางการเสนอขายแกลูกคาเพ่ือประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือ หรืออยูระหวางการใชบริการ 

ตารางท่ี 1: ขอมูลข้ันตํ่าของผลิตภัณฑดานเงินฝากและบัตรเดบิต 

ผลิตภัณฑเงินฝากและบัตรเดบิต 

เงินฝากธรรมดา  

(เชน ออมทรัพย ฝากประจำ) 

เงินฝากซับซอน 

(เชน step-up ฝากประจำปลอดภาษี) 

บัตรเดบิต 

1. ชื่อผลิตภัณฑ 

2. อัตราดอกเบี้ยตอป 

3. จำนวนเงินเปดบัญชีขั้นต่ำ 

4. ระยะเวลาฝาก (สำหรับเงินฝาก

ประจำ) 

5. อัตราดอกเบีย้กรณีผิดเง่ือนไขการ

ฝาก (สำหรับเงินฝากประจำ) 

6. คารักษาบัญช ี

7. การตออายุบัญช ีเมื่อครบ

กำหนดระยะเวลาการฝาก 

(สำหรับเงินฝากประจำ) 

8. ชองทางในการติดตอ 

ผูใหบริการ 

9. ขอควรระวัง (เชน การทำ

ธุรกรรมขามเขต หรือขาม 

ผูใหบริการ อาจมีคาธรรมเนียม

เพิ่มเติม) 

10. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไข

การใหบริการ หรือการแจงเตือน

ที่สำคัญตาง ๆ 

ขอมูลทั่วไป 

1. ชื่อผลิตภัณฑ 

2. ประเภทผลิตภัณฑ 

3. ระยะเวลาฝาก 

4. จำนวนเงินเปดบัญชีขั้นต่ำและสูงสุด 

5. ยอดเงินฝาก (เฉพาะผลิตภัณฑที่ยอดเงินฝาก

มีผลทำใหอัตราดอกเบีย้เปล่ียนแปลง) 

6. อัตราดอกเบี้ยตอป 

7. ตารางอัตราดอกเบี้ย (เฉพาะผลิตภัณฑที่

อัตราดอกเบี้ยมีมากกวา 1 แบบ) 

8. ตัวอยางการคำนวณดอกเบี้ย (เฉพาะกรณีที่

มีการคำนวณดอกเบีย้ซับซอน) 

9. ระยะเวลาจายดอกเบีย้ 

10. เง่ือนไขหลัก (เง่ือนไขที่ลูกคาตองทำมิฉะนั้น

จะกระทบการใชผลิตภัณฑ หรือเง่ือนไขที่

ลูกคาตองเสียคาใชจายเพิ่ม) 

11. เง่ือนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิประโยชน

และเง่ือนไขอื่น 

12. อัตราดอกเบี้ยกรณีผิดเง่ือนไขการฝาก 

13. คารักษาบัญช ี

14. การตออายุบัญช ีเมื่อครบกำหนดระยะเวลา

การฝาก 

15. ชองทางในการติดตอผูใหบริการ 

16. ขอควรระวัง (เชน การทำธุรกรรมขามเขต 

ขามผูใหบริการ อาจมีคาธรรมเนียมเพิ่มเติม) 

17. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ 

หรือการแจงเตือนที่สำคัญตาง ๆ 

ขอมูลกรณีมปีระกันภัย 

18. ประเภทของการประกันภยั 

19. ชื่อบริษัทประกันภัย 

20. วงเงินที่คุมครองประกันภัย 

ขอมูลทั่วไป 

1. ชื่อผลิตภัณฑ 

2. ประเภทผลิตภัณฑ 

3. วงเงินสูงสุด โดยตองมีการอธิบายวา

ลูกคาสามารถปรับเพิ่มวงเงินไดไมเกิน

วงเงินสูงสุด และปรับลดวงเงินได 

4. เง่ือนไขหลัก (เง่ือนไขที่ลูกคาตองทำ

มิฉะนั้นจะกระทบการใชผลิตภัณฑ 

หรือเง่ือนไขที่ลูกคาตองเสียคาใชจายเพิ่ม) 

5. เง่ือนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิ

ประโยชนและเง่ือนไขอื่น  

6. คาธรรมเนียมแรกเขา  

7. คาธรรมเนียมรายป  

8. คาธรรมเนียมออกบัตรใหม  

9. คาธรรมเนียมการขอรหัสใหม  

10. คาบริการการใชจายที่เปนสกุลเงิน

ตางประเทศ 

11. ความรับผิดชอบของเจาของบัตร กรณี

บัตรหาย 

12. ขอควรระวัง (เชน บัตรหายใหรีบอายัด 

การทำธุรกรรมขามเขต หรือขาม 

ผูใหบริการ อาจมีคาธรรมเนียม

เพิ่มเติม) 

13. ชองทางในการติดตอผูใหบริการ 

14. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ 

หรือการแจงเตือนที่สำคัญตาง ๆ 

ขอมูลกรณีมปีระกันภัย 

15. ประเภทของการประกันภยั 

16. ชื่อบริษัทประกันภัย 

17. วงเงินที่คุมครองประกันภัย 
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ผลิตภัณฑเงินฝากและบัตรเดบิต 

เงินฝากธรรมดา  

(เชน ออมทรัพย ฝากประจำ) 

เงินฝากซับซอน 

(เชน step-up ฝากประจำปลอดภาษี) 

บัตรเดบิต 

21. เง่ือนไขความคุมครองประกันภัย  

(เฉพาะที่สำคัญ) 

22. ชองทางในการติดตอผูออกผลิตภัณฑ 

18. เง่ือนไขความคุมครองประกันภัย 

(เฉพาะที่สำคัญ) 

19. ชองทางในการติดตอผูออกผลิตภัณฑ 

ตารางท่ี 2: ขอมูลข้ันตํ่าของผลิตภัณฑสินเช่ือ 

สินเชื่อที่มีหลักประกัน  

(เชน สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย สินเชื่อสวนบุคคลที่มีหลักประกัน 

ผลิตภัณฑเชาซ้ือ) และสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกํากับประเภท 

สินเชื่อที่มีทะเบยีนรถเปนประกัน 

สินเชื่อที่ไมมีหลักประกัน  

(เชน บัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคลที่ไมมีหลักประกัน สินเชื่อสวน

บุคคลภายใตการกำกบัที่มิใชสินเชื่อที่มีทะเบียนรถเปนประกัน 

สินเชื่อรายยอยเพื่อการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ) 

1. ผูออกผลิตภัณฑ  

2. ชื่อผลิตภัณฑ  

3. วงเงิน  

4. ระยะเวลาการผอนชำระ  

5. ประเภทของการผอนชำระ  

6. หลักการผอนชำระแบบลดตนลดดอก  

7. อัตราดอกเบี้ย 

8. อัตราดอกเบี้ยหรือเบี้ยปรับกรณีผิดนัดชำระ   

9. คาบริการตาง ๆ เชน คาติดตามทวงถามหนี้  

10. เง่ือนไขการใชผลิตภัณฑที่ลูกคาตองทำตามมิฉะนั้นจะกระทบ

ตอการใชผลิตภัณฑนั้น ๆ  

11. ประกันภยัประเภทที่ลูกคาจำเปนที่ตองทำและที่สามารถเลือก

ทำได 

12. ขอควรระวังในเร่ืองสำคัญ เชน คาปรับที่จะเกิดขึ้นกรณีผิดนัด

ชำระหรือชำระบางสวน การทำประกันภัยบางประเภทไมมีผล

ตอการอนุมัติสินเชื่อ  

13. การแจงใหชำระหนี้หรือคาธรรมเนียมตาง ๆ 

14. การแจงไดรับชำระเงินจากลูกคา เชน ใหใบเสร็จรับเงิน 

15. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ หรือการแจงเตือน

ที่สำคัญตาง ๆ 

1. ผูออกผลิตภัณฑ  

2. ชื่อผลิตภัณฑ 

3. วงเงิน  

4. ระยะเวลาการผอนชําระ (ถามี) 

5. อัตราดอกเบี้ย  

6. อัตราดอกเบี้ยหรือเบี้ยปรับกรณีผิดนัดชำระ   

7. คาบริการตาง ๆ เชน คาธรรมเนียมการชำระเงิน 

คาธรรมเนียมการขอใบแจงยอดบัญชี คาติดตามทวงถามหนี ้ 

8. ขอควรระวังในเร่ืองสำคัญ เชน คาปรับที่จะเกิดขึ้นกรณีผิดนัด

ชำระหรือชำระบางสวน ส่ิงที่ลูกคาตองรีบปฏิบัติเมื่อบัตร

เครดิตหรือบัตรกดเงินสดสูญหาย  

9. การแจงใหชำระหนี้หรือคาธรรมเนียมตาง ๆ 

10. การแจงไดรับชำระเงินจากลูกคา เชน ใหใบเสร็จรับเงิน 

11. การแจงเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการ หรือการแจงเตือน

ที่สำคัญตาง ๆ 
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เอกสารแนบ 5 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน  

(communication and training) 

5.1 การส่ือสารกับพนักงาน   

 5.1.1 กำหนดใหมีบุคลากรหรือฝายงานท่ีทำหนาท่ีและรับผิดชอบการสื่อสารและการใหความรูแก

พนักงาน โดยมีหนาท่ีกำหนดหัวขอเรื่อง เนื้อหา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร และวิธีวัดผลสำเร็จของการสื่อสาร 

รวมท้ังกำหนดชวงเวลาและความถ่ีท่ีเหมาะสม ควบคุมติดตามใหไดรับการพัฒนาตามแผน 

 5.1.2 เนื้อหาท่ีใชสื่อสารกับพนักงานมีความครบถวนถูกตอง ชัดเจน นำไปปฏิบัติไดโดยงาย 

ปรับปรุงใหเปนปจจุบันอยูเสมอ โดยครอบคลุมเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรม และสอดคลองกับหนาท่ี

ของพนักงานท่ีเก่ียวของกับระบบการบริหารจัดการเพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมแตละระบบ เชน เนื้อหา

ท่ีกลาวถึงเจตนารมณของหลักเกณฑควบคูกับวิธีปฏิบัติและปญหาท่ีเกิดข้ึน เพ่ือใหพนักงานมีความเขาใจ

อยางแทจริงและเห็นความสำคัญท่ีจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑดังกลาว  

 5.1.3 มีระบบและเครื่องมือท่ีชวยใหการสื่อสารกับพนักงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึง

การใชชองทางและรปูแบบการสื่อสารท่ีเหมาะสมกับเรื่อง เนื้อหา และชองทางการรับขอมูลท่ีสอดคลองกับ

พฤติกรรมการรับสื่อของพนักงาน เพ่ือใหการสื่อสารไดผลจริง  

 5.1.4 มีการวัดผลสำเร็จของการสื่อสารและการใหความรู เชน สอบทานความเขาใจของพนักงาน

ขาย ทดสอบการขายจริง ทำการตรวจสอบแบบไมแสดงตน (mystery shopping) การประชมุหารือระหวาง

ผูท่ีทำหนาท่ีสื่อสารกับพนักงาน เพ่ือนำผลท้ังหมดมาวิเคราะหปรับปรุงเนื้อหาและวิธีการสื่อสารตอไป และ

มีการทบทวนความรูอยางตอเนื่อง  

 5.1.5 มีกลไกการสื่อสารถึงพนักงานท่ีไมไดทำหนาท่ีใหบริการแกลูกคาโดยตรงใหทราบขอบเขต

หนาท่ีของตนเองวาสามารถทำหนาท่ีขายและใหคำแนะนำแกลูกคาไดหรือไม เพ่ือปองกันความเสี่ยงท่ี

บุคลากรดังกลาวอาจปฏิบัติงานไมเปนไปตามข้ันตอนท่ีกำหนด หรือมีการปฏิบัติงานเกินขอบเขตหนาท่ีของ

ตนเอง โดยไมทราบหรือไมเขาใจถึงข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีถูกตอง ซ่ึงอาจทำใหเกิดความเสียหายแกลูกคา 

เชน ผูท่ีมีหนาท่ีในการดำเนินงานดานเอกสารของฝายขายมาชวยอธิบายผลิตภัณฑแกลูกคา 

 

 

พนักงานทุกระดับท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาไดรับการส่ือสารท่ีชวยใหตระหนักถึง
ความสำคัญของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาท่ี

เพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมและนำไปปฏิบัติจริง  
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5.2 การฝกอบรมแกพนักงานขาย   

 5.2.1 จัดอบรมใหความรูแกพนักงานขายเพ่ือเติมเต็มจุดออนดานความรูหรือทักษะท่ีจำเปนของ

พนักงานขาย เพ่ือใหการขายมีความเปนธรรมแกลูกคา เชน เนนย้ำท้ังการอธิบายขอดี ผลประโยชน เง่ือนไข 

ขอจำกัด ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานขายท่ี

เสนอขายและใหคำแนะนำผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป เพ่ือใหสามารถ

ใหคำแนะนำไดอยางมีคุณภาพและนำเสนอผลิตภัณฑไดเหมาะสมกับลูกคา ท้ังนี้ เนื้อหาอยางนอยควร

ประกอบดวยความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีถูกตองตรงกับขอมูลท่ีผูรับผิดชอบดานการพัฒนาผลิตภัณฑหรือ

บริษัทผูออกผลิตภัณฑจัดให รวมท้ังสอดคลองกับความเห็นหรือขอสังเกตในข้ันตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ 

เชน ผลิตภัณฑนี้ไมเหมาะสมท่ีจะเสนอขายใหแกลูกคากลุมใด รวมถึงจัดอบรมเพ่ือใหพนักงานขายมีความรู

และทักษะในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลของลูกคา และวิธีปฏิบัติงานในฐานะผูมีวิชาชีพและมีจรรยาบรรณ 

 5.2.2 จัดอบรมใหความรูแกพนักงานขายเก่ียวกับผลิตภัณฑประเภทใหม ๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑท่ี

มีความเสี่ยงหรือความซับซอนกวาผลิตภัณฑท่ัวไป โดยผูใหบริการดูแลใหพนักงานขายเขารับการอบรมอยาง

ครบถวน และไมใหผูท่ีไมไดเขารับการอบรมสามารถขายผลิตภัณฑนั้นได รวมท้ังดูแลวา ผูพัฒนาหรือผูออก

ผลิตภัณฑไดใหขอมูลและเอกสารประกอบการขายอยางครบถวนเพียงพอ ท้ังนี้ ควรสื่อสารและทำความ

เขาใจกับผูพัฒนาผลิตภัณฑใหเขามามีสวนรวมในการจัดอบรมใหแกพนักงานขายดวย 

 5.2.3 ฝกวิธีปฏิบัติงานใหพนักงานขายไดใชภาษาท่ีลูกคาจะเขาใจไดงายและอาจจัดทำบทสนทนา

สำหรับการอธิบายในเรื่องท่ียาก โดยเฉพาะการอธิบายเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือความซับซอน

กวาผลิตภัณฑท่ัวไป รวมถึงฝกปฏิบัติวิธีการบันทึกขอมูลเพ่ือเก็บหลักฐานการใหคำแนะนำและการนำเสนอ

ผลิตภัณฑแกลูกคา 

 5.2.4 ควบคุมดูแลความถูกตอง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเนื้อหาในการจัดอบรม  

ในกรณีท่ีผูใหบริการใหบุคคลอ่ืนจัดอบรมใหแกพนักงานขาย 

 5.2.5 มีการวัดผลการฝกอบรม เพ่ือใหม่ันใจวาพนักงานขายไดรับความรูและมีความเขาใจในเรื่อง

ท่ีอบรมและสามารถนำไปปฏิบัติไดอยางถูกตอง รวมท้ังเพ่ือใหสามารถปรับปรุงการจัดอบรมใหดียิ่งข้ึน 

ในครั้งตอไป 

 ท้ังนี้ ในกรณีท่ีผูใหบริการมีสาขาหลายแหง เชน ธนาคารพาณิชย อาจพิจารณาจัดอบรมใหความรู

ผานชองทางดิจิทัลได เชน การสัมมนาผานเว็บไซต (webinars) หรือผานระบบวิดีโอ (video conference) 

เพ่ือใหการถายทอดความรู ขอมูลและเนื้อหาการอบรมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยอาจ

จัดใหมีชองทางในการตอบประเด็นขอซักถามของผูเขารับการอบรม หรืออาจใหมีพนักงานขายท่ีมีคุณภาพดี 

(champion) กระจายอยูตามกลุมสาขาตาง ๆ เพ่ือใหคำปรึกษาและสอนงานอยางใกลชิดและท่ัวถึงยิ่งข้ึน 
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เอกสารแนบ 6 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการดูแลขอมูลของลูกคา  

(data privacy) 

6.1 การดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา 

 6.1.1 มีนโยบาย วิธีปฏิบัติ กระบวนการ และระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล ภายใตกรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูล

ท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ การรักษาความลับ (confidentiality) ความถูกตองเชื่อถือได (integrity) และ

ความพรอมใชงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (availability) ซ่ึงสอดคลองกับแผนธุรกิจ และพรอมรับการ

เปลี่ยนแปลงท้ังดานเทคโนโลยีสารสนเทศและธุรกิจ โดยคำนึงถึงประเด็นดังตอไปนี้  

  (1) อำนาจหนาท่ีของพนักงานแตละระดับท่ีเอ้ือตอการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา โดยสอดคลองกับหลักการควบคุม กำกับ และตรวจสอบ (3 lines of defense) 

   (2) การออกแบบ พัฒนา และทดสอบระบบงานใหมีความม่ันคงปลอดภัย มีความยืดหยุน  

และมีการบำรุงรักษาสม่ำเสมอ 

   (3) การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล โดยมีการจัดชั้นความลับของขอมูล เก็บรักษา

และทำลายขอมูลใหเหมาะสมกับชั้นความลับ มีการบริหารจัดการการเขารหัสขอมูลท่ีเชื่อถือไดและเปน

มาตรฐานสากล  

   (4) การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือใหม่ันใจวาระบบงานมีความม่ันคง

ปลอดภัยพรอมใชงาน และสามารถปองกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

   (5) การควบคุมการเขาถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผูใชงานตามความจำเปน

ในการใชงานและระดับความเสี่ยงใหเปนปจจุบัน โดยเฉพาะเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงตำแหนงหรือการจางงาน 

ตลอดจนมีการติดตามตรวจสอบการเขาถึงระบบงานอยางจริงจังสม่ำเสมอเพ่ือตรวจจับความผิดปกติของ

การเขาถึงขอมูลและสามารถแกไขปญหาไดทันทวงที รวมถึงรายงานผลการตรวจจับตอผูบริหาร เชน กำหนด

มาตรการเพ่ือควบคุมและปองกันการรั่วไหลของขอมูล โดยแบงแยกหนวยงานเปนสัดสวนตามหลัก Chinese 

wall จัดเก็บและกำหนดการเขาถึงขอมูลเทาท่ีจำเปน (need to know basis) กำหนดแนวทางในการ

กำกับดูแลและตรวจสอบพนักงานท่ีมีหนาท่ีเก่ียวของกับขอมูลภายในซ่ึงอาจถูกนำไปใชอยางไมเหมาะสม  

ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางม่ันคงปลอดภัย มีการคำนึงถึงความเปนสวนตัวของลูกคา  
และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม เพ่ือปองกันการสูญหาย เขาถึง ใช 

เปล่ียนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลลูกคาโดยปราศจากอำนาจหรือโดยมิชอบ  
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   (6) กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 

facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการตองจัดใหมีการควบคุมดูแลการเขาถึง 

การใช การเปลี่ยนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ

และรัดกุมและมีการติดตามการดําเนินงานท่ีเกี่ยวของอยางตอเนื่อง ท้ังนี้ ผูใหบริการยังคงตองมีความ

รับผิดชอบตอขอมูลของลูกคา 

    ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืน

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตน เชน พันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑรวมกันในลักษณะ co-brand 

ผูใหบริการยังคงตองใหความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา โดยในการ

พิจารณาเลือกพันธมิตรทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึงความสามารถในการดูแลรักษา

ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผยขอมูลลูกคาของพันธมิตรทาง

ธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับ

ลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการรวมกันระหวางผูใหบริการ

และพันธมิตรดังกลาวรั่วไหลหรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการตองดําเนินการตรวจสอบ

สาเหต ุรวมถึงระบุขอบเขตความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และมาตรการในการแกไขปญหา

หรือชดเชย เยียวยาลูกคาท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทางธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับ

พันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

ตัวอยางระบบงานเพื่อดูแลขอมูลลูกคา เชน 

- การตรวจจับการเขาถึงขอมูลทีอ่าจเขาขายผิดปกต ิเชน การเรียกดูขอมูลหรือรายการการทำ

ธุรกรรมโดยที่ลูกคาไมไดมาใชบริการ การพิมพหรือเรียกดูขอมูลลูกคานอกเวลาทำการ การเรียกดู

ขอมูลลูกคาจำนวนมากหรือบอยคร้ัง หรือการเรียกดูขอมูลที่ไมเปนไปตามข้ันตอนปกติ  

- การควบคุมไมใหมีการคัดลอกขอมูลลูกคาออกไปภายนอก ทั้งการพิมพหรือเรียกดูขอมูลจากหนาจอ 

คอมพิวเตอร การสงขอมูลทางอีเมลหรืออินเทอรเน็ต โดยควรจำกัดขนาดของขอมูล การกำหนด

ถอยคำสำคัญ (key word) ที่ตองถูกตรวจสอบ หรือมีการสุมตรวจสอบเนื้อหาหรือถอยคำ 

- การกำหนดใหการจายผลตอบแทนจากการเสนอขายทางโทรศัพทที่จำกัดเฉพาะการตดิตอผาน

ชองทางที่ผูใหบริการตรวจสอบได เพื่อปองกันการสงขอมูลใหบุคคลภายนอกที่ลูกคาไมไดใหความ

ยินยอมไวมาชวยเสนอขาย 

 6.1.2 สงเสริมอยางจริงจังใหพนักงานทุกระดับเขาใจและตระหนักถึงความสำคัญของการดูแล

รักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา 
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6.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน 

 6.2.1 มีกระบวนการท่ีทำใหม่ันใจไดวาผูรับขอมูลสามารถรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล

ลูกคาไดอยางรัดกุม เก็บขอมูลลูกคาเทาท่ีจำเปน และใชขอมูลตามวัตถุประสงคท่ีไดแจงลูกคาไว โดยไม

รบกวนความเปนสวนตัวของลูกคา และคำนึงถึงความสามารถในการดูแลขอมูลลูกคาของผูรับขอมูลและ

ความสามารถของผูใหบริการในการควบคุมดูแลการดูแลขอมูลของผูรับขอมูลเปนปจจัยสำคัญ 

 6.2.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหบุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด เปนการเปดเผยขอมูล

เพ่ือการสงเสริมการขายหรือการประชาสัมพันธผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของบุคคลอ่ืนท่ีไมใชผูใหบริการ 

รวมถึงการเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการภายนอก 

(outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 

facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) เพ่ือใหดําเนินการเสนอขายผลิตภัณฑซ่ึงบุคคล

ดังกลาวนั้นเปนผูออกผลิตภัณฑเอง หรือเปนผูท่ีมีการเสนอขายผลิตภัณฑนั้น ๆ เปนทางคาปกติ ซ่ึงในการ

เปดเผยขอมูลในลักษณะนี้ลูกคามีสิทธิเลือกท่ีจะใหความยินยอมในการเปดเผยขอมูลหรือไมก็ได โดยผลจาก

การเลือกดังกลาวจะตองไมกระทบตอการพิจารณาใชผลิตภัณฑ ท้ังนี้ ใหผูใหบริการขอความยินยอมในการ

เปดเผยขอมูลเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาดจากลูกคา โดยดำเนินการดังนี้  

   (1) ขอความยินยอมโดยใชภาษาหรือขอความท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน ไมเปนการ

หลอกลวงหรือทําใหลูกคาเขาใจผิดในวัตถุประสงคหรือสาระสําคัญของการขอความยินยอมดังกลาว 

และใหสิทธิลูกคาเลือกเปดเผยขอมูลอยางชัดเจน ในรูปแบบท่ีทำใหม่ันใจไดวาลูกคาเปนผูตัดสินใจใหสิทธิ

ดวยตนเองและลูกคาเขาใจไดงายวาไมใชเง่ือนไขการใชผลิตภัณฑ โดยในการดําเนินการตามท่ีกลาว จะตอง

มีตัวเลือก “ยินยอม” และ “ไมยินยอม” ซ่ึงแสดงใหลูกคาเห็นไดอยางชัดเจนในแบบฟอรมการขอความ

ยินยอม และตองแยกสวนท่ีขอความยินยอมเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาดและเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืนท่ีไมใช

การตลาดออกจากกัน รวมถึงมีถอยคำระบุไวท่ีดานบนแบบฟอรมการขอความยินยอมวาไมมีผลตอการ

พิจารณาการใชผลิตภัณฑ 

    ท้ังนี้ เพ่ือใหลูกคามีความอิสระอยางแทจริงในการพิจารณาตัดสินใจเลือกใหหรือ

ไมใหความยินยอม หามผูใหบริการโฆษณา ประชาสัมพันธ ส่ือสาร กําหนดเง่ือนไข หรือดําเนินการใด ๆ 

ท่ีทําใหลูกคารับทราบขอมูลเพ่ือประกอบการตัดสินใจวา ผูใหบริการจะมอบสิทธิประโยชนหรือให

ส่ิงจูงใจอ่ืนใดใหแกลูกคาท่ีใหความยินยอม  

   (2) แจงวัตถุประสงคการขอความยินยอมเพ่ือการตลาดใหลูกคาทราบอยางชัดเจน เชน 

เพ่ือการสงเสริมการขายผลิตภัณฑอ่ืน เพ่ือประชาสัมพันธเก่ียวกับบริการตาง ๆ  

   (3) แจงรายชื่อผูรับขอมูล และประเภทของผูรับขอมูลท่ีแยกตามกลุมประเภทผลิตภัณฑ 

หรือตามรายช่ือผูรับขอมูล ใหลูกคาทราบเพ่ือประกอบการพิจารณาใหความยินยอม โดยผูใหบริการตอง
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ดําเนินการใหลูกคาสามารถเลือกพิจารณาใหหรือไมใหความยินยอมแยกตามรายกลุมประเภทผลิตภัณฑ 

หรือตามรายช่ือผูรับขอมูลได อยางไรก็ดี กรณีลูกคาไมประสงคใหความยินยอมแกผูรับขอมูลรายใด 

หรือไมประสงคใหความยินยอมในรายผลิตภัณฑใด ผูใหบริการตองมีแนวทางหรือชองทางใหลูกคา

ติดตอเพ่ือแจงขอมูลดังกลาวใหผูใหบริการทราบ รวมถึงตองมีระบบงานในการบริหารจัดการเกี่ยวกับ

การใหความยินยอมท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสามารถดําเนินการไดตามท่ีลูกคาแจงความประสงคดวย  

    กรณีการเพ่ิมรายชื่อผูรับขอมูลในภายหลังซ่ึงอยูในกลุมของประเภทผลิตภัณฑท่ีลูกคา

ไดเคยใหความยินยอมในการเปดเผยขอมูลแกผูใหบริการแลว ใหผูใหบริการแจงรายชื่อผูรับขอมูลใหลูกคา

ทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ีเพียงพอ อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีผูใหบริการขอความยินยอมจากลูกคาโดยแยก

ตามรายช่ือผูรับขอมูล และตอมาตองการเพ่ิมรายช่ือผูรับขอมูลรายใหม ผูใหบริการตองดําเนินการขอ

ความยินยอมจากลูกคาใหมทุกครั้ง 

    ท้ังนี้ สําหรับกรณีท่ีผูรับขอมูลเปนบริษัทท่ีอยูในกลุมธุรกิจทางการเงิน ผูใหบริการ

สามารถขอความยินยอมจากลูกคาโดยอางอิงรายช่ือบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินจากแหลงอ่ืน เชน 

เว็บไซตของผูใหบริการ โดยผูใหบริการตองอธิบายชองทางอยางชัดเจนเพ่ือใหลูกคาเขาถึงขอมูลได

โดยงาย และหากตอมามีการเปล่ียนแปลงรายช่ือบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงิน ผูใหบริการตองแจง

การเปล่ียนแปลงท่ีเปนปจจุบันใหลูกคาทราบ โดยสามารถอางอิงรายช่ือในแหลงอ่ืนได เชน เว็บไซต

ของผูใหบริการ อยางไรก็ดี กรณีลูกคาไมประสงคใหความยินยอมแกผูรับขอมูลรายใด หรือไมประสงค

ใหความยินยอมในรายผลิตภัณฑใด ผูใหบริการตองมีแนวทางหรือชองทางใหลูกคาติดตอเพ่ือแจงขอมูล

ดังกลาวใหผูใหบริการทราบ รวมถึงตองมีระบบงานในการบริหารจัดการเก่ียวกับการใหความยินยอม

ท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสามารถดําเนินการไดตามท่ีลูกคาแจงความประสงคดวย นอกจากนี้ ในกรณีของ 

ผูใหบริการท่ีอยูภายใตบังคับของประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยหลักเกณฑการกํากับดูแลกลุม

ธุรกิจทางการเงินของธนาคารพาณิชยท่ีประกอบธุรกิจและทําธุรกรรมเกี่ยวกับสินทรัพยดิจิทัล (Digital 

Asset) ในการเปดเผยขอมูลใหแกผูรับขอมูลซ่ึงเปนบริษัทท่ีอยูในกลุมธุรกิจทางการเงิน ผูใหบริการ

จะตองถือปฏิบัติตามประกาศฉบับดังกลาวดวย 

 (4) แจงชองทางท่ีลูกคาสามารถติดตอไดอยางสะดวกเพ่ือสอบถามรายชื่อผูรับขอมูล และยกเลิกการ

ติดตอจากผูรับขอมูลทุกราย โดยในกรณีท่ีลูกคาเลือกไมรับการติดตอจากผูรับขอมูล ผูใหบริการตองมีระบบ

ท่ีสามารถดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จสิ้นโดยเร็ว เชน ภายใน 48 ชั่วโมงหลังจากท่ีไดรับแจง 

ท้ังนี้ หากมีเหตุอันสมควรท่ีไมสามารถดำเนินการไดทันที ผูใหบริการตองดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอ

ลูกคาโดยไมชักชา เชน ภายใน 10 วัน นับแตวันท่ีไดรับแจงจากลูกคา  
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 ท้ังนี้ ในกรณีท่ีลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความยินยอมท่ีเคยใหไว ผูใหบริการตองมี

ชองทางท่ีใหลูกคาสามารถติดตอเพ่ือขอยกเลิกหรือถอนความยินยอมไดอยางสะดวก7

1 และตองดำเนินการ 

ใหมีระบบหรือกระบวนการท่ีสามารถยกเลิกหรือถอนความยินยอมใหลูกคาโดยเร็ว รวมถึงแจงไปยังผูรับ

ขอมูลท่ีลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความยินยอมใหทราบถึงการยกเลิกหรือถอนความยินยอมดังกลาวดวย 

  

 
1 หากลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความยินยอมที่เคยไดใหไว ผูใหบริการจะตองมีกระบวนการหรือวิธีการหรือชองทางในการ

ยกเลิกหรือถอนความยินยอมไดโดยงาย เชน กรณผูีใหบริการที่มีการใหบริการผานชองทางอิเล็กทรอนิกส เชน แอปพลิเคชัน ซึ่ง

ผูใหบริการก็มักจะมีการขอความยินยอมตาง ๆ จากลูกคาผานชองทางดังกลาวดวยนั้น เม่ือลูกคาตองการยกเลิกหรือถอนความ

ยินยอมที่เคยไดใหไว ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือวิธีการที่ใหลูกคาสามารถดําเนินการยกเลิกหรือถอนความยินยอมผาน

ชองทางดังกลาวนั้นไดทันที โดยผูใหบริการตองไมกําหนดกระบวนการหรือวิธีการหรือชองทางในการยกเลิกหรือถอนความยินยอม

ที่สรางภาระหรือความไมสะดวกแกลูกคาในการดําเนินการตามที่กลาว เชน กําหนดใหลูกคาตองขอยกเลิกหรือถอนความยินยอม

โดยติดตอที่สาขาของผูใหบริการเทานั้น แมวาผูใหบริการจะมีชองทางอิเล็กทรอนิกสอื่นใดในการใหบริการแกลูกคาก็ตาม 
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เอกสารแนบ 7 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน  

(problem and complaint handling) 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

 7.1.1 จัดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรท่ีทำหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอโดยตรง

ไดอยางสะดวก มีชองทางรับแจงปญหาหรือเรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา และสามารถ

รองรับการแจงปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีอาจเกิดข้ึน เพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก โดยมีการแจงให

ลูกคาทราบถึงชองทางการติดตอและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน ไมวาจะเปนการรองเรียนการประกอบ

ธุรกิจหรือการใหบริการของพนักงาน แจงขอบเขตของเรื่องท่ีสามารถรองเรียนได แจงวิธีการท่ีจะทำให

สามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนไดรวดเร็ว เชน การนำสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจำเปน วิธีติดตาม

เรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางรองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพ

การแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

 7.1.2 จัดใหมีกระบวนการ ข้ันตอน หรือระบบงานท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดำเนินการ

เก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการในแตละ

ข้ันตอน เชน การรับเรื่องรองเรียน การแกไขปญหา และการเยียวยาลูกคาท่ีไดรับผลกระทบ เพ่ือให

สามารถดําเนินการไดอยางเหมาะสมและไมชักชา โดยม่ันใจวาหนวยงานหรือบุคลากรท่ีทำหนาท่ีรับเรื่อง

รองเรียนมีความเปนอิสระ สามารถประสานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ได และไดรับการอบรมและฝกปฏิบัติอยาง

เหมาะสม ลูกคาตองไดรับโอกาสท่ีจะใหขอมูลอยางเต็มท่ี โดยมีการพิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ี

เก่ียวของท้ังหมดเพ่ือความเปนธรรม ท้ังนี้ ในกรณีปญหาหรือเรื่องรองเรียนท่ีออนไหว หรืออาจมีผลกระทบ

อยางมีนัยสำคัญ ควรกำหนดกระบวนการพิเศษในการเรงแกไขปญหา เชน แจงใหผูบริหารระดับสูงทราบ

อยางรวดเร็ว 

 7.1.3 บันทึกปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีผูใหบริการไดรับจากชองทางตาง ๆ 

ใหครบถวน โดยในกรณีท่ีเปนลักษณะสอบถามขอมูล ควรมีแนวทางการบันทึกใหสามารถวิเคราะหความ

เพียงพอของการใหขอมูลในกระบวนการขาย เพ่ือนำมาปรับปรุงใหมีความถูกตอง ชัดเจน เขาใจงาย และ

ครบถวนยิ่งข้ึน  

 7.1.4 กําหนดแนวทาง มาตรการ หรือวิธีการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแก

ลูกคา โดยเฉพาะกรณีท่ีเปนความผิดพลาดจากระบบงานหรือพนักงานของผูใหบริการ และกําหนด

การแกไขปญหา การจัดการเรื่องรองเรียน และการชดเชยเยียวยาของผูใหบริการ  
มีความชัดเจน รวดเร็ว เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม  
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เปนมาตรฐานสําหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน รวมถึงแกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวย

ความเปนธรรม มีการวิเคราะหขอมูลและหาสาเหตุท่ีแทจริงโดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท่ีเก่ียวของ

กับการใหบริการแกลูกคาท้ัง 9 ระบบ  

 7.1.5 มีระบบในการติดตามความคืบหนาในการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่อง

รองเรียน เพ่ือใหแนใจวามีการจัดการและพิจารณาดำเนินการตามแนวทาง เง่ือนไข และมาตรฐานระยะเวลา

การดําเนินการตามท่ีกำหนด รวมถึงระบบในการตรวจสอบคุณภาพการแกไขปญหาหรือดูแลเรื่องรองเรียน 

7.2 การดําเนินการหลังไดรับแจงปญหาและเรื่องรองเรียน  

 7.2.1 ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบข้ันตอนการดําเนินการท่ีเกี่ยวของ และระยะเวลาใน

การแกไขปญหาและเรื่องรองเรียนตามมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการท่ีกําหนดอยางครบถวน 

 7.2.2 กําหนดใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนในการแกไขและติดตามปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึน 

พรอมท้ังแจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ 

 7.2.3 มีกระบวนการสอบสวนปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรม โดยพิจารณาท้ังขอเท็จจริงท่ี

เกิดข้ึนและพฤติการณแวดลอมในแตละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปจจัยท้ังหมดดวย เชน วิธีปฏิบัติงาน

ท่ีแทจริง ขอมูลจากท้ังดานพนักงานขายและดานลูกคา รวมท้ังบันทึกผลการสืบสวนวิเคราะหและการ

แกปญหาไวดวย 

 7.2.4 ในการดําเนนิการเพ่ือแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน การเยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา 

ตองมีการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกันโดยไมเลือกปฏิบัติ เชน ไมเลือกชดเชยให

เฉพาะลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับผูใหบริการ 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาและเรื่องรองเรียนซ้ํา   

 7.3.1 กำหนดผูรับผิดชอบในการประมวลผลและวิเคราะหสาเหตุท่ีทำใหเกิดปญหาการใหบริการ

หรอืเรื่องรองเรียน และนำผลการวิเคราะหรวมถึงแนวทางการแกไขไปดำเนินการตอ เชน ประกอบการ

ตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมท้ังปรับปรุงผลิตภัณฑ การใหบริการ วิธีปฏิบัติงาน

หรือระบบงาน เพ่ิมการควบคุมและการสอบทาน รวมถึงมีการสื่อสารไปยังพนักงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือ

ปรับปรุงการบริหารจัดการและคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 

 7.3.2 ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนถือเปนสัญญาณเตือนถึงปญหาของระบบงาน หาก 

ผูใหบริการไดรับเรื่องรองเรียนในประเด็นใด หรือไดรับการรองเรียนพนักงานขายรายใดหรือกลุมใด หรือ

เปนปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียนของลูกคาท่ีมีลักษณะเดียวกันซ้ำ ๆ หรือปญหาท่ีแมไมไดเกิดซ้ำ ๆ 

แตอาจมีผลกระทบอยางมีนัยสำคัญตอการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ใหมีการตรวจสอบใหพบตนเหตุ
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ของปญหา และ/หรือขยายการตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย โดยควรกำหนดผูรับผิดชอบชัดเจน

ในการติดตามการแกไขปญหา และเรงรัดความคืบหนาเปนประจำ 

 7.3.3 จัดใหมีการรายงานสรุปการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน 

สาเหตุและการดําเนินการแกไขตอผูบริหารในตำแหนงสูงสุด หรือคณะทำงาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมาย

จากผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรใหเปนผูรับผิดชอบในการดูแลเก่ียวกับปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียนอยางสม่ำเสมอ เพ่ือใหสามารถประเมินความเสี่ยงและปรับปรุงแกไขการดำเนินงานในสวนท่ี

เก่ียวของ รวมท้ังเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการและคุณภาพการใหบริการ เพ่ือปองกัน

ไมใหเกิดปญหาซ้ำ ท้ังนี้ ผูใหบริการตองพิจารณารายงานประเด็นท่ีมีนัยสำคัญตอคณะกรรมการโดยเร็ว 

อยางไรก็ดี ยังคงตองรายงานสรุปภาพรวมปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน สาเหตุ และการ

ดําเนินการแกไขใหคณะกรรมการทราบอยางนอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย 

และแผนกลยุทธในสวนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมตอไป  

 7.3.4 ใหรายงานขอมูลปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทยตาม

แนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกำหนด 
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เอกสารแนบ 8 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการควบคุม กํากับ และตรวจสอบ  

(3 lines of defense) 

8.1 การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

 8.1.1 มีการดำเนินงานดานการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบบริหารจัดการ

ดานการใหบริการอยางเปนธรรม ครอบคลุมในแตละระดับชั้นของการปฏิบัติงานอยางครบถวน สอดคลอง

กับกฎหมาย หลักเกณฑทางการ และระเบียบปฏิบัติภายในท่ีเก่ียวของกับการใหบริการอยางเปนธรรม  

มีความเปนอิสระจากกิจกรรมท่ีตรวจสอบ และมีอิสระในการตรวจสอบกิจกรรมตาง ๆ ท้ังนี้ เพ่ือสนับสนุน

ใหคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงสามารถสรางและรักษาสภาวะแวดลอมของการควบคุมภายในท่ีดี 

เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการไดใหบริการท่ีเปนธรรมแกลูกคา 

   ในการดำเนินงานดังกลาว ผูใหบริการตองกำหนดใหมีผูปฏิบัติงานหรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

เพ่ือสนับสนุนกระบวนการติดตามและตรวจสอบตามหลักการของ 3 lines of defense ใหเกิดประสิทธิผล 

ไดแก  

   ชั้นท่ีหนึ่ง คือ การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงานประจำวัน   

   ชั้นท่ีสอง คือ การกำกับดูแลและตรวจสอบในลักษณะ oversight function วามีการปฏิบัติงาน

เปนไปตามกฎเกณฑท่ีกำหนดหรือไม รวมถึงการบริหารความเสี่ยงดานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ  

   ชั้นท่ีสาม คือ การตรวจสอบเพ่ือประเมินความเพียงพอของมาตรการตาง ๆ  

   โดยผูปฏิบัติงานมีความเขาใจและมีความแมนยำในการควบคุมใหมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ

ท่ีกำหนด รวมถึงมีบทบาทสำคัญในการสงเสริมและผลักดันใหมีการควบคุมภายในท่ีมีประสิทธิภาพ และมี

สวนรวมในการใหความเห็นกับหนวยงานธุรกิจ สาขา เครือขายการบริการและการขาย 

 8.1.2 ประเมินข้ันตอนการปฏิบัติงานและการใหบริการท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับระบบการบริหาร

จัดการ 9 ระบบ เพ่ือระบุหรือกำหนดความเสี่ยงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน รวมท้ังมีการติดตามและควบคุมเพ่ือปองกัน

ความเสี่ยงท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึน (เอกสารแนบ 8.1) 

   นอกจากนี้ ผูใหบริการตองใหความสำคัญกับการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลังการ

ขายและใหบริการ (self-monitoring) อยางเหมาะสมดวย เพ่ือควบคุมใหการขายและใหบริการแกลูกคา

สอดคลองกับกระบวนการขายและใหบริการท่ีผูใหบริการกำหนด โดยหากพบวามีการปฏิบัติงานหรือการ

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการใหบริการแกลูกคามีกระบวนการ ระบบควบคุม  

และการตรวจสอบการปฏิบัติงานท่ีคํานึงถึงการใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม  

ตรวจจับความเส่ียงและความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความเสียหายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุ และดำเนินการแกไข ปรับปรุง รวมท้ังติดตาม

ดูแลการรายงานการปฏิบัติงานและการใหบริการเพ่ือใหม่ันใจไดวามีการปฏิบัติงานในแตละระบบการบริหาร

จัดการอยางถูกตองและเปนธรรม 

ตัวอยาง: 

ผูใหบริการอาจจัดใหมีผูที่มีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑและกระบวนการขายผลิตภัณฑ

ดังกลาว เพื่อดำเนนิการ self-monitoring ดงันี ้

- ทำ mystery shopping ทีส่าขาในสัดสวนที่เพียงพอตอการประเมินการปฏิบัตงิาน 

- โทรศัพทเพื่อสอบถามคุณภาพการใหบริการ (call back หรือ welcome call) ในสัดสวนที่

เพียงพอ มีคำถามที่ครอบคลุมและสามารถประเมินคุณภาพการขายไดอยางมปีระสทิธิภาพ และ

สอบถามลูกคาทุกรายสำหรับธุรกรรมที่เสี่ยงตอการใหบริการที่ไมเปนธรรม เชน การใหบริการแก

ลูกคากลุมเปราะบาง หรือการใหบริการแกลูกคากรณีที่เปนการเสนอขายผลิตภัณฑที่มีความ

ซับซอนซึ่งยากแกการอธิบายใหลูกคาเขาใจ เชน การเสนอขายผลิตภัณฑการประกันชีวิตควบการ

ลงทุน (unit-linked life insurance) 

- สุมฟงเทปการสนทนาเก่ียวกับการขายและใหบริการระหวางพนกังานขายและลูกคา  

- สุมตรวจรายการขายและเอกสารประกอบ เพื่อตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงานและการรับชำระเงิน  

 8.1.3 จัดทำแผนการปฏิบัติงานดานการตรวจสอบท่ีมุงไปยังความเสี่ยงท่ีกำหนด โดยเปนการ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานวาเปนไปตามวิธีการ ข้ันตอน และหลักเกณฑท่ีกำหนดไวหรือไม และตรวจสอบจาก

สิ่งบงชี้ความผิดปกติ โดยกำหนดวาเหตุการณลักษณะใดท่ีบงบอกถึงความเปนไปไดท่ีความเสี่ยงกำลังเกิดข้ึน 

   โดยในการกำหนดแผนการตรวจสอบควรครอบคลุมในทุกมิติ เชน การตรวจสอบกระบวนการ

ขาย ตองตรวจสอบท้ังดานรูปแบบการขายในชองทางตาง ๆ ดานพ้ืนท่ี เชน สาขาหรือจังหวัด ดานธุรกรรม 

และมีความถ่ีของการตรวจสอบท่ีเหมาะสม มีวิธีการติดตามและตรวจสอบท่ีหลากหลายสอดคลองกับเปาหมาย  

   ท้ังนี้ ผูท่ีไดรับมอบหมายใหทำหนาท่ีตรวจสอบ เชน ฝายกำกับการปฏิบัติตามกฎเกณฑ 

(compliance) และฝายตรวจสอบกิจการภายใน มีการดำเนินการตามบทบาทหนาท่ีเพ่ือใหม่ันใจวามีความ

ตัวอยาง: 

เหตุการณที่บงบอกถึงความเปนไปไดที่ความเสี่ยงกำลงัเกิดข้ึน เชน 

- ผลิตภัณฑบางประเภทใหคาตอบแทนการขายแกพนักงานขายสูงเปนพิเศษ มปีริมาณขายที่สูงมาก

ในบริเวณหรือสาขาหนึ่งสาขาใด และมีเร่ืองรองเรียนเปนจำนวนมาก อาจนาสงสยัวามีการเสนอ

ขายหรือการใหคำแนะนำที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบตอลูกคา (mis-selling) เกิดข้ึน  

- กรณีพบประวัติการเขาถึงขอมูลลูกคาที่ไมปกติ อาจนาสงสัยวามีการเขาถึงขอมูลลูกคาโดยมิชอบ  
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ครอบคลุมเพียงพอ และผูท่ีสอบทานหรือตรวจสอบการปฏิบัติงานภายในฝายของตน แจงผลการสอบทาน

และตรวจสอบตอผูท่ีรับผิดชอบในภาพรวมสำหรับการควบคุม กำกับ และตรวจสอบ เพ่ือใหสามารถวาง

แผนการตรวจสอบไดมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน รวมท้ังสามารถประเมินความสำเร็จของพนักงานทุกคนในการ

ใหบริการท่ีเปนธรรมดวย  

 8.1.4 รายงานผลการตรวจสอบตอคณะกรรมการ หรือคณะกรรมการตรวจสอบ หรือคณะกรรมการ

ท่ีไดรับมอบหมาย โดยควรนำเสนอวิธีการปรับปรุงแกไขเพ่ือใหคณะกรรมการดังกลาวพิจารณาดำเนินการ

ตามท่ีเห็นสมควร 

8.2 การปองกันและจัดการความขัดแยงทางผลประโยชน  

 8.2.1 ระบุกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยงท่ีจะกอใหเกิดความขัดแยงทางผลประโยชน และกำหนดนโยบาย 

มาตรการ และเครื่องมือท่ีเพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพ่ือปองกันหรือจัดการไมใหเกิดความขัดแยงทาง

ผลประโยชน รวมถึงมาตรการทางวินัยกรณีมีการปฏิบัติไมเปนไปตามท่ีกำหนด 

 8.2.2 มีเครื่องมือและวิธีการจัดการความขัดแยงทางผลประโยชนในแตละเรื่องอยางชัดเจน และ 

มีการสื่อสาร ใหความรูและทำความเขาใจถึงมาตรการตาง ๆ ของบริษัท เพ่ือใหผูปฏิบัติงานและพนักงาน 

ท่ีเก่ียวของตระหนักถึงความสำคัญและใหความรวมมือในการปฏิบัติตามมาตรการดังกลาว และสามารถ

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพ   

 8.2.3 ตรวจสอบการปฏิบตัิตามมาตรการท่ีกำหนด และมีการดำเนินการ หากมีการปฏิบัติไมเปนไป

ตามท่ีกำหนด รวมถึงควรมีการประเมินความเสี่ยงและทบทวนมาตรการของผูใหบริการอยางสม่ำเสมอ 
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เอกสารแนบ 8.1 

ความเส่ียงดานการใหบริการแกลูกคา และตัวอยางการควบคุม กํากับและตรวจสอบท่ีเกี่ยวของ 

 ความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน เชน ความเสี่ยงท่ีผลิตภัณฑท่ีพัฒนาจะมีเง่ือนไขไมเหมาะสม ความ

เสี่ยงท่ีการสื่อสารนโยบายการใหบริการอยางเปนธรรมจะมีประสิทธิภาพไมเพียงพอ ความเสี่ยงจากการ

หยุดชะงักของระบบงานจากความผิดพลาดในการปฏิบตัิงาน ความเสี่ยงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเสี่ยง

ท่ีลูกคาจะถูกเสนอขายผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมจนเกิดความเสียหาย ความเสี่ยงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับ

ความปลอดภัย และความเสี่ยงท่ีลูกคาจะไมไดรับการแกไขปญหาอยางเปนมาตรฐานและเปนธรรม 

ตัวอยาง: 

การควบคุมดูแลและสอบทานคุณภาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน เชน 

• ติดตามดูแลการปฏิบัติงานในสวนการขาย การควบคุม และการสอบทานวาเปนไปตามที่ผูใหบริการ

ไดกำหนดวิธีปฏิบัตไิวหรือไม และตองดำเนินการอยางจริงจังหากพบวามีการปฏิบัติฝาฝนหรือ 

ไมปฏิบัติตามอยางครบถวน เชน 

- สอบทานเงื่อนไขผลิตภัณฑและทดสอบกับกลุมลูกคากอนออกนำเสนอขายจริง  

- สอบทานความรูความเขาใจของพนักงานเก่ียวกับนโยบายขององคกรอยางตอเนื่อง  

- สอบยันการปฏิบัติงาน (maker & checker)  

- ผูมีอำนาจอนุมัติในกระบวนการขายเปนคนละคนกับพนักงานขาย  

- ตรวจทานการนำเสนอผลิตภัณฑของพนักงานขายวาเหมาะสมกับลูกคาหรือไม  

- ดูแลและตรวจสอบการขายของพนักงานขายในกรณีที่ตองมีกระบวนการหรือข้ันตอนเพิ่มเติม 

เชน การขายใหแกลูกคากลุมเปราะบาง หรือการขายผลิตภัณฑที่มีความเสี่ยงหรือความซับซอน

กวาผลิตภัณฑทั่วไป  

- ติดตามดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหอยูในขอบเขตที่สามารถทำไดตามคุณสมบัติหรือ

หนาที่ที่กำหนด เชน หามพนักงานมอบรหัสผานใหพนักงานคนอ่ืนเพื่อทำรายการแทนกัน  

- มีการบันทึกเสียงสนทนาระหวางการขายผลิตภัณฑทางโทรศัพท 

- หามไมใหพนักงานขายนำเคร่ืองมือสื่อสาร สิ่งของหรืออุปกรณใด ๆ เขาไปในบริเวณพื้นที่ทำการ

เสนอขายทางโทรศัพท เพื่อไมใหพนักงานขายนำขอมูลลูกคาออกไปได  

- มีระบบสอบทานใหสามารถดักจับรายการที่มีความผิดปกติไดอยางรวดเร็วและแกไขหรือหยุด

ความเสียหายไดทันที  

• ตรวจสอบแหลงขอมูลและการไดมาของขอมูลลูกคาวาไดมาอยางถูกตองและไดรับความยนิยอม

จากลูกคา 
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• มีระบบ do not call list หรือกระบวนการที่เทียบเทา สำหรับลูกคาที่ไมประสงคใหติดตออีก  

มีการปรับปรุงขอมูลใหทันสมยัอยางรวดเร็ว และควบคุมใหปฏิบัติไดจริง  

• มีระบบควบคุมการรับชำระเงินใหปลอดภัย และปองกันการทุจริต เชน ลูกคาชำระเงินสดที่เคานเตอร

รับเงินฝากโดยตรงโดยไมผานพนักงานอ่ืน ลูกคายนืยันธุรกรรมบัตรเครดิตดวยตนเอง  

• มีระบบติดตามตรวจสอบรายการทางบัญชีและธุรกรรมทางการเงินของพนักงานที่มีหนาที่

เก่ียวกับการชำระเงิน 

• ตรวจสอบกระบวนการทำงานของพันธมิตรทางธุรกิจที่ดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการภายนอก 

(outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 

facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) เพื่อใหมั่นใจวามีการปฏิบัติงานตรงตาม

สัญญาทุกข้ันตอน เชน การรับ-สงขอมูลลูกคา การติดตามการทำลายขอมูลลูกคาหลังใชงานเสร็จ 

• มีระบบดูแลรักษาความปลอดภัยในการใหบริการ  
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เอกสารแนบ 9 

มาตรฐานข้ันตํ่าสําหรับการปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน  

(operation and business continuity) 

9.1 ระบบปฏิบัติงาน 

 9.1.1 จัดใหมีเครื่องมือ แนวทาง และข้ันตอนหรือวิธีการในการปฏิบัติงานท่ีทำใหม่ันใจไดวาผูท่ี

เก่ียวของในการปฏิบัติงานมีการดำเนินงานท่ีครบถวนถูกตองแลว เชน จัดใหมีคูมือการปฏิบัติงาน รายการ

ตรวจสอบ (checklist) เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการดําเนนิงาน รวมถึงจัดอบรมการปฏิบัติตามคูมือ

ดังกลาว เพ่ือใหพนักงานทุกคนเกิดความเขาใจและเห็นความสำคัญท่ีจะตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด ซ่ึง

จะชวยทำใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับบริการอยางเปนธรรม 

 9.1.2 กรณีท่ีใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินการ ใหคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้  

   (1) ความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน หากกำหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูล

สำคัญโดยใชระบบคอมพิวเตอรเปนหลัก มีการเฝาระวังภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึนแกระบบ และมีแผนสำรอง

หากเกิดเหตุขัดของหรือระบบถูกแทรกแซงหรือถูกทำลาย   

   (2) ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล 

เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล การถูกนำไปใชท่ีไมสมควร หรือการถูกนำไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต  

   (3) การพัฒนาโปรแกรมเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานตาง ๆ คำนึงถึงการออกแบบโปรแกรม 

ท่ีตอบสนองความตองการการใชงานไดอยางถูกตองและพรอมใชงาน เชน โปรแกรมข้ึนคำเตือนเพ่ือให

พนักงานขายทราบเม่ือลูกคาตองการขายผลิตภัณฑท่ีผิดเง่ือนไขสิทธิประโยชนทางภาษี ควรมีการกำหนด

ขอมูลท่ีจำเปนตองใชใหครบถวน มีการประมวลผลท่ีถูกตอง และออกคำเตือนหรือรายงานท่ีชัดเจนท่ี 

ผูปฏิบัติสามารถเห็น เขาใจ และนำไปแนะนำลูกคาได 

    ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานท่ีเก่ียวของกับ

การใหบริการแกลูกคาเกิดการขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบ

โดยเร็ว และตองดำเนินการแกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจำเปนตองหยุดใหบริการ

ชั่วคราวโดยผูใหบริการทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดำเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา 

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมดวย  

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการใหบริการแกลูกคามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเส่ียง  

และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ท้ังกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินท่ีเช่ือม่ันไดวา  

คําส่ังหรือความประสงคของลูกคาไดรับการดําเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และทันเวลา  

ลูกคาไดรับบริการอยางตอเนื่องและเปนธรรม  
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 9.1.3 มีระบบบันทึกเหตุการณการทำธุรกรรม หรือระบบการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพท่ีทำให

ม่ันใจไดวาลูกคามีการทำธุรกรรมจริง เพ่ือคุมครองลูกคาและผูใหบริการ โดยตองไมละเมิดความเปนสวนตัว

ของลูกคาดวย เชน มีโทรทัศนวงจรปด (CCTV) ท่ีใชงานไดจริง และมีการบำรุงรักษาอยางตอเนื่อง  

9.2 แผนปองกันและรองรับกรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉิน (business contingency plan) 

 9.2.1  กำหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซ่ึงแผนงานดังกลาวควรครอบคลุมวิธีปฏิบัติงาน

ท่ีสำคัญเพ่ือใหม่ันใจวาจะสามารถดำเนินธุรกิจตอไปไดโดยไมมีผลกระทบตอการทำธุรกรรมของลูกคา หรือ

จะกอใหเกิดความเสียหายตอลูกคา หากไมสามารถหลีกเลี่ยงผลกระทบได ตองมีวิธีสื่อสารเพ่ือทำความ

เขาใจกับลูกคา ท้ังกอนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุอยางเหมาะสม  

 9.2.2  ทดสอบแผนงานวาสามารถปฏิบัติตามแผนไดจริง สามารถควบคุมผลกระทบและความ

เสียหายได และกูคืนระบบปฏิบัติการสำคัญไดภายในเวลาท่ีกำหนด รวมท้ังทบทวนและปรับปรุงแผนงาน

ใหทันสมัยและเหมาะสมกับสภาวการณ 
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เอกสารแนบ 10 

สรุปแนวทางการพิจารณานําหลักเกณฑไปปรับใชใหเหมาะสมกับผูใหบริการแตละประเภท 

ประเภทผูใหบริการ 
กรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอื่น  
ผลิตภัณฑหลัก8

1 ผลิตภัณฑอื่น  

1. สถาบันการเงิน ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา และผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

2. สถาบันการเงินเฉพาะกิจ  

(1) ขอบเขตการประกอบธุรกิจเทียบเคียงไดกับ

สถาบันการเงิน 

ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกบัลูกคา และผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

(2) ขอบเขตการประกอบธุรกิจอื่น ๆ  สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับ

ลูกคาและผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

3. ผูใหบริการท่ีมิใชสถาบันการเงินหรือสถาบัน

การเงินเฉพาะกิจ 

 

3.1 ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทในกลุมธุรกิจทาง

 การเงินของสถาบันการเงิน 

 

(1) บริษัทบริหารสินทรัพย  ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำ

หลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ี

แตกตางกัน 

 
1  ผลิตภัณฑหลัก ไดแก เงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต บัตรเครดิต การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส สินเชื่อสวนบคุคลภายใตการกำกับ สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเปนประกัน (title loan) สินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบ

อาชีพภายใตการกำกับ (nano finance) สินเชื่อสวนบุคคลทั้งที่มีหลักประกันและไมมีหลักประกัน ผลิตภัณฑเชาซื้อและลีสซิ่ง สินเชื่อเพ่ือที่อยูอาศัย สินเชื่อธุรกิจแกบุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดยอม ผลิตภัณฑที่

อยูภายใตการกำกับของหนวยงานอ่ืน เชน ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต รวมถึงผลิตภัณฑหรือบริการที่มีลักษณะเชนเดียวกับที่กลาวไวแตมีชื่อเรียกเปนอยางอ่ืน และผลิตภัณฑอ่ืนที่

ธนาคารแหงประเทศไทยกำหนดเพ่ิมเติม 
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ประเภทผูใหบริการ 
กรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอื่น  
ผลิตภัณฑหลัก8

1 ผลิตภัณฑอื่น  

(2) ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเชื่อ

ระหวางบุคคลกับบุคคล 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 13 

(3) ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงิน

ภายใตการกํากับ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 

(4) บริษัทท่ีประกอบธุรกิจในลักษณะอื่น ๆ ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบตามท่ีกำหนดใน

เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา และผลิตภัณฑแตละประเภท ซ่ึงอาจมีลักษณะและความซับซอนท่ีแตกตางกัน 

3.2 ผูใหบริการท่ีมิไดเปนบริษัทในกลุมธุรกิจ

 ทางการเงิน 

 

(1) บริษัทท่ีประกอบธุรกิจตามท่ีธนาคารแหง

ประเทศไทยกำหนด9

2 ซ่ึงมียอดสินเชื่อ 

คงคางรวม10

3ต้ังแตระดับท่ีมีนัยสำคัญ 

ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำ 9 ระบบ ตามท่ี

กำหนดในเอกสารแนบ 1-9 

 

(2) บริษัทท่ีประกอบธุรกิจตามท่ีธนาคารแหง

ประเทศไทยกำหนด ซ่ึงมียอดสินเชื่อ 

คงคางรวมต่ำกวาระดับท่ีมีนัยสำคัญ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑขั้นต่ำท่ีกำหนด

ในเอกสารแนบ 11 

 
2  บริษัททีป่ระกอบธุรกิจตามที่ธนาคารแหงประเทศไทยกำหนด หมายถึง ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใชสถาบันการเงิน ผูประกอบธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับที่มิใชสถาบนัการเงิน ผูประกอบธุรกิจ

สินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับที่มิใชสถาบันการเงนิ  
3  ยอดสินเชื่อคงคางรวม หมายความวา ยอดสินเชื่อคงคางรวมของบตัรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับ (เฉพาะตนเงินของลูกหนี้สินเชื่อหลัง

หักรายไดรอการตัดบัญชี) 
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ประเภทผูใหบริการ 
กรณีใหบริการแกลูกคารายยอย และธุรกิจขนาดเล็ก 

กรณีใหบริการแกลูกคากลุมอื่น  
ผลิตภัณฑหลัก8

1 ผลิตภัณฑอื่น  

(3) บริษัทบริหารสินทรัพย ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 สามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการเพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำ

หลักเกณฑท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใชใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ี

แตกตางกัน 

(4) ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเชื่อ

ระหวางบุคคลกับบุคคล 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 13 

(5) ผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงิน

ภายใตการกํากับ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการในตารางขางตนประเภทใดมีการใหบริการการชําระเงินภายใตการกํากับท่ีเปนการใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส การใหบริการรับชําระ

เงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดในเอกสารแนบ 14 เพ่ิมเติมดวย
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เอกสารแนบ 11 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct)  

สําหรับผูใหบริการท่ีมิใชบริษัทในกลุมธุรกิจทางการเงินท่ีมียอดสินเช่ือคงคางรวม 

ตํ่ากวาระดับท่ีมีนัยสําคัญ 

ธนาคารแหงประเทศไทยตระหนักถึงความแตกตางของขนาดและลักษณะโครงสรางองคกร รวมถึง

จำนวนบุคลากรของผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจท่ีมิใชสถาบันการเงิน และมิไดเปนบริษัทในกลุมธุรกิจ

ทางการเงิน ดังนั้น ธนาคารแหงประเทศไทยจึงกำหนดหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแก

ลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) สำหรับผูใหบริการทุกแหงท่ีมียอดสินเชื่อคงคางรวมของบัตรเครดิต 

สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับ และ/หรือสินเชื่อรายยอยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใตการกำกับต่ำกวา

ระดับท่ีมีนัยสำคัญตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยประกาศกำหนด ใหถือปฏิบัติเปนหลักเกณฑข้ันต่ำเพ่ือให

บรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยคาดหวัง ท้ังนี้ หากผูใหบริการรายใดมีความพรอม ผูใหบริการ

สามารถนำหลักเกณฑการบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานข้ันต่ำ 9 ระบบ ตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบ 

1-9 ไปถือปฏิบัติได 

1. วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดำเนินธุรกิจท่ีใหความสำคัญกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหาร

ในตำแหนงสูงสุดเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว รวมถึงสื่อสารใหบุคลากรในองคกรทราบ โดยมีการทบทวน

นโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสำคัญ 

1.2 เจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการบริหาร

จัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยมีการสื่อสารให

บุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกลาว รวมท้ังเปนแบบอยางท่ีดีในเรื่องการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกลาว ตองม่ันใจไดวา

ไดมอบหมายใหแกคณะทำงาน หรือบุคลากรท่ีสามารถผลักดันการดำเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

ดังกลาวได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทำงาน

หรือบุคลากรเพ่ือดำเนินการใด ๆ ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนง

สูงสุดขององคกรเชนเดิม 
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1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการ

แกลูกคาอยางเปนธรรม ตองกำหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน โดยใหคำนึงถึงหลักการท่ีตองมี

การสอบทานและถวงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม และพัฒนาความรูความสามารถของ

บุคลากรอยางสม่ําเสมอ  

1.5 คณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรตองติดตามและ

ควบคุมภาพรวมการดำเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสม่ำเสมอ โดยอาจติดตามไดจาก

แนวโนมเรื่องรองเรียน ความคืบหนาหรือระยะเวลาในการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน หรือผล

สำรวจความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

2. การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา 

2.1 ในการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑเพ่ือมาเสนอขาย ผูใหบริการตองพิจารณาปจจัยดังตอไปนี้ 

2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำ

ความเขาใจของกลุมลูกคาเปาหมาย ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความเขาใจ

ในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) 

2.1.2 การกำหนดเง่ือนไข สิทธิประโยชน ราคา ดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม คาใชจายอ่ืนใด 

และ/หรือเบ้ียปรับของผลิตภัณฑ ตองกำหนดอยางเหมาะสม เปนธรรม คำนึงถึงตนทุนท่ีแทจริงและไมเอา

เปรียบลูกคา ท้ังนี้ ลูกคาตองสามารถเขาใจและเปรียบเทียบเง่ือนไขและมูลคาของผลิตภัณฑหรือบริการได

โดยงาย 

 ท้ังนี้ หากผูใหบริการมีการใหบริการแกกลุมลูกคารายยอยบางประเภท เชน ผูสูงอายุ  

ผูพิการ หรือผูมีรายไดนอย ผูใหบริการอาจพิจารณาใหมีบริการและผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม เพ่ืออำนวยความ

สะดวก และสนับสนุนการเขาถึงบริการทางการเงินไดอยางท่ัวถึง 

2.1.3 ความเหมาะสมกับชองทางการขาย รวมท้ังมีระบบงานหรือกระบวนการขายตาง ๆ ท่ี

สามารถรองรับการขายผลิตภัณฑใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

2.1.4 ความสามารถในการทำความเขาใจผลิตภัณฑและการใหขอมูลหรือคำแนะนำของ

พนักงานขาย 
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2.1.5 เรื่องรองเรียน และสาเหตุของปญหาของผลิตภัณฑหรือบริการท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต เพ่ือ

นำมาปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน (ถามี) รวมถึงกำหนดแนวทาง กระบวนการ หรือ

วิธีการดูแลแกไขปญหาหรือชดเชยความเสียหายใหลูกคาอยางเหมาะสมดวย 

2.1.6 การปฏิบัติตามหลักเกณฑ หรือกฎหมายท่ีเก่ียวของ ความเสี่ยงและการบริหารความเสี่ยง 

และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเก่ียวของกับผลิตภัณฑท่ีพัฒนาหรือคัดเลือก โดยในการใหบริการหรือนำเสนอ

ผลิตภัณฑตองไมขัดตอหลักเกณฑ และกฎหมายท่ีเก่ียวของ 

2.2 กรณีผูใหบริการมีการขายผลิตภัณฑท่ีไมไดเปนผูพัฒนาผลิตภัณฑเอง ในการคัดเลือกผลิตภัณฑ

ดังกลาว ผูใหบริการตองวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ (product due diligence) โดยประเมิน

ลักษณะ เง่ือนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑดวยความเขาใจอยางถองแท ท้ังนี้ หากผูใหบริการเห็นวา 

มีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑ ผูใหบริการตองปฏิเสธการขายผลิตภัณฑนั้น 

3. การจายคาตอบแทน 

ผูใหบริการมีการกำหนดแนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร โดยพิจารณา

ถึงคุณภาพการขายหรือการใหบริการ ซ่ึงไมควรคำนึงถึงแตยอดขายเพียงอยางเดียว รวมท้ังตองกำหนด

มาตรการตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย 

4. กระบวนการขาย 

4.1  กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือการขายและใหบริการ 

4.1.1 ความพรอมของระบบงานในกระบวนการขาย 

(1) กำหนดวิธีการขายอยางชัดเจน ครบถวน เหมาะสมกับผลิตภัณฑ ชองทางการขาย 

และกลุมลูกคาเปาหมาย โดยในการเสนอขายตองไมรบกวนความเปนสวนตัวของลูกคา เชน มีการกำหนด

ชวงเวลาและจำนวนครั้งในการติดตอเสนอขายทางโทรศัพท มีการลงโทษกรณีพบการขายท่ีรบเราลูกคา

หรือบังคับขาย มีระบบรายชื่อผูหามติดตอ (do not call list) สำหรับลูกคาท่ีไมประสงคใหติดตอเพ่ือ

วัตถุประสงคทางการตลาด โดยตองปรับปรุงรายชื่อดังกลาวใหเปนปจจุบัน ท้ังนี้ กรณีมีการติดตอลูกคา

รายใหม111 ขอมูลท่ีใชในการติดตอตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมาย โดยหากลูกคาสอบถามแหลงท่ีมาของ

 
1 เพ่ือใหการดําเนินการในการติดตอลูกคาของผูใหบริการสอดคลองกับเจตนารมณของหลักเกณฑที่ไมตองการใหเกิดการรบกวนแก

ลูกคา โดยเฉพาะการติดตอกับลูกคารายใหมที่ลูกคาไมเคยใหขอมูลการติดตอแกผูใหบริการมากอน ซึ่งลูกคาจะไมสามารถทราบ

หรือคาดหมายไดเลยวาผูใหบริการมีขอมูลการติดตอของตนเอง ดังนั้น ในการไดมาซึ่งขอมูลลูกคารายใหมดังกลาว นอกเหนือจาก

จะตองไดมาโดยชอบดวยกฎหมายแลว ผูใหบริการยังตองพิจารณาและเลือกใชวิธีการไดมาซึ่งขอมูลของลูกคาอยางเหมาะสมดวย 
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ขอมูล ผูใหบริการมีหนาท่ีชี้แจงแหลงท่ีมาของขอมูลท่ีลูกคาไดใหความยินยอมไวอยางชัดเจนและรวดเร็ว 

และไมกอภาระเพ่ิมเติมแกลูกคา 

(2) มีเครื่องมือหรือมีระบบท่ีชวยใหการขายมีประสิทธิภาพ เชน เอกสารตาง ๆ ท่ี

เก่ียวของกับกระบวนการขาย หรืออุปกรณเชื่อมตออินเทอรเน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร  

(3) กำหนดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหชัดเจนเก่ียวกับหนาท่ีท่ีทำไดและ

ทำไมได และในกรณีท่ีผูใหบริการตองการใหบริการแกลูกคา แตไมมีพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถ

เพียงพอและสอดคลองกับประเภทของผลิตภัณฑท่ีจะเสนอขาย ณ จุดขายและใหบริการ ผูใหบริการตอง

จัดใหมีระบบสนับสนุนอ่ืนท่ีเพียงพอท่ีจะม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับบริการครบถวน ถูกตอง และเปนธรรม  

(4) จัดลักษณะการเสนอขายท่ีชวยใหลูกคาสามารถแยกไดอยางชัดเจนระหวาง

ผลิตภัณฑหลักของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืน เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับทราบวาตนเองไดรับการ

เสนอขายผลิตภัณฑใดอยู เพ่ือไมใหเกิดความสับสนและเขาใจผิดในการซ้ือผลิตภัณฑ ท้ังนี้ หากผูใหบริการ

มีการเสนอขายผลิตภัณฑทางการเงินท่ีอยูภายใตหนวยงานกำกับดูแลอ่ืน เชน ประกันชีวิต หรือประกัน

วินาศภัย ตองมีการสื่อสารใหลูกคาทราบวาพนักงานขายนั้นเปนพนักงานขายท่ีไดรับการแตงตั้งใหขาย

ผลิตภัณฑดังกลาวหรือไม เชน จัดทำเปนปายรายชื่อพนักงานขายแบบติดผนัง ปายตั้งโตะ หรือปายติดเสื้อ 

(5) กรณีมีการเสนอขายท่ีผูใหบริการเปนผูติดตอไปยังลูกคา เชน tele-sale อีเมล หรือ

ขอความสั้นซ่ึงสงผานทางโทรศัพทเคลื่อนท่ี (SMS) จะตองแจงลูกคาอยางชัดเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือก

ท่ีจะไมรับการติดตอจากผูใหบริการอีก แจงระยะเวลาของเง่ือนไขการไมใหติดตอ (ถามี) โดยตองมีทางเลือก

ใหลูกคาเลือกไมใหติดตอตลอดไปดวย รวมถึงแจงชองทางในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา โดยหากลูกคา

เลือกไมรับการติดตอ ผูใหบริการตองดำเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จสิ้นโดยเร็ว ยกเวนกรณีท่ี

ลูกคาสนใจสมัครผลิตภัณฑตามท่ีเสนอขาย ผูใหบริการไมตองแจงสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอและชองทาง

ในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา รวมท้ังมีวิธีการ หรือกระบวนการท่ีสามารถตรวจสอบชื่อพนักงานท่ีติดตอ

ลูกคา หมายเลขโทรศัพทท่ีใชติดตอและชื่อลูกคาท่ีมีการติดตอ เพ่ือใหตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชใน

การติดตอเปนขอมูลท่ีไดมาโดยชอบดวยกฎหมายและเพ่ือใชอางอิงกรณีการติดตอลูกคาดังกลาวเกิดปญหา

การใหบริการหรือเรื่องรองเรียน 

4.1.2 คัดเลือกพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถ และมีความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑท่ีจะ

เสนอขาย มีทักษะในการสื่อสาร และมีใจรักในการบริการ 

4.1.3 อาจจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ เพ่ือแสดงขอมูลท่ีสำคัญอยาง

ครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง ขอมูลมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน 

 
โดยจะตองไมสงผลใหเกิดการรบกวนลูกคาในลักษณะตามที่กลาวขางตน รวมถึงเลือกติดตอเฉพาะกับลูกคาที่ทราบหรือสามารถ

คาดหมายไดวา ตนเองอาจไดรับการติดตอจากผูใหบริการเพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการใด ๆ  
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และเพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ เชน แผนพับ สื่อโฆษณา แผนประชาสัมพันธท่ีโตะพนักงาน

ขาย ในกรณีท่ีขายผานชองทางท่ีพนักงานไมสามารถอธิบายโตตอบกับลูกคาไดโดยตรง เชน การขายผาน

ชองทางดิจิทัล ใหทดแทนดวยลักษณะการแสดงขอมูลอ่ืนท่ีชวยใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับการอธิบายท่ีเพียงพอ 

4.2  กระบวนการในการขายและใหบริการ 

4.2.1  มีวิธีปฏิบัติงาน หรือกระบวนการในการรวบรวมขอมูลลูกคา เพ่ือใหม่ันใจไดวาผูใหบริการ

ทราบขอมูลและรายละเอียดของลูกคาเพ่ือนำมาประกอบการพิจารณาใหคำแนะนำและนำเสนอผลิตภัณฑ

ไดอยางเหมาะสม สอดคลองกับลักษณะหรือประเภทของลูกคา (customer’s profile) รวมท้ังสอดคลอง

กับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทำความเขาใจของลูกคา ท้ังความ

เขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของผลิตภัณฑ และความเขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) 

นอกจากนี้ ผูใหบริการตองตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาเปนผูใหขอมูลดวยตนเอง รวมท้ัง

เอกสารท่ีเก่ียวของท้ังหมดตองลงนามหรือไดรับความยินยอมโดยลูกคาหรือผูท่ีมีอำนาจลงนามแทนลูกคา

เทานั้น 

4.2.2  อธิบายใหลูกคาไดรับทราบขอมูลท่ีสำคัญของผลิตภัณฑ 122ท่ีนำเสนออยางครบถวน  

ท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง ขอมูลมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอ

การตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ โดยเนนใหความสำคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ กรณีการเสนอ

ขายและใหบริการแกลูกคากลุมเปราะบางใหมีกระบวนการหรือวิธีปฏิบัติในการติดตอและเสนอขายผลิตภัณฑ

ท่ีใชความระมัดระวังเปนพิเศษ 

4.2.3  ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑของผูใหบริการควบคูกับผลิตภัณฑอ่ืน เชน ผลิตภัณฑ

ประกันภัย ผูใหบริการจะตองใหขอมูลความแตกตางระหวางผลิตภัณฑของผูใหบริการกับผลิตภัณฑอ่ืน 

ใหชัดเจน โดยในกรณีท่ีลูกคาสอบถามขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑอ่ืนท่ีผูใหบริการมีการเสนอขาย ผูใหบริการ

จะตองอธิบายขอมูลสำคัญใหครบถวน ถูกตอง โดยไมแจงใหลูกคาติดตอกับเจาของผลิตภัณฑเพ่ือสอบถาม

ขอมูลเอง อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีลูกคาตองการทราบขอมูลหรือคำอธิบายในเชิงลึก ผูใหบริการสามารถสงเรื่อง

ตอไปยังผูเชี่ยวชาญหรือเจาของผลิตภัณฑได 

4.2.4  ไมบังคับขายผลิตภัณฑในลักษณะพวงผลิตภัณฑหนึ่งกับอีกผลิตภัณฑหนึ่ง หรือกำหนด 

ใหการซ้ือผลิตภัณฑพวงเปนเง่ือนไขในการใหใชผลิตภัณฑหลักท่ีลูกคายื่นคำขอ เวนแตกรณีท่ีการขาย

ผลิตภัณฑนั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือปองกันความเสี่ยงสำหรับผลิตภัณฑหลักอยางมีนัยสำคัญ เชน ขายประกันภัย

รถยนตรวมกับสินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกำกับประเภทสินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน อยางไรก็ตาม 

ในการเสนอขายหรือขายผลิตภัณฑดังกลาวผูใหบริการหามบังคับลูกคาทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง

 
2 ตัวอยางขอมูลที่สำคัญที่ตองเปดเผยใหลูกคาทราบสามารถอางอิงไดจากเอกสารแนบ 4.1 ตารางที่ 2 
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เปนการเฉพาะเจาะจงหรือกำหนดการทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนเง่ือนไขในการพิจารณา

สินเชื่อ และตองใหสิทธิลูกคาเลือกท่ีจะทำประกันภัยกับบริษัทใดก็ได 

4.2.5  ผูใหบริการจะตองไมสงมอบผลิตภัณฑโดยไมไดรับความยินยอมจากลูกคากอน เชน 

ออกบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดใหลูกคาโดยท่ีลูกคาไมไดเปนผูสมัคร ยกเวนกรณีการออกบัตรเครดิต

หรือบัตรกดเงินสดใหมเพ่ือทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดเดิมท่ีหมดอายุท่ีมีวงเงินและคาธรรมเนียม

เหมือนเดิมทุกประการ โดยผูใหบริการตองสื่อสารหรือแจงขอมูลใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เพ่ือไมใหมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

4.2.6  กรณีการขายและใหบริการผานชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองกำหนดวิธีการหรือรูปแบบ

การขายและใหบริการใหเหมาะสมกับการขายผานชองทางดังกลาว โดยมีวิธีการนำเสนอ ระบบควบคุมและ

ระบบสอบทานเพ่ือใหแนใจวาลูกคาจะไดรับขอมูล คำแนะนำ และบริการครบถวนถูกตอง ท้ังนี้ ผูใหบริการ

สามารถจัดใหมีวิธีการเพ่ิมเติมเพ่ือใหลูกคารับทราบลักษณะและเง่ือนไขสำคัญของผลิตภัณฑกอนการ

ตัดสินใจซ้ือเปนครั้งแรก เพ่ือใหขอมูลท่ีเพียงพอตอการทำความเขาใจและตัดสินใจเลือกซ้ือของลูกคา 

เชน อาจจัดใหมีเว็บลิ้งก หรืออาจใชชองทางการขายอ่ืนท่ีทำใหลูกคาสามารถติดตอกับพนักงานขายได 

เชน โทรศัพท VDO conference 

4.2.7  หลังจากผูใหบริการเสนอขายผลิตภัณฑและใหบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงทำ

ธุรกรรมและธุรกรรมดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสำเร็จเสร็จสิ้น ผูใหบริการจะตองมอบหลักฐานในการทำ

ธุรกรรมดังกลาวแกลูกคาทุกครั้ง  

4.2.8  การใหขอมูลหลังการขาย ผูใหบริการตอง 

(1) แจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับรายการใชผลิตภัณฑท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บ 

เพ่ือใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงวันครบกำหนดชำระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคาตรวจสอบหรือ

โตแยงรายการดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บใหลูกคาทราบ 

เชน คางวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย คาบริการ เบี้ยปรับผิดนัดชำระ คาธรรมเนียมการทวงถามหนี้ คาเบี้ย

ประกันภัย (ถามี) รวมท้ังแจงเตือนถึงผลของการผิดนัดชำระหรือการชำระเพียงบางสวนดวย 

กรณีผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติสำหรับการใหบริการบางประเภทท่ีไมตองมีการ

แจงลูกคาลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชำระคางวด หรือคาธรรมเนียมหรือคาบริการซ่ึงลูกคาตองมีการชำระ

เปนประจำในจำนวนท่ีเทากันทุกงวด ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดำเนินการท่ีทำให

ม่ันใจไดวาลูกคาไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชำระและหนาท่ีของผูใชบริการครบถวนแลว และ

หากจะมีการเรียกเก็บคาใชจายอ่ืนท่ีไมใชคางวด คาธรรมเนียมหรือคาบริการท่ีตองชำระเปนประจำ เชน 

คาเบี้ยประกันภัย ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบลวงหนาอยางชัดเจน รวมถึงแจงผลของการไมจาย

ชำระดวย 
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(2) ผูใหบริการตองมอบหลักฐานการชำระเงินใหแกลูกคาทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด

รายการท่ีไดรับชำระใหลูกคาทราบ 

(3) เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใช

บริการของลูกคา เชน การปรับคาธรรมเนียมการใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินท่ีสอดคลองกับตนทุน

ท่ีเพ่ิมข้ึน การเปลี่ยนแปลงชองทางในการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงวันครบกำหนดชำระหนี้ ผูใหบริการ

ตองสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาใน

ระยะเวลาท่ีเพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดำเนินการเนื่องจากพิจารณาแลววา อาจจะเกิด

ความเสียหายอยางมีนัยสำคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดมีการระบุไวในสัญญา ผูใหบริการสามารถ

แจงการเปลี่ยนแปลงหรือแจงการดำเนินการใหลูกคาทราบภายหลังไดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 ท้ังนี้ การสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงตามท่ี

กลาวขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดำเนินการตามกฎหมายหรือตามคำสั่งศาลหรือหนวยงานรัฐ  

อยางไรก็ดี หากการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการสงผลใหลูกคา

เกิดภาระหรือความเสี่ยงเพ่ิมเติม เชน การเพ่ิมวงเงินบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสด ผูใหบริการตองใหสิทธิ

ลูกคาตัดสินใจเลือกท่ีจะเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดยลูกคาท่ีประสงคจะ

เปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในการใชผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอมแกผูใหบริการ โดย 

ผูใหบริการอาจกำหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได 

(4) กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ จากเดิม

ท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส ให 

ผูใหบริการถือปฏิบัติตามขอ 4.2.3 (3.3) ของเอกสารแนบ 4 

5. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 

5.1 เจาของกิจการ ผูบริหารในตำแหนงสูงสุด หรือผูท่ีไดรับมอบหมายเปนผูรับผิดชอบในการ

สื่อสารและใหความรูแกพนักงาน โดยเนื้อหาท่ีใชสื่อสารกับพนักงานตองมีความครบถวน ถูกตอง ชัดเจน 

สามารถนำไปปฏิบัติไดโดยงาย สอดคลองกับหนาท่ีของพนักงาน และปรับปรุงใหเปนปจจุบันอยูเสมอ 

5.2 จัดใหมีการอบรมหรือการใหความรูแกพนักงานขายเพ่ือเติมเต็มจุดออนดานความรูหรือทักษะ

ท่ีจำเปนของพนักงานขายตามรูปแบบหรือวิธีการท่ีเหมาะสม เพ่ือเนนย้ำการใหขอมูลท่ีครบถวนเก่ียวกับ

สิทธิประโยชน เง่ือนไข ขอจำกัด ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี โดยใชภาษา

ท่ีเขาใจงาย 
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6. การดูแลขอมูลของลูกคา 

 6.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา ผูใหบริการตองมีนโยบาย วิธีปฏบิัติ 

กระบวนการ หรือระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล ภายใต

กรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูลท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ การรักษา

ความลับ (confidentiality) ความถูกตองเชื่อถือได (integrity) และความพรอมใชงานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ (availability) โดยคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 6.1.1  อำนาจหนาท่ีของพนักงานแตละระดับท่ีเอ้ือตอการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา และการสงเสริมใหพนักงานเขาใจถึงความสำคัญของการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล

ลูกคา 

 6.1.2 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล โดยเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับ และ

ทำลายขอมูลอยางเหมาะสม 

 6.1.3 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือใหม่ันใจวาระบบงานมีความม่ันคง

ปลอดภัยพรอมใชงาน และสามารถปองกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

 6.1.4 การควบคุมการเขาถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผูใชงานตามความจำเปน 

ในการใชงานและระดับความเสี่ยงใหเปนปจจุบัน รวมถึงจัดเก็บและกำหนดการเขาถึงขอมูลเทาท่ีจำเปน 

(need to know basis) 

 6.1.5 กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการ

ตองจัดใหมีการควบคุมดูแลการเขาถึง การใช การเปลี่ยนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคง

ปลอดภัยของขอมูลลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและรัดกุม และมีการติดตามการดำเนนิงานท่ีเกี่ยวของอยาง

ตอเนื่อง ท้ังนี้ ผูใหบริการยังคงตองมีความรับผิดชอบตอขอมูลของลูกคา 

  ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืน

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตน เชน พันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑรวมกันในลักษณะ co-brand 

ผูใหบริการยังคงตองใหความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา โดยในการ

พิจารณาเลือกพันธมิตรทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึงความสามารถในการดูแลรักษา

ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผยขอมูลลูกคาของพันธมิตรทาง

ธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับ

ลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการรวมกันระหวางผูใหบริการ

และพันธมิตรดังกลาวรั่วไหลหรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการตองดําเนินการตรวจสอบ
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สาเหตุ รวมถึงระบุขอบเขตความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และมาตรการในการแกไขปญหา

หรือชดเชย เยียวยาลูกคาท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทางธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับ

พันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

6.2  การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามขอ 6.2 ของเอกสารแนบ 6 

7. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

7.1.1 มีบุคลากรท่ีทำหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอไดอยางสะดวก มีชองทาง

รับแจงปญหาหรือเรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา โดยมีการแจงใหลูกคาทราบถึงชองทาง

และวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน แจงวิธีการท่ีจะทำใหสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนไดรวดเร็ว เชน 

การนำสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจำเปน วิธีติดตามเรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคาทราบถึงชองทาง

รองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพการแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอ

ศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

7.1.2 มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียน พิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ีเก่ียวของท้ังหมด บันทึกขอมูลปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีไดรับใหครบถวน 

7.1.3 แกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวยความเปนธรรม วิเคราะหขอมูลและ 

หาสาเหตุท่ีแทจริง โดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา  

มีกระบวนการสอบสวนเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรมตามแนวทางท่ีกำหนดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

7.1.4 มีการติดตามการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงติดตาม

ความคืบหนาในการดำเนินการอยางสม่ำเสมอ โดยควรกำหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดำเนินการเรื่องดังกลาว  

7.2 ผูใหบริการมีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา โดยกำหนดเปน

มาตรฐานสำหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน มีการกำหนดระยะเวลาในการดำเนินการดวยความเหมาะสม

และไมชักชา แจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ กำหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณาแกไข

เยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรม และปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ้ํา 

 7.3.1 กำหนดใหตองมีการวิเคราะหสาเหตุของปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และ 

นำผลการวิเคราะหไปดำเนินการแกไข เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 
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 7.3.2 กำหนดใหตองมีการรายงานการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน

ใหคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดทราบ เพ่ือใหสามารถประเมินความเสี่ยง

และปรับปรุงแกไขการดำเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของ และปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ำ รวมท้ังรายงานขอมูล

ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทยตามแนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กำหนด 

8. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

ติดตาม ควบคุม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการใหสอดคลองกับกฎหมาย 

หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการไดปฏิบัติงาน

ดวยความถูกตอง ใหบริการแกลูกคาดวยความเปนธรรม และปองกันความเสี่ยงตาง ๆ ท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึน 

เชน ความเสี่ยงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเสี่ยงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับความปลอดภัย ความเสี่ยงท่ี

ลูกคาจะถูกเสนอขายผลิตภัณฑท่ีไมเหมาะสมจนเกิดความเสียหาย โดยหากพบวามีการปฏิบัติงานหรือ

การใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุและดำเนินการแกไข ทบทวน หรือปรับปรุง

ใหถูกตองเหมาะสมโดยไมชักชา 

9. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ ท่ีทำใหม่ันใจไดวา

ผูท่ีเก่ียวของในการปฏิบัติงานดำเนินงานอยางครบถวนและถูกตอง เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการ

ดำเนินงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน รายการตรวจสอบ (checklist) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หรือการ 

สอบทานการปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนอิสระจากบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนผูปฏิบัติงาน 

9.2 กรณีท่ีใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินงาน จะตองคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 9.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน หากกำหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูลสำคัญ

โดยใชระบบคอมพิวเตอรเปนหลัก  

 9.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล เชน การ

กำหนดรหัสผาน (password) ในการใชงานระบบ เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล หรือการถูกนำไปใชท่ี

ไมสมควร หรือการถูกนำไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต 

 9.2.3 ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานท่ีเก่ียวของกับ

การใหบริการแกลูกคาเกิดการขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบ

โดยเร็วและตองดำเนินการแกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจำเปนตองหยุดใหบริการ
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ชั่วคราวโดยผูใหบริการทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดำเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา 

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมดวย 

9.3 มีระบบการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพ หรือหลักฐานท่ีสามารถยืนยันไดวาลูกคามีการทำธุรกรรมจริง 

โดยไมละเมิดความเปนสวนตัวของลูกคา 

9.4 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวิธีการดำเนินการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

หากเกิดเหตุฉุกเฉินในการดำเนินธุรกิจหรือเกิดเหตุขัดของกับระบบการปฏิบัติงานตาง ๆ เชน ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือไมใหกระทบตอการทำธุรกรรมของลูกคา โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉินผูใหบริการตองสามารถ

ใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
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เอกสารแนบ 12 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct)  

สําหรับบริษัทบริหารสินทรัพย 

ธนาคารแหงประเทศไทยตระหนักถึงความแตกตางในการประกอบธุรกิจของสถาบันการเงิน และ

การประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพยของบริษัทบริหารสินทรัพยซ่ึงสามารถประกอบธุรกิจไดตามขอบเขต

ท่ีกำหนดในกฎหมายวาดวยบริษัทบริหารสินทรัพย เชน การรับซ้ือหรือรับโอนสินทรัพยดอยคุณภาพ

ตลอดจนหลักประกันของสินทรัพยนั้น การรับจางบริหารสินทรัพย การรับเปนท่ีปรึกษาในการปรับปรุง

โครงสรางหนี้ ดังนั้น ผูใหบริการท่ีเปนบริษัทบริหารสินทรัพยจึงมีผลิตภัณฑและบริการท่ีแตกตางไปจาก

ผลิตภัณฑและบริการของผูใหบริการประเภทอ่ืนซ่ึงมักเปนผลิตภัณฑและบริการท่ีเก่ียวกับการรับฝาก

เงินจากประชาชน และการใหสินเชื่อประเภทตาง ๆ   

อยางไรก็ดี เนื่องจากการประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพยยังคงมีความเก่ียวของกับการใหบริการ

แกลูกคาท่ีเปนลูกคารายยอยหรือลูกคาธุรกิจขนาดเล็กท่ีมีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม เชน การ

เจรจาปรับปรุงโครงสรางหนี้กับลูกหนี้ท่ีบริษัทบริหารสินทรัพยไดรับซ้ือหรือรับโอนมา การขายทรัพยสิน

รอการขาย การรับเปนท่ีปรึกษาในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ ดังนั้น เพ่ือใหบริษัทบริหารสินทรัพยมีแนวทาง

ในการถือปฏิบัติท่ีชัดเจนและสอดคลองกับลักษณะธุรกิจ ธนาคารแหงประเทศไทยจึงกำหนดหลักเกณฑ

การบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ใหบริษัทบริหารสินทรัพย

ตามกฎหมายวาดวยบริษัทบริหารสินทรัพยทุกแหงถือปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

คาดหวัง  

ท้ังนี้ ในกรณีท่ีเปนการใหบริการแกลูกคากลุมอ่ืน ๆ ผูใหบริการสามารถใชดุลยพินิจในการดำเนินการ

เพ่ือใหเปนไปตามหลักการท่ีกำหนดในขอ 4 โดยนำหลักเกณฑตามท่ีกำหนดในเอกสารแนบนี้ไปปรับใช

ใหเหมาะสมกับลูกคา ซ่ึงอาจมีลักษณะท่ีแตกตางกันได 

1. วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดำเนินธุรกิจท่ีใหความสำคัญกับการ

ใหบริการอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารใน

ตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว รวมถึงสื่อสารใหบุคลากรในองคกรทราบ โดยมี

การทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสำคัญ  

1.2 เจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยมีการสื่อสาร
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ใหบุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกลาว รวมท้ังเปนแบบอยางท่ีดีในเรื่องการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกลาวตองม่ันใจไดวา 

ไดมอบหมายใหแกคณะทำงาน หรือบุคลากรท่ีสามารถผลักดันการดำเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

ดังกลาวได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทำงาน

หรือบุคลากรเพ่ือดำเนินการใด ๆ ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนง

สูงสุดขององคกรเชนเดิม 

1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการ

แกลูกคาอยางเปนธรรม ตองกำหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน โดยใหคำนึงถึงหลักการท่ีตอง

มีการสอบทานและถวงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธภิาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม และพัฒนาความรูความสามารถของ

บุคลากรอยางสม่ําเสมอ 

1.5 คณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดขององคกรตองติดตามและ

ควบคุมภาพรวมการดำเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสม่ำเสมอ โดยอาจติดตามไดจาก

แนวโนมเรื่องรองเรียน ความคืบหนาหรือระยะเวลาในการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน เปนตน 

2. การดําเนินการท่ีเกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจและการใหบริการ 

2.1 กรณีผูใหบริการมีการดำเนินการบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพตลอดจนหลักประกันของสินทรัพย

ท่ีรับซ้ือหรือรับโอนมา การรับจางบริหารสินทรัพย เปนตน ใหผูใหบริการดำเนินการดังนี้ 

2.1.1 แจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บ เพ่ือใหลูกคาทราบ

ลวงหนากอนถึงวันครบกำหนดชำระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคาตรวจสอบหรือโตแยงรายการ

ดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะตองชำระหรือจะมีการเรียกเก็บใหลูกคาทราบ เชน คางวด 

ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย สวนลด คาบริการ เบี้ยปรับผิดนัดชำระ คาธรรมเนียมการทวงถามหนี้ คาเบี้ย

ประกันภัย (ถามี) รวมท้ังแจงเตือนถึงผลของการผิดนัดชำระหรือการชำระเพียงบางสวนดวย  

กรณีผูใหบริการกำหนดแนวปฏิบัติสำหรับการใหบริการบางประเภทท่ีไมตองมีการแจง

ลูกคาลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชำระคางวด คาธรรมเนียมหรือคาบริการซ่ึงลูกคาตองมีการชำระเปนประจำ

ในจำนวนท่ีเทากันทุกงวด ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดำเนินการท่ีทำใหม่ันใจไดวา

ลูกคาไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชำระและหนาท่ีของผูใชบริการครบถวนแลว  
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2.1.2 ผูใหบริการตองมอบหลักฐานการชำระเงินใหแกลูกคาทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด

รายการท่ีไดรับชำระใหลูกคาทราบ  

2.1.3 เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา เชน 

การเปลี่ยนแปลงชองทางในการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงวันครบกำหนดชำระหนี้ ผูใหบริการตองสื่อสาร

หรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เพียงพอ เชน 30 วัน  

 ท้ังนี้ การสื่อสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสำคัญของการเปลี่ยนแปลงตามท่ีกลาวขางตน 

ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดำเนินการตามกฎหมายหรือตามคำสั่งศาลหรือหนวยงานรัฐ 

  อยางไรก็ดี กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ 

จากเดิมท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามขอ 4.2.3 (3.3) ของเอกสารแนบ 4  

2.1.4 กรณีท่ีจำเปนตองมีการทำประกันภัยเพ่ือคุมครองหลักประกัน ผูใหบริการตองแจงให

ลูกคาทราบลวงหนาวาลูกคาจะตองดำเนินการจัดทำประกันภัย โดยผูใหบริการหามบังคับลูกคาทำประกันภัย

กับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนการเฉพาะเจาะจงหรือกำหนดใหการทำประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปน

เง่ือนไขในการใชบริการ และตองใหสิทธิลูกคาเลือกท่ีจะทำประกันภัยกับบริษัทใดก็ได อยางไรก็ดี ในกรณี

ท่ีลูกคาไมไดดำเนินการจัดทำประกันภัยภายในระยะเวลาท่ีผูใหบริการกำหนดและผูใหบริการจำเปนตอง

ดำเนินการจัดทำประกันภัยเพ่ือคุมครองหลักประกันนั้น ผูใหบริการตองพิจารณาจัดทำประกันภัยโดย

พิจารณาตามความจำเปนและสมควรแกเหตุ  

2.2 กรณีผูใหบริการมีการนำเสนอบริการแกลูกคา เชน การเปนท่ีปรึกษาในการปรับปรุงโครงสรางหนี ้

การขายทรัพยสินรอการขาย ใหผูใหบริการดำเนินการดังนี้ 

2.2.1 อธิบายใหลูกคาไดรับทราบขอมูลท่ีสำคัญของบริการท่ีนำเสนออยางครบถวน ท้ังเง่ือนไข 

สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของลูกคาและผูใหบริการ โดยขอมูลตองมีความถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง 

ไมบิดเบือน และเนนใหความสำคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ ซ่ึงเง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี และความ

รับผิดชอบของลูกคาและผูใหบริการ รวมถึงคาธรรมเนียม คาบริการหรือคาใชจายตาง ๆ ท่ีกำหนดตอง

เหมาะสม เปนธรรม คำนึงถึงตนทุนท่ีแทจริงและไมเอาเปรียบลูกคา 

 ท้ังนี้ ขอมูลสำคัญของบริการท่ีผูใหบริการตองเปดเผย อธิบาย หรือใหลูกคาไดรับทราบ 

เชน คาธรรมเนียม คาบริการหรือคาใชจายตาง ๆ ยอดหนี้คงคาง จำนวนเงินท่ีตองชำระในแตละงวด อัตรา

ดอกเบี้ย ระยะเวลาการผอนชำระ เง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสำคัญ 

2.2.2 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือระบบงานท่ีชวยใหการนำเสนอบริการมีประสิทธิภาพ โดยผูใหบริการ

อาจจัดใหมีเครื่องมือท่ีชวยอธิบายขอมูลท่ีสำคัญท้ังเง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของลูกคาและ
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ผูใหบริการ รวมถึงขอควรระวังตาง ๆ เชน สื่อประชาสัมพันธทรัพยสินรอการขาย โดยในกรณีท่ีนำเสนอ

บริการผานชองทางท่ีพนักงานไมสามารถอธิบายโตตอบกับลูกคาไดโดยตรง เชน การนำเสนอบริการผาน

ชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองดำเนินการเพ่ือใหม่ันใจไดวาไดแสดงขอมูลท่ีสำคัญอยางถูกตองครบถวนแลว 

2.2.3 ผูใหบริการตองดูแลและควบคุมใหการนำเสนอบริการไมขัดตอหลักเกณฑ และกฎหมายท่ี

เก่ียวของ  

2.2.4 หลังจากผูใหบริการนำเสนอบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงทำธุรกรรมและธุรกรรม

ดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสำเร็จเสร็จสิ้น ผูใหบริการจะตองมอบหลักฐานในการทำธุรกรรมดังกลาวแก

ลูกคาทุกครั้ง  

2.2.5 การใหขอมูลหลังการนำเสนอบริการ ใหผูใหบริการปฏิบัติเชนเดียวกับขอ 2.1.1-2.1.4 

3. การจายคาตอบแทน 

กรณีท่ีผูใหบริการเสนอบริการท่ีมีการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร ใหผูใหบริการ

กำหนดแนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีจะมี

ผลกระทบตอลูกคา ซ่ึงไมควรคำนึงถึงแตจำนวนรายไดท่ีจะไดรับเพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ยังตองกำหนด

มาตรการตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย 

4. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 

 อาจจัดใหมีการสื่อสาร อบรม หรือใหความรูแกพนักงานตามรูปแบบหรือวิธีการท่ีเหมาะสม เพ่ือเนนย้ำ

การใหขอมูลท่ีครบถวนเก่ียวกับเง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของลูกคาและผูใหบริการ รวมถึง

ขอควรระวังท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย ซ่ึงอาจมีบุคลากรหรือฝายงานท่ีรับผิดชอบ

ในการสื่อสารและใหความรูแกพนักงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

5. การดูแลขอมูลของลูกคา 

5.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา ผูใหบริการตองมีนโยบาย วิธีปฏบิัติ 

กระบวนการ หรือระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล ภายใต

กรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูลท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ การรักษา

ความลับ (confidentiality) ความถูกตองเชื่อถือได (integrity) และความพรอมใชงานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ (availability) โดยคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
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5.1.1 อำนาจหนาท่ีของพนักงานแตละระดับท่ีเอ้ือตอการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา และการสงเสริมใหพนักงานเขาใจถึงความสำคัญของการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา 

5.1.2 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล โดยเก็บรักษาขอมูลลูกคาเปนความลับ และ

ทำลายขอมูลอยางเหมาะสม 

5.1.3 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือใหม่ันใจวาระบบงานมีความม่ันคง

ปลอดภัยพรอมใชงาน และสามารถปองกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

5.1.4 การควบคุมการเขาถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผูใชงานตามความจำเปน 

ในการใชงานและระดับความเสี่ยงใหเปนปจจุบัน รวมถึงจัดเก็บและกำหนดการเขาถึงขอมูลเทาท่ีจำเปน 

(need to know basis)  

5.1.5 กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดําเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการ

ตองจัดใหมีการควบคุมดูแลการเขาถึง การใช การเปลี่ยนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคง

ปลอดภัยของขอมูลลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและรัดกุม และมีการติดตามการดำเนินงานท่ีเกี่ยวของ

อยางตอเนื่อง ท้ังนี้ ผูใหบริการยังคงตองมีความรับผิดชอบตอขอมูลของลูกคา 

 ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืน

นอกเหนือจากท่ีกลาวขางตน ผูใหบริการยังคงตองใหความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัย

ของขอมูลลูกคา โดยในการพิจารณาเลือกพันธมิตรทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึง

ความสามารถในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผย

ขอมูลลูกคาของพันธมิตรทางธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณ

ท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการ

รวมกันระหวางผูใหบริการและพันธมิตรดังกลาวรั่วไหลหรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการ

ตองดําเนินการตรวจสอบสาเหตุ รวมถึงระบุขอบเขตความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และ

มาตรการในการแกไขปญหาหรือชดเชย เยียวยาลูกคาท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทาง

ธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

5.2 กรณีท่ีผูใหบริการมีการเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามขอ 6.2 ของเอกสารแนบ 6 

6. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

6.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  
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 6.1.1 มีบุคลากรและชองทางในการรับปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอได

อยางสะดวก โดยผูใหบริการมีการแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน แจง

วิธีการท่ีจะทำใหสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนไดรวดเร็ว เชน การนำสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจำเปน 

วิธีติดตามเรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางรองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ี 

ไมพอใจกับคุณภาพการแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหง

ประเทศไทยได 

 6.1.2 มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียน พิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ีเก่ียวของท้ังหมด บันทึกขอมูลปญหาการใหบริการและ

เรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีไดรับใหครบถวน 

 6.1.3 แกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวยความเปนธรรม วิเคราะหขอมูลและ 

หาสาเหตุท่ีแทจริง โดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท้ังหมดท่ีเก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา  

มีกระบวนการสอบสวนเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรมตามแนวทางท่ีกำหนดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 6.1.4 มีการติดตามการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงติดตาม

ความคืบหนาในการดำเนินการอยางสม่ำเสมอ โดยควรกำหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดำเนินการเรื่องดังกลาว 

 6.2 ผูใหบริการมีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา โดยกำหนดเปน

มาตรฐานสำหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน มีการกำหนดระยะเวลาในการดำเนินการดวยความเหมาะสม

และไมชักชา แจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ กำหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณาแกไข

เยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรม และปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน 

 6.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ้ํา 

6.3.1 กำหนดใหตองมีการวิเคราะหสาเหตุของปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และนำ

ผลการวิเคราะหไปดำเนินการแกไข เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 

6.3.2 กำหนดใหตองมีการรายงานการดำเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน

ใหคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตำแหนงสูงสุดทราบ เพ่ือใหสามารถประเมินความเสี่ยง

และปรับปรุงแกไขการดำเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของ และปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ำ รวมท้ังรายงานขอมูล

ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทยตามแนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทย

กำหนด 

7. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 
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ติดตาม ควบคุม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการใหสอดคลองกับกฎหมาย 

หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการไดปฏิบัติงาน

ดวยความถูกตอง ใหบริการแกลูกคาดวยความเปนธรรม และปองกันความเสี่ยงตาง ๆ ท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึน 

เชน ความเสี่ยงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเสี่ยงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับความปลอดภัย โดยหากพบวา

มีการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุ และดำเนินการแกไข 

ทบทวน หรือปรับปรุงใหถูกตองเหมาะสมโดยไมชักชา 

8. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

8.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ ท่ีทำใหม่ันใจไดวา

ผูท่ีเก่ียวของในการปฏิบัติงานดำเนินงานอยางครบถวนและถูกตอง เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการ

ดำเนินงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน รายการตรวจสอบ (checklist) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หรือการสอบทาน

การปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนอิสระจากบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนผูปฏิบัติงาน 

8.2 กรณีท่ีใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินงาน จะตองคำนึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 8.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน หากกำหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูลสำคัญ 

โดยใชระบบคอมพิวเตอรเปนหลัก  

 8.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล เชน การ

กำหนดรหัสผาน (password) ในการใชงานระบบ เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล หรือการถูกนำไปใชท่ี

ไมสมควร หรือการถูกนำไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต 

 8.2.3 ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานท่ีเก่ียวของกับ

การใหบริการแกลูกคาเกิดการขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบ

โดยเร็วและตองดำเนินการแกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจำเปนตองหยุดใหบริการ

ชั่วคราวโดยผูใหบริการทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดำเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนา

ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมดวย 

 8.3 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวธิีการดำเนินการท่ีเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

หากเกิดเหตุฉุกเฉินในการดำเนินธุรกิจหรือเกิดเหตุขัดของกับระบบการปฏิบัติงานตาง ๆ เชน ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือไมใหกระทบตอการทำธุรกรรมของลูกคา โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉินผูใหบริการตองสามารถ

ใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
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เอกสารแนบ 13 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) สําหรับ 

ผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคล 

ธนาคารแหงประเทศไทยตระหนักถึงการดําเนินธุรกิจท่ีมีลักษณะเฉพาะของผูประกอบธุรกิจ

ระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลท่ีใหบริการโดยเปน

ชองทางหรือตัวกลางในการเช่ือมโยงระหวางลูกคาท่ีเปนผูกูและผูใหกู ตลอดจนการทําสัญญาการให

สินเช่ือระหวางผูใหกูและผูกูผานระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส โดยผูประกอบธุรกิจนี้อาจประกอบ

ธุรกิจอ่ืนเพ่ิมเติมไดเปนรายกรณีตามท่ีไดรับอนุญาตจากธนาคารแหงประเทศไทยเทานั้น ซ่ึงการใหบริการ

ท่ีเกี่ยวของกับการใหสินเช่ือในลักษณะดังกลาวมีความแตกตางจากการใหบริการของผูใหบริการประเภทอ่ืน

ท่ีมักเปนการใหสินเช่ือแกลูกคาท่ีเปนผูกูโดยตรง ดังนั้น เพ่ือใหผูใหบริการท่ีเปนผูประกอบธุรกิจระบบ

หรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลมีแนวทางการถือปฏิบัติ

เพ่ือดูแลและสงเสริมใหลูกคาไดรับการใหบริการอยางเปนธรรมท่ีชัดเจน สอดคลองกับลักษณะธุรกิจ 

และบรรลุผลลัพธท่ีคาดหวังในการดูแลและสงเสริมใหลูกคาไดรับการใหบริการอยางเปนธรรม ธนาคารแหง

ประเทศไทยจึงกาํหนดหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

(Market conduct) ใหผูประกอบธุรกิจระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือระหวาง

บุคคลกับบุคคลทุกแหงถือปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยคาดหวัง 

1. วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กําหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดําเนินธุรกิจท่ีใหความสําคัญกับการ

ใหบริการอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารใน

ตําแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูอนุมัตินโยบายดังกลาว และมีการทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณา

แลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปล่ียนแปลงท่ีมีนัยสําคัญ  

1.2 เจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรเปนผูรับผิดชอบการผลักดันการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยส่ือสารให

บุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาว รวมท้ังเปนแบบอยางท่ีดีในเรื่องการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกลาว ตองม่ันใจไดวา 

ไดมอบหมายใหแกคณะทํางานหรือบุคลากรท่ีสามารถผลักดันการดําเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

ดังกลาวได โดยตองกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายบุคลากร

เพ่ือดําเนินการใด ๆ ใหยังถือวาเปนความรับผิดชอบของเจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุด

ขององคกรเชนเดิม 
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1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการดานการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ตองกําหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน โดยใหคํานึงถึง

หลักการท่ีตองมีการสอบทานและถวงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองคกรของผูใหบริการ 

1.4 จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงาน

ไดอยางมีประสิทธภิาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม และมีการพัฒนาความรูความสามารถ

ของบุคลากรอยางสม่ําเสมอ รวมท้ังดูแลเครื่องมือใหมีความทันสมัยเพียงพอรองรับการปฏิบัติงาน

ดังกลาวไดอยางทันการณ  

1.5 คณะกรรมการหรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรตองติดตามและ

ควบคุมภาพรวมการดําเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสม่ําเสมอ โดยอาจติดตาม

ไดจากแนวโนมเรื่องรองเรียน ความคืบหนาหรือระยะเวลาในการดําเนนิการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

หรือผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

2. การพัฒนาบริการและการจัดกลุมลูกคา 

2.1 ในการพัฒนาหรือคัดเลือกบริการเพ่ือนํามาใหบริการแกลูกคาท้ังท่ีเปนผูกูและผูใหกู ผูใหบริการ

ตองพิจารณาปจจัยดังตอไปนี้ 

2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน ความสามารถในการทํา

ความเขาใจของกลุมลูกคาเปาหมาย ท้ังความเขาใจในลักษณะหรือเง่ือนไขของบริการ และความเขาใจ

ในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy)  

2.1.2 การกําหนดเง่ือนไขการใหบริการ สัญญา สิทธิประโยชน ราคา ดอกเบ้ีย ผลตอบแทน 

คาบริการ คาธรรมเนียม คาใชจายอ่ืนใด และ/หรือเบ้ียปรับท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีความ

เหมาะสม เปนธรรม คํานึงถึงตนทุนท่ีแทจริง และไมเอาเปรียบลูกคา รวมถึงในการกําหนดและการทํา

สัญญาท้ังในกรณีสัญญาการใชบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสระหวางผูใหบริการและลูกคา 

และสัญญาการใหสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลผานระบบเครือขายอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองดูแล

ใหสัญญามีผลบังคับใชตามกฎหมาย และตองมีขอมูลข้ันตํ่าท่ีระบุในสัญญาแตละประเภทดังตอไปนี้ 

 (1) กรณีสัญญาการใชบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองระบุ

ช่ือผูใหบริการ ช่ือลูกคา ขอบเขตและเง่ือนไขในการใชบริการ และคาธรรมเนียมหรือคาบริการ (ถามี)  

 (2) กรณีสัญญาการใหสินเช่ือระหวางบุคคลกับบุคคลผานระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกส ผูใหบริการตองระบุช่ือผูใหกูและผูกู ท่ีอยูของผูใหกูและผูกู ประเภทสินเช่ือ จํานวนเงิน

ใหสินเช่ือ ภาระผูกพัน ระยะเวลาการใหสินเช่ือ อัตราดอกเบ้ีย และเง่ือนไขตาง ๆ อยางชัดเจน 
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2.1.3 ความเหมาะสมของชองทางการนําเสนอหรือการใหบริการของผูใหบริการ รวมท้ัง

การมีระบบงานหรือกระบวนการในการดําเนนิการท่ีสามารถรองรับการนําเสนอหรือการใหบริการได

อยางมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

2.1.4 ความสามารถในการทําความเขาใจของพนักงานหรือบุคลากรเกี่ยวกับบริการท่ีมีการ

ใหบริการ ซ่ึงพนักงานหรือบุคลากรดังกลาวอาจตองเขาไปเกี่ยวของกับการใหขอมูลหรือรายละเอียด

ของบริการ หรืออาจตองติดตอกับลูกคา  

2.1.5 เรื่องรองเรียน และสาเหตุของปญหาของบริการท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต เพ่ือนํามาปรับปรุง

และพัฒนาบริการใหมีคุณภาพย่ิงข้ึน (ถามี) รวมถึงกําหนดแนวทาง กระบวนการ หรือวิธีการดูแลแกไข

ปญหาหรือชดเชยความเสียหายใหลูกคาอยางเหมาะสมดวย 

2.1.6 การปฏิบัติตามหลักเกณฑหรือกฎหมายท่ีเกี่ยวของ ประเด็นความเส่ียงและการบริหาร

ความเส่ียง และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเกี่ยวของกับบริการท่ีพัฒนาหรือคัดเลือก โดยในการนําเสนอหรือ

ใหบริการตองไมขัดตอหลักเกณฑและกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

2.2 กรณีผูใหบริการมีการนําเสนอหรือใหบริการผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไมไดเปนผูพัฒนาเอง 

ในการคัดเลือกผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาว ผูใหบริการตองวิเคราะหรายละเอียดของผลิตภัณฑหรือ

บริการนั้น (product due diligence) โดยประเมินลักษณะ เง่ือนไข และความเส่ียงของผลิตภัณฑ

หรือบริการดวยความเขาใจอยางถองแท ท้ังนี้ หากผูใหบริการเห็นวามีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะวิเคราะห

รายละเอียดของผลิตภัณฑหรือบริการ ผูใหบริการตองปฏิเสธการนําเสนอหรือใหบริการผลิตภัณฑหรือ

บริการนั้น 

3. การจายคาตอบแทน 

กรณีท่ีผูใหบริการมีการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร ใหผูใหบริการกําหนด

แนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีจะมีผลกระทบ

ตอลูกคา ซ่ึงไมควรคํานึงถึงแตจํานวนรายไดหรือกําไรท่ีจะไดรับเพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ยังตองกําหนด

มาตรการตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย 

4. กระบวนการการนําเสนอและการใหบริการ 

4.1 กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือนําเสนอบริการแกลูกคา 

4.1.1 กอนการนําเสนอบริการแกลูกคา ผูใหบริการตองดําเนินการดังนี้ 
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(1) ผูใหบริการตองกําหนดวิธีการ เครื่องมือ หรือระบบงานในการนําเสนอบริการท่ี

มีประสิทธิภาพ เพ่ือใหลูกคาไดรับทราบขอมูลสําคัญอยางครบถวนและชัดเจน ท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชน 

และขอควรระวัง โดยผูใหบริการอาจจัดใหมีเครื่องมือเพ่ิมเติมเพ่ือชวยอธิบายขอมูลท่ีสําคัญ เชน รูปภาพ 

ตารางขอมูล วีดิทัศน นอกจากนี้ ในการนําเสนอบริการหรือติดตอกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ ผูใหบริการ

จะตองไมรบกวนความเปนสวนตัวของลูกคาดวย 

   กรณีลูกคาตองการคําแนะนําหรือขอมูลเพ่ิมเติมจากการไดรับทราบขอมูลตาม

ชองทางการนําเสนอปกติของผูใหบริการ ผูใหบริการตองจัดใหมีชองทางใหลูกคาใชในการติดตอหรือ

มีระบบสนับสนุนอ่ืนเพ่ิมเติมในการส่ือสารหรือใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอ เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคา

จะไดรับขอมูลครบถวน ถูกตอง และไดรับบริการท่ีเปนธรรม 

(2) กรณีท่ีตองมีการติดตอส่ือสารกับลูกคาโดยพนักงานหรือบุคลากรของผูใหบริการ 

ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือวิธีดําเนินการท่ีชวยใหพนักงานหรือบุคลากรดังกลาวมีความรู

ความสามารถ มีความเขาใจในบริการท่ีเกี่ยวของ มีทักษะในการส่ือสาร และมีใจรักในการบริการ 

(3) ผูใหบริการตองมีวิธีปฏิบัติงาน หรือกระบวนการในการรวบรวมขอมูลลูกคา 

เพ่ือใหม่ันใจไดวาผูใหบริการทราบขอมูลและรายละเอียดของลูกคาเพ่ือนํามาประกอบการพิจารณา

นําเสนอบริการไดอยางเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการ

ทําความเขาใจของลูกคา 

4.1.2 กรณีผูใหบริการมีการนําเสนอการใหบริการอ่ืน ๆ แกลูกคานอกเหนือจากบริการของ

ผูใหบริการเอง ผูใหบริการตองส่ือสารใหลูกคาทราบและแยกไดอยางชัดเจนระหวางบริการของผูใหบริการ

และบริการอ่ืน 

4.1.3 กรณีผูใหบริการติดตอไปยังลูกคาโดยตรงเพ่ือนําเสนอ ใหขอมูล โฆษณา หรือ

ประชาสัมพันธบริการของผูใหบริการ เชน อีเมล ขอความส้ันซ่ึงสงผานโทรศัพทเคล่ือนท่ี (SMS)  

ผูใหบริการจะตองแจงลูกคาอยางชัดเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอจากผูใหบริการอีก 

แจงระยะเวลาของเง่ือนไขในการยกเลิกการติดตอแกลูกคา โดยหากลูกคาเลือกไมรับการติดตอ ผูใหบริการ

ตองดําเนินการเพ่ือไมใหมีการติดตอลูกคาใหเสร็จส้ินโดยเร็ว ยกเวนกรณีลูกคาสนใจสมัครบริการตามท่ี

นําเสนอ ผูใหบริการไมตองแจงสิทธิเลือกท่ีจะไมรับการติดตอและชองทางการยกเลิกการติดตอแกลูกคา 

 นอกจากนี้ หากผูใหบริการมีการติดตอกับลูกคาเพ่ือนําเสนอบริการ ผูใหบริการจะตอง

จัดใหมีวิธีการหรือกระบวนการท่ีสามารถตรวจสอบช่ือพนักงานท่ีติดตอลูกคา หมายเลขโทรศัพทหรือ

ส่ิงอ่ืนใดท่ีใชในการตดิตอ และช่ือลูกคาท่ีมีการติดตอ เพ่ือใหตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชในการติดตอ

เปนขอมูลท่ีไดมาโดยชอบดวยกฎหมาย และเพ่ือใชอางอิงกรณีการติดตอลูกคาดังกลาวเกิดปญหาหรือ

เรื่องรองเรียนในภายหลัง 
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4.1.4 กรณีผูใหบริการมีการนําเสนอขอมูล โฆษณา ประชาสัมพันธ หรือสงเสริมการขาย  

ผูใหบริการตองถือปฏิบัติอยางนอยในเรื่องดังตอไปนี้ 

 (1)  ไมใชถอยคําท่ีเรงรัดใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ หรือใชวิธีการท่ีอาจทําใหผูใหกู

ไมไดพิจารณาขอมูลประกอบการขอสินเช่ือ หรือทําใหผูกูไมไดตัดสินใจดวยตนเอง 

 (2) ไมนําเสนอขอมูล โฆษณา ประชาสัมพันธในลักษณะช้ีนําหรือรับประกัน

ผลตอบแทนจากการใหสินเช่ือ 

 (3) ในการส่ือสารขอมูลใหลูกคาทราบจะตองไมแสดงเฉพาะขอมูลท่ีระบุถึงขอดีหรือ

ประโยชนจากการใชบริการเทานั้น แตจะตองจัดใหมีคําเตือนเกี่ยวกับความเส่ียงในการขอหรือใชสินเช่ือ

อยางชัดเจนและเหมาะสม โดยเฉพาะการเตือนใหผูกูตองคํานึงถึงการกอหนี้ท่ีไมเกินความสามารถใน

การชําระหนี้ และคําเตือนเกี่ยวกับความเส่ียงของผูใหกูท่ีอาจไมไดรับเงินและผลตอบแทนตามสัญญา 

รวมท้ังความเส่ียงจากการไมมีตลาดรองรับซ้ือสินเช่ือกอนครบกําหนดสัญญา  

 (4) กรณีท่ีมีการใชหรืออางอิงขอมูลจากแหลงขอมูลอ่ืน ควรมีการระบุแหลงท่ีมา

ของขอมูลไวอยางชัดเจน โดยควรเปนแหลงขอมูลท่ีมีความนาเช่ือถือ สามารถตรวจสอบได 

4.1.5 ลูกคาตองไดรับทราบขอมูลท่ีสําคัญของบริการท่ีนําเสนออยางครบถวน ท้ังขอมูล

ของผูใหบริการ ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ เชน เง่ือนไข สิทธิประโยชน ขอควรระวัง ความเส่ียงจาก

การลงทุน และขอมูลดานสินเช่ือ คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน โดยขอมูลตองมีความ

ถูกตอง ชัดเจน ไมเกินจริง ไมบิดเบือน ไมปดบัง ไมทําใหเขาใจผิด เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ โดยเนนความสําคัญกับเง่ือนไขและขอควรระวังท่ีสําคัญ (การเปดเผยขอมูลท่ัวไปท่ีสําคัญตาม

เอกสารแนบ 13.1) 

 4.1.6 ผูใหบริการตองไดรับขอมูลจากผูกูดังตอไปนี้ เพ่ือใชในการวิเคราะหความเส่ียงของผูกู 

  (1) ขอมูลพ้ืนฐานของผูกู เชน อายุ ท่ีอยูหรือภูมิลําเนา อาชีพ ตําแหนงงาน 

ประสบการณทํางาน หรือรายละเอียดของประเภทและลักษณะการประกอบธุรกิจ 

  (2) ขอมูลแสดงฐานะการเงิน เชน รายไดหรือกระแสเงินสดโดยเฉล่ีย และแหลงท่ีมา 

  (3)  ขอมูลการใชสินเช่ือ เชน ประวัติการย่ืนขอสินเช่ือและไดรับสินเช่ือผานผูประกอบ

ธุรกิจหรือผูประกอบธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับทุกราย จํานวนและมูลคาสินเช่ือประเภท

หรือโครงการเดียวกันท่ีไดรับจากแหลงอ่ืนอยูแลวในปจจุบัน หรือประวัติการชําระหนี้ 

  (4) ขอมูลการขอสินเช่ือ เชน วัตถุประสงคในการขอสินเช่ือ รายละเอียดความ

เปนไปไดของธุรกิจ ประเภทและรายละเอียดหลักประกัน รวมถึงภาระผูกพันของหลักประกันดังกลาว 

(ถามี) และ จํานวนเงินสินเช่ือและระยะเวลาการชําระหนี้คืน  
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  (5) ขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีจําเปนตอการพิจารณาท่ีสะทอนพฤติกรรมและความเต็มใจใน

การชําระหนี ้  

4.1.7 ผูใหบริการตองไมบังคับใหลูกคาใชบริการในลักษณะพวงบริการหนึ่งกับอีกบริการ

หนึ่งเพ่ิมเติม หรือกําหนดใหการใชบริการพวงเปนเง่ือนไขในการใหบริการหลักท่ีลูกคาตองการใช เวนแต

กรณีท่ีการนําเสนอบริการนั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือปองกันความเส่ียงสําหรับบริการหลักอยางมีนัยสําคัญ 

เชน ขายประกันภัยรถยนตรวมกับสินเช่ือท่ีมีทะเบียนรถเปนประกัน อยางไรก็ตาม ในการนําเสนอบริการ

ดังกลาว ผูใหบริการหามบังคับลูกคาใหเลือกใชบริการจากบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนการเฉพาะเจาะจง

หรือกําหนดการใชบริการกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเปนเง่ือนไขในการพิจารณาการใชบรกิาร และตองให

สิทธิลูกคาเลือกท่ีจะใชบริการกับบริษัทใดก็ได 

4.2 กระบวนการในการใหบริการ 

4.2.1 ผูใหบริการตองตรวจสอบขอมูลของลูกคา เพ่ือใหม่ันใจวาลูกคาเปนผูใหขอมูลหรือ

ใหความยินยอมดวยตนเอง หรือกรณีท่ีมีการลงนามแทนลูกคาจะตองเปนผูท่ีมีอํานาจลงนามแทนลูกคา

เทานั้น 

4.2.2 ผูใหบริการจะตองไมกําหนดหรือเสนอบริการท่ีกอใหเกิดภาระหรือความเส่ียงเพ่ิมเติม

แกลูกคาโดยไมไดรับความยินยอมจากลูกคากอน 

4.2.3 ผูใหบริการตองดูแลการเปดเผยขอมูลของผูกูแกผูใหกู โดยเปดเผยเฉพาะขอมูลเทาท่ี

จําเปน และสอดคลองกับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ เชน ผูใหบริการไมวาเปนสมาชิกหรือมิใชสมาชิกของบริษัท

ขอมูลเครดิตตองเปดเผยขอมูลเครดิตของผูกูเทาท่ีจําเปนตามท่ีกําหนดในกฎหมายวาดวยการประกอบ

ธุรกิจขอมูลเครดิต เพ่ือใหผูใหกูมีขอมูลอยางเพียงพอตอการตัดสินใจ 

4.2.4 หลังจากผูใหบริการนําเสนอบริการและใหบริการแกลูกคาแลว หากลูกคาตกลงใช

บริการ ตกลงทําธุรกรรมและธุรกรรมดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือสําเร็จเสร็จส้ิน ผูใหบริการจะตอง

มอบหลักฐานในการทําธุรกรรมดังกลาวแกลูกคาทุกครั้ง เชน ผูใหบริการตองสงมอบสัญญาการให

สินเช่ือใหแกผูใหกูและผูกู 

4.2.5 เม่ือลูกคาตกลงใชบริการหรือตกลงทําธุรกรรมกับผูใหบริการแลว ผูใหบริการตอง

เปดเผยขอมูลเปนการเฉพาะของการกูรายสัญญาระหวางท่ีลูกคาใชบริการอยู เพ่ือใหลูกคาท้ังท่ีเปนผูกู

และผูใหกูสามารถตรวจสอบรายละเอียด เง่ือนไข และสถานะปจจุบันของสินเช่ือแตละสัญญาได ซ่ึง

ขอมูลข้ันตํ่าท่ีผูใหบริการตองเปดเผย ไดแก  

 (1) รายละเอียดสินเช่ือ เชน มูลคาธุรกรรม ยอดเงินตนคงเหลือท่ียังไมไดรับชําระ 

จํานวนงวดคงเหลือท่ียังไมไดรับชําระ มูลคาหนี้ท่ีคางชําระเกิน 90 วัน หรือผลขาดทุนจากการใหสินเช่ือ  

 (2) ผลตอบแทนท่ีผูใหกูจะไดรับ 
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 (3) การเสียภาษีจากผลตอบแทนท่ีผูใหกูไดรับ เชน การหักภาษี ณ ท่ีจาย   

 (4) เง่ือนไขอ่ืน ๆ ท่ีสําคัญ  

4.2.6 ผูใหบริการตองแจงลูกคาท้ังท่ีเปนผูกูและผูใหกูทราบทุกครั้งเกี่ยวกับรายการท่ีเกิดข้ึน

จากการใชบริการท่ีลูกคาจะไดรับ หรือตองชําระหรือจะมีการเรียกเก็บ เพ่ือใหลูกคาทราบลวงหนากอน

ถึงวันครบกําหนดท่ีจะไดรับผลตอบแทนหรือวันครบกําหนดชําระ และมีระยะเวลาท่ีเพียงพอใหลูกคา

ตรวจสอบหรือโตแยงรายการดังกลาว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีจะไดรับหรือตองชําระหรือจะ

มีการเรียกเก็บใหลูกคาทราบ ท้ังนี้ สําหรับผูกู ผูใหบริการตองแจกแจงรายละเอียดรายการ เชน คางวด 

ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบ้ีย คาบริการ เบ้ียปรับผิดนัดชําระ คาติดตามทวงถามหนี้ คาบริการในการเปน

ตัวกลางระหวางผูใหกูและผูกู รวมท้ังแจงเตือนถึงผลของการผิดนัดชําระหรือการชําระเพียงบางสวนดวย 

สําหรับผูใหกู ผูใหบริการตองแจกแจงรายละเอียดรายการ เชน ผลตอบแทนจากการลงทุน คาบริการ

ในการเปนตัวกลางระหวางผูใหกูและผูกู 

กรณีผูใหบริการกําหนดแนวปฏิบัติสําหรับการใหบริการท่ีไมตองมีการแจงลูกคา

ลวงหนาทุกครั้งท่ีจะตองชําระคางวด คาธรรมเนียม หรือคาบริการซ่ึงลูกคาตองมีการชําระหรือไดรับ

เปนประจาํในจํานวนท่ีเทากันทุกงวด ผูใหบริการตองมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการดําเนินการท่ี

ทําใหม่ันใจไดวาลูกคาไดทราบและเขาใจในเง่ือนไขของการชําระหรือไดรับเงิน และหนาท่ีของลูกคา

ครบถวนแลว และหากจะมีการเรียกเก็บคาใชจายอ่ืนท่ีไมใชคางวด คาธรรมเนียม หรือคาบริการท่ีตอง

ชําระเปนประจํา ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบลวงหนาอยางชัดเจน รวมถึงแจงผลของการไมจาย

ชําระดวย 

4.2.7 มอบหลักฐานการชําระเงินใหแกลูกคาท้ังท่ีเปนผูกูและผูใหกูทุกครั้ง โดยแจกแจง

รายละเอียดรายการท่ีไดรับชําระใหลูกคาทราบ 

4.2.8 เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

เชน การปรับคาธรรมเนียมการใชบริการท่ีสอดคลองกับตนทุนท่ีเพ่ิมข้ึน การเปล่ียนแปลงวันครบกําหนด

ชําระหนี้ ผูใหบริการตองส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคา

ทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ีเพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดําเนินการเนื่องจาก

พิจารณาแลววา อาจจะเกิดความเสียหายอยางมีนัยสําคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดระบุไวใน

สัญญา ผูใหบริการสามารถแจงการเปล่ียนแปลงหรือแจงการดําเนินการใหลูกคาทราบภายหลังได

ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

 ท้ังนี้ การส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงตามท่ีกลาว

ขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดําเนินการตามกฎหมายหรือตามคําส่ังศาลหรือหนวยงานรัฐ  
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อยางไรก็ดี หากการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการสงผลใหลูกคาเกิดภาระหรือ

ความเส่ียงเพ่ิมเติม ผูใหบริการตองใหสิทธิลูกคาตัดสินใจเลือกท่ีจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใชบริการ 

โดยลูกคาท่ีประสงคจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใชบริการดังกลาวจะตองใหความยินยอมแกผูใหบริการ 

โดยผูใหบริการอาจกําหนดระยะเวลาใหลูกคาใหความยินยอมได 

5. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 

5.1 เจาของกิจการ ผูบริหารในตําแหนงสูงสุด หรือผูท่ีไดรับมอบหมายเปนผูรับผิดชอบในการ

ส่ือสารและใหความรูแกพนักงาน โดยเนื้อหาท่ีใชส่ือสารกับพนักงานตองมีความครบถวน ถูกตอง 

ชัดเจน สามารถนําไปปฏิบัติไดโดยงาย สอดคลองกับหนาท่ีของพนักงาน และปรับปรุงใหเปนปจจุบัน

อยูเสมอ 

5.2 จัดใหมีการอบรมหรือการใหความรูแกพนักงานท่ีใหขอมูลแกลูกคา ตามรูปแบบหรือวิธีการท่ี

เหมาะสม เพ่ือเนนย้ําถึงการใหขอมูลท่ีครบถวนเกี่ยวกับสิทธิประโยชน เง่ือนไข ขอจํากัด ขอควรระวัง

ท่ีลูกคาอาจเสียประโยชน และสิทธิท่ีลูกคาพึงมี โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย 

6. การดูแลขอมูลของลูกคา 

ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามเอกสารแนบ 6 โดยใหคํานึงถึงความสอดคลองและความเหมาะสมกับ

การดําเนินการในลักษณะตาง ๆ ท่ีสงผลกระทบตอขอมูลของลูกคา 

7. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

7.1.1 มีระบบงานหรือบุคลากรท่ีทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอไดอยาง

สะดวก มีชองทางรับเรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา โดยมีการแจงใหลูกคาทราบถึง

ชองทางและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียน แจงวิธีการท่ีจะทําใหสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนได

รวดเร็ว เชน การนําสงเอกสารหลักฐานและขอมูลท่ีจําเปน วิธีติดตามเรื่องรองเรียน รวมถึงแจงใหลูกคา

ทราบถึงชองทางรองเรียนตอทางการดวย เชน ในกรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพการแกไขปญหาของ 

ผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

7.1.2 มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดําเนินการเกีย่วกับปญหาการใหบริการ

และเรื่องรองเรียน พิจารณาเรื่องรองเรียนจากขอมูลท่ีเกี่ยวของท้ังหมด บันทึกขอมูลปญหาการใหบริการ

และเรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีไดรับใหครบถวน 
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7.1.3 แกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนดวยความเปนธรรม วิเคราะหขอมูลและ

หาสาเหตุท่ีแทจริง โดยพิจารณาใหครอบคลุมระบบงานท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคา 

มีกระบวนการสอบสวนเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรมตามแนวทางท่ีกําหนดภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

7.1.4 มีการติดตามการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึง

ติดตามความคืบหนาในการดําเนินการอยางสม่ําเสมอ โดยควรกําหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดําเนินการ

เรื่องดังกลาว  

7.2 ผูใหบริการมีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา โดยกําหนดเปน

มาตรฐานสําหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน มีการกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการดวยความเหมาะสม

และไมชักชา แจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ กําหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณา

แกไขเยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรม และปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาหรือเรื่องรองเรียนซ้ํา 

 7.3.1 วิเคราะหสาเหตุของปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และนําผลการวิเคราะห

ไปดําเนินการแกไข เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการใหดีข้ึน 

 7.3.2 รายงานการดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนใหคณะกรรมการ

หรือเจาของกิจการหรือผูบริหารในตําแหนงสูงสุดทราบ เพ่ือใหสามารถประเมินความเส่ียง ปรับปรุง

แกไขการดําเนินงานในสวนท่ีเกี่ยวของ และปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ํา 

8. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

8.1 ติดตาม ควบคุม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการใหสอดคลองกับ

กฎหมาย หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาผูใหบริการได

ปฏิบัติงานดวยความถูกตอง ใหบริการแกลูกคาดวยความเปนธรรม และปองกันความเส่ียงตาง ๆ ท่ี

อาจมีโอกาสเกิดข้ึน เชน ความเส่ียงท่ีเกิดการทุจริตกับลูกคา ความเส่ียงท่ีขอมูลลูกคาจะไมไดรับความ

ปลอดภัย ความเส่ียงท่ีลูกคาจะถูกนําเสนอบริการท่ีไมเหมาะสมจนเกิดความเสียหาย โดยหากพบวามีการ

ปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีไมเหมาะสม ผูใหบริการตองตรวจสอบหาสาเหตุและดําเนินการแกไข 

ทบทวน หรือปรับปรุงใหถูกตองเหมาะสมโดยไมชักชา 

8.2 มีการกําหนดนโยบาย มาตรการ หรือเครื่องมือเพ่ือปองกันจัดการความขัดแยงทางผลประโยชน 

โดยผูใหบริการตองส่ือสารใหท้ังลูกคาและพนักงานทราบ รวมถึงทบทวนนโยบาย มาตรการ หรือเครื่องมือ

ของผูใหบริการใหเปนปจจุบัน  



13/10 

 

 

 ท้ังนี้ ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับการจัดการความขัดแยงทางผลประโยชนซ่ึงอาจส่ือสารใหลูกคา

ทราบ เชน ขอมูลเกี่ยวกับการใหสินเช่ือกรณีกรรมการ หรือผูมีอํานาจในการจัดการของผูใหบริการนั้น 

หรือผูท่ีเกี่ยวของกับบุคคลดังกลาว ทําหนาท่ีเปนผูใหกูเองดวย 

9. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการท่ีเหมาะสมท่ีทําใหม่ันใจไดวาผูท่ีเกี่ยวของในการปฏิบัติงาน

ดําเนินงานอยางครบถวนและถูกตอง เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการดําเนินงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน 

รายการตรวจสอบ (checklist) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หรือการสอบทานการปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือ

หนวยงานท่ีเปนอิสระจากบุคคลหรือหนวยงานท่ีเปนผูปฏิบัติงาน 

9.2 ในการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินงาน ผูใหบริการตองคํานึงถึงประเด็นตาง ๆ 

ดังนี้ 

9.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบท่ีผูใหบริการเลือกใชงาน 

9.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล มีการควบคุมการเขาถึงขอมูลและการใชขอมูล เชน 

การกําหนดรหัสผาน (password) ในการใชงานระบบ เพ่ือปองกันการรั่วไหลของขอมูล หรือการถูก

นําไปใชท่ีไมสมควร หรือการถูกนําไปใชโดยผูท่ีไมไดรับอนุญาต 

9.2.3 การพัฒนาโปรแกรมเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานตาง ๆ ตองคํานึงถึงการตอบสนอง

ความตองการการใชงานของลูกคา 

9.2.4 ในกรณีท่ีระบบการปฏิบัติงานตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาเกิดการ

ขัดของ หรือไมสามารถใชงานไดตามปกติ ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบโดยเร็วและตองดําเนินการ

แกไขโดยไมชักชา อยางไรก็ดี หากเปนกรณีมีเหตุจําเปนตองหยุดใหบริการช่ัวคราวโดยผูใหบริการ

ทราบลวงหนา ผูใหบริการตองแจงการดําเนินการดังกลาวใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาท่ี

เหมาะสมดวย 

9.3 มีระบบการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพ หรือหลักฐานท่ีสามารถยืนยันไดวาลูกคามีการทํา

ธุรกรรมจริง โดยไมละเมิดความเปนสวนตัวของลูกคา 

9.4 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวิธีการดําเนินการท่ีเหมาะสมกับขนาดและการใหบริการ

ของผูใหบริการ โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉินในการดําเนินธุรกจิหรือเกิดเหตุขัดของกับระบบการปฏิบัติงาน

ตาง ๆ ผูใหบริการตองสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง 
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เอกสารแนบ 13.1 

การเปดเผยขอมูลท่ีสําคัญของบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกรรมสินเช่ือ 

ระหวางบุคคลกับบุคคล 

 ผูใหบริการตองเปดเผยขอมูลท่ีถูกตอง เพียงพอ ชัดเจน เปนปจจุบัน และเปนประโยชนในการ

พิจารณาเลือกใชบริการของลูกคา ซ่ึงขอมูลข้ันตํ่าท่ีผูใหบริการตองเปดเผยมีดังนี้  

 1. การเปดเผยขอมูลท่ัวไป ไดแก 

 1.1 ขอมูลของผูใหบริการ เชน ขอมูลท่ัวไปเพ่ือการติดตอส่ือสารท่ีถูกตองและเปนปจจุบัน

ของผูใหบริการ (เชน ช่ือบริษัท สถานท่ีติดตอ และเบอรโทรศัพท รวมถึงชองทางติดตอเพ่ือรองเรียน) 

รายช่ือกรรมการและผูมีอํานาจในการจัดการ ฐานะการเงิน (เชน งบการเงินประจําปท่ีไดรับการรับรอง

จากผูสอบบัญชีรับอนุญาต) นโยบายปองกันและจัดการผลประโยชนทับซอน (conflict of interest 

policy) 

 1.2 ขอมูลท่ีช้ีใหผูกูตระหนักถึงภาระหนี้สินของตน เชน ขอความท่ีแสดงใหผูกูเห็นอยาง

ชัดเจนและตระหนักถึงภาระหนี้สินท่ีจะมีท้ังหมด โดยตองคํานึงถึงความสามารถในการชําระหนี้ของตน

กอนการตัดสินใจขอสินเช่ือ 

 1.3 ขอมูลท่ีช้ีใหผูใหกูตระหนักถึงความเส่ียงจากการลงทุน เชน ขอความท่ีแสดงใหผูใหกู

เห็นอยางชัดเจนและทราบกอนการตัดสินใจใหสินเช่ือวาการใหสินเช่ือไมใชการฝากเงิน ผูใหกูจะไมไดรับ

การคุมครองจากสถาบันคุมครองเงินฝาก ความเส่ียงจากการใหสินเช่ือผานระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกส และเง่ือนไขอ่ืน ๆ เชน การไมมีตลาดรองรับหากมีความจําเปนตองใชเงินท่ีลงทุน และ

ไมสามารถยกเลิกการใหสินเช่ือหรือเรียกใหชําระหนี้กอนครบกําหนด  

 1.4 ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ เชน  

  -  สิทธิ หนาท่ี ความรับผิดชอบ และเง่ือนไขท่ีลูกคามีหรือควรปฏิบัติเม่ือใชบริการ 

(terms and conditions)  

  - ขอมูลเกี่ยวกับภาษีท่ีลูกคาอาจมีภาระอันเกิดจากการใชบริการระบบหรือเครือขาย

อิเล็กทรอนิกส 

  - นโยบายและกระบวนการอ่ืนท่ีสําคัญ เชน กรณีท่ีผูใหบริการแนะนําบุคคลท่ีสาม

ในการใหบริการติดตามทวงถามหนี้ ตองมีการเปดเผยขอมูลถึงกระบวนการเรียกใหชําระหนี้ ข้ันตอนและ

คาใชจายในการติดตามทวงถามหนี้ การบริหารจัดการหนี้คางชําระ รวมถึงกระบวนการย่ืนฟองตอศาล 
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  - ขอมูลท่ีเปนการใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการใช

บริการ และขอแนะนําในการใชบริการดังกลาวอยางปลอดภัย เพ่ือใหลูกคาเขาใจและตระหนักถึงความ

เส่ียงและสามารถใชบริการไดอยางเหมาะสมและปลอดภัย 

  - กระบวนการหรือข้ันตอนในการใชบริการ เชน การสมัครใชบริการ ข้ันตอนในการ

ขอสินเช่ือของผูกูซ่ึงรวมถึงการพิจารณาคุณสมบัติของผูกู ข้ันตอนในการเลือกผูกูและการเลือกใหสินเช่ือ

ของผูใหกู ระยะเวลาท่ีใชในแตละข้ันตอน 

  - เง่ือนไขและขอมูลอ่ืนๆ ท่ีสําคัญในการใชบริการ เชน เง่ือนไขการปดรับคําส่ังการ

ใหสินเช่ือ  

 1.5 ขอมูลดานสินเช่ือ เชน  

  - ขอมูล รายละเอียด และประเภทการขอสินเช่ือ เชน สินเช่ือรายยอยเพ่ืออุปโภค

บริโภค 

  - ขอมูลท่ีใชในการประเมินความนาเช่ือถือของผูกู (creditworthiness) 

  - การจัดอันดับความนาเช่ือถือของผูกู (creditworthiness) โดยการประเมินของ

ผูใหบริการ  

  - อัตราดอกเบ้ียรายป คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ท้ังหมดท่ีผูกู

ตองชําระ เพ่ือใหผูกูทราบภาระท้ังหมดท่ีตองจายและสามารถเปรียบเทียบกับการกูยืมผานผูประกอบ

ธุรกิจรายอ่ืนได ท้ังนี้ ผูใหบริการอาจเปดเผยขอมูลโดยแสดงขอมูลภาระท่ีผูกูตองจายเปนอัตรารอยละ

ท่ีไดคํานวณโดยรวมอัตราดอกเบ้ีย คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ท้ังหมดแลว13

1 อยางไรก็ดี 

ผูใหบริการยังตองสามารถแจกแจงรายละเอียดสวนท่ีเปนอัตราดอกเบ้ีย และคาบริการ คาธรรมเนียม 

และคาใชจายอ่ืน ๆ ได  

  - อัตราผลตอบแทนรายป คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ท้ังหมดท่ี

ผูใหกูจะไดรับ เพ่ือใหผูใหกูทราบผลตอบแทนสุทธิท่ีจะไดรับและสามารถเปรียบเทียบกับการใหกูยืม

ผานผูประกอบธุรกิจรายอ่ืนได ท้ังนี้ ผูใหบริการอาจเปดเผยขอมูลโดยแสดงขอมูลผลตอบแทนสุทธิ 

ท่ีผูใหกูจะไดรับท่ีไดคํานวณโดยรวมอัตราผลตอบแทน คาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ  

 
1  กรณคีาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอื่น ๆ มีอัตราการเรียกเก็บที่ไมไดอยูในรูปแบบรอยละ ผูใหบริการสามารถใชการ

คํานวณโดยประมาณ เชน คิดเทียบกับจํานวนเงินกู/วงเงินสินเช่ือ เพ่ือประโยชนในการแสดงขอมูลได โดยตองแสดงขอมูลที่

เกี่ยวของ เชน สมมติฐาน หรือเง่ือนไขที่ใชประกอบการคํานวณ ใหลูกคาไดรับทราบดวย 
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ท้ังหมดแลว14

2 อยางไรก็ดี ผูใหบริการยังตองสามารถแจกแจงรายละเอียดสวนท่ีเปนอัตราผลตอบแทน 

และคาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน ๆ ได    

  - ขอมูลเกี่ยวกับการใหสินเช่ือกรณีกรรมการ หรือผูมีอํานาจในการจัดการของ 

ผูใหบริการนั้น หรือผูท่ีเกี่ยวของกับบุคคลดังกลาว ทําหนาท่ีเปนผูใหกูเองดวย 

 1.6 ขอมูลสถิติการใหบริการและขอรองเรียน เชน 

  - สถิติปริมาณสินเช่ือ จํานวนผูใหกู จํานวนผูกู และการกระจุกตัวของผูใหกูและผูกู

ยอนหลัง 5 ป153  

  - สถิติอัตราผลตอบแทนเฉล่ียรายป แยกรายประเภทสินเช่ือ  

  - จํานวน มูลคา และอัตราผิดนัดชําระ (default rate) ยอนหลัง 5 ป164  

  - ขอมูลสถานะปจจุบันของสินเช่ือ เชน จํานวนและมูลคาธุรกรรมท้ังหมด 

(outstanding) ยอดหนีท่ี้คางชําระเกิน 90 วัน หรือผลขาดทุนท้ังหมดจากธุรกรรม  

  - ขอมูลและสถิติการใหสินเช่ือกรณีกรรมการ หรือผูมีอํานาจในการจัดการของ 

ผูใหบริการนั้น หรือผูท่ีเกี่ยวของกับบุคคลดังกลาว ทําหนาท่ีเปนผูใหกูเองดวย  

  - ขอมูลและสถิติการรองเรียน เชน จํานวนขอรองเรียน ปญหาท่ีมีขอรองเรียน 

สัดสวนการแกปญหาสําเร็จ  

 1.7 ขอมูลคาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอ่ืน เชน  

  - ประเภท อัตรา และวิธีการคํานวณคาบริการ คาธรรมเนยีม และคาใชจายอ่ืนใน

การใหบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส เชน คาบริการในการเปนตัวกลางระหวางผูใหกูและผูกู 

(matching)  

  - คาบริการท่ีเกี่ยวเนื่องหรือเกี่ยวกับการใหบริการระบบหรือเครือขายอิเล็กทรอนิกส

ท่ีจะเรียกเก็บจากลูกคา เชน คาติดตามทวงถามหนี้ 

  - คาใชจายอ่ืนซ่ึงเกิดจากการคํ้าประกันหรือการซ้ือประกันจากบุคคลท่ีสาม 

เพ่ือปองกันความเส่ียงของผูใหกู (ถามี) โดยผูใหบริการตองเปดเผยใหชัดเจนแยกตางหากจากคาบริการ

หรือคาธรรมเนียมของผูใหบริการ 

 
2  กรณีคาบริการ คาธรรมเนียม และคาใชจายอื่น ๆ มีอัตราการเรียกเก็บที่ไมไดอยูในรูปแบบรอยละ ผูใหบริการสามารถใชการ

คํานวณโดยประมาณ เชน คิดเทียบกับจํานวนเงินลงทุน/วงเงินการใหกูยืม เพ่ือประโยชนในการแสดงขอมูลได โดยตองแสดง

ขอมูลที่เกี่ยวของ เชน สมมติฐาน หรือเง่ือนไขที่ใชประกอบการคํานวณ ใหลูกคาไดรับทราบดวย 
3  กรณีมีขอมูลยอนหลังนอยกวา 5 ป ใหผูประกอบธุรกิจเปดเผยขอมูลสถิติเทาที่มีจนถึงปลาสุด 
4  กรณีมีขอมูลยอนหลังนอยกวา 5 ป ใหผูประกอบธุรกิจเปดเผยขอมูลสถิติเทาที่มีจนถึงปลาสุด 
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เอกสารแนบ 14 

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct)  

สําหรับผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกาํกับ  

จากสภาพแวดลอมทางการเงินในปจจุบันจะเห็นไดวา การใหบริการการชําระเงินเขามามี

บทบาทตอประชาชนและภาคธุรกิจคอนขางมาก ดังจะเห็นไดจากปริมาณและมูลคาการทําธุรกรรม

การชําระเงินท่ีเพ่ิมข้ึนอยางมากในชวงท่ีผานมา ประกอบกับบริการการชําระเงินเองก็มีพัฒนาการในการ

ใหบริการมาเปนลําดับท้ังในดานของชองทางและรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย ซ่ึงธนาคารแหง

ประเทศไทยตระหนักและใหความสําคัญกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมมาโดยตลอด อยางไรก็ดี 

เพ่ือสงเสริมใหลูกคาไดรับบริการท่ีเหมาะสมและเปนธรรมย่ิงข้ึน ไดรับทราบขอมูลและเง่ือนไขของ

บริการการชําระเงินเพียงพอ ถูกตอง และครบถวน รวมถึงใหผูใหบริการมีการยกระดับการบริหารจัดการ

ระบบงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคาโดยมีนโยบาย มาตรการ และแนวปฏิบัติท่ีชัดเจน มีหลักเกณฑ

ในการถือปฏิบัติท่ีเปนองครวม ธนาคารแหงประเทศไทยจึงไดกําหนดหลักเกณฑการบริหารจัดการ

ดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ใหผูประกอบธุรกิจบริการการชําระเงิน

ภายใตการกํากับทุกแหงถือปฏิบัติ เพ่ือใหบรรลุผลลัพธตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยคาดหวัง โดย

ในการกําหนดหลักเกณฑดังกลาว ธนาคารแหงประเทศไทยไดพิจารณากําหนดหลักเกณฑใหเหมาะสม

กับความเส่ียงของธุรกิจบริการการชําระเงินแตละประเภท โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ ท่ีอาจสงผล

กระทบตอการใหบริการการชําระเงินแกลูกคาอยางเปนธรรม ประกอบดวยปจจัยใน 3 ดานหลัก ไดแก 

(1) การใหบริการดังกลาวเปนการใหบริการโดยตรงกับลูกคาหรือรานคาท่ัวไป (2) การใหบริการดังกลาว

เช่ือมโยงกับบริการทางการเงินประเภทอ่ืน ซ่ึงอาจทําใหลูกคามีความเส่ียงเพ่ิมข้ึนตอการไดรับบริการ

อยางเปนธรรม และ (3) การใหบริการดังกลาวเกี่ยวของกับเงินรับลวงหนาหรือเงินฝากจากลูกคา   

ท้ังนี้ ผูใหบริการการชําระเงินตองถือปฏิบัติตามกรอบการบริหารจัดการระบบงานท่ีสนับสนุน

ใหเกิดการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมสําหรับผูใหบริการการชําระเงินซ่ึงประกอบดวยมาตรฐาน

ข้ันตํ่า 9 ระบบตามท่ีปรากฏในเอกสารแนบฉบับนี้ นอกจากนี้ กรณีผูใหบริการมีการใหบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส และการใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงมีความเส่ียงของธุรกิจบริการ

การชําระเงินท่ีอาจสงผลกระทบตอการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมสูงกวาผูใหบริการการชําระเงิน

ประเภทอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ีกําหนดไวเปนการเฉพาะในเอกสารแนบฉบับนี้ตามท่ีระบุใน

ระบบ 2 การพัฒนาบริการเพ่ือใหบริการลูกคา และระบบ 4 กระบวนการนําเสนอและการใหบริการ

ลูกคา เพ่ิมเติมดวย 
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 1.  วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

1.1 กําหนดนโยบายและแผนกลยุทธท่ีแสดงถึงแนวทางการดําเนินธุรกิจท่ีใหความสําคัญกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมท่ีเปนลายลักษณอักษร โดยคณะกรรมการบริษัทเปนผูอนุมัตินโยบาย

ดังกลาวและทบทวนนโยบายตามความถี่ท่ีพิจารณาแลววาเหมาะสม หรือเม่ือมีการเปล่ียนแปลงท่ีมี

นัยสําคัญ นอกจากนี้ คณะกรรมการบริษัทยังตองใหความสําคัญ เสริมสรางและผลักดันใหเกิดวัฒนธรรม

องคกรท่ีใหความสําคัญกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม รวมท้ังดูแลใหผูบริหารระดับสูงนํา

นโยบาย และแผนกลยุทธไปส่ือสารและเนนย้ําในเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรมใหแกบุคลากรท่ี

เก่ียวของ เพ่ือใหตระหนักถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาวและถือปฏิบัติใหสอดคลองกันท้ังในระดับ

องคกรและหนวยงานยอยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคา เชน จัดทําคูมือขอพึงปฏิบัติ (code of 

conduct) เพ่ือส่ือสารถึงการใหความสําคัญและพฤติกรรมท่ีพึงประสงคในกระบวนการใหบริการแก

ลูกคา  

1.2 กําหนดใหผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรรับผิดชอบการผลักดันการบริหารจัดการ

ในการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม เพ่ือใหการนํานโยบายลงสูการปฏิบัติเกิดเปนรูปธรรมและมี

ประสิทธิผล สามารถควบคุมดูแลการใหบริการอยางเปนธรรมไดอยางเปนระบบและเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน ทันตอเหตุการณ สามารถประเมินภาพรวมและความเส่ียงของธุรกิจไดครบถวน สามารถ

วัดผลสําเร็จ วิเคราะหจุดท่ีมีปญหา และแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ ผูบริหาร 

ในตําแหนงสูงสุดขององคกรสามารถมอบหมายคณะทํางาน หรือผูบริหารท่ีสามารถผลักดันการบริหาร

จัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนผูดําเนินการในเรื่องดังกลาวแทนได โดยตอง

กําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบไวอยางชัดเจน อยางไรก็ดี ในการมอบหมายคณะทํางานหรือผูบริหาร

เพ่ือบริหารหรือดําเนินการใด ๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีกลาวขางตน ใหยังถือวาเปนความ

รับผิดชอบของผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรเชนเดิม 

1.3 กรณีมีการมอบหมายผูรับผิดชอบหรือหนวยงานในการทําหนาท่ีดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงาน

หรือการประสานงานท่ีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมภายใน

แตละระบบ โดยระบุหนาท่ี ความรับผิดชอบ และผูควบคุมอยางชัดเจน รวมถึงมีการแบงแยกหนวยงาน

ซ่ึงเอ้ือตอการสอบทาน การถวงดุลอํานาจในการปฏิบัติงาน มีความเปนอิสระ และไมมีความขัดแยง

ทางผลประโยชนในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหรือหนวยงานตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ท้ังนี้ ผูใหบริการ

สามารถพิจารณาดําเนินการใหเหมาะสมกับขนาด ความซับซอนของโครงสรางองคกรได  

1.4  จัดใหมีบุคลากรและเครื่องมือรองรับการปฏิบัติงานท่ีมีความพรอม สอดคลองกับปริมาณ

ธุรกิจ เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดอยางเปนธรรม 

รวมท้ังจัดใหมีผูรับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนาความรูและความสามารถ
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ของบุคลากรอยางสม่ําเสมอ รวมท้ังดูแลเครื่องมือใหมีความทันสมัยเพียงพอรองรับการปฏิบัติงาน

ดังกลาวไดอยางทันการณ 

1.5  จัดใหมีการติดตามและควบคุมดูแลภาพรวมของการดําเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการ

ใหบริการอยางเปนธรรมอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล โดยตองมีการรายงานเรื่องดังกลาว

ตอผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกร คณะทํางาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบ

อยางสม่ําเสมอ ซ่ึงอาจติดตามไดจากผลสํารวจความพึงพอใจและความเห็นของลูกคา ขอมูลสถิติและ

แนวโนมของปญหาและเรื่องรองเรียน รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินการแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน 

เปนตน โดยผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกร คณะทํางาน หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายใหเปน

ผูรับผิดชอบตองพิจารณารายงานประเด็นท่ีมีนัยสําคัญตอคณะกรรมการบริษัทโดยเร็ว อยางไรก็ดี ยังคง

ตองรายงานสรุปภาพรวมของการดําเนินธุรกิจใหเปนไปตามแนวทางการใหบริการอยางเปนธรรมให

คณะกรรมการบริษัททราบอยางนอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผน

กลยุทธในสวนท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการอยางเปนธรรมตอไป 

2. การพัฒนาบริการเพ่ือใหบริการลูกคา 

การพัฒนาบริการเพ่ือใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม ผูใหบริการตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

2.1 การตอบโจทยกลุมลูกคาเปาหมาย โดยพัฒนาบริการท่ีตอบโจทยความตองการหรือแกปญหา

ของลูกคา (pain point) และคํานึงถึงความสามารถของลูกคาในการทําความเขาใจลักษณะ เง่ือนไข 

และการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) ของบริการ รวมท้ังปรับปรุงและพัฒนาบริการใหมี

คุณภาพมากย่ิงข้ึน โดยอาจพิจารณาจากเรื่องรองเรียนหรือปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการ ท้ังนี้  

ใหพิจารณากาํหนดแนวทาง กระบวนการ หรือวิธีการดูแลแกไขปญหาหรือชดเชยเยียวยาความ

เสียหายของลูกคาจากการใชบริการอยางเหมาะสมดวย 

2.2 กําหนดเง่ือนไข สิทธิประโยชน ชองทางการนําเสนอหรือการใหบริการ และคาบริการหรือ

คาธรรมเนียมใหสอดคลองกับบริการท่ีนําเสนอ โดยคาบริการหรือคาธรรมเนียมดังกลาวตองกําหนด

อยางเหมาะสม เปนธรรม คํานึงถึงตนทุนท่ีแทจริง ไมเอาเปรียบลูกคา และลูกคาสามารถนําเง่ือนไข 

สิทธิประโยชน ชองทาง และคาบริการหรือคาธรรมเนียมดังกลาวเทียบเคียงกับบริการอ่ืนท่ีมีลักษณะ

คลายกันได  

2.3 บุคลากรท่ีใหบริการมีความพรอมและมีความสามารถในการใหขอมูลหรือคําแนะนาํแก

ลูกคาไดอยางครบถวนถูกตอง 
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2.4 คํานึงถึงความเส่ียงของลูกคาท่ีอาจเกิดข้ึนจากการใชบริการ โดยพิจารณาท้ังจากความ

เส่ียงของผูใหบริการและผูใชบริการท่ีอาจมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา เชน ความเส่ียงดาน

กฎหมาย ดานช่ือเสียง ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และดานการปฏิบัติการ  

ท้ังนี้ ในกรณีของผูใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส หรือผูใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส

มีการพัฒนาตอยอดการใหบริการดังกลาวโดยเช่ือมโยงกับบริการทางการเงินประเภทอ่ืน ซ่ึงอาจทําให

ลูกคามีความเส่ียงเพ่ิมข้ึนตอการไดรับบริการอยางเปนธรรม เชน การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกสท่ีลูกคา

สามารถนําไปใชเช่ือมโยงกับบริการทางการเงินอ่ืน อาทิ ซ้ือหลักทรัพย ซ้ือหุนกู ผูใหบริการดังกลาวตอง

วิเคราะหกลุมลูกคา และประเมินลักษณะเง่ือนไข ตลอดจนส่ือสารและใหความรูแกพนักงานและลูกคา 

เพ่ือจัดเตรียมกระบวนการและความพรอมสําหรับการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยาง

เปนธรรมดวย  

3. การจายคาตอบแทน  

กรณีท่ีผูใหบริการเสนอบริการท่ีมีการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจใหแกบุคลากร  

ใหผูใหบริการกําหนดแนวทางการจายคาตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยคาํนึงถึงคุณภาพการ

ใหบริการหรือความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาดวย โดยอาจนําความเห็น ขอเสนอแนะ หรือ

ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคามาประกอบการพิจารณา ซ่ึงไมควรอางอิงเปาหมายการประเมิน 

ผลงานของบุคลากรจากรายไดหรือกําไรขององคกรเพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ยังตองกําหนดมาตรการ

ตักเตือนและการลงโทษท่ีเหมาะสมควบคูดวย  

4. กระบวนการนําเสนอและการใหบริการ 

4.1 กระบวนการเตรียมความพรอมเพ่ือการใหบริการ 

4.1.1 จัดใหมีวิธีปฏิบัติในการนําเสนอบริการท่ีครบถวน ชัดเจน เหมาะสมกับบริการและ

ชองทางการนําเสนอบริการ เพ่ือใหบุคลากรเขาใจบทบาทหนาท่ีและแนวทางท่ีตองปฏิบัติในการนําเสนอ

บริการแกลูกคา รวมท้ังจัดใหมีเครื่องมือและระบบงานสนับสนุน เชน ส่ือโฆษณา เอกสารขอมูลบริการ 

(sales sheet) ระบบแนะนําบริการ (service help desk) หรือ Chatbot ท่ีชวยใหรายละเอียดบริการ 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความเขาใจและมีขอมูลเพียงพอในการตัดสินใจเลือกใชบริการ  

4.1.2 กําหนดขอตกลง หรือเง่ือนไขในการใชบริการของลูกคาเปนลายลักษณอักษร และ

เปดเผยขอมูลดังกลาวไวอยางชัดเจน เชน ประกาศไวในท่ีเปดเผย ณ สถานท่ีทําการ เผยแพรไวใน

เว็บไซต หรือข้ึนขอความแจงเตือนในแอปพลิเคชัน เพ่ือใหม่ันใจไดวาลูกคาไดรับทราบขอมูลดังกลาว 

ถูกตอง ครบถวน และเปนปจจุบัน โดยขอมูลท่ีเปดเผยตองครอบคลุมอยางนอย ดังนี้   
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(1)  สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของผูใหบริการและลูกคา ท้ังกรณีปกติและ

กรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉิน   

(2)  หลักเกณฑ เง่ือนไข และวิธีปฏิบัติในการใหบริการ  

(3)  ขอควรระวังและความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนกับลูกคาจากการใชบริการ  

(4)  คาธรรมเนียม คาบริการ หรือคาใชจายอ่ืนใดท่ีจะเรียกเก็บจากลูกคา   

4.1.3 จัดใหมีการฝกอบรมบุคลากรท่ีใหบริการลูกคา ใหมีความรู ความเขาใจ และทักษะ

ในการใหบริการอยางเพียงพอ 

สําหรับผูใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส หรือผูใหบริการโอนเงินดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

ท่ีเช่ือมโยงบริการดังกลาวกับบริการทางการเงินประเภทอ่ืน ซ่ึงอาจทําใหลูกคามีความเส่ียงเพ่ิมข้ึนจาก

การไดรับบริการอยางไมเปนธรรม เชน การใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกสท่ีลูกคาสามารถนําไปใชเช่ือมโยง

กับบริการทางการเงินอ่ืน อาทิ ซ้ือหลักทรัพย ซ้ือหุนกู ผูใหบริการดังกลาวตองจัดใหมีชองทางเปดเผย

ขอมูลบริการทางการเงินและจัดใหมีการสรางความรูความเขาใจกับลูกคาเกี่ยวกับรูปแบบและความเส่ียง

ของบริการทางการเงินอ่ืน เชน การทําแบบประเมินวัดระดับ การเผยแพรเอกสารสรุปขอมูลสําคัญของ

บริการท่ีเช่ือมโยง เพ่ือใหลูกคาสามารถนํามาพิจารณาไดอยางเหมาะสมตรงความตองการของตน  

นอกจากนี้ ผูใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกสตองดําเนินการเพ่ิมเติม ดังนี้ 

(1) จัดใหมีระบบ กระบวนการ หรือเครื่องมือการลงทะเบียนของผูใชบริการเงิน

อิเล็กทรอนิกส เพ่ือดูแลและจํากัดความเสียหายข้ันสูงของมูลคาเงินเล็กทรอนิกสของผูใชบริการกรณี

บัตรสูญหายหรือถูกขโมย หรือเม่ือลูกคารองขอ โดยผูใหบริการตองช้ีแจงระเบียบ หลักเกณฑ วิธีการ 

และเง่ือนไขการลงทะเบียนใหลูกคาทราบลวงหนา  

(2) จัดใหมีการเปดเผยหลักเกณฑและเง่ือนไขในการขอคืนเงินอิเล็กทรอนิกสใหลูกคาทราบ 

และผูใหบริการตองคืนเงินภายใน 15 วันนับแตวันท่ีลูกคาไดแจงขอคืนเงินตามหลักเกณฑและเง่ือนไข

ดังกลาว 

(3) จัดใหลูกคาสามารถตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ วันหมดอายุ และแจงวิธีการตรวจสอบ

ใหลูกคาทราบดวย 

4.2  กระบวนการนําเสนอและใหบริการ 

4.2.1 ผูใหบริการตองอธิบายขอมูลของบริการท่ีนําเสนอ ท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชน และ

ขอควรระวัง ใหลูกคาทราบอยางครบถวน ถกูตอง ชัดเจน และเพียงพอตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ  

4.2.2 กรณีการนําเสนอและใหบริการผานชองทางดิจิทัล ผูใหบริการตองกําหนดวิธีการ

หรือรูปแบบการนําเสนอและการใหบริการใหเหมาะสมกับชองทางดังกลาว โดยมีวิธีการนําเสนอท่ีทํา
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ใหลูกคาไดรับขอมูล คําแนะนํา และบริการครบถวนถูกตอง เชน มีคลิปวิดีโอแสดงข้ันตอนการสมัคร

และการใชบริการ หรือมีเว็บล้ิงกสําหรับดาวนโหลดคูมือการใชงาน นอกจากนี้ ผูใหบริการจะตองมี

แนวทางการติดตามความเขาใจและความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาผานชองทางดิจิทัล เชน 

สุมโทรศัพทติดตอสอบถามกลับไปยังลูกคา 

4.3 กระบวนการหลังการใหบริการ 

4.3.1 ผูใหบริการตองมอบหลักฐานใหแกลูกคาหลังการใหบริการเสร็จส้ิน อาทิ ใบเสร็จรับเงิน 

ใบรับเงิน ใบรับฝากชําระ หรือหลักฐานอ่ืนใดท่ีใชอางอิงการใชบริการได เชน ขอความส้ันซ่ึงสงผาน

ทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี (SMS) สลิปแบบดิจิทัล (Digital slip) หรือรหัสธุรกรรมอางอิง (Reference 

transaction code) โดยหลักฐานดังกลาว ตองมีรายละเอียดอยางนอย ดังนี้   

(1) ช่ือผูใหบริการ ช่ือผูขายสินคาหรือบริการ หรือช่ือเจาหนี้ (ถามี)  

(2) จํานวนเงินท่ีชําระ หรือท่ีโอน  

(3) รายละเอียดของสินคาหรือบริการท่ีชําระ โดยอาจระบุเปนช่ือยอหรือรหัสก็ได 

รวมถึงรายละเอียดท่ีอางถึงลูกคาท่ีใชบริการชําระเงินหรือโอนเงิน เชน ช่ือผูโอน ช่ือผูรับโอน  

(4) วัน เดือน ป และเวลาท่ีออกหลักฐานการใชบริการชําระเงินหรือโอนเงิน  

(5) ขอความแสดงผลหลังการทํารายการ เชน สําเร็จหรือไมสําเร็จ  

4.3.2 เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใหบริการท่ีมีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา 

เชน การปรับเพ่ิมคาธรรมเนียมการใหบริการ การเปล่ียนแปลงชองทางในการใหบริการ ผูใหบริการ

ตองส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงท่ีชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนา 

ในระยะเวลาท่ีเพียงพอ เชน 30 วัน ยกเวนกรณีผูใหบริการตองดําเนินการเนื่องจากพิจารณาแลววา 

อาจจะเกิดความเสียหายอยางมีนัยสําคัญแกผูใหบริการ โดยผูใหบริการไดระบุไวในสัญญา ผูใหบริการ

สามารถแจงการเปล่ียนแปลงหรือแจงการดําเนินการใหลูกคาทราบภายหลังไดภายในระยะเวลาท่ี

เหมาะสม 

 ท้ังนี้ การส่ือสารหรือแจงขอมูลอันเปนสาระสําคัญของการเปล่ียนแปลงตามท่ีกลาว

ขางตน ไมรวมถึงกรณีท่ีผูใหบริการตองดําเนินการตามกฎหมายหรือตามคําส่ังศาลหรือหนวยงานรัฐ 

 อยางไรก็ดี กรณีการเปล่ียนแปลงวิธีการแจงขอมูล การจัดสงขอมูลและเอกสารตาง ๆ 

จากเดิมท่ีอาจอยูในรูปแบบส่ิงพิมพ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยูในรูปแบบขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

ใหผูใหบริการถือปฏิบัติตามขอ 4.2.3 (3.3) ของเอกสารแนบ 4  

5. การส่ือสารและการใหความรูแกพนักงาน 
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5.1 ผูใหบริการตองจัดใหมีบุคลากรหรือฝายงานท่ีรับผิดชอบในการส่ือสารและใหความรูแก

บุคลากร ตามความเหมาะสมกับขนาดและความซับซอนขององคกร 

5.2 ผูใหบริการตองจัดใหมีการส่ือสาร อบรม ใหความรู และเพ่ิมทักษะท่ีจําเปนแกบุคลากรให

เพียงพอกับหนาท่ีความรับผิดชอบ เพ่ือเนนย้ําการใหขอมูลลูกคาท่ีครบถวน ถูกตอง ชัดเจน ครอบคลุม

เง่ือนไข สิทธิ หนาท่ี ความรับผิดชอบของลูกคา เชน กรณีลูกคาขาดความระมัดระวังในการทําธุรกรรม

จนอาจเกิดความเสียหาย และขอควรระวังท่ีทําใหลูกคาอาจเสียประโยชน รวมถึงตองใหลูกคาทราบถึง

สิทธิ หนาท่ี และความรับผิดชอบของผูใหบริการดวย ท้ังนี้ ผูใหบริการจะตองมีการประเมินผลวาบุคลากร

มีความเขาใจอยางแทจริงและเห็นถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาวอยางตอเนื่อง     

6. การดูแลขอมูลของลูกคา 

6.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา ผูใหบริการตองมีนโยบาย วิธีปฏิบัติ 

กระบวนการ และระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคาตามมาตรฐานสากล 

ภายใตกรอบหลักการการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบและขอมูลท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ การ

รักษาความลับ (confidentiality) ความถูกตองเช่ือถือได (integrity) และความพรอมใชงานดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (availability)1  

 ในกรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจท่ีดาํเนินการแทน เชน ผูใหบริการ

ภายนอก (outsourcer) ตัวแทนของผูใหบริการ (agent) ผูใหบริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ 

(business facilitator) หรือผูรับจางชวงงานตอ (subcontract) ผูใหบริการตองจัดใหมีการควบคุมดูแล

การเขาถึง การใช การเปล่ียนแปลง การแกไข และการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา

อยางมีประสิทธิภาพและรัดกุม และมีการติดตามการดําเนินงานท่ีเกี่ยวของอยางตอเนื่อง โดยผูใหบริการ

ยังคงตองมีความรับผิดชอบตอขอมูลลูกคา 

 ท้ังนี้ กรณีผูใหบริการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจในลักษณะหรือรูปแบบอ่ืนนอกเหนือจาก

ท่ีกลาวขางตน เชน พันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑหรือใหบริการรวมกัน ผูใหบริการยังคงตองให

ความสําคัญกับการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลลูกคา โดยในการพิจารณาเลือกพันธมิตร

ทางธุรกิจขางตน ผูใหบริการตองพิจารณาถึงความสามารถในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลลูกคา การเก็บ รวบรวม ใช และเปดเผยขอมูลลูกคาของพันธมิตรทางธุรกิจใหเหมาะสม สอดคลอง

กับกฎหมายท่ีเกี่ยวของ โดยหากมีเหตุการณท่ีสงผลใหเกิดผลกระทบกับลูกคา เชน ขอมูลลูกคาท่ีเปน

 
1 ในการดําเนินการเพ่ือใหบรรลุผลในเร่ืองดังกลาว ผูใหบริการตองปฏิบัติตามหลักเกณฑอื่นของธนาคารแหงประเทศไทยที่เกี่ยวของ

กับขอมูลดวย เชน หลักเกณฑวาดวยการกํากับดูแลความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Risk) 

แนวปฏิบัติการบริหารจัดการความเส่ียงจากบุคคลภายนอก และแนวนโยบาย เร่ือง การกํากับดูแลขอมูล (Data Governance) 
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ผูใชผลิตภัณฑหรือบริการซ่ึงเปนการใหบริการรวมกันระหวางผูใหบริการและพันธมิตรดังกลาวรั่วไหล

หรือถูกนําไปใชหรือเปดเผยโดยมิชอบ ผูใหบริการตองดําเนินการตรวจสอบสาเหตุ รวมถึงระบุขอบเขต

ความรับผิดชอบ แนวทางการดําเนินการ และมาตรการในการแกไขปญหาหรือชดเชย เยียวยาลูกคา

ท่ีชัดเจนระหวางผูใหบริการ และพันธมิตรทางธุรกิจ รวมท้ังประสานงานกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือ

ดําเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของดวย  

6.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอ่ืน ใหถือปฏิบัติตามขอ 6.2 ของเอกสารแนบ 6  

7. การแกไขปญหาและจัดการเรื่องรองเรียน 

7.1 การรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน  

7.1.1 จัดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรท่ีทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนซ่ึงลูกคาสามารถติดตอ

โดยตรงไดอยางสะดวก มีชองทางรับแจงปญหาหรือ เรื่องรองเรียนท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา 

และสามารถรองรับการแจงปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีอาจเกิดข้ึน เพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก โดย

มีการแจงใหลูกคาทราบถึงชองทางการติดตอและวิธีการแจงปญหาหรือรองเรียนดวย โดยอยางนอย

ตองจัดใหมีหมายเลขโทรศัพท และท่ีอยูสํานักงานหรือท่ีอยูสําหรับติดตอทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

นอกจากนี้ ใหแจงชองทางการรองเรียนตอทางการใหลูกคาทราบดวย เชน กรณีท่ีไมพอใจกับคุณภาพ

การแกไขปญหาของผูใหบริการ สามารถติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียนของธนาคารแหงประเทศไทยได 

7.1.2 จัดใหมีกระบวนการ ข้ันตอน หรือระบบงานท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดําเนินการ

เกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน รวมถึงกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการในแตละ

ข้ันตอน เชน การรับเรื่องรองเรียน การแกไขปญหา และการเยียวยาลูกคาท่ีไดรับผลกระทบ ใหเหมาะสม

กับลักษณะและความซับซอนของปญหาและเรื่องรองเรียน รวมถึงผลกระทบท่ีลูกคาไดรับ เพ่ือใหสามารถ

ดําเนินการไดอยางเหมาะสมและไมชักชา  

7.1.3 บันทึกปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนท้ังหมดท่ีผูใหบริการไดรับจาก

ชองทางตาง ๆ ใหครบถวน 

7.1.4 กําหนดแนวทาง มาตรการ หรือวิธีการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชย

ใหแกลูกคา โดยเฉพาะกรณีท่ีเปนความผิดพลาดจากระบบงานหรือพนักงานของผูใหบริการ และกําหนด

เปนมาตรฐานสําหรับปญหาท่ีมีลักษณะคลายกัน รวมถึงแกไขปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียน

ดวยความเปนธรรม มีการวิเคราะหขอมูลและหาสาเหตุท่ีแทจริง  

7.1.5 มีระบบในการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการ

และเรื่องรองเรียน เพ่ือใหแนใจวามีการจัดการและพิจารณาดําเนินการตามแนวทาง เง่ือนไข และมาตรฐาน
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ระยะเวลาการดําเนินการตามท่ีกําหนด รวมถึงระบบในการตรวจสอบคุณภาพการแกไขปญหาหรือดูแล

เรื่องรองเรียน 

7.2 การดําเนินการหลังไดรับแจงปญหาและเรื่องรองเรียน 

7.2.1 ผูใหบริการตองแจงใหลูกคาทราบข้ันตอนการดําเนินการท่ีเกี่ยวของ และระยะเวลา

ในการแกไขปญหาและเรื่องรองเรียนตามมาตรฐานระยะเวลาการดําเนินการท่ีกําหนดอยางครบถวน  

 7.2.2 กําหนดใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนในการแกไขและติดตามปญหาและเรื่องรองเรียน

ท่ีเกิดข้ึน พรอมท้ังแจงใหลูกคาทราบความคืบหนาเปนระยะ 

 7.2.3 มีกระบวนการสอบสวนปญหาและเรื่องรองเรียนท่ีเปนธรรม โดยพิจารณาท้ัง

ขอเท็จจริงท่ีเกิดข้ึนและพฤติการณแวดลอมในแตละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปจจัยท้ังหมดดวย เชน 

วิธีปฏิบัติงานท่ีแทจริง ขอมูลจากท้ังดานพนักงานและดานลูกคา รวมท้ังบันทึกผลการสืบสวนวิเคราะห

และการแกปญหาไวดวย 

 7.2.4 ในการดําเนนิการเพ่ือแกไขปญหาและเรื่องรองเรียน การเยียวยา หรือชดเชยใหแก

ลูกคา ตองมีการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกันโดยไมเลือกปฏิบัติ เชน ไมเลือก

ชดเชยใหเฉพาะลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับผูใหบริการ 

7.3 การปองกันไมใหเกิดปญหาและเรื่องรองเรียนซ้ํา 

7.3.1 กําหนดผูรับผิดชอบในการประมวลผลและวิเคราะหสาเหตุท่ีทําใหเกิดปญหาการ

ใหบริการหรือเรื่องรองเรียน และนาํผลการวิเคราะหรวมถึงแนวทางการแกไขไปดําเนินการปรับปรุง

การบริหารจัดการและคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน 

7.3.2 ปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนถือเปนสัญญาณเตือนถึงปญหาของระบบงาน 

หากผูใหบริการไดรับเรื่องรองเรียนในประเด็นใด หรือเปนปญหาการใหบริการหรือเรื่องรองเรียนของ

ลูกคาท่ีมีลักษณะเดียวกันซ้ํา ๆ หรือปญหาท่ีแมไมไดเกิดซ้ํา ๆ แตอาจมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอ

การใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ใหมีการตรวจสอบใหพบตนเหตุของปญหา และ/หรือขยายการ

ตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย โดยควรกําหนดผูรับผิดชอบชัดเจนในการติดตามการแกไข

ปญหา และเรงรัดความคืบหนาเปนประจํา 

7.3.3 จัดใหมีการรายงานสรุปการดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่อง

รองเรียน สาเหตุและการดําเนินการแกไขตอผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกร หรือคณะทํางาน 

หรือผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายจากผูบริหารในตําแหนงสูงสุดขององคกรใหเปนผูรับผิดชอบในการดูแล

เกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหสามารถประเมินความเส่ียงและ

ปรับปรุงแกไขการดําเนินงานในสวนท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการ
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และคุณภาพในการใหบริการ เพ่ือปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ํา ท้ังนี้ ผูใหบริการตองพิจารณารายงาน

ประเด็นท่ีมีนัยสําคัญตอคณะกรรมการบริษัทโดยเร็ว อยางไรก็ดี ยังคงตองรายงานสรุปภาพรวมปญหา

การใหบริการและเรื่องรองเรียน สาเหตุ และการดําเนินการแกไข ใหคณะกรรมการบริษัททราบอยาง

นอยปละครั้ง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยุทธในสวนท่ีเกี่ยวของกับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมตอไป  

7.3.4 ใหรายงานขอมูลปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนมายังธนาคารแหงประเทศไทย

ตามแนวทางท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกําหนดดวย 

8. การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

มีการควบคุม ติดตาม และตรวจสอบการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม ตามหลัก 

3 Lines of defense และสอดคลองกับความเส่ียงท่ีผูใหบริการมีในการประกอบธุรกิจ เพ่ือใหม่ันใจวา

ผูใหบริการไดควบคุมและกํากับดูแลใหมีการปฏิบัติงานดวยความถูกตอง สอดคลองกับกฎหมาย 

หลักเกณฑทางการ แนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน18
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9. การปฏิบัตงิานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 จัดใหมีเครื่องมือ แนวทาง และข้ันตอนหรือวิธีการในการปฏิบัติงานใหเพียงพอเหมาะสมกับ

ขนาดและลักษณะการใหบริการท่ีทําใหม่ันใจไดวาการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม

เปนไปอยางครบถวนและถูกตอง เชน จัดใหมีคูมือการปฏิบัติงาน เพ่ือปองกันความผิดพลาดในการ

ดําเนนิงาน  

9.2 จัดใหมีแผนรองรับการปฏิบัติงานกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินท่ีเหมาะสมกับขนาดและความเส่ียง

ของธุรกิจ ท้ังท่ีเกี่ยวกับการปฏิบัติงานท่ัวไปและท่ีเกี่ยวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ19
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2 ในการดําเนินการในเร่ืองดังกลาวใหถือปฏิบัติตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยหลักเกณฑทั่วไปในการกํากับดูแลการ

ประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับเพ่ิมเติมดวย 
3  ทั้งนี้ ในการดําเนินการเร่ืองดังกลาวใหอางอิงจากประกาศธนาคารแหงประเทศไทยที่เกี่ยวของ เชน หลักเกณฑทั่วไปในการกํากับ

ดูแลการประกอบธุรกิจบริการการชําระเงินภายใตการกํากับ หลักเกณฑวาดวยการกํากับดูแลความเส่ียงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Information Technology Risk) 
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