
หลักเกณฑก์ารก าหนดหลกัเกณฑ ์วิธีการ และเงื่อนไข
ในการประกอบธุรกิจการใหเ้ชา่ซือ้และการใหเ้ชา่แบบลสีซิง่

รถยนตแ์ละรถจกัรยานยนต์

17 ธันวาคม 2568 เอกสารประกอบการ Hearing
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หัวข้อการประชมุ

1. การปฏิบัติเกี่ยวกับการเรียกเก็บและการเปิดเผยข้อมูลดอกเบี้ย ค่าบริการ และเบี้ยปรับ
1.1 กรอบการเรียกเก็บและการเปิดเผยข้อมูลดอกเบี้ย ค่าบริการ และเบี้ยปรับ
1.2 เพดานอัตราดอกเบี้ย
1.3 ค่าบริการที่เรียกเก็บได้

2. ดอกเบี้ยผิดนัดและล าดับการตัดช าระหนี้
3. การปิดบัญชีก่อนก าหนด
4. การให้บริการทางการเงินอย่างรับผิดชอบและเป็นธรรม 
5. การใช้บริการจากผู้ใหบ้รกิารภายนอก (Outsourcing)
6. การรายงานข้อมูลเพื่อแสดงตัวตน

• หลักการในการก ากบัดูแลธรุกจิเชา่ซือ้ลีสซิง่ของ ธปท.
• หลักเกณฑก์ารก ากบัดูแลธรุกจิเช่าซือ้ลีสซิง่ของ ธปท. 

• แนวทางการใหค้วามช่วยเหลอืลูกหนีท้ีไ่ด้รบัผลกระทบจากสาธารณภยั และสถานการณช์ายแดนไทย – กัมพชูา
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หลักการในการก ากบัดแูลธรุกจิเชา่ซือ้ลีสซิง่ของ ธปท. 

หลักการในการออกหลักเกณฑ์

คุ้มครองลกูคา้ใหไ้ดร้บับริการทางการเงนิที่เป็นธรรม ได้รับข้อมลูครบถว้น และไดร้บัความชว่ยเหลอืเมือ่มีปญัหา1

ผู้ประกอบธรุกิจใหบ้ริการแกล่กูคา้อยา่งรบัผดิชอบ และสามารถปรบัตวัไดอ้ยา่งราบรืน่ (smooth transition)

หลักเกณฑเ์ป็นไปตามหลกัการ same risk, same regulations ซึ่งพจิารณาจากระดบัความเสีย่งของ
ผู้ประกอบธรุกิจ (risk proportionality) 

2

3
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หลักเกณฑก์ารประกอบธรุกิจเชา่ซือ้ลสีซิง่ฯ*
เริ่มทยอยมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 3 ธ.ค. 68 

การปฏิบัติเกี่ยวกับ
การเรียกเก็บและ

การเปิดเผยข้อมูลดอกเบี้ย 
ค่าบริการ และเบี้ยปรับ

เรียกเกบ็อยา่งเปน็ธรรม 
ไม่เอาเปรียบลูกค้า ไม่ซ้ าซ้อน
ค านึงถึงต้นทุนท่ีเกิดขึ้นจริง

เพดานอตัราดอกเบีย้
รถยนต์ใหม่ 10% ต่อปี 
รถยนต์ใช้แล้ว 15% ต่อปี
รถจักรยานยนต์ 23% ต่อปี

ค่าบรกิารทีเ่รยีกเกบ็ได ้      
เฉพาะรายการท่ี ธปท. 

ก าหนด เช่น  ค่าเบ้ียประกัน

1
ดอกเบี้ยผิดนัดและล าดับ

การตัดช าระหนี้

ไม่เกิน 5% 
บนค่างวดท่ีค้างช าระ
(ค่างวด ประกอบด้วย เงินต้น 
ดอกเบี้ย และภาษีมูลค่าเพิ่ม)

ตัดค่าบริการ ดอกเบี้ย และ
เงินต้น 

ของงวดท่ีค้างนานท่ีสุดก่อน
(แนวนอน)

2
การใช้บริการจาก
ผู้ให้บริการภายนอก 
(Outsourcing)

ใช้บริการจาก
ผู้ให้บริการภายนอก 
ท่ีมีความน่าเชื่อถือ และ
รับผิดชอบต่อผู้บริโภค
เช่น งานด้านโฆษณา 
งานติดตามทวงถามหน้ี

5
การปิดบัญชีก่อนก าหนด

ระบุเง่ือนไขการปิดบัญชีก่อน
ก าหนดทุกกรณีในสัญญา 
และแจ้งลูกค้าทราบอย่าง

ชัดเจน

3

ปิดโปะ
ได้รับส่วนลดดอกเบี้ยที่ยังไม่ถึง

ก าหนดช าระ  โดยขึ้นกับ
ค่างวดที่จ่ายมาแล้ว

 ยึดรถ
ผู้ประกอบธุรกิจคืนส่วนเกิน
ลูกค้า/  ลูกค้ารับผิดในส่วนที่ขาด

ทั้งนี้ ขึ้นกับราคาขาย
และมูลหนี้ส่วนที่ขาด

การให้บริการทาง
การเงินอย่างรับผิดชอบและ

เป็นธรรม
(Market Conduct & 

Responsible Lending)

4

ให้ความส าคัญกับ
การให้บริการอย่างเป็นธรรม

ราคาและเงื่อนไขเป็นธรรม

เสนอขายด้วยข้อมูลที่ครบถ้วน

ดูแลข้อมูลลูกค้าให้ปลอดภัย

โฆษณา ถูกต้อง ครบถ้วน ชัดเจน

เสนอปรับโครงสร้างหนี้
ก่อนเป็นหนี้เสีย 1 คร้ัง

และหลังเป็นหนีเ้สียอีก 1 คร้ัง

จัดการเร่ืองร้องเรียนรวดเร็ว

แจ้งสิทธิและข้อมูลส าคัญ
ในการด าเนินการตามกฎหมาย

ในปี 2569 พิจารณาข้อมูลจาก ผปก. เพื่อประเมินโครงสร้างต้นทุน
โดยค านึงถึงต้นทุนที่เหมาะสม เป็นธรรมต่อลูกหนี้ และไม่ก่อให้เกิด moral hazard

ในปี 2569 ทบทวนหลักเกณฑ์ฯ  โดย ผปก. ที่มีความเสี่ยงระดับเดียวกัน
จะอยู่ภายใต้หลักเกณฑ์เดียวกัน

มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที ่3 ธ.ค. 68 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที ่1 มิ.ย. 69 

*ขอบเขตการบังคับใช้เป็นไปตามรายละเอียดในหลักเกณฑ์การประกอบธุรกิจเช่าซื้อลีสซิ่งฯ
ส าหรับสถาบันการเงินและบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ให้ถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ว่าด้วยการคิดดอกเบี้ยผิดนัดช าระหนี้และล าดับการตัดช าระหนี้ / Market Conduct / Responsible Lending / Outsourcing ต่อไป
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การปฏิบัติตามหลักเกณฑก์ารประกอบธรุกิจเชา่ซือ้ลสีซิง่ฯ

หลักเกณฑ์ 

   ธุรกรรม - ลูกค้า

การปฏิบัติเกี่ยวกับการเรียกเก็บและ
การเปิดเผยข้อมูลดอกเบี้ย ค่าบริการ และเบี้ยปรับ

ดอกเบี้ยผิดนัดและ
ล าดับการตัดช าระหนี้

การปิดบัญชีก่อนก าหนด 
การให้บริการ
ทางการเงิน

อย่างรับผิดชอบ
และเป็นธรรม

(Market 
Conduct & 

Responsible 
Lending)

การใช้บริการจาก
ผู้ให้บริการ
ภายนอก 

(Outsourcing)
การเรียกเก็บและ
การเปิดเผย
ข้อมูลดอกเบี้ย 
ค่าบริการ 
และเบี้ยปรับ

ค่าบริการที่เรียก
เก็บได้

เพดานอัตรา
ดอกเบี้ย

อัตราดอกเบี้ย
และฐานการ
ค านวณ

ล าดับการตัด
ช าระหนี้

ส่วนลดดอกเบี้ยที่
ยังไม่ถึง

ก าหนดช าระ

การระบุเงื่อนไข
การปิดบัญชีก่อน
ก าหนดในสัญญา

เช่าซ้ือ –  บุคคลธรรมดา
 เพื่อใช้ส่วนตัว

เช่าซื้อ – บุคคลธรรมดา
 เพื่อการค้า

เช่าซื้อ – นิติบุคคล

ลีสซ่ิง – บุคคลธรรมดา

ลีสซ่ิง – นิติบุคคล

1 2 3 4 5

หลักเกณฑ์มีผลบังคับใช้ตั้งแต่ 3 ธ.ค. 68 ส าหรับสัญญาใหม่เท่าน้ัน ได้แก่ เพดานอัตราดอกเบ้ีย อัตราดอกเบ้ียผิดนัดและฐานการค านวณดอกเบ้ียผิดนัด และส่วนลดดอกเบ้ียท่ียังไม่ถึงก าหนดช าระ 
หลักเกณฑ์มีผลบังคับใช้ตั้งแต่ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา ได้แก่ การเรียกเก็บและการเปิดเผยข้อมูลดอกเบ้ีย ค่าบริการ และเบ้ียปรับ ค่าบริการที่เรียกเก็บได้ ล าดับการตัดช าระหน้ี การระบุเงื่อนไขการปิดบัญชีก่อน
ก าหนดในสัญญา การให้บริการทางการเงินอย่างรับผิดชอบและเป็นธรรม และการใช้บริการจากผู้ให้บริการภายนอก



การปฏบิตัิเกีย่วกับการเรยีกเก็บและการเปิดเผยข้อมูล
ดอกเบี้ย ค่าบริการ และเบี้ยปรบั
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• ไม่เอาเปรียบลูกค้า ไม่เรียกเก็บซ้ าซ้อน ค านึงถึงต้นทนุทีเ่กิดขึ้นจริง 
• ไม่น าดอกเบี้ย ค่าบริการ และเบี้ยปรับ มาคิดดอกเบี้ย/เบี้ยปรับอีก*
• ค านวณค่าบริการและเบี้ยปรับให้สอดคล้องกับต้นทุนของแต่ละรายการ
• เรียกเก็บค่าบริการตามสัดส่วนช่วงเวลาที่ให้บริการจริง
• ไม่ผลักภาระหรือสร้างภาระแก่ลูกค้าจนเกนิสมควร 

ส าหรับการให้เช่าซื้อและการให้เช่าแบบลีสซิ่งแกลู่กค้าทกุประเภท 

กรอบหลักการ
ในการเรียกเก็บ

การเปิดเผยข้อมูล

• เปิดเผยข้อมูลที่สามารถเข้าใจได้ง่ายผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ส่ือสารกับลูกค้า
เช่น ประกาศไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ท าการทุกแห่ง เผยแพร่ไว้ในเว็บไซต์ 

• กรณีการเปล่ียนแปลงข้อมูล ต้องแจ้งสาระส าคัญให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า
• กรณีที่ลูกค้าประสงค์ขอข้อมูลประกอบการตัดสินใจ ต้องมอบข้อมลูให้ลูกค้าได้
• ต้องจัดเก็บต้นฉบับข้อมลู เพื่อจัดให้ลูกค้า/ศาล/หน่วยงานรัฐ ตามที่ร้องขอ  

ข้อมูลขัน้ต่ าทีต่อ้งเปดิเผย
1. อัตราดอกเบ้ียท่ีแท้จริงต่อปี และ

อัตราดอกเบ้ียคงท่ีต่อปี 
2. อัตราดอกเบ้ียผิดนัดช าระหน้ีต่อปี 
3. อัตราค่าบริการท่ีเรียกเก็บ
4. เบ้ียปรับ (ถ้ามี)

1

*เว้นแต่ มีการก าหนดไว้เป็นการเฉพาะในประกาศฉบับน้ี

การปฏบิตัเิกีย่วกบัการเรียกเกบ็และการเปดิเผยข้อมลูดอกเบีย้ ค่าบริการ และเบีย้ปรับ1

มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา



หน้า 8

การเรียกเกบ็ดอกเบีย้
ส าหรับการให้เช่าซื้อแก่ลูกค้าบคุคลธรรมดา - ใช้เป็นการส่วนตัว 

ไม่เกนิ 10% ต่อปี

ไม่เกนิ 15% ต่อปี

ไม่เกนิ 23% ต่อปี

ผู้ประกอบธรุกจิสามารถเรยีกเก็บดอกเบี้ย 
โดยค านวณเป็นอตัราดอกเบี้ยทีแ่ทจ้รงิตอ่ปี (Effective Interest Rate) ดังนี้

รถยนต์ใหม่

รถยนต์ใช้แล้ว

รถจักรยานยนต์

มีผลบังคับใช้ 3 ธ.ค. 68 ส าหรับสัญญาใหม่เท่านั้น
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ค่าบรกิารทีเ่รยีกเกบ็ได้
ส าหรับการให้เช่าซื้อและให้เช่าแบบลีสซิ่งแกลู่กค้าบคุคลธรรมดา

ค่าบริการอื่น ๆ ที่ไม่เกี่ยวข้องกับ
การให้เช่าซื้อและการให้เช่าแบบลีสซิ่ง

เช่น ค่าซ่อมแซมรถ ค่าแปลเอกสารทะเบียนรถ

ผู้ประกอบธุรกิจเรียกเก็บคา่บริการตามทีก่ าหนด ก่อนบอกเลิกสัญญาได้ต่างหาก 
โดยไม่ต้องน ามาค านวณรวมเป็นส่วนหนึง่ของดอกเบีย้

มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา

ค่าบริการที่
เกี่ยวข้องกับ

การให้เช่าซื้อและ
การให้เชา่แบบลสีซิง่

ค่าใช้จ่ายที่จ่ายให้แก่บุคคลอื่น
หรือหน่วยงานภายนอก 

และ
ค่าใช้จ่ายที่ท าให้ต้นทุนใน
การด าเนินงานของ

ผู้ประกอบธุรกิจเพิ่มขึ้น

ค่าใช้จ่ายที่จ่ายให้แก่
หน่วยงานราชการ

1. ค่าตรวจสอบข้อมูลเครดิต 
2. ค่าส ารวจและประเมินราคารถ 
3. ค่าเบี้ยประกันภัย
4. ค่าใช้จ่ายในการช าระเงินผ่านช่องทางของ

ผู้ประกอบธุรกิจอื่น
5. ค่าธรรมเนียมการรับมอบอ านาจในการท านิติกรรม

กับหน่วยงานราชการแทนลูกค้า ตามที่ลูกค้าร้องขอ
6. ค่าขอส าเนาใบแจ้งยอดบัญชีของแต่ละงวด 

(ชุดที่ 2 เป็นต้นไป) ตามที่ลูกค้าร้องขอ

เช่น ค่าใช้จ่ายที่จ่ายให้แก่กรมการขนส่งทางบก กรมสรรพากร

7.    ค่าชุดโอนกรรมสทิธิ์ในครั้งที่ 2 เป็นต้นไป 
   ตามที่ลูกค้าร้องขอ

8.    ค่าใช้จ่ายในการเปลี่ยนสัญญา
   ตามที่ลูกค้าร้องขอ 

9.    ค่าใช้จ่ายกรณีเช็คคืน 
   (กรณีเช็คของผู้ประกอบธุรกิจอื่น)

10. ค่าใช้จ่ายกรณีเงินในบัญชีไม่พอจ่าย 
(กรณีช าระโดยการหักบัญชีกับผูประกอบ
ธุรกิจอ่ืน) 

11. ค่าติดตามทวงถามหน้ี 



ดอกเบี้ยผดินัดและล าดับการตัดช าระหนี้
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สง. และ บ. ในกลุ่ม ส าหรับการให้เช่าซ้ือแก่ลูกค้าบุคคลธรรมดาเพื่อค้าและนิติบคุคล และการให้เช่าแบบลีสซ่ิงแก่ลูกค้าทกุประเภท 
ให้ถือปฏิบัติตามประกาศ ธปท. ที่ สกส2. 9/2563 เรื่อง การคิดดอกเบี้ยผิดนัดช าระหนี้และการตัดช าระหนี้ ลงวันที่ 9 ตุลาคม 2563 ตามเดิม

ดอกเบี้ยผดินดัและล าดบัการตดัช าระหนี้2

• คิดตั้งแต่วันที่ค้างช าระจนถึงวันที่ลูกหนี้น าเงินค่างวดมาช าระคืน
• ให้มีผลตราบเท่าที่สัญญามีผลผูกพัน

ตัดค่าบรกิาร ดอกเบีย้ และเงินต้น ของงวดที่คา้งนานทีส่ดุก่อน

13.15   บาท

ค่างวด
3,200 บาท

อัตราดอกเบี้ยผิดนัด
5% ต่อปี

ช าระหนี้ช้า
30 วันX 365X

ดอกเบี้ยผิดนัดช าระหน้ีที่ต้องจ่ายเพิ่ม
จากการผิดนัดช าระหนี้ 1 งวด

ตัวอยา่ง ผ่อนช าระงวดละ 3,200 บาท ดอกเบี้ยปกติ 7% 
เมื่อผิดนัด 1 งวด คิดดอกเบี้ยผิดนัดเพิ่ม 5% บนค่างวดตามระยะเวลาที่ค้างช าระ

สง. และ บ. ในกลุ่ม ปฏิบัติตามเดิม*

ล าดับการตัดช าระหนี้

ไม่เกนิ 5% บนค่างวดคา้งช าระ (เงินต้น + ดอกเบีย้ + VAT)
(ไมร่วมในเพดาน)

งวดที่

ค่าบริการ ค่างวด

ค่าติดตาม
ทวงถามหนี้

ดอกเบี้ย
ผิดนัด

VAT ดอกเบี้ย
ปกติ

เงินต้น

1 200 1,000 2,000

2 50 13 200 1,000 2,000

อัตราดอกเบี้ยผิดนัด
ฐาน

ยังไม่ตัดช าระ และถูกน าไปคิดดอกเบีย้ผิดนดัตอ่ไป

ตัวอย่าง ลูกหน้ีค้างค่างวด 3,200 บาท (เงินต้น 2,000 บาท + ดอกเบ้ีย 1,000 บาท + VAT 200 บาท) 
               ท าให้เกิดค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมคือดอกเบ้ียผิดนัด 13 บาท และค่าติดตามทวงถามหน้ี 50 บาท
               จากน้ันลูกค้ามาช าระหน้ีในงวดถัดไป 3,270 บาท

การคิดดอกเบี้ยผิดนัดช าระหนี้

มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา
ยกเว้น HP บุคคลธรรมดาเพื่อใช้ส่วนตัว มีผลบังคับใช้ 3 ธ.ค. 68 

ล าดับการตัดช าระหนี้

อัตราดอกเบี้ยผิดนัดและฐานการค านวณ มีผลบังคับใช้ 3 ธ.ค. 68 ส าหรับสัญญาใหม่เท่านั้น
ล าดับการตัดช าระหนี้ มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา

ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สง. และ บ. ในกลุ่ม 
ที่ให้เช่าซ้ือแก่ลูกค้าบุคคลธรรมดาเพื่อค้าและนิติบุคคล

และการให้เช่าแบบลีสซ่ิงแก่ลูกค้าทุกประเภท 
คิดดอกเบี้ยผิดนัดช าระหนี้บนฐานของค่างวดค้างช าระเช่นกัน

    (มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา)



การปิดบญัชกี่อนก าหนด
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การก าหนดส่วนลดดอกเบี้ยเช่าซื้อที่ยังไม่ถึงก าหนดช าระ

กรณีปิดโปะ   ส่วนลดดอกเบี้ย
  ช าระค่างวดไม่เกิน 1/3                       ไม่น้อยกว่า 60%
  ช าระค่างวดเกิน 1/3 แต่ไม่เกิน 2/3     ไม่น้อยกว่า 70%
  ช าระค่างวดเกิน 2/3   100%

การปิดบัญชกีอ่นก าหนด3

ตามแนวทาง สคบ.

ทุกกรณี
ระบุเงื่อนไขและผลของ
การปิดบัญชีก่อนก าหนด
ให้ชัดเจนและเป็นธรรม

ในสัญญา รวมท้ังแจ้งลูกค้าทราบ
ในกระบวนการขาย 

ธปท. ก าหนดเพิ่ม

การคืนรถ เป็นไปตามท่ีตกลงในสัญญาการคืนรถ สคบ. ไม่ได้ก าหนด

กรณียึดรถ 
หากได้ราคาเกินกว่ามูลหนี้ส่วนที่ขาด* ผู้ประกอบธุรกิจต้องคืนเงินส่วนที่เกินให้ลูกค้า
แต่หากได้ราคาน้อยกว่ามูลหนี้ส่วนที่ขาด ลูกค้าต้องรับผิดในส่วนที่ขาด 
ทั้งนี้ ผู้ประกอบธุรกิจต้องไม่เรียกเก็บดอกเบี้ยเช่าซื้อที่ยังไม่ถึงก าหนดช าระ
หลังจากที่บอกเลิกสัญญากับลูกค้า

* มูลหนี้ส่วนที่ขาด ค านวณจาก (1) ค่างวดที่ผิดนัดช าระ (2) ค่างวดที่ยังไม่ถึงก าหนดช าระตามสัญญาเช่าซ้ือ (3) ค่าติดตามทวงถามหนี้คา่เช่าซ้ือก่อนบอกเลิกสัญญา (4) ค่าใช้จ่ายอื่น ๆ ที่ผู้ประกอบธุรกิจได้จ่ายแทนลูกค้าไป 
ตามที่ได้จ่ายไปจริงและพอสมควรแก่เหตุ ก่อนบอกเลิกสัญญา และ (5) ดอกเบี้ยผิดนัดช าระหนี้ก่อนบอกเลิกสัญญา 

มีผลบังคับใช้ 3 ธ.ค. 68 
ส าหรับสัญญาใหม่เท่านั้น

มีผลบังคับใช้ 1 ม.ิย. 69 
ส าหรับทุกสัญญา



การใหบ้ริการทางการเงนิอยา่งรบัผดิชอบและเป็นธรรม
(Market Conduct & Responsible Lending )



หน้า 15

การให้บริการทางการเงนิอยา่งรับผดิชอบและเปน็ธรรม
(Market Conduct & Responsible Lending )

4

สง. และบ. ในกลุ่ม ปฏิบัติตามเดิม*

*ประกาศ ธปท. ที่ สกส2. 4/2563 เร่ือง การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอยา่งเปน็ธรรม (Market conduct) ลงวันที่ 13 ส.ค. 63  และประกาศ ธปท. ที่ 3/2568 เร่ือง การให้สินเชื่ออย่างรับผดิชอบและเป็นธรรม (Responsible Lending ) ลงวันที่ 31 ม.ค. 68 

คู่มือปฏบิตังิาน
ส าหรับผู้ประกอบธุรกจิขนาดเล็ก**
ที่ให้เช่าซื้อและให้เช่าแบบลีสซิ่ง
รถยนต์และรถจักรยานยนต์

หลักเกณฑ ์การให้บริการ
ทางการเงินอย่าง

รับผิดชอบและเปน็ธรรม

+

** ผู้ประกอบธุรกิจขนาดเล็ก หมายถึง ผู้ประกอบธุรกิจที่มียอดสินเชื่อคงค้างจาก บัตรเครดิต / P-loan / นาโนไฟแนนซ ์/ การให้เช่าซื้อ และการให้เช่าแบบลีสซิ่ง รวมทั้งหมด ต่ ากว่า 1,000 ลบ. (จากรอบปีบัญชีก่อนหน้า)

มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 
ส าหรับทุกสัญญา
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เจ้าของกจิการหรอืผูบ้รหิาร ให้ความส าคญั-รบัผดิชอบ-ควบคมุ การใหบ้ริการที่เปน็ธรรม

1. วัฒนธรรมองคก์ร

คณะกรรมการ /  ผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดขององคก์ร /  เจ้าของกิจการ

รับผิดชอบผลักดันการให้บริการท่ีเป็นธรรมอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล

ตัวอย่าง
ดูแลการแสดงเงื่อนไขส าคัญและ
ถ้อยค าท่ีใช้ในการโฆษณา

ดูแล/ควบคุมให้พนักงานให้ขอ้มูลแก่
ลูกค้าอย่างครบถ้วนตอนเสนอขาย 

ดูแลให้มีการให้ความช่วยเหลือ
ลูกค้าที่มีปัญหา

ดูแล/ควบคุมให้มีกระบวนการรกัษา
ความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

ควบคุมดูแลภาพรวมการด าเนินธุรกิจให้เป็นไปตามแนวทางการให้บริการอย่างเป็นธรรม 

ติดตามแนวโน้มเรื่องร้องเรียน
หรือผลการส ารวจความพึงพอใจ 
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ผลิตภณัฑ์เปน็ธรรมทัง้ราคาและเงือ่นไข / เหมาะสมกบัความตอ้งการและความสามารถในการช าระหนี้ลกูคา้

2. การพัฒนาผลติภณัฑ์

ออกแบบผลิตภัณฑ์หรือคัดเลือกผลิตภัณฑ์ที่จะน ามาขายให้เหมาะสมความต้องการ 
ความสามารถในการช าระหน้ีคืน ความสามารถในการความเข้าใจของกลุ่มลูกค้า 

รวมถึงความสามารถในการให้ข้อมูลของพนักงานขาย
ตัวอย่าง ออกแบบให้มีตัวเลือกผ่อนช าระหลายแบบ เช่น 36–72 งวด 

ตามความสามารถของลูกค้า

ก าหนดเงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ ดอกเบี้ย และค่าบริการ 
โดยค านึงถึงต้นทุนท่ีแท้จริงและเป็นไปตามหลกัเกณฑ์หรอืกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง

ตัวอย่าง • คิดค่าบริการสอดคล้องกับต้นทุนจริง เช่น ค่าบริการท่ีเกิดข้ึนเป็นรายครั้ง
ต้องไม่ค านวณเป็น % ของราคารถ

• เรียกเก็บค่าบริการเป็นไปตามหลักเกณฑ์ ธปท.
• จัดท าสัญญาเป็นไปตามหลักเกณฑ์หรือกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง

ต้องไม่เรียกหลักประกัน การค้ าประกัน หรือการท าประกันเกินความจ าเป็น

ตัวอย่าง ไม่บังคับหาผู้ค้ าประกันเพิ่ม หากลูกค้ามีรายได้เพียงพอและ
มีหลักทรัพย์ค้ าประกันที่เหมาะสม (มูลค่าเทียบเท่าหนีท้ี่กู้ไปแล้ว) 

ต้องพิจารณาสาเหตุเรื่องร้องเรยีนและปัญหาของผลิตภัณฑ์
และการให้บริการในอดีตเพื่อปรบัปรงุพัฒนาผลิตภัณฑ์

ตัวอย่าง รับฟังข้อเสนอแนะจากลูกค้าเพื่อพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์

สนับสนนุให้ผู้ให้บริการก าหนดอัตราดอกเบ้ียสอดคล้องกับความเสี่ยงของลูกค้า 
(risk-based pricing) ภายใต้เพดานอัตราดอกเบ้ียท่ีก าหนดไว้ตามหลักเกณฑ์

หรือกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง
ตัวอย่าง คิดดอกเบี้ยต่ าส าหรับลูกค้าใหมท่ี่เครดิตดี เช่น รายได้มั่นคง 

ท างานประจ า รวมถึงลูกค้าเก่าที่จ่ายหนี้ตรงเวลา วินัยดีต่อเนื่อง 

กรณีผู้ให้บริการขายผลิตภัณฑ์ท่ีไม่ได้พัฒนาเอง 
ผู้ให้บริการต้องเข้าใจลักษณะ เงื่อนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์

ตัวอย่าง หากขายผลิตภัณฑ์เสริม เช่น ประกันภัย ต้องมั่นใจว่าพนักงานเข้าใจ
ผลิตภัณฑ์และความเสี่ยง อาทิ เงื่อนไขการคุ้มครองครอบคลุมความเสี่ยง
ของลูกค้าอย่างไร มีปัญหาจากการรับบริการในช่วงที่ผ่านมาหรือไม่

1 2

4

5

3

6
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3. การโฆษณา 
%

ถูกตอ้ง ครบถว้น และชัดเจน / แสดง EIR เปรียบเทยีบได ้/ ไม่กระตุน้ใหก้อ่หนีเ้กินควร
• โฆษณาต้องชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่บิดเบือน ไม่ท าให้เข้าใจผิดในสาระส าคัญ ลูกค้าต้องสามารถมองเห็นหรอืได้ยินขอ้มูลได้อย่าง

ชัดเจน และต้องแสดงเงื่อนไขส าคัญให้ครบถ้วน
• กรณีโฆษณาด้วยอัตราดอกเบ้ียหรือค่าบริการเพ่ือจูงใจลูกค้า ต้องแสดงเงื่อนไขท่ีส าคัญให้ครบถ้วนชัดเจนในสื่อ

โฆษณาชิ้นเดียวกัน ตัวอย่าง อัตราดอกเบี้ยพิเศษ 0% เฉพาะปีแรก
ฟรีค่าบริการรายปี เฉพาะปีแรก

“ถูกตอ้ง ครบถว้น และชัดเจน”

“เปรียบเทียบเงือ่นไข
อัตราดอกเบีย้

และคา่บรกิารตา่ง ๆ ได้”

• แสดงอัตราดอกเบ้ียที่แท้จริงต่อปี (EIR) เป็นช่วงต่ าสุด-สูงสุด เพื่อให้ลูกค้าเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์อื่นได้ 

• กรณีแสดงอัตราดอกเบ้ียคงท่ี (flat interest rate) เพิ่มเติมจากอัตราดอกเบ้ีย EIR ต้องมีข้อความก ากับว่าเป็น
อัตราดอกเบ้ียแบบคงท่ีให้ชัดเจนด้วย

ตัวอย่าง อัตราดอกเบี้ยแบบคงทีอ่ยู่ระหว่าง 3-6%* ต่อปี
* เทียบเท่าอัตราดอกเบีย้แบบลดตน้ลดดอก (EIR) ระหว่าง 5.4-10.8% ต่อปี

“ไม่กระตุน้
ให้ก่อหนี้เกนิควร”

สนับสนนุให้ใช้ถอ้ยค าท่ีไม่กระตุ้นให้ก่อหน้ีเกินควร / ท าให้เข้าใจว่าการให้เช่าซื้อและให้เช่าแบบลีสซิ่งไม่ได้ค านึงถงึ
ความสามารถในการช าระหน้ี / ท าให้เข้าใจว่ากระบวนการอนุมัติการให้เช่าซื้อและให้เช่าแบบลีสซิ่งไม่ได้ท าอย่างรอบคอบ

ตัวอย่างถ้อยค าท่ีไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์      รถหรู ขับก่อน ผ่อนทีหลัง, ติดบูโรก็กู้ได้, ไม่เชค็บูโร, กู้ง่าย
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4. กระบวนการขายผลติภณัฑ์ 

ลูกค้าไดร้บัขอ้มลูครบถว้น ถูกตอ้ง และไมร่บกวนความเปน็สว่นตวั 

อธิบายข้อมูลท่ีส าคัญของผลิตภัณฑ์ ท้ังเงื่อนไข สิทธิประโยชน์ และข้อควรระวัง
อย่างชัดเจน ถูกต้อง ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตัดสินใจเลอืกซ้ือ

ตัวอย่าง ข้อมูลขั้นต่ า ได้แก่ 1) เงื่อนไขผลติภณัฑท์ีส่ าคญั เช่น วงเงิน จ านวนงวด ค่างวด
อัตราดอกเบี้ย ค่าบริการ เงื่อนไขการปิดบัญชีก่อนก าหนด 2) วิธีช าระหนีก้อ่นก าหนด 
3) ข้อควรระวังทีส่ าคัญ ผลของการจา่ยหนีช้า้ เช่น ค่าติดตามทวงถามหนี้ ดอกเบี้ยผิดนัด

• ไม่บังคับขายผลิตภัณฑ์ในลักษณะพว่งผลิตภัณฑ์หน่ึงกับอีกผลิตภัณฑ์หน่ึง
• ไม่บังคับลูกค้าท าประกันภัยกับบริษทัใดบริษทัหน่ึงเป็นการเฉพาะเจาะจง

ตัวอย่าง • ไม่บังคับขายประกันชีวิตพร้อมการท าธุรกรรมเช่าซ้ือ
• ไม่บังคับท าประกันวินาศภัยกับบริษัทแบบเจาะจง หรือท าประกัน

คุ้มครองที่เกินความเหมาะสม

ควบคุมดูแลให้พนักงานท่ีเสนอขายผลิตภัณฑ์ท่ีต้องมีใบอนุญาตจาก
หน่วยงานก ากับดูแล และมีเอกสารท่ีแสดงให้ลูกค้าทราบ

ตัวอย่าง พนักงานที่ท าหน้าที่ขายประกันวินาศภัยมีใบอนุญาตตามกฎหมาย

ไม่รบเร้าหรือรบกวนความ
เป็นส่วนตัวของลูกค้า เช่น 
มีระบบ do not call list 
ส าหรับลูกค้าที่ไม่ประสงค์

ให้ติดต่ออีก

ระมัดระวังและให้
ความส าคัญในการ
เสนอขายลูกค้ากลุ่ม

เปราะบาง

ส่งมอบหลักฐาน
การท าธุรกรรมแก่
ลูกค้าทุกครั้ง เช่น 

สัญญา

การขายและการใหบ้รกิาร

การปฏบิตัหิลังการขาย
• แจ้งลูกคา้ทกุครัง้เกีย่วกบัรายการทีจ่ะตอ้งช าระ ล่วงหน้าก่อนถึงวันครบก าหนดช าระ 

(ส าหรับการให้เช่าซ้ือแบบลีสซ่ิง สนับสนุนให้แยกรายละเอียดค่าบริการออกจากค่าเช่า)
• มอบหลกัฐานการช าระเงนิใหแ้กล่กูคา้ทกุครัง้ โดยแจกแจงรายละเอียดรายการท่ีได้รับช าระให้ลูกค้าทราบ
• แจ้งใหล้กูคา้ทราบลว่งหนา้ กรณีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขจะกระทบต่อการใชบ้ริการของลูกค้า
• ขอความยนิยอมลกูคา้  กรณีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขท าให้ลูกค้าเกดิภาระ/ความเสี่ยงเพิม่เติม

ตัวอย่าง รายการที่ต้องแจ้งล่วงหน้า เช่น ค่างวด เบี้ยปรับผิดนัด 
ค่าธรรมเนียมทวงถามหนี้ ค่าเบี้ยประกันภัย

ตัวอย่าง เงื่อนไขที่กระทบการใช้บริการของลูกค้า เช่น การปรับค่าธรรมเนียม
เงื่อนไขที่ท าให้ลูกค้าเกิดความเสี่ยงเพิ่มเติม เช่น การเปลี่ยนวิธีแจ้งข้อมูล 

แจ้งผู้ค้ าประกันถึงสิทธิ
และความรับผิดชอบ
ก่อนลงนามใน
สัญญา
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การจัดท าตารางแสดงภาระหนี้

งวดท่ี
วันช าระ
ค่าเช่าซื้อ

(วัน/เดือน/ปี)

จ านวนเงิน
ค่าเช่าซื้อ
(รายงวด)

การน าเงินค่างวดเช่าซื้อไปช าระ จ านวนเงิน
ค่าเช่าซื้อคงค้าง ส่วนลด

ดอกเบี้ยเช่าซื้อ
เงินต้น ดอกเบี้ย

ค่าเช่าซื้อ
ภาษี

มูลค่าเพิ่ม
เงินต้น
คงค้าง

ดอกเบี้ย
เช่าซื้อ

1 5 ม.ค. 68 9,630 7,796 1,204 630 92,204 6,796 4,077

2 5 ก.พ. 68 9,630 7,890 1,110 630 84,315 5,685 3,411

… … … … … … … … …

… … … … … … … … …

รวม 115,560 100,000 8,000 7,560

ผู้ประกอบธุรกิจต้องจัดท าตารางแสดงภาระหน้ีตามสัญญาเช่าซื้อส าหรับลูกค้าแต่ละราย เพื่อส่งมอบให้ลูกค้าเม่ือมีการท าสัญญาเช่าซื้อ  
โดยแสดงรายละเอียดเก่ียวกับ
1) จ านวนงวดค่าเช่าซื้อท่ีต้องช าระ 
2) วัน เดือน ปีท่ีช าระเงินค่างวดเช่าซื้อซื้อ 
3) จ านวนเงินค่าเช่าซื้อท่ีช าระในแต่ละงวด                                                       

โดยแยกเป็นเงินต้นคงค้าง ดอกเบ้ียค่าเช่าซื้อ ภาษีมูลค่าเพ่ิม

4) จ านวนเงินค่าเช่าซื้อคงค้าง โดยแยกเป็นเงินต้นคงค้าง ดอกเบ้ียค่าเช่าซื้อ 
5) จ านวนส่วนลดดอกเบ้ียเช่าซื้อท่ียังไม่ถงึก าหนดช าระตามสัญญาเช่าซื้อ

ในกรณีท่ีมีการปิดบัญชีก่อนก าหนด

ส าหรับการให้เช่าซื้อแก่ลูกค้าบคุคลธรรมดามีผลบังคับใช้ 1 ม.ิย. 69 
ส าหรับสัญญาใหม่เท่านั้น
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5. การใหค้วามชว่ยเหลอืลูกคา้ที่มปีญัหาการช าระหนี้

เสนอแนวทางช่วยเหลอืลกูคา้ตัง้แตเ่ริม่มปีัญหาช าระหนีจ้นถงึหลงัเปน็หนี้เสยี

ก าหนดนโยบายในการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ไว้อย่างชัดเจน โดยเสนอแนวทางปรับปรุงโครงสร้างหน้ีท่ีสอดคล้องกับความสามารถในการช าระหน้ี 
ให้ข้อมลูส าคญัในการปรบัปรงุโครงสรา้งหนีก้บัลกูคา้  รวมถึงต้องจัดให้มชีอ่งทางตดิต่อ และบคุลากรทีเ่ขา้ถงึงา่ยและเพียงพอ

ค้างช าระไม่เกิน 90 วัน
เสนอการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ อย่างน้อย 1 ครั้ง

ขายทอดตลาดได้

เมื่อค้างช าระเกิน 90 วัน (รวมลูกหนี้ write-off)
เสนอการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ อย่างน้อย 1 ครั้ง

• ต้องไม่โอนขายหนี ้ก่อนครบก าหนด 60 วันนับจากวันเสนอการปรบัปรุงโครงสรา้งหนี้
ยกเว้น การโอนขายหนี้ให้แก่ผู้ให้บริการภายใต้การก ากับที่ไม่ใช่ บบส. 

ลูกหนีป้กติ + 60 วัน 
หลังเสนอปรบัหนี้

• โอนขายหนี้ ยึดทรัพย์ ด าเนินการตามกฎหมาย 
ควรเป็น last resort

• กรณีที่น าทรัพย์ของลูกค้าไปขายทอดตลาดแล้ว 
พบว่ามีมูลหนี้ส่วนที่ขาด ต้องเสนอเงื่อนไขช าระหน้ี
ให้สอดคล้องกับความสามารถในการช าระหน้ี

ลูกหนี ้NPL + 15 วัน 
หลังเสนอปรบัหนี้

โอนขายหนี้ได้

ตัวอย่างการปรับปรุงโครงสร้างหนี้/ช่วยเหลือลูกค้า
• ปรับลดค่างวดที่ต้องผ่อนช าระให้สอดคล้องกับ

ความสามารถในการช าระหนี้ 
• ขยายงวด/ลดดอกเบี้ยช่ัวคราว

• ต้องไม่น าทรัพย์ออกจ าหน่าย ก่อนครบก าหนด 15 วัน นับจากวันเสนอ
การปรบัปรงุโครงสร้างหนี้

• การติดตามทวงถามหน้ี ต้องค านึงถึงความเป็นธรรมต่อลูกค้า และแจ้งข้อมูลภาระหน้ีอย่างครบถ้วน
• ต้องไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ยกเว้น การประเมินราคาทรัพย์ท่ีให้เช่าซ้ือหรือให้เช่าแบบลีสซ่ิง เพื่อน าข้อมูลมาพิจารณาก าหนดเงื่อนไขการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี
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แจ้งสทิธแิละขอ้มูลที่ส าคญัใหลู้กคา้ทราบอยา่งครบถว้น

6. การด าเนนิการตามกฎหมาย 

กรณีท่ีลูกค้าประสงค์ทราบข้อมูลการด าเนินการตามกฎหมายของตน 
ต้องแจ้งข้อมูลดังกล่าวแก่ลูกหน้ี โดยอาจแจ้งด้วยวาจา 

หรือจัดท าสรุปข้อมูลดังกล่าวขา้งต้นเป็นเอกสารได้ตามความเหมาะสม

ตัวอย่าง ข้อมูลที่ต้องแจ้งลูกค้า เช่น ภาระหนี้ ยอดหนี้คงค้าง สิทธิหน้าที่ 
ผลทางกฎหมาย การใช้สิทธิในช้ันศาล และช่องทางในการเจรจา
ประนีประนอม 

ก ากับดูแลการปฏิบัติงานในขั้นตอนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทก่อนฟ้อง 
การด าเนินคดี การบังคับคดีกับลูกค้า รวมถึงการติดตามทรัพย์กลับคืน 

ให้เป็นไปตามกระบวนการของกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

กรณีท่ีลูกค้าอยู่ระหว่างกระบวนการด าเนินการตามกฎหมาย สนับสนุนให้ผู้ประกอบธุรกิจเปิดโอกาสให้ลูกค้าไกล่เกลี่ยปัญหาหน้ีได้
อย่างเหมาะสมกับความสามารถในการช าระหน้ี  โดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ

รวมท้ังควรสนับสนุนให้ลูกค้าไปศาล เพื่อให้ลูกค้ามีสิทธิในการขอไกล่เกลี่ยและสามารถแก้ไขหน้ีได้อย่างยั่งยืน

ตัวอย่าง • สนับสนุนให้ลูกค้าทีอ่ยู่ระหว่างด าเนินคดี สามารถขอเจรจาไกล่เกลี่ยเงื่อนไขการจ่ายช าระหนี้ได้
• สนับสนุนให้ลูกค้าท่ีถูกพิพากษาแล้ว สามารถขอเจรจาปรับรูปแบบการช าระยอดหนี้ตามค าพิพากษาได้ 

เช่น แบ่งช าระหนี้ตามค าพิพากษา จากก้อนใหญ่ออกเป็นงวด ๆ 
• สนับสนุนให้ลูกค้าทีถู่กบังคับคดียึดทรัพย์แล้ว ยังสามารถขอเจรจาไกล่เกลี่ยเพื่อจ่ายช าระหนี้ได้ 

เพื่อลดการยึดทรัพย์ลูกค้าขายทอดตลาด
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ดูแลขอ้มูลลูกคา้ใหม้ั่นคงปลอดภยั

7. การดูแลขอ้มูลของลกูคา้ 

การเปดิเผยขอ้มลูลกูคา้ใหแ้ก่บคุคลอืน่การดูแลรักษาความมัน่คงปลอดภยัของขอ้มลูลกูคา้1

มีนโยบาย วิธีปฏิบัติ และระบบงานการดูแลรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล
สอดคล้องกับแผนธุรกิจ และพร้อมรับความเปลี่ยนแปลง โดยค านึงถึงประเด็นดังนี้

(1)การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล เช่น จัดชั้นความลับของข้อมูล เก็บรักษา
 และท าลายข้อมูลให้เหมาะสมกับชั้นความลับ
(2) การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของระบบงาน โดยสามารถป้องกันภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้น 
(3) การควบคุมการเข้าถึงระบบงาน เช่น จัดการสิทธิของผู้ใช้งานตามความจ าเป็น

(4) กรณีออกผลิตภัณฑ์ร่วมกับพันธมิตรในลักษณะ co-brand ผู้ประกอบธุรกิจยังคง
ต้องมีความรับผิดชอบต่อข้อมูลของลูกค้า

ตัวอย่าง • ท าลายเอกสารที่มีข้อมูลลูกค้าด้วยวิธีที่เหมาะสมเมื่อไม่ใช้แล้ว 
โดยไม่น าเอกสารที่มีข้อมูลลูกค้ามาใช้ซ้ า (reuse)

• อนุญาตให้เฉพาะพนักงานที่เกี่ยวข้องเข้าถึงข้อมูลลูกค้าได้

ตัวอย่าง ผู้ประกอบธุรกิจควบคุมให้บริษัท co-brand มีการควบคุมดูแลการเข้าถึง 
การใช้ การเปลี่ยนแปลงข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและรัดกุม

2

การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้แก่บุคคลอื่นเพื่อวัตถุประสงคก์ารตลาด 

• ต้องขอความยินยอม โดยให้สิทธิลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูลอย่างชัดเจน พร้อมบอก
วัตถุประสงค์ รายช่ือผู้รับข้อมูล ให้ลูกค้าทราบ โดยอาจอ้างอิงรายช่ือจากแหล่งอ่ืนได้ 
แต่ต้องแจ้งจ านวนผู้รับข้อมูลและอธิบายช่องทางอย่างชัดเจน

• ระบุถ้อยค า “การขอความยินยอมไม่มีผลต่อการพิจารณาใช้ผลิตภณัฑ์” ในต าแหน่งที่
ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ง่ายและชัดเจน เช่น ด้านบนแบบฟอร์ม

• กรณีมีการเพิ่มรายช่ือผู้รับข้อมูล / รายชื่อในประเภทผู้รับข้อมูลเดิม 
ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า โดยอาจอ้างอิงรายชื่อจากแหล่งอ่ืนได้ แต่หากเป็นการ
เพิ่มรายช่ือในประเภทผู้รับข้อมูลใหม่ ต้องขอความยินยอมจากลูกค้าใหม่ทุกครั้ง

• มีช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อเพื่อขอถอนความยินยอมได้อย่างสะดวก และแจ้งผู้รับ
ข้อมูลทุกรายทราบถึงการถอนความยินยอมโดยเร็ว 

ตัวอย่างข้อความการขอความยินยอมในการเปิดเผยข้อมูล
ขอเปิดเผยข้อมูลลูกค้าเพื่อเสนอขายผลิตภัณฑ์ประกันภยัให้แกพ่ันธมติรของบริษัทที่
เป็นบริษัทประกันภัย “โดยมีรายชื่อดังนี้ บริษัท ก. บริษัท ข. …” หรือ
“จ านวน xx ราย โดยมีรายชื่อปรากฏตามลิงก ์…”
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แก้ไขปญัหาจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนอย่างรวดเรว็ มีมาตรฐาน

8. การแกไ้ขปญัหาและจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

มีช่องทางและบุคลากรในการรับแจ้ง
ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนท่ีสามารถ

ติดต่อได้อย่างสะดวก 

ก าหนดมาตรฐานการรับแจ้งปัญหา แก้ไขปัญหา 
และชดเชยให้แก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม 

รวมถึง ก าหนดกรอบระยะเวลาในการด าเนินการให้เหมาะสม 
และแจ้งความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบเป็นระยะ

ตัวอย่าง ปัญหาที่มีลักษณะเดยีวกันตอ้งมีวิธีจัดการในลักษณะ
เดียวกัน เช่น ก าหนดมาตรฐานการแก้ไขปัญหา 
กรณีลูกค้าถูกคิดค่าธรรมเนียมเกนิ

หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาการให้บริการ
และเรื่องร้องเรียน และน าไปแก้ไข ปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้น

รับแจง้ปญัหา ด าเนินการแก้ไข หาสาเหตแุละปรบัปรงุ

ตัวอย่าง  ลูกค้าไม่ทราบเงื่อนไขที่ถูกบอกเลกิ
สัญญา วิเคราะห์สาเหตุแล้วพบว่าเกดิจาก
ระยะเวลาเสนอขายไมเ่พียงพอ อาจระบุ
เงื่อนไขดังกล่าวในเอกสารที่ลกูค้าได้รับ
หรือเห็นเป็นประจ า



การใช้บริการจากผูใ้หบ้รกิารภายนอก (Outsourcing)
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การใช้บริการจากผูใ้หบ้ริการภายนอก (Outsourcing)5

กรอบหลกัการส าคญั
(1) รับผิดชอบต่อผู้บริโภคเสมือนด าเนินการด้วยตนเอง

(2) ใช้บริการจากผู้ให้บริการภายนอกที่มคีวามน่าเชื่อถอื**สง. และ บ. ในกลุ่ม Solo 
consolidation ปฏิบัติตามเดิม*

* สง.: ประกาศ ธปท. ที่ สนส. 16/2563 เรื่อง หลักเกณฑการใชบริการจากพันธมิตรทางธุรกิจ (business partner) ของสถาบันการเงิน ลงวันที่ 3 ส.ค. 63
   บ. ในกลุ่ม Solo consolidation: ประกาศ ธปท. ที่ สนส. 12/2561 เรื่อง หลักเกณฑ์การก ากบัดูแลความเสี่ยงของกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ลงวันที่ 22 พ.ค. 61
** ความน่าเชื่อถือ อาจพิจารณาได้จาก ความสามารถ/ประสบการณ์ในการด าเนินงาน สถานะความมั่นคงทางการเงิน ช่ือเสียงทางธุรกิจ/ประวัติการถูกร้องเรียน วัฒนธรรมองค์กร/นโยบายการให้บริการ
    ที่มีความเหมาะสมกบัผู้ประกอบธรุกิจ และผลการประเมินผู้ให้บริการภายนอก กรณีว่าจ้างรายเดิม

มีผลบังคับใช้ 1 มิ.ย. 69 ส าหรับทุกสัญญา



การรายงานขอ้มูลเพือ่แสดงตวัตน
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ผู้ประกอบธรุกจิเชา่ซือ้ลสีซิง่ฯ 
ต้องรายงานข้อมลูเพือ่แสดงตวัตนตอ่ ธปท.

สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมได้ท่ีCall center 1213 หรืออีเมล hpls-bot@bot.or.th  

ผู้ประกอบธรุกิจ
ที่ต้องรายงานขอ้มูล

ระยะเวลา
การรายงานขอ้มูล

ช่องทางการรายงานขอ้มูล
และศกึษาขอ้มูลเพิม่เตมิ

ผู้ประกอบธรุกจิทกุราย
ที่ประกอบธรุกจิ
ให้เชา่ซือ้และใหเ้ชา่

แบบลีสซิง่รถยนตแ์ละ
รถจกัรยานยนต ์

(ยกเวน้สถาบนัการเงินและ
บริษทัในกลุม่ฯ สถาบนัการเงนิ
เฉพาะกจิ และสหกรณแ์ทก็ซี่ )

รายงานขอ้มลู
 รายเดิม*
ภายใน 31 มี.ค. 69 
 รายใหม*่
ภายใน 120 วันนับจาก
วันจดทะเบยีนกับกรม
พัฒนาธรุกจิการคา้ 

เอกสาร / ข้อมูลทีต่อ้งเตรยีม

• ข้อมลูทัว่ไป (ชื่อและเลขนติิ
บุคคล ชื่อทางการคา้
ช่องทางตดิตอ่)

• หนังสอืรบัรองนติบิคุคล
อายไุมเ่กนิ 6 เดือน

• หนังสอืมอบอ านาจ
• ผู้บรหิารสงูสดุ
• จ านวนสาขา
• ข้อมลูทางการเงนิ (สินทรพัย์

รวมและสนิเชือ่ภายใตก้ ากบั)

* รายเดิม = ประกอบธุรกิจก่อนวันที่ 3 ธันวาคม  2568 / รายใหม่ = ประกอบธุรกิจต้ังแต่วันท่ี 3 ธันวาคม 2568 เป็นต้นไป  



แนวทางการใหค้วามชว่ยเหลอืลกูหนีท้ี่ได้รบัผลกระทบ
จากสาธารณภยั และสถานการณ์ชายแดนไทย – กัมพูชา
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ขอความรว่มมอื
ผู้ประกอบธรุกจิ
ให้เชา่ซือ้และลีสซิง่
ที่มิใช่สถาบันการเงนิ

แนวทางการใหค้วามชว่ยเหลือลกูหนีท้ี่ไดร้ับผลกระทบ
จากสาธารณภัย1/ และสถานการณช์ายแดนไทย – กัมพูชา

1.  ให้ความช่วยเหลือด้านเงินทุนและสภาพคล่องแกลู่กหนี ้เพื่อให้สามารถประกอบอาชีพหรือด าเนินธรุกิจ
หรือเพื่อใช้ประโยชน์ในทรัพย์สินเป็นการส่วนตัวต่อไปได้ รวมถึง ดูแลให้มีการปรับปรุงโครงสร้างหนี้      
โดยไม่ต้องพิจารณาหลักเกณฑ์การพิจารณาความสามารถในการช าระหนี้ (Affordability) 

2. พิจารณาอนุมัตคิวามช่วยเหลือให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แต่ต้องไม่เกิน 12 เดือน 2/

3. ในช่วงระหว่างการพิจารณาให้ความช่วยเหลือ ไม่เรียกเก็บดอกเบี้ยผิดนัด หรือ ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม 
เช่น ค่าบริการ เบี้ยปรับ และให้ค านวณการเรียกเก็บเงินต้นและดอกเบี้ยด้วยวิธีที่ไม่สร้างภาระกับลูกหนี้
มากจนเกินไป และไม่เรียกเก็บเป็นเงินก้อนในครั้งเดียวเมื่อส้ินระยะเวลาให้ความช่วยเหลือ

4. ตัวอย่างการให้ความช่วยเหลือดังกล่าว เช่น ลดหรือยกเว้นดอกเบี้ยหรือค่าธรรมเนียม                          
หรือผ่อนปรนเงื่อนไขการช าระหนี ้ให้สอดคล้องกับความจ าเป็นของลูกหนี้

1/  สาธารณภัย หมายถึง วาตภัย อุทกภัย ภัยแล้ง และภัยพิบัติแผ่นดินไหว 
2/ (1) ส าหรับสาธารณภัย ให้นับจากวันที่ประกาศเขตพื้นที่ประสบสาธารณภัยตามกฎหมาย หรือการแจ้งระดับสถานการณ์สาธารณภัยเป็นระดับสีเหลือง  สีส้ม หรือสีแดง ตามแผนการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยแห่งชาติ พ.ศ. 2564 – 2570 
 และ (2) ส าหรับสถานการณ์ชายแดนไทย – กัมพูชา ให้นับจากวันที่ 25 ก.ค. 2568

 หมายเหตุ ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจให้เช่าซ้ือและลีสซ่ิงที่เป็นสถาบันการเงินและบริษัทลูกในกลุ่มธุรกิจทางการเงินของสถาบันการเงิน ให้อ้างอิงแนวทางจาก หนังสือเวียน ที่ ธปท.ฝนส.(01)ว. 601/2567  
                   เร่ือง ขอความร่วมมือให้ความช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากสาธารณภัย ลงวันที่ 30 ส.ค. 2567

Link หนังสือเวียน

https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670146.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2568/ThaiPDF/25680252.pdf
https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2568/ThaiPDF/25680252.pdf


หน้า 31

กรณีมคี าถามเกีย่วกบัการก ากบัดแูลสามารถติดต่อผา่นชอ่งทาง email ได้ ดังนี้

• เพดานอตัราดอกเบีย้
• Outsourcing
• การใหค้วามชว่ยเหลอืลกูหนี้
ที่ได้รับผลกระทบจาก
สาธารณภยั และสถานการณ์
ชายแดนไทย – กัมพชูา

• ค่าธรรมเนยีม
• ดอกเบีย้ผดินดัและล าดับการ

ตัดช าระหนี้
• การปดิบัญชกีอ่นก าหนด
• Market Conduct & 

Responsible Lending

• รายงานขอ้มลูเพือ่
แสดงตวัตน

RLP-RPD@bot.or.th FCPolicyDiv@bot.or.th hpls-bot@bot.or.th
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