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ที่เหมาะสมและเป็นธรรม รวมถึงปรับปรุงหลักเกณฑ์ให้มีความชัดเจนและเหมาะสมในทางปฏิบัติ สรุปสาระ 
ส าคัญดังนี้ 

1. การบริหารจัดการระบบงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม  
ประกอบด้วยมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบงาน ได้แก่  

 (1) วัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง : 
คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงรับผิดชอบการผลักดันการให้บริการที่เป็นธรรมอย่างเป็นรูปธรรมและ 
มีประสิทธิผล ส่งเสริมให้เป็นวัฒนธรรมองค์กร มีการก าหนดนโยบายการด าเนินธุรกิจที่ให้ความส าคัญกับเรื่อง
ดังกล่าวโดยคณะกรรมการเป็นผู้อนุมัติ และมผีู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบซึ่งอาจมอบหมาย
คณะท างาน หรือผู้บริหารทีส่ามารถผลักดันเรื่องดังกล่าวให้เป็นผู้ด าเนินการแทนได้ แต่ยังคงต้องรายงาน
ประเด็นที่มีนัยส าคัญต่อคณะกรรมการ รวมถึงรายงานสรุปภาพรวมให้คณะกรรมการทราบอย่างน้อยปีละครั้ง 
เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย 

 (2) การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการจดักลุ่มลูกค้า : ผู้ให้บริการมีผลติภัณฑท์ี่มีความเป็นธรรม
ทั้งราคาและเงื่อนไข และเหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการ
ท าความเข้าใจในลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ รวมถึงความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital 
literacy) ของลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน ระบบงาน และ
ช่องทางการขาย รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายให้เป็นธรรมกับลูกค้า  

 (3) การจ่ายค่าตอบแทน : ผู้ให้บริการก าหนดค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษที่ค านึงถึง
คุณภาพการให้บริการอย่างจริงจังส าหรับพนักงานทุกระดับที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า โดยผู้บริหาร
ที่มีหน้าที่ควบคุมดูแลเพ่ือผลักดันให้เกิดการให้บริการที่เป็นธรรม 

 (4) กระบวนการขาย : ลูกค้าได้รับการเสนอขายที่ไม่รบกวนความเป็นส่วนตัว ได้รับ
ข้อมูลส าคัญครบถ้วน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตัดสินใจด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง และเพียงพอ
ต่อการใช้บริการ ได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และ
ความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า 

 (5) การสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน : พนักงานทุกระดับที่เก่ียวข้องกับการ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้รับการสื่อสารที่ท าให้ตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการอย่างเป็นธรรม  
มีความรู้ความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่เพ่ือการให้บริการอย่างเป็นธรรมและน าไปปฏิบัติจริง 

 (6) การดูแลข้อมูลของลูกค้า : ข้อมูลของลูกค้าได้รับการดูแลอย่างมั่นคงปลอดภัย  
มีการค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของลูกค้า และมีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยที่เหมาะสมตาม
มาตรฐานสากลที่ยอมรับโดยทั่วไป เพ่ือป้องกันการสูญหาย เข้าถึง ใช้ เปลี่ยนแปลง แก้ไข หรือเปิดเผย
ข้อมูลส่วนบุคคลโดยปราศจากอ านาจหรือโดยมิชอบ โดยหากผู้ให้บริการมีการเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอ่ืน 
ให้ผู้ให้บริการปฏิบัติดังนี้ 

  (6.1) กรณีเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอื่นเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาด ต้องขอ
ความยินยอมโดยให้สิทธิลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูลซึ่งต้องไม่มีผลต่อการพิจารณาใช้ผลิตภัณฑ์ และแยกส่วน
การขอความยินยอมเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาดและเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาดออกจากกัน 
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รวมทั้งแจ้งวัตถุประสงค์การขอความยินยอมเพ่ือการตลาด รายชื่อผู้รับข้อมูลและประเภทของผู้รับข้อมูล
ให้ลูกค้าทราบเพ่ือประกอบการพิจารณาให้ความยินยอม ทั้งนี้ หากประสงค์เพ่ิมรายชื่อผู้รับข้อมูลในภายหลัง
ซึ่งเป็นผู้รับข้อมูลที่อยู่ในประเภทของบุคคลหรือหน่วยงานที่ผู้ให้บริการได้เคยขอความยินยอมจากกลุ่มลูกค้า
ที่เลือกเปิดเผยข้อมูลไว้แล้ว ให้ผู้ให้บริการแจ้งรายชื่อผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เพียงพอ 
ยกเว้นกรณีที่ผู้รับข้อมูลเป็นบริษัทท่ีอยู่ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ให้ผู้ให้บริการแจ้งการเปลี่ยนแปลงที่เป็น
ปัจจุบันให้ลูกค้าทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสม โดยสามารถอ้างอิงรายชื่อในแหล่งอ่ืนได้ เช่น เว็บไซต์ของ
ผู้ให้บริการ รวมถึงแจ้งสิทธิและช่องทางในการยกเลิกหรือถอนความยินยอมให้ลูกค้าทราบด้วย 

  (6.2) กรณีเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอื่นเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาด 

   - การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นต้องเปิดเผยเพ่ือการปฏิบัติ
ตามสัญญาระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า ผู้ให้บริการสามารถก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลเป็นส่วนหนึ่งของ
เงื่อนไขในการขอใช้บริการได้ โดยให้ระบุวัตถุประสงค์ในการเปิดเผยข้อมูลและระบุประเภทของผู้รับข้อมูล
ให้ลูกค้าทราบ 

   - การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นต้องเปิดเผยเพ่ือการปฏิบัติ
ตามกฎหมาย ให้ผู้ให้บริการแจ้งวัตถุประสงค์ในการเปิดเผยข้อมูลและประเภทของผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบ 
โดยจะก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขการขอใช้บริการหรือไม่ก็ได้ 

   - การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการไม่มีความจ าเป็นต้องเปิดเผย โดย
ข้อมูลดังกล่าวไม่มีผลกระทบต่อการให้บริการของผู้ให้บริการ ให้ผู้ให้บริการขอความยินยอมในการเปิดเผย
ข้อมูลจากลูกค้า โดยให้สิทธิลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูลอย่างชัดเจน และต้องระบุวัตถุประสงค์ในการเปิดเผย
ข้อมูลและประเภทของผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบ โดยห้ามก าหนดเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในการขอใช้บริการ 

 (7) การแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน : การแก้ไขปัญหา การจัดการเรื่องร้องเรียน 
และการชดเชยเยียวยาของผู้ให้บริการมีความยุติธรรม ชัดเจน รวดเร็ว เป็นอิสระ และมีประสิทธิภาพ โดยมี
การรายงานการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนต่อผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุด หรือ
คณะท างาน หรือผู้บรหิารที่ได้รบัมอบหมายอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงรายงานประเด็นที่มีนัยส าคญัต่อคณะกรรมการ 
และรายงานสรุปภาพรวมเรื่องร้องเรียนและความคืบหน้าหรือระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาให้คณะกรรมการ
ทราบอย่างน้อยปีละครั้ง 

 (8) การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ : การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่
ลูกค้ามีกระบวนการควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงานที่ค านึงถึงการให้บริการอย่างเป็นธรรมและ
รัดกุม ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือป้องกันการเกิดความเสียหายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 (9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน : การบริหารจัดการเกี่ยวกับการ
ให้บริการแก่ลูกค้ามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยง และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ทั้งกรณีปกติ
และกรณีเหตุฉุกเฉินที่เชื่อมั่นได้ว่า ค าสั่งหรือความประสงค์ของลูกค้าได้รับการด าเนินการอย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน และทันเวลา ลูกค้าได้รับบริการอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม 
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2. แนวทางการน าหลักเกณฑ์ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภท 
(proportionality approach) ซึ่งมีความแตกต่างกันทั้งในด้านขอบเขตการประกอบธุรกิจ ขนาดและ
ลักษณะโครงสร้างองค์กร จ านวนบุคลากร ประเภทและการเสนอขายผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย โดยสรุปได้ดังนี้ 

ประเภทผู้ให้บริการ 
กรณีให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อยและธุรกิจขนาดเล็ก กรณีให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 

ผลิตภัณฑ์หลกั1 ผลิตภัณฑ์อื่น 
1. สถาบนัการเงิน ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ 

ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 
สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการ
ที่ก าหนด โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดใน
เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์
แต่ละประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อนที่แตกต่างกัน 

2. บริษัทในกลุ่มธุรกิจทาง
การเงิน (ไม่รวมบริษทั
บริหารสินทรัพย์) 

3. สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ 
- ขอบเขตการประกอบ

ธุรกิจเทียบเคียงได้กับ
สถาบันการเงิน2   

ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ 
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการ
ที่ก าหนด โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดใน
เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์
แต่ละประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อนที่แตกต่างกัน 

- ขอบเขตการประกอบ
ธุรกิจอื่น ๆ 

สามารถใช้ดลุยพินิจในการด าเนนิการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนด โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า  
9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์แต่ละ
ประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อนที่แตกตา่งกัน 

4. ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบนัการเงิน 
- ยอดสินเชื่อคงค้างรวม3

ตั้งแต่ระดบัที่มนีัยส าคัญ 
ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ 
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 

 

- ยอดสินเชื่อคงค้างรวม 
ต่ ากวา่ระดบัที่มีนยัส าคัญ 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ขั้นต่ าที่
ก าหนดในเอกสารแนบ 114 

 

                                                        
1  ผลิตภัณฑ์หลัก เช่น เงินฝาก บัตรเดบิต/บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต การให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ สินเชื่อส่วนบคุคลภายใต้การก ากับ 

สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (title loan) สินเชื่อรายย่อยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ (nano finance) สินเชื่อส่วนบุคคล
ทั้งที่มีหลักประกันและไม่มีหลักประกัน ผลิตภัณฑ์เช่าซื้อ สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม 
ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานอื่น เช่น ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต 

2  สถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีขอบเขตการประกอบธุรกิจเทียบเคียงได้กับสถาบันการเงิน คือ สถาบันการเงินเฉพาะกิจที่ประกอบธุรกิจ
รับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชน และใช้ประโยชน์จากเงินนัน้โดยวิธีหนึ่งวิธีใด เช่น ให้สินเชื่อ โดยมีรายชื่อตามที่ก าหนดในประกาศ 
ธปท. ว่าด้วยการก าหนดแนวทางการพิจารณาน าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) 
ไปถือปฏิบัติให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภท ได้แก่ (1) ธนาคารออมสิน (2) ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(3) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (4) ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย (5) ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 

3 ยอดสินเชื่อคงค้างรวม หมายความว่า ยอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ และ/หรือสินเชื่อรายย่อย
เพ่ือการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ เฉพาะต้นเงินของลูกหนี้สินเชื่อหลังหักรายได้รอการตัดบัญชี ณ วันสิ้นเดือน โดยค านวณจาก
ค่าเฉลี่ยของยอดสินเชื่อคงค้างในช่วง 12 เดือน (มกราคม-ธันวาคม) ของปีปฏิทินก่อนหน้า โดยระดับยอดสินเชื่อคงค้างรวมที่มีนัยส าคัญคือ 
ตั้งแต่ 5,000 ล้านบาทขึ้นไป ตามที่ก าหนดในประกาศ ธปท. ว่าด้วยการก าหนดแนวทางการพิจารณาน าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ไปถือปฏิบัติให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภท 

4  หลักเกณฑ์ในเอกสารแนบ 11 และเอกสารแนบ 12 มีหลักการเช่นเดียวกับเอกสารแนบ 1-9 แต่ปรับเนื้อหาให้สอดคล้องกับผู้ให้บริการ
ที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน ที่มียอดสินเชื่อคงค้างรวมต่ ากว่า 5,000 ล้านบาท และบริษัทบริหารสินทรัพย์ตามล าดับ 
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5  

ประเภทผู้ให้บริการ 
กรณีให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อยและธุรกิจขนาดเล็ก กรณีให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มอ่ืน 

ผลิตภัณฑ์หลกั1 ผลิตภัณฑ์อื่น 
5. บริษัทบริหารสนิทรัพย ์ ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในเอกสารแนบ 124 สามารถใช้ดลุยพินิจในการด าเนนิการ

เพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนด
โดยน าหลักเกณฑ์ที่ก าหนดใน 
เอกสารแนบ 12 ไปปรับใช้ให้เหมาะสม
กับลูกค้า ซึ่งอาจมีลักษณะที่แตกต่างกัน 

3. การเปิดเผยข้อมูล ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูล ดังนี้ 

 (1) ข้อมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกล่าวโทษ อันเนื่องมาจากผู้ให้บริการ หรือ
กรรมการ หรือผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจในการจัดการของผู้ให้บริการ ปฏิบัติฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามประกาศ
ฉบับนี้ ให้ผู้ให้บริการถือปฏิบัติ ดังนี้   

ประเภท 
ผู้ให้บริการ 

การเปิดเผยข้อมูลบนเว็บไซต์ /  
สถานประกอบการของผูใ้ห้บรกิาร 

ระยะเวลาการเปิดเผยข้อมูลบนเว็บไซต์ / 
สถานประกอบการของผูใ้ห้บรกิาร 

(1.1) กรณีถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกล่าวโทษโดย ธปท. 
ทุกประเภท 
(ยกเว้นบริษัท
บริหารสินทรัพย์) 

ภายใน 3 วันท าการนบัจากวนัที่ ธปท. เปิดเผย โดยต้องมีข้อมูล
เช่นเดียวกับข้อมูลที่ ธปท. เปิดเผย และต้องมีจุดเชื่อมโยงจากหน้า
เว็บไซต์หลักที่เห็นได้ชัดเจนและเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย (หากไม่มีเว็บไซต์ 
ให้เปิดเผยข้อมูล ณ สถานประกอบการทุกแห่ง) 

เปิดเผยข้อมูลจนกว่าจะพ้น 2 ป ีนับแต่
วันที่คดีถึงที่สดุ 

บริษัทบริหาร
สินทรัพย ์

ภายใน 3 วันท าการนบัจากวนัที่ทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับ
โดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกล่าวโทษโดย ธปท. ด้วย
ถ้อยค าที่ ธปท. ให้ความเห็นชอบ (หากไม่มีเว็บไซต์ ให้เปิดเผย
ข้อมูล ณ สถานประกอบการทุกแห่ง) 

(1.2) กรณีถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกด าเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ หรือศาล อันเนื่องมาจาก ธปท.  
ได้ด าเนนิการกล่าวโทษ 

ทุกประเภท ภายใน 5 วันท าการนบัจากวนัที่ทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับ
หรือผลการด าเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ 
ศาลชัน้ต้น ศาลอุทธรณ์ หรือศาลฎีกา แล้วแต่กรณี ด้วยถ้อยค า 
ที่ ธปท. ให้ความเห็นชอบ และต้องมีจุดเชื่อมโยงจากหนา้เว็บไซต์
หลักที่เห็นได้ชัดเจนและเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย (หากไม่มีเว็บไซต์ ให้
เปิดเผยข้อมูล ณ สถานประกอบการทุกแห่ง) 

เปิดเผยข้อมูลจนกว่าจะพ้น 2 ป ีนับแต่
วันที่คดีถึงที่สดุ 

 (2) ข้อมูลผลิตภัณฑ์และข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะลักษณะ เงื่อนไข และข้อจ ากัดส าคัญ เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจและเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์
ได้ง่าย และให้เปิดเผยข้อมูลคุณภาพการให้บริการตามแนวทางและรูปแบบที่ ธปท. ก าหนด   

4. การก าหนดเงื่อนไขเพิ่มเติม สั่งให้แก้ไข ชะลอ หรือระงับการให้บริการ ธปท. อาจ
พิจารณาก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติม สั่งให้แก้ไข ชะลอ หรือระงับการให้บริการบางส่วนหรือทั้งหมด หาก  
ผู้ให้บริการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด หรือกรณีที ่ธปท. เห็นว่า ผู้ให้บริการมีการด าเนิน
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และเป็นธรรม (8) การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบมีความรัดกุม และ (9) ระบบการปฏิบัติงานและ 
แผนฉุกเฉินมีประสิทธิภาพ ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง  

นอกจากนี้ ประกาศฉบับนี้ยังก าหนดให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลผลิตภัณฑ์และคุณภาพ
การให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้ามีข้อมูลและสามารถเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงผู้ให้บริการได้อย่าง
เหมาะสม และในกรณีท่ีผู้ให้บริการไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ าได้อย่างมีนัยส าคัญ ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยสามารถก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติมให้ผู้ให้บริการปฏิบัติเพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบต่อลูกค้าในวงกว้าง  

วัตถุประสงค์ของการปรับปรุงประกาศในครั้งนี้  

(1) ขยายขอบเขตการบังคับใช้หลักเกณฑ์จากเดิมที่บังคับใช้กับสถาบันการเงิน บริษัท
ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน และผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อ
ส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน ให้ครอบคลุมผู้ให้บริการทางการเงินประเภทอ่ืน 
ได้แก่ สถาบันการเงินเฉพาะกิจ ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้
การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน และบริษัทบริหารสินทรัพย์ เพื่อให้ผู้ให้บริการทุกประเภทยกระดับ
การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าที่เหมาะสมและเป็นธรรม  

(2) ปรับปรุงหลักเกณฑ์ให้มีความยืดหยุ่น เกิดความชัดเจน และเหมาะสมในทางปฏิบัติ
มากยิ่งขึ้น รวมทั้งสอดคล้องกับหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง เช่น 

  (2.1) เพิ่มเติมแนวทางการน าหลักเกณฑ์ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการ
แต่ละประเภท (proportionality approach) ซึ่งอาจมีความแตกต่างกันทั้งในเรื่องขอบเขตการ
ประกอบธุรกิจ ขนาดและลักษณะโครงสร้างองค์กร จ านวนบุคลากร ประเภทและการเสนอขาย
ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยผู้ให้บริการแต่ละประเภทสามารถอ้างอิง
แนวทางตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดเพื่อปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ฉบับนี้ได้อย่างเหมาะสม
และสอดคล้องกับลักษณะธุรกิจ ผลิตภัณฑ์และบริการ และกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงค์ด้านการให้บริการที่เป็นธรรม เพื่อประโยชน์ในการคุ้มครองผู้บริโภคและเพื่อความ
ปลอดภัยและความผาสุกของประชาชนได้  

  (2.2) ก าหนดบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของคณะกรรมการ และผู้บริหาร
ระดับสูงของผู้ให้บริการให้ชัดเจนขึ้น เพื่อให้การบริหารจัดการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น ให้มี
การรายงานการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนต่อผู้บริหารในต าแหน่ง
สูงสุด คณะท างาน หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายจากผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดให้เป็นผู้รับผิดชอบ
ในการดูแลเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนแทนการรายงานต่อคณะกรรมการไ ด้ 
โดยผู้ให้บริการต้องพิจารณารายงานประเด็นที่มีนัยส าคัญต่อคณะกรรมการ อย่างไรก็ดี ยังคงต้อง
รายงานสรุปภาพรวมปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียน รวมถึงความคืบหน้าหรือระยะเวลา
ในการแกไ้ขปัญหาให้คณะกรรมการทราบอย่างน้อยปีละครั้ง เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาทบทวน
นโยบาย และแผนกลยุทธ์ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมต่อไป 
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  (2.3) ปรับแนวทางการขอความยินยอมจากลูกค้ากรณีเปลี่ยนแปลงเงื่อนไข
การใช้ผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิดภาระหรือความเสี่ยงเพิ่มเติม โดยลูกค้าที่
ประสงค์จะรับการเปลี่ยนแปลงต้องให้ความยินยอมแก่ผู้ให้บริการ จากเดิมที่จะถือว่าลูกค้ายอมรับ
การเปลี่ยนแปลงหากผู้ให้บริการไม่ได้รับการปฏิเสธจากลูกค้าภายในระยะเวลาที่ก าหนด เพื่อลด
ปัญหาการร้องเรียนเกี่ยวกับการเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ นอกจากนี้ ยังปรับปรุงหลักเกณฑ์
การเพิ่มรายชื่อผู้รับข้อมูลในภายหลังกรณีการเปิดเผยข้อมูลเพื่อวัตถุประสงค์ทางการตลาด โดยให้
ผู้ให้บริการแจ้งรายช่ือผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เพียงพอ ซึ่งรายชื่อที่เพิ่มเติม
ดังกล่าวจะต้องอยู่ในประเภทของบุคคลหรือหน่วยงานที่ผู้ให้บริการได้เคยขอความยินยอมจากกลุ่ม
ลูกค้าที่เลือกเปิดเผยข้อมูลไว้แล้ว ทั้งนี้ ในกรณีที่ลูกค้าต้องการยกเลิกหรือถอนความยินยอมที่เคยให้ไว้ 
ผู้ให้บริการต้องมีช่องทางที่ให้ลูกค้าสามารถติดต่อเพื่อขอยกเลิกหรือถอนความยินยอมได้อย่างสะดวก 
และต้องด าเนินการยกเลิกหรือถอนความยินยอมให้ลูกค้าโดยเร็ว รวมถึงแจ้งไปยังผู้รับข้อมูลทุกราย
ให้ทราบถึงการยกเลิกหรือถอนความยินยอมดังกล่าวด้วย เพื่อให้สอดคล้องกับหลักการของกฎหมาย
ว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

  (2.4) ก าหนดให้ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือ 
ถูกกล่าวโทษกรณีกรรมการ หรือผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจในการจัดการของผู้ให้บริการปฏิบัติงาน 
ที่ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติหรือไม่ควบคุมดูแลให้ปฏิบัติตามประกาศฉบับนี้ เพื่อสร้างความตระหนักถึง
ความส าคัญของการคุ้มครองผู้บริโภค และการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง 
เป็นธรรมให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  

2. อ านาจตามกฎหมาย 

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 36 มาตรา 38 มาตรา 39 มาตรา 41 มาตรา 56 มาตรา 58 
และมาตรา 71 แห่งพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยออกหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้สถาบันการเงิน
และบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินถือปฏิบัติตามที่ก าหนดในประกาศฉบับนี้ 

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 120/1 แห่งพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน 
พ.ศ. 2551 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ธนาคารแห่งประเทศไทยโดยความเห็นชอบของรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงการคลัง ออกหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม  
ให้สถาบันการเงินเฉพาะกิจถือปฏิบัติตามที่ก าหนดในประกาศฉบับนี้ 

อาศัยอ านาจตามความในข้อ 7 ข้อ 10 ข้อ 11 และข้อ 12 แห่งประกาศกระทรวงการคลัง 
เรื่อง กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง ธุรกิจบัตรเครดิต) 
ลงวันที่ 30 กรกฎาคม 2563 ธนาคารแห่งประเทศไทยออกหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงินถือปฏิบัติตามที่
ก าหนดในประกาศฉบับนี้ 

อาศัยอ านาจตามความในข้อ 8 ข้อ 11 ข้อ 12 และข้อ 13 แห่งประกาศกระทรวงการคลัง 
เรื่อง กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง สินเชื่อส่วนบุคคล
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ภายใต้การก ากับ) ลงวันที่ 30 กรกฎาคม 2563 ธนาคารแห่งประเทศไทยออกหลักเกณฑ์การบริหาร
จัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ
ที่มิใช่สถาบันการเงินถือปฏิบัติตามท่ีก าหนดในประกาศฉบับนี้ 

อาศัยอ านาจตามความในข้อ 8 ข้อ 11 ข้อ 12 และข้อ 13 แห่งประกาศกระทรวงการคลัง 
เรื่อง กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง สินเชื่อรายย่อย
เพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ) ลงวันที่ 30 กรกฎาคม 2563 ธนาคารแห่งประเทศไทย
ออกหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้ผู้ประกอบธุรกิจ
สินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับท่ีมิใช่สถาบันการเงินถือปฏิบัติตามที่ก าหนด
ในประกาศฉบับนี้  

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 4 มาตรา 5 และมาตรา 11/1 แห่งพระราชก าหนด
บริษัทบริหารสินทรัพย์ พ.ศ. 2541 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ธนาคารแห่งประเทศไทยออกหลักเกณฑ์
การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ใหบ้ริษัทบริหารสินทรัพย์ถือปฏิบัติ
ตามที่ก าหนดในประกาศฉบับนี้ 

3. ประกาศและหนังสือเวียนที่ยกเลิก 

3.1 ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยที่ สกส. 1/2561 เรื่อง การบริหารจัดการด้าน
การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ลงวันที่ 12 มกราคม 2561  

3.2 หนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 1666/2559 เรื่อง การควบคุมดูแลรักษาข้อมูลลูกค้า 
ลงวันที่ 21 ธันวาคม 2559 

3.3 หนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 1667/2559 เรื่อง การควบคุมดูแลรักษาข้อมูลลูกค้า 
ลงวันที่ 21 ธันวาคม 2559 

3.4 หนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 1668/2559 เรื่อง การควบคุมดูแลรักษาข้อมูลของ
ผู้บริโภค/ผู้ถือบัตร ลงวันที่ 21 ธันวาคม 2559 

3.5 หนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 3/2560 เรื่อง การขายผลิตภัณฑ์ด้านประกันภัย
ผ่านธนาคารพาณิชย์ ลงวันที่ 5 มกราคม 2560 

3.6 หนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 4/2560 เรื่อง การขายผลิตภัณฑ์ด้านประกันภัย
ผ่านผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน ลงวันที่ 5 มกราคม 2560 

 3.7 หนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 310/2560 เรื่อง การขายผลิตภัณฑ์ด้านประกันภัย
หรือผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะคล้ายการประกันภัย ลงวันที่ 27 กุมภาพันธ์ 2560 
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4. ขอบเขตการบังคับใช้ 

ประกาศฉบับนี้ให้ใช้บังคับกับ 

4.1 สถาบันการเงินตามกหหมายว่าด้วยธุรกิจสถาบันการเงินทุกแห่ง 

4.2 บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์
การก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เก่ียวข้อง โดยไม่รวมถึงผู้ประกอบธุรกิจบริการการช าระเงิน
ภายใต้การก ากับตามกฎหมายว่าด้วยระบบการช าระเงิน และบริษัทที่ประกอบเฉพาะธุรกิจที่อยู่ภายใต้
การก ากับของหน่วยงานก ากับดูแลอื่น เช่น บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน บริษัท
ประกันวินาศภัย บริษัทประกันชีวิต 

  ทั้งนี้ ให้ผู้ประกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใต้การก ากับที่เป็นบริษัทในกลุ่ม
ธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจ
ทางการเงินและท่ีเกี่ยวข้อง ถือปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยระบบการช าระเงิน  

4.3 สถาบันการเงินเฉพาะกิจตามกฎหมายว่าด้วยธุรกิจสถาบันการเงินทุกแห่ง  

4.4 ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตตามประกาศกระทรวงการคลังว่าด้วยกิจการที่ต้อง 
ขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง ธุรกิจบัตรเครดิต) ทุกแห่ง 

4.5 ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับตามประกาศกระทรวงการคลัง
ว่าด้วยกิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง สินเชื่อส่วนบุคคล
ภายใต้การก ากับ) ทุกแห่ง 

4.6 ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับตาม
ประกาศกระทรวงการคลังว่าด้วยกิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ 
ฉบับท่ี 58 (เรื่อง สินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ) ทุกแห่ง 

4.7 บริษัทบริหารสินทรัพย์ตามกฎหมายว่าด้วยบริษัทบริหารสินทรัพย์ทุกแห่ง 

5. เนื้อหา 

5.1 ค าจ ากัดความ 

  “สถาบันการเงิน” หมายความว่า ธนาคารพาณิชย์ บริษัทเงินทุน และบริษัท
เครดิตฟองซิเอร์ตามกหหมายว่าด้วยธุรกิจสถาบันการเงิน 

  “สถาบันการเงินเฉพาะกิจ” หมายความว่า สถาบันการเงินเฉพาะกิจตามกฎหมาย
ว่าด้วยธุรกิจสถาบันการเงิน  

  “กลุ่มธุรกิจทางการเงิน” หมายความว่า กลุ่มธรุกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่ง
ประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เกี่ยวข้อง 
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  “บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน” หมายความว่า บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 
โดยไม่รวมถึงผู้ประกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใต้การก ากับตามกฎหมายว่าด้วยระบบการ
ช าระเงิน และบริษัทท่ีประกอบเฉพาะธุรกิจที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานก ากับดูแลอ่ืน เช่น 
บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน บริษัทประกันวินาศภัย บริษัทประกันชีวิต 

  “ผู้ประกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใต้การก ากับ” หมายความว่า ผู้ประกอบ
ธุรกิจบริการการช าระเงินภายใต้การก ากับตามกฎหมายว่าด้วยระบบการช าระเงิน 

  “ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน” หมายความว่า ผู้ประกอบ
ธุรกิจบัตรเครดิตตามประกาศกระทรวงการคลังว่าด้วยกิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่ง
ประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 58 (เรื่อง ธุรกิจบัตรเครดิต) 

  “ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน” 
หมายความว่า ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับตามประกาศกระทรวงการคลัง
ว่าด้วยกิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง สินเชื่อ
ส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ) 

  “ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับที่มิใช่
สถาบันการเงิน” หมายความว่า ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้
การก ากับตามประกาศกระทรวงการคลังว่าด้วยกิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศ
ของคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 58 (เรื่อง สินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ) 

  “บริษัทบริหารสินทรัพย์” หมายความว่า บริษัทบริหารสินทรัพย์ตามกฎหมาย 
ว่าด้วยบริษัทบริหารสินทรัพย์ 

  “ผลิตภัณฑ์” หมายความว่า ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่ผู้ให้บริการเป็นผู้ออก 
ผู้แนะน า ผู้ขาย ผู้รับซื้อ หรือผู้รับโอน ซึ่งรวมถึงผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานอื่น เช่น 
ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต 

  “ผู้ให้บริการ” หมายความว่า ผู้ที่ท าหน้าที่เป็นผู้ออก ผู้แนะน า ผู้ขาย ผู้รับซื้อ หรือ
ผู้รับโอนผลิตภัณฑ์ ได้แก่ สถาบันการเงิน บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน สถาบันการเงินเฉพาะกิจ 
ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ  
ที่มิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับที่มิใช่
สถาบันการเงิน และบริษัทบริหารสินทรัพย์ 

  “ผู้มีอ านาจในการจัดการ” หมายความว่า 

  (1) ผู้จัดการ รองผู้จัดการ ผู้ช่วยผู้จัดการ กรรมการที่เป็นผู้บริหารของผู้ให้บริการ 
หรือผู้ซึ่งมีต าแหน่งเทียบเท่าที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน  
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   ในกรณีของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน 
ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน และผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อ
รายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน ให้หมายความถึง ผู้จัดการ  
รองผู้จัดการ กรรมการที่เป็นผู้บริหารของผู้ให้บริการ หรือผู้ซึ่งมีต าแหน่งเทียบเท่าที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน 

  (2) บุคคลซึ่งผู้ให้บริการท าสัญญาให้มีอ านาจในการบริหารงานทั้งหมดหรือ
บางส่วน หรือ 

  (3) บุคคลที่ตามพฤติการณ์มีอ านาจควบคุมหรือครอบง าผู้จัดการหรือกรรมการ
หรือการจัดการของผู้ให้บริการ ให้ปฏิบัติตามค าสั่งของตนในการก าหนดนโยบายหรือการด าเนินงาน
ของผู้ให้บริการ 

  “ลูกค้า” หมายความว่า บุคคลธรรมดาและนิติบุคคลซึ่งใช้ผลิตภัณฑ์อยู่ในปัจจุบัน
และให้หมายความรวมถึงผู้ติดต่อสอบถามข้อมูลผลิตภัณฑ์ ผู้ที่รับทราบผลิตภัณฑ์ผ่านสื่อต่าง ๆ และ 
ผู้ที่ได้รับการเสนอหรือชักชวนจากผู้ให้บริการเพ่ือให้ซื้อผลิตภัณฑ์ 

  “ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง” หมายความว่า ลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการต้องใช้ความระมัดระวัง
ในการติดต่อและให้บริการเป็นพิเศษ เช่น ผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป ผู้ที่มีความรู้ทางการเงิน
อย่างจ ากัด ผู้ที่ไม่มีประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์ หรือผู้ที่มีข้อจ ากัดในการสื่อสารหรือตัดสินใจ อาทิ  
ผู้ที่มีความบกพร่องทางการได้ยินหรือการมองเห็น หรือผู้ที่มีภาวะบกพร่องทางสุขภาพ 

  “ผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business facilitator)” หมายความว่า 
บุคคลอ่ืนที่สถาบันการเงินเฉพาะกิจท าสัญญาว่าจ้าง มอบหมาย หรือแต่งตั้งเพื่อด าเนินการแทน
ทั้งหมดหรือบางส่วนในงานที่ปกติสถาบันการเงินเฉพาะกิจต้องด าเนินการเอง ซึ่งหมายรวมถึง  
ผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) และบุคคลธรรมดาที่ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ
ภายใต้ข้อก าหนดของธนาคารแห่งประเทศไทย 

  “ธุรกรรมนโยบายรัฐ” หมายความว่า ธุรกรรมนโยบายรัฐตามที่ก าหนดในแนว
ปฏิบัติของส านักงานเศรษฐกิจการคลังว่าด้วยการแยกบัญชีธุรกรรมนโยบายรัฐ (Public Service 
Account: PSA) ของสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

5.2 หลักการ  

  หลักการส าคัญของประกาศฉบับนี้มุ่งหมายให้ลูกค้าได้รับบริการอย่างเป็นธรรม 
เพ่ือประโยชน์ในการคุ้มครองผู้บริโภคและเพ่ือความปลอดภัยและความผาสุกของประชาชน กล่าวคือ 

 5.2.1 ลูกค้าเชื่อมั่นไดว้่าผู้ให้บริการมุ่งเน้นการให้บริการอย่างเป็นธรรม บริการลูกค้า
อย่างจริงใจและไม่เอาเปรียบ  

  5.2.2 ลูกค้าได้รับค าแนะน าที่ตรงกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และ
ความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า โดยไม่รบกวนลูกค้า และลูกค้าได้รับข้อมูลที่ชัดเจน ครบถ้วน 
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เพียงพอในการตัดสินใจด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการขาย รวมถึงสามารถ
เปรียบเทียบข้อมูลผลิตภัณฑ์หรือบริการระหว่างผู้ให้บริการได้อย่างสะดวก 

  5.2.3 ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นธรรม ทั้งด้านราคาและเงื่อนไข ตรงกับ
ความประสงค์และความสามารถของลูกค้า และเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า รวมถึงข้อมูลและ
สินทรัพย์ของลูกค้าได้รับการดูแลไม่ให้น าไปใช้ในทางไม่เหมาะสม 

  5.2.4 ลูกค้าสามารถด าเนินการต่าง ๆ ภายหลังการขายได้อย่างสะดวกและได้รับ 
ความเป็นธรรม เช่น เปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ เปลี่ยนผู้ให้บริการ แจ้งปัญหา ยื่นเรื่องร้องเรียน  
ได้รับการชดเชยเยียวยา 

  5.2.5 ลูกค้ามีความเข้าใจในสิทธิและหน้าที่ของตนเกี่ยวกับการใช้บริการทางการเงิน 
โดยผู้ให้บริการมีส่วนส าคัญในการช่วยส่งเสริมความรู้ทางการเงิน 

5.3 หลักเกณฑ์ 

  หลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมประกอบด้วย
หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า 9 ระบบ การเปิดเผย
ข้อมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกล่าวโทษ การเปิดเผยข้อมูลผลิตภัณฑ์และข้อมูลคุณภาพการ
ให้บริการ และการก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติม สั่งให้แก้ไข ชะลอ หรือระงับการให้บริการทั้งหมดหรือบางส่วน 

  ทั้งนี้ ในกรณีผู้ให้บริการมอบหมายงานทั้งหมดหรือบางส่วนให้ผู้ให้บริการภายนอก 
(outsourcer) หรือตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ 
(business facilitator) เป็นผู้ด าเนินงานแทนตนเอง หรือกรณีที่ผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) 
หรือตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 
facilitator) มอบหมายงานทั้งหมดหรือบางส่วนให้แก่ผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) เป็น 
ผู้ด าเนินงานแทนอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมายจากผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการ
ยังคงต้องรับผิดชอบต่อลูกค้าในการด าเนนิการของผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทน
ของผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business facilitator) หรือ
ผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) เสมือนเป็นผู้ด าเนินการเอง  

  อย่างไรก็ดี ส าหรับการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ในประกาศฉบับนี้ของสาขา 
ในต่างประเทศของผู้ให้บริการตามที่กล่าวในข้อ 4 รวมถึงบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินที่ตั้งอยู่
ในต่างประเทศ หากผู้ก ากับดูแลในประเทศนั้นมีหลักเกณฑ์ก าหนดเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้าน
การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม หรือมีหลักเกณฑ์อ่ืนใดที่มีข้อก าหนดในลักษณะเดียวกัน
เพื่อใช้ก ากับดูแลและคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงินให้ได้รับการบริการอย่างเป็นธรรม ให้สาขา 
และบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินในต่างประเทศของผู้ให้บริการข้างต้นถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์
ดังกล่าว และกรณีผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจตามที่ก าหนดในข้อ 4.3 หากกฎหมาย
จัดตั้งอนุญาตให้สามารถกระท าได้หรือมีการก าหนดหลักเกณฑ์ไว้เป็นการเฉพาะ ให้สถาบันการเงิน
เฉพาะกิจถือปฏิบัติตามที่กฎหมายจัดตั้งก าหนด  
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 ทั้งนี้ ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ให้ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมในประกาศฉบับนี้ โดยให้ค านึงถึงความสอดคล้องกับ
หลักการของศาสนาอิสลาม 

  5.3.1 การบริหารจัดการระบบงาน 

    การบริหารจัดการระบบงานที่สนับสนุนให้เกิดการให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง
เป็นธรรมประกอบด้วยมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ สรุปสาระส าคัญและผลลัพธ์ที่คาดหวังได้ดังนี้  

(1) วัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหาร
ระดับสูง (corporate culture and roles and responsibilities of board of directors 
and senior management) คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงของผู้ให้บริการรับผิดชอบการ
ผลักดันการให้บริการที่เป็นธรรมอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล การให้บริการอย่างเป็นธรรม
เป็นหัวใจของวัฒนธรรมองค์กร (รายละเอียดในเอกสารแนบ 1) 

(2) การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (product development 
and client segmentation) ผู้ให้บริการมีผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถ
ทางการเงิน และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม เหมาะสมกับ
ความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุม 
ดูแลคุณภาพการขายให้เป็นธรรมกับลูกค้า ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑท์ี่มีความเป็นธรรมทั้งราคาและเงื่อนไข 
(รายละเอียดในเอกสารแนบ 2)  

(3) การจ่ายค่าตอบแทน (remuneration scheme) ผู้ให้บริการก าหนด
ค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษที่ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญส าหรับพนักงาน 
ทุกระดับที่เก่ียวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า รวมถึงผู้บริหารที่มีหน้าที่ควบคุมดูแลเพ่ือผลักดันให้เกิด
การให้บริการที่เป็นธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 3) 

(4) กระบวนการขาย (sales process) ลูกค้าได้รับการเสนอขายที่ไม่รบกวน
ความเป็นส่วนตัว ได้รับข้อมูลส าคัญครบถ้วน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตัดสินใจด้วย
ความเข้าใจที่ถูกต้อง และเพียงพอต่อการใช้บริการต่อไป ได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะกับความ
ประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า (รายละเอียด
ในเอกสารแนบ 4) 

(5) การสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน (communication and 
training) พนักงานทุกระดับที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้าได้รับการสื่อสารที่ช่วยให้ตระหนักถึง
ความส าคัญของการให้บริการอย่างเป็นธรรม มีความรู้ความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่
เพ่ือการให้บริการอย่างเป็นธรรมและน าไปปฏิบัติจริง (รายละเอียดในเอกสารแนบ 5) 

(6) การดูแลข้อมูลของลูกค้า (data privacy) ข้อมูลของลูกค้าได้รับการ
ดูแลอย่างม่ันคงปลอดภัย มีการค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของลูกค้า และมีมาตรการรักษาความม่ันคง
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ปลอดภัยที่เหมาะสม เพื่อป้องกันการสูญหาย เข้าถึง ใช้ เปลี่ยนแปลง แก้ไข หรือเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคลโดยปราศจากอ านาจหรือโดยมิชอบ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 6) 

(7) การแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน (problem and complaint 
handling) การแก้ไขปัญหา การจัดการเรื่องร้องเรียน และการชดเชยเยียวยาของผู้ให้บริการมี
ความชัดเจน รวดเร็ว เป็นอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 7) 

(8) การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ (3 lines of defense) การบริหาร
จัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีกระบวนการ ระบบควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงาน 
ที่ค านึงถึงการให้บริการอย่างเป็นธรรมและรัดกุม ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือป้องกันการ
เกิดความเสียหายได้อย่างมีประสิทธิภาพ (รายละเอียดในเอกสารแนบ 8) 

(9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน (operation and 
business continuity) การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีระบบปฏิบัติงาน  
การบริหารความเสี่ยง และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ทั้งกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินที่เชื่อมั่นได้ว่า 
ค าสั่งหรือความประสงค์ของลูกค้าได้รับการด าเนินการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และทันเวลา ลูกค้าได้รับ
บริการอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 9) 

5.3.2 แนวทางการน าหลักเกณฑ์ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละ
ประเภท (proportionality approach) 

   เนื่องจากประกาศฉบับนี้ใช้บังคับกับผู้ให้บริการหลายประเภทซึ่งมี
ความแตกต่างกันทั้งในด้านขอบเขตการประกอบธุรกิจ ขนาดและลักษณะโครงสร้างองค์กร จ านวน
บุคลากร ประเภทและการเสนอขายผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยจึงก าหนดให้ผู้ให้บริการแต่ละประเภทถือปฏิบัติโดยพิจารณาจากแนวทางดังนี้ 
(สรุปแนวทางการพิจารณาน าหลักเกณฑ์ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภทตาม
เอกสารแนบ 10) 

   5.3.2.1 ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน หรือบริษัทในกลุ่มธุรกิจทาง
การเงินที่มิใช่บริษัทบริหารสินทรัพย์ ให้พิจารณาตามล าดับ ดังนี้ 

     (1) พิจารณาลักษณะกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

  (1.1) กรณีให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อยหรือลูกค้าธุรกิจ
ขนาดเล็กที่มีโอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรม ให้พิจารณาปัจจัยในข้อ (2) ต่อไป 

      (1.2) กรณีให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มอ่ืนนอกเหนือจากที่
กล่าวไว้ในข้อ (1.1) ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการ
ที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้
ใหเ้หมาะสมกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อนที่แตกต่างกัน 
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     (2) พิจารณาลักษณะผลิตภัณฑ์ 

  (2.1) กลุ่มผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ เงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม/
บัตรเดบิต บัตรเครดิต การให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ 
สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (title loan) สินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การ
ก ากับ (nano finance) สินเชื่อส่วนบุคคลทั้งที่มีหลักประกันและไม่มีหลักประกัน ผลิตภัณฑ์เช่าซื้อ 
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้
การก ากับของหน่วยงานอ่ืน เช่น ตราสารหนี้ กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต รวมถึง
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีลักษณะเช่นเดียวกับท่ีกล่าวไว้แต่มีชื่อเรียกเป็นอย่างอ่ืน และผลิตภัณฑ์อ่ืน
ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดเพิ่มเติม ผู้ให้บริการต้องมีการบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐาน
ขั้นต่ า 9 ระบบ ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1–9 ยกเว้นผลิตภัณฑ์เพื่อสวัสดิการพนักงาน ผู้ให้บริการ
สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน า
มาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมได้  

  (2.2) กลุ่มผลิตภัณฑ์อ่ืนนอกเหนือจากที่กล่าวในข้อ (2.1) 
เช่น ธุรกรรมอนุพันธ์ การขายหรือให้เช่าสินทรัพย์ที่ผู้ให้บริการถือครองไว้เพื่อเป็นที่ท าการ หรือ
ได้รับมาจากการช าระหนี้ หรือการประกันการให้สินเชื่อ เช่น การขายอสังหาริมทรัพย์รอการขาย (NPA) 
การให้เช่าอสังหาริมทรัพย์หรือการใช้ประโยชน์ในพื้นที่เหลือใช้ การขายทอดตลาดรถยนต์ที่ได้รับ
มาจากการช าระหนี้ ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่
ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้
เหมาะสมกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อนที่แตกต่างกัน 

5.3.2.2 ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

  (1) กรณีผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีขอบเขต
การประกอบธุรกิจหลากหลายในลักษณะที่เทียบเคียงได้กับสถาบันการเงิน ตามที่ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยประกาศก าหนด ใหผู้้ให้บริการใช้แนวทางตามท่ีก าหนดในข้อ 5.3.2.1 ในการพิจารณา
ถือปฏิบัติ ยกเว้นผลิตภัณฑ์ที่เป็นธุรกรรมนโยบายรัฐ ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการ
เพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดใน
เอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมได้  

  (2) กรณีผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจนอกเหนือ 
จากที่กล่าวในข้อ (1) ข้างต้น ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตาม
หลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 
ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อน 
ที่แตกต่างกัน 

5.3.2.3 ผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน 
ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อ
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รายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน และมิได้เป็นบริษัทในกลุ่ม
ธุรกิจทางการเงิน 

  (1) กรณีผู้ให้บริการมียอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต 
สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ และ/หรือสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ 
ตั้งแต่ระดับที่มีนัยส าคัญตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศก าหนด ผู้ให้บริการต้องมีการบริหาร
จัดการระบบงานตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปตลอด  

  (2) กรณีผู้ให้บริการมียอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต 
สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ และ/หรือสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ 
ต่ ากว่าระดับที่มีนัยส าคัญตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศก าหนด ใหผู้้ให้บริการถือปฏิบัติ
ตามหลักเกณฑ์ขั้นต่ าที่ก าหนดในเอกสารแนบ 11 อย่างไรก็ดี หากผู้ให้บริการรายใดมีความพร้อม 
ผู้ให้บริการสามารถน าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ ตามที่
ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปถือปฏิบัติได้ 

5.3.2.4 ผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหารสินทรัพย์  

  (1) กรณีให้บริการแก่ลูกค้าที่เป็นลูกค้ารายย่อยหรือลูกค้าธุรกิจ
ขนาดเล็กที่มีโอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรม ใหผู้้ให้บริการถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด
ในเอกสารแนบ 12 

  (2) กรณีให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มอ่ืนนอกเหนือจากที่กล่าวไว้ใน
ข้อ (1) ข้างต้น ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนด
ในข้อ 5.2 โดยน าหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใช้ใหเ้หมาะสมกับลูกค้า ซึ่งอาจมี
ลักษณะท่ีแตกต่างกัน 

ทั้งนี้ หากเป็นผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ผู้ให้บริการด าเนินการตามนโยบาย
หรือมาตรการของหน่วยงานของรัฐที่ก าหนดให้ด าเนินการเพื่อให้การสนับสนุนหรือให้ความช่วยเหลือ
ตามความจ าเป็นและสมควรแก่กลุ่มลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์ต่าง ๆ ให้ผู้ให้บริการ
สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐาน
ขั้นต่ าตามที่ก าหนดไปปรับใช้ให้เหมาะสมได้    

5.3.3 การเปิดเผยข้อมูล เพ่ือประโยชน์ในการคุ้มครองผู้บริโภค และเพ่ือความ
ปลอดภัยและความผาสุกของประชาชน ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูล ดังนี้ 

(1) ข้อมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกล่าวโทษ อันเนื่องมาจากการ
ปฏิบัติฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามประกาศฉบับนี้ ให้ผู้ให้บริการถือปฏิบัติ ดังนี้   

   (1.1) กรณีผู้ให้บริการ หรือกรรมการ หรือผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจ 
ในการจัดการของผู้ให้บริการ ถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกล่าวโทษ
โดยธนาคารแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูลข้างต้นบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการ ภายใน 
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3 วันท าการนับจากวันที่ธนาคารแห่งประเทศไทยเปิดเผย โดยต้องมีข้อมูลเช่นเดียวกับข้อมูลที่ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยเปิดเผย และต้องมีจุดเชื่อมโยงจากหน้าเว็บไซต์หลักท่ีเห็นได้ชัดเจนและเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย 
ในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่มีเว็บไซต์ ใหผู้้ให้บริการจดัให้มีการเปิดเผยข้อมูลดังกล่าว ณ สถานประกอบการ
ทุกแห่ง ส าหรับผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหารสินทรัพย์ ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลตามที่กล่าว
ข้างต้นบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการภายใน 3 วันท าการนับจากวันที่ทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับ
โดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกล่าวโทษโดยธนาคารแห่งประเทศไทย ด้วยถ้อยค าที่ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยให้ความเห็นชอบแล้ว โดยในกรณีที่ผู้ให้บริการไม่มีเว็บไซต์ ใหผู้้ให้บริการจัดให้มีการ
เปิดเผยข้อมูล ณ สถานประกอบการทุกแห่ง 

    ทั้งนี้ ในการเปิดเผยข้อมูลตามที่กล่าวบนเว็บไซต์หรือ  
ณ สถานประกอบการ (แล้วแต่กรณี) ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวจนกว่าจะพ้น 2 ปี 
นับแต่วันที่คดีถึงที่สุด 

   (1.2) กรณีผู้ให้บริการ หรือกรรมการ หรือผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจ 
ในการจัดการของผู้ให้บริการ ถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกด าเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงาน
อัยการ หรือศาล อันเนื่องมาจากธนาคารแห่งประเทศไทยได้ด าเนินการกล่าวโทษตามข้อ 5.3.3 (1.1) 
ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูลข้างต้นบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการ ภายใน 5 วันท าการนับจากวันที่ทราบ
ผลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือผลการด าเนินคดีในชั้นพนักงานสอบสวน พนักงานอัยการ ศาลชั้นต้น 
ศาลอุทธรณ์ หรือศาลหีกา แล้วแต่กรณี ด้วยถ้อยค าที่ธนาคารแห่งประเทศไทยให้ความเห็นชอบแล้ว 
และต้องมีจุดเชื่อมโยงจากหน้าเว็บไซต์หลักที่เห็นได้ชัดเจนและเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย ในกรณีที่ 
ผู้ให้บริการไม่มีเว็บไซต์ ให้ผู้ให้บริการจัดให้มีการเปิดเผยข้อมูล ณ สถานประกอบการทุกแห่ง 

    ทั้งนี้ ในการเปิดเผยข้อมูลตามที่กล่าวบนเว็บไซต์หรือ  
ณ สถานประกอบการ (แล้วแต่กรณี) ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวจนกว่าจะพ้น 2 ปี  
นับแต่วันทีค่ดีถึงท่ีสุด 

 (2) ข้อมูลผลิตภัณฑ์และข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ให้ผู้ให้บริการ
เปิดเผยข้อมูลผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะลักษณะ เงื่อนไข และข้อจ ากัดส าคัญ เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจและ
เปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ได้ง่าย และให้เปิดเผยข้อมูลคุณภาพการให้บริการตามแนวทางและรูปแบบที่
ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด   

 5.3.4 การก าหนดเงื่อนไขเพิ่มเติม สั่งให้แก้ไข ชะลอ หรือระงับการให้บริการ 
ธนาคารแห่งประเทศไทยอาจพิจารณาก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติม สั่งให้แก้ไข ชะลอ หรือระงับการ
ให้บริการบางส่วนหรือทั้งหมด ในกรณีดังต่อไปนี้ 

  (1) ผู้ให้บริการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดตามประกาศ
ฉบับนี ้

  (2) กรณีที่ธนาคารแห่งประเทศไทยเห็นว่า ผู้ให้บริการมีการด าเนินธุรกิจ
ที่ส่งผลกระทบจนเกิดความเสียหายต่อประชาชนในวงกว้าง หรือผู้ให้บริการจ าเป็นต้องพัฒนาหรือ
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เอกสารแนบ 1 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับวัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง 
(corporate culture and roles and responsibilities of board of directors and senior 

management)  

1.1 ก าหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ทีแ่สดงถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจที่ให้ความส าคัญในการสร้าง
และถ่ายทอดวัฒนธรรมการให้บริการอย่างเป็นธรรมที่ชัดเจน เป็นลายลักษณ์อักษร โดยคณะกรรมการเป็น
ผู้อนุมัตินโยบายดังกล่าวและทบทวนนโยบายอย่างน้อยปีละครั้ง หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยส าคัญ 
นอกจากนี้ คณะกรรมการยังต้องให้ความส าคัญในการผลักดันให้เกิดวัฒนธรรมการให้บริการที่เป็นธรรม 
รวมทั้งดูแลให้ผู้บริหารระดับสูงน านโยบาย และแผนกลยุทธ์ไปสื่อสารและเน้นย้ าให้เห็นถึงความเอาจริง
เอาจังในเรื่องการให้บริการอย่างเป็นธรรมให้แก่บุคลากรที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ตระหนักถึงความส าคัญ
ของเรื่องดังกล่าวและถือปฏิบัติให้สอดคล้องกันทั้งในระดับองค์กรและหน่วยงานย่อยที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการทางการเงินแก่ลูกค้า ทั้งนี้ คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงต้องแสดงความมุ่งม่ันตั้งใจ และ
เป็นแบบอย่างในการให้ความส าคัญต่อการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม 

1.2 ก าหนดให้ผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบ โดยผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดอาจ
มอบหมายคณะท างาน หรือผู้บริหารทีส่ามารถผลักดันการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้า
อย่างเป็นธรรมให้เป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล เป็นผูด้ าเนินการในเรื่องดังกล่าวแทนได้ เพ่ือให้สามารถ
ควบคุมดูแลการให้บริการอย่างเป็นธรรมได้อย่างเป็นระบบและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ทันต่อเหตุการณ์ 
สามารถประเมินภาพรวมและความเสี่ยงของธุรกิจได้ครบถ้วน สามารถวัดผลส าเร็จ วิเคราะห์จุดที่มีปัญหา 
และแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ดี ในการมอบหมายคณะท างานหรือผู้บริหาร
เพื่อบริหารหรือด าเนินการใด ๆ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่กล่าวข้างต้น ให้ยังถือว่าเป็นความ
รับผิดชอบของผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเช่นเดิม 

1.3 มอบหมายผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานในการท าหน้าที่ดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานหรือการ
ประสานงานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมภายในแต่ละระบบ 
โดยระบุหน้าที่ ความรับผิดชอบ และผู้ควบคุมอย่างชัดเจน รวมถึงมีการแบ่งแยกหน่วยงานซึ่งเอ้ือต่อการ
สอบทาน การถ่วงดุลอ านาจในการปฏิบัติงาน มีความเป็นอิสระ และไม่มีความขัดแย้งทางผลประโยชน์ 
ในการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานหรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

1.4 ก าหนดให้มีบุคลากรและเครื่องมือปฏิบัติงานที่มีความพร้อม สอดคล้องกับปริมาณธุรกิจ 
เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ รวมทั้งมีผู้รับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเนื่องและทันการณ์ 

คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงของผู้ให้บริการ 
รับผิดชอบการผลักดันการให้บริการที่เป็นธรรมอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล  

การให้บริการอย่างเป็นธรรมเป็นหัวใจของวัฒนธรรมองค์กร 



1/2 

สกสป90-คบ00001-25630813 
สกสป91-คบ00002-25630813 

1.5 คณะกรรมการและผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุด คณะท างาน หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมาย
ให้เป็นผู้รับผิดชอบมีการติดตามและควบคุมดูแลภาพรวมของการด าเนินธุรกิจให้เป็นไปตามแนวทางการ
ให้บริการอย่างเป็นธรรมอย่างมีประสิทธิภาพ โดยจัดให้มีการรายงานเรื่องดังกล่าวต่อผู้บริหารในต าแหน่ง
สูงสุด คณะท างาน หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้รับผิดชอบอย่างสม่ าเสมอ ซ่ึงอาจติดตาม
ได้จากแนวโน้มของเรื่องร้องเรียน ความคืบหน้าหรือระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา ผลการส ารวจความ 
พึงพอใจและความเห็นของลูกค้า ผลจากการตรวจสอบแบบไม่แสดงตน (mystery shopping) หรือรายงาน
การปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ (compliance report) เป็นต้น โดยผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุด คณะท างาน 
หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้รับผิดชอบต้องพิจารณารายงานประเด็นที่มีนัยส าคัญต่อ
คณะกรรมการ อย่างไรก็ดี ยังคงต้องรายงานสรุปภาพรวมส าหรับประเด็นที่ไม่มีนัยส าคัญให้คณะกรรมการ
ทราบอย่างน้อยปีละครั้ง เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยุทธ์ในส่วนที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการอย่างเป็นธรรมต่อไป 
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เอกสารแนบ 2 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า  
(product development and client segmentation)  

2.1 มีกระบวนการในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ หรือคัดเลือกผลิตภัณฑ์ส าหรับการพิจารณาน าผลิตภัณฑ์
มาขาย โดยค านึงถึงการบริหารจัดการเพื่อประโยชน์สูงสุดของลูกค้า และการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑ์
ที่มีความเหมาะสมและมีคุณภาพ โดยอย่างน้อยต้องพิจารณาในเรื่องต่อไปนี้เพื่อให้มีข้อมูลประกอบการ
พิจารณาที่ครบถ้วน 

 2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการ
ท าความเข้าใจของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ทั้งความเข้าใจในลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ และความ
เข้าใจในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) เช่น กลุ่มลูกค้าเป้าหมายมีความประสงค์ที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะหรือเงื่อนไขเช่นนี้หรือไม่ มีความสามารถที่จะเข้าใจผลิตภัณฑ์นี้หรือไม่ หรือมีความ 
สามารถทางการเงินที่จะรับภาระหรือรับความเสี่ยงจากการใช้ผลิตภัณฑ์นี้หรือไม่ เช่น ไม่ขายผลิตภัณฑ์ที่มี
ความซับซ้อน เช่น ผลิตภัณฑ์การประกันชีวิตควบการลงทุน (unit-linked life insurance) แก่กลุ่มลูกค้า
ทั้งในวงกว้างหรือลูกค้ากลุ่มเปราะบางท่ีไม่สามารถเข้าใจผลิตภัณฑ์ดังกล่าว  

 2.1.2 ความเหมาะสมของเงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ ราคา ค่าธรรมเนียม โดยต้องก าหนด
อย่างเป็นธรรม ค านึงถึงต้นทุนที่แท้จริง ไม่เอาเปรียบลูกค้า ไม่ร่วมกับผู้ให้บริการอ่ืนในการก าหนดราคา 
ลักษณะ และเงื่อนไขที่ท าให้ลูกค้าเสียประโยชน์ โดยเฉพาะการร่วมกันก าหนดดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียมที่ 
ไม่สะท้อนต้นทุนที่แท้จริง ทั้งนี้ ลูกค้าต้องสามารถประเมินและเปรียบเทียบเงื่อนไขและมูลค่าของผลิตภัณฑ์
หรือบริการได้โดยง่าย 

 ส าหรับการขายผลิตภัณฑ์บางประเภทกับลูกค้าเฉพาะกลุ่ม เช่น การให้เช่าตู้นิรภัย  
ผู้ให้บริการต้องก าหนดเงื่อนไขและราคาให้เหมาะสมและเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวให้ชัดเจน เช่น บนเว็บไซต์
ของผู้ให้บริการ 

 นอกจากนี้ ส าหรับกลุ่มลูกค้ารายย่อยบางประเภท เช่น ผู้สูงอายุ ผู้พิการ หรือผู้มี
รายได้น้อย ผู้ให้บริการอาจพิจารณาให้มีบริการและผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม เพื่ออ านวยความสะดวก  
และสนับสนุนการเข้าถึงบริการทางการเงินได้อย่างทั่วถึง  

ผู้ให้บริการมีผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน  
และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม  

เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน  
รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายให้เป็นธรรมกับลูกค้า  

ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์ทีมี่ความเป็นธรรมท้ังราคาและเงื่อนไข 
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 2.1.3 ความเหมาะสมกับช่องทางการขาย เช่น ผ่านสาขา ช่องทางโทรศัพท ์หรือช่องทาง
ดิจิทัล โดยเฉพาะการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนที่ต้องมีการสื่อสารอย่างชัดเจนและด้วยความ
ระมัดระวัง เพื่อให้มั่นใจว่าลูกค้าได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอในการตัดสินใจ  

 2.1.4 ความสามารถในการท าความเข้าใจผลิตภัณฑ์และความสามารถในการให้ข้อมูลและ
ค าแนะน าของพนักงานขาย  

 2.1.5 แนวทางและแผนการจัดการสื่อสารข้อมูลผลิตภัณฑ์และวิธีปฏิบัติงานเพ่ือให้พนักงานขาย
หรือช่องทางการขายที่มีอยู่สามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 

 2.1.6 ระบบงาน กระบวนการขาย และการควบคุม ก ากับ ตรวจสอบ (3 lines of defense) 
ที่สามารถรองรับการขายผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

 2.1.7 เรื่องร้องเรียน และสาเหตุของปัญหาของผลิตภัณฑ์และการให้บริการในอดีต เพื่อให้มี
การปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น รวมถึงก าหนดแนวทางท่ีเป็นธรรมในการดูแลแก้ไข
ปัญหาหรือชดเชยเยียวยาความเสียหายของลูกค้าจากการใช้ผลิตภัณฑ์ 

 2.1.8 การป้องกันไม่ให้การพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑ์ และการน าเสนอผลิตภัณฑ์ขัดต่อ
หลักเกณฑ์หรือกฎหมายที่เกี่ยวข้องหรือมีความขัดแย้งทางผลประโยชน์ รวมถึงพิจารณาความเสี่ยงที่
อาจเกิดขึ้น การบริหารความเสี่ยง และประเด็นอ่ืน ๆ ที่อาจเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ที่พัฒนาหรือคัดเลือก  

 ทั้งนี้ ผู้ให้บริการอาจจัดให้มีฝ่ายงานหรือบุคลากรที่เกี่ยวข้องเข้าร่วมพิจารณาด้วย เช่น  
ผู้ที่รับผิดชอบด้านกหหมาย ด้านการควบคุมภายใน ด้านการบริหารความเสี่ยง ด้านการปฏิบัติตามกหเกณฑ์ 
ด้านการตรวจสอบภายใน ด้านปฏิบัติการ และด้านการขาย 

2.2 กรณีผู้ให้บริการมีการขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่ได้เป็นผู้พัฒนาผลิตภัณฑ์เอง ในการคัดเลือกผลิตภัณฑ์
ดังกล่าว ผู้ให้บริการต้องวิเคราะห์รายละเอียดของผลิตภัณฑ์ (product due diligence) โดยประเมิน
ลักษณะ เงื่อนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์ด้วยความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทั้งนี้ หากผู้ให้บริการเห็นว่ามี
ข้อมูลไม่เพียงพอที่จะวิเคราะห์รายละเอียดของผลิตภัณฑ ์ผู้ให้บริการต้องปฏิเสธการขายผลิตภัณฑ์นั้น 

2.3 พิจารณาจัดกลุ่มหรือจ าแนกผลิตภัณฑ์ตามความซับซ้อน ความเสี่ยง หรือปัจจัยอ่ืนใด รวมถึง
จัดกลุ่มหรือจ าแนกลูกค้าตามแนวทางที่ผู้ให้บริการเห็นว่าเหมาะสม เพ่ือให้สามารถก าหนดวิธีการขาย 
กลุ่มลูกค้าที่เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท การสื่อสารให้ความรู้แก่พนักงาน การควบคุมและ
สอบทานการปฏิบัติงานในการขายที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม  
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เอกสารแนบ 3 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการจ่ายค่าตอบแทน  
(remuneration scheme) 

3.1 ก าหนดโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน ทั้งค่าตอบแทนด้านเป้าหมายรายบุคคลหรือรายกลุ่ม  
(Key Performance Index – KPI) และเงินรางวัลจูงใจ รวมทั้งมาตรการตักเตือนและลงโทษ ส าหรับ
ผู้บริหารและบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม  
โดยผู้บริหารที่มีหน้าที่ควบคุมดูแลต้องมีการบังคับใช้อย่างเคร่งครัด และด าเนินการลงโทษให้เหมาะสม 
กับระดับความผิด  

3.2 การก าหนดโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน มาตรการตักเตือนและลงโทษ ต้องมีการก าหนด
มาตรการเพื่อควบคุมความเสี่ยงอย่างเหมาะสม รวมถึงต้องค านึงถึงหลักการการให้บริการอย่างเป็นธรรม 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการออกแบบผลิตภัณฑ์ ข้อก าหนดและเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ และ
เอกสารประกอบการขาย ควรได้รับค่าตอบแทนที่สอดคล้องกับความถูกต้อง ชัดเจน เป็นธรรมของเงื่อนไข
และเอกสารประกอบการขายดังกล่าว ในขณะที่ผู้ที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการเสนอขายรวมถึงผู้ที่มีหน้าที่
ควบคุมคุณภาพการเสนอขาย ต้องได้รับค่าตอบแทนที่สอดคล้องกับคุณภาพการให้บริการ (non-sales 
KPI) ในฐานะมืออาชีพ มิใช่ค านึงถึงแต่ยอดขาย (sales KPI) เพียงอย่างเดียว เช่น ควรก าหนดให้น า
ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการขายที่ไม่มีคุณภาพมาเป็นปัจจัยหนึ่งในการพิจารณาประเมิน KPI แต่ไม่ควร
ก าหนด KPI ด้านการขายที่ให้น้ าหนักกับเป้าการขายผลิตภัณฑ์บางประเภทสูงเกินไป (product-focused 
approach) จนน าไปสู่การเสนอขายหรือการให้ค าแนะน าที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบต่อลูกค้า 
(mis-selling) ได ้ 

ตัวอย่าง: 

ผู้ให้บริการอาจก าหนดให้มีหน่วยงานหรือบุคลากรที่เป็นอิสระเพื่อสอบทานและประเมินคุณภาพ
การให้บริการของพนักงานขายและหัวหน้างานที่รบัผิดชอบด้านการขาย โดยมีกระบวนการให้คะแนนหรือจัด
อันดับ (grading) คุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย ซึ่งหน่วยงานหรือบุคลากรที่เป็นอิสระดังกล่าว 
อาจสุ่มสอบทานจากหลักฐานหรือเอกสารที่เก่ียวข้องกับการเสนอขายผลิตภัณฑ์ การสอบถามข้อมูลจากลูกค้า
ภายหลังการขาย โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ประวัติการปฏิบัติงานของพนักงานขายและหัวหน้างาน 
ที่รับผิดชอบด้านการขายที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ข้อบ่งชี้ถึงความผิดพลาดในการเสนอขายผลิตภัณฑ์และ
การให้บริการที่ไม่เหมาะสมซึ่งส่งผลกระทบต่อประโยชน์ของลูกค้า เช่น พนักงานขายรวบรวมข้อมูลลูกค้า  
ไม่ครบถ้วน ให้ค าแนะน าที่ไม่เหมาะสมกับลูกค้า ไม่สามารถอธิบายหรือให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์
อย่างเพียงพอ เพื่อน ามาประกอบการพิจารณาคิดค่าตอบแทนให้แก่พนักงานขายและหัวหน้างานที่รับผิดชอบ
ด้านการขาย 

 

ผู้ให้บริการก าหนดค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษที่ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญ 
ส าหรับพนักงานทุกระดับที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า รวมถึงผู้บริหารที่มีหน้าที่

ควบคุมดูแล เพื่อผลักดันให้เกิดการให้บริการที่เป็นธรรม 
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ตัวอย่าง: 

ลักษณะการก าหนดโครงสร้างค่าตอบแทนที่อาจก่อให้เกิดความเสี่ยงในการให้บริการแก่ลูกค้า 
ที่ไม่เป็นธรรม หากไม่มีการก าหนดมาตรการเพื่อควบคุมความเสี่ยงอย่างเหมาะสม เช่น 

 การก าหนดให้ยอดขายที่เกินกว่าเป้าการขายในปีปัจจุบันมีผลต่อการได้รับค่าตอบแทน 
ในปีถัดไป ซึ่งอาจเป็นแรงจูงใจให้พนักงานขายเร่งท ายอดขายตอนสิ้นปีเพื่อให้เกินเป้าการขาย 
เนื่องจากมีผลต่อค่าตอบแทนในปีถัดไป โดยไมไ่ด้พิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการ  

 การจัดแข่งขันโดยมีเงินรางวัลจูงใจให้กับพนักงานขายที่ท ายอดขายได้เกินกว่าเป้าการขาย
ที่ก าหนด โดยไม่ได้พิจารณาถงึคุณภาพการให้บริการ 

 การก าหนดโครงสร้างค่าตอบแทนส าหรับผลิตภัณฑ์พ่วงเป็นสัดส่วนกับจ านวนการเสนอขาย
ผลิตภัณฑ์หลัก เช่น ต้องเสนอขายผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตคุ้มครองวงเงินสินเชื่อให้ได้ร้อยละ 80 
ของจ านวนลูกค้าที่เสนอขายผลิตภัณฑ์สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย อาจท าให้พนักงานขายมุ่งเน้น
การขายผลิตภัณฑ์พ่วงเพื่อให้ได้ค่าตอบแทนตามที่ก าหนด โดยไม่ได้พิจารณาว่าผลิตภัณฑ์พ่วง
ดังกล่าวเหมาะสมกบัลูกค้าหรอืไม่ 

 การก าหนดเป้าหมายการขายแยกเป็นรายผลิตภัณฑ์ โดยไม่สามารถขายผลิตภัณฑ์อื่นชดเชยได้ 
ซึ่งอาจท าให้พนักงานขายเน้นการขายผลิตภัณฑ์ที่มีคะแนนหรือค่าตอบแทนที่สูงมากจนเกินไป 

3.3 ประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดจากโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน และจากการใช้มาตรการตักเตือน
และลงโทษอย่างต่อเนื่อง (on-going) โดยค านึงถึงข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงินของลูกค้าจาก
แหล่งต่าง ๆ ด้วย เช่น ความเสี่ยงที่จะเกิดการเร่งขาย การให้ข้อมูลหรือค าเตือนไม่ครบถ้วน การขายผลิตภัณฑ์
ที่ไม่เหมาะสมให้แก่ลูกค้า พนักงานขายที่ไม่มีความรู้และคุณสมบัติที่เหมาะสมให้ค าแนะน าหรือเสนอขาย
ผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องก าหนดมาตรการหรือมีเครื่องมือเพ่ือป้องกันและจัดการความเสี่ยง
ดังกล่าว และปรับปรุงมาตรการหรือเครื่องมืออย่างทันท่วงทีโดยเฉพาะในกรณีที่พบปัญหาที่มีนัยส าคัญ  
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เอกสารแนบ 4 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับกระบวนการขาย 
(sales process) 

4.1 กระบวนการเตรียมความพร้อมเพื่อการขายและให้บริการ 

 4.1.1 ความพร้อมของระบบงานในกระบวนการขาย  

   (1) ก าหนดวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายอย่างครบถ้วน ชัดเจน และเหมาะสมกับ
ประเภทของผลิตภัณฑ์และช่องทางการขาย มีวิธีการน าเสนอที่เหมาะสมกับลักษณะของลูกค้าแต่ละประเภท 
ตอบสนองต่อความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า  
มีแนวทางหรือคู่มือที่ให้พนักงานขายสามารถเข้าใจบทบาทและหน้าที่ที่ตนควรปฏิบัติให้เป็นไปอย่างถูกต้อง
และเหมาะสม ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องหมั่นตรวจทานวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายให้เหมาะสมกับสถานการณ์
ปัจจุบัน เช่น มีการประชุมระหว่างผู้จัดการสาขากับพนักงานขายเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อสังเกตที่พบและน ามา
ปรับปรุงการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการขายให้ดียิ่งขึ้น  

   (2) มีระบบหรือเครื่องมือที่ช่วยให้กระบวนการขายมีประสิทธิภาพ เช่น อุปกรณ์เชื่อมต่อ
อินเทอร์เน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร์ แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ
การขาย ระบบช่วยเหลือและให้ค าแนะน าแก่พนักงานขาย (help desk) โดยมีการตรวจสอบประสิทธิภาพ
การท างานของระบบและปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน 

   (3) ก าหนดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายให้ชัดเจน โดยท าความเข้าใจกับ
พนักงานขายทุกคนที่ปฏิบัติหน้าที่ ณ จุดขายและให้บริการเกี่ยวกับหน้าที่ที่ท าได้และท าไม่ได้ และในกรณี
ที่ผู้ให้บริการต้องการให้บริการแก่ลูกค้า แต่ไม่มีพนักงานขายที่มีความรู้ความสามารถเพียงพอและสอดคล้อง
กับประเภทของผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย ณ จุดขายและให้บริการ ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีระบบสนับสนุนอื่น
ที่เพียงพอที่จะมั่นใจได้ว่าลูกค้าจะได้รับบริการครบถ้วน ถูกต้อง และเป็นธรรม  

   (4) จัดลักษณะการเสนอขายที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถแยกได้อย่างชัดเจนระหว่าง
ผลิตภัณฑ์หลักของผู้ให้บริการกับผลิตภัณฑ์อ่ืน เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าไม่สับสนและเข้าใจผิดในการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ เช่น ในการเสนอขายเงินฝากและผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑ์ประกันภัย ผู้ให้บริการ
อาจจัดให้มีป้ายที่โต๊ะ แสดงสัญลักษณ์ จัดท าเอกสารหรือแสดงข้อมูลรายละเอียดผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์
กรณีมีการเสนอขายผ่านช่องทางดิจิทัล ใช้วิธีการขายหรืออธิบาย หรือมีกระบวนการอ่ืนเพ่ิมเติม 
เพ่ือให้ลูกค้าไมเ่ข้าใจผิดว่าการซื้อผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตเป็นการฝากเงิน  

ลูกค้าได้รับการเสนอขายท่ีไม่รบกวนความเป็นส่วนตัว  
ได้รับข้อมูลส าคัญครบถ้วน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน  

เพียงพอต่อการตัดสินใจด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง และเพียงพอต่อการใช้บริการต่อไป  
ได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน  

และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า 
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   (5) มีระบบ เครื่องมือ หรือกระบวนการที่ท าให้มั่นใจว่าการเสนอขายไม่รบกวน
ความเป็นส่วนตัวของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเสนอขายในลักษณะพบกันต่อหน้า (face to face) และ
ทางโทรศัพท์ (tele-sale) เช่น มีการก าหนดช่วงเวลาและจ านวนครั้งในการติดต่อเสนอขายทางโทรศัพท์  
มีแนวปฏิบัติชัดเจนกรณลีูกค้าไม่ประสงค์ใช้บริการ มีการลงโทษกรณีพบการขายที่รบเร้าลูกค้าหรือบังคับขาย 
มีระบบรายชื่อผู้ห้ามติดต่อ (do not call list) ส าหรับลูกค้าที่ไม่ประสงค์ให้ติดต่อเพื่อวัตถุประสงค์ 
ทางการตลาด โดยต้องปรับปรงุรายชื่อดังกล่าวให้เปน็ปัจจุบัน มีการจัดท าเวบ็ไซต์หรืออีเมลหรือช่องทางอ่ืนใด
เพ่ือประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และให้ลูกค้าที่มีความสนใจแจ้งหมายเลขโทรศัพท์เพ่ือให้ผู้ให้บริการติดต่อกลับ
เพื่อเสนอขายผลิตภัณฑ์ได้ 

   (6) ในการติดต่อลูกค้ารายใหม่ ข้อมูลที่ใช้ในการติดต่อต้องได้มาโดยชอบด้วยกหหมาย 
เป็นไปตามนโยบายภายในของผู้ให้บริการ โดยกรณีท่ีลูกค้าสอบถามแหล่งที่มาของข้อมูล ผู้ให้บริการมีหน้าที่
ชี้แจงแหล่งที่มาของข้อมูลที่ลูกค้าได้ให้ความยินยอมไว้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว เช่น ทันทีหรือไม่เกิน 3 วัน 
และไม่ก่อภาระเพ่ิมเติมต่อลูกค้า เช่น ไม่แจ้งให้ลูกค้าติดต่อศูนย์ประสานงานบริการ (call center) 
เพ่ือสอบถามเอง 

   (7) ในการเสนอขายที่ผู้ให้บริการเป็นผู้ติดต่อไปยังลูกค้า เช่น tele-sale อีเมล หรือ 
ข้อความสั้นซึ่งส่งผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ (SMS) จะต้องแจ้งลูกค้าอย่างชัดเจนทุกครั้งว่าลูกค้ามีสิทธิเลือก
ที่จะไม่รับการติดต่อจากผู้ให้บริการอีก แจ้งระยะเวลาของเงื่อนไขการไม่ให้ติดต่อ (ถ้ามี) โดยต้องมีทางเลือก
ให้ลูกค้าเลือกไม่ให้ติดต่อตลอดไปด้วย รวมถึงแจ้งช่องทางในการยกเลิกการติดต่อแก่ลูกค้า ยกเว้นกรณีที่
ลูกค้าสนใจสมัครผลิตภัณฑ์ตามที่เสนอขาย ผู้ให้บริการไม่ต้องแจ้งสิทธิเลือกที่จะไม่รับการติดต่อและ
ช่องทางในการยกเลิกการติดต่อแก่ลูกค้า ทั้งนี้ กรณีท่ีลูกค้าเลือกไม่รับการติดต่อจากผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการ
ต้องด าเนินการเพ่ือไม่ให้มีการติดต่อลูกค้าให้เสร็จสิ้นโดยเร็ว เช่น ภายใน 24 ชั่วโมง หลังจากที่ได้รับแจ้ง 
ทั้งนี้ หากมีเหตุอันสมควรที่ไม่สามารถด าเนินการได้ทันที ต้องด าเนินการเพ่ือไม่ให้มีการติดต่อลูกค้า 
โดยไม่ชักช้า เช่น ภายใน 7 วนันับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากลูกค้า  

   (8) ในกรณีที่ผู้ให้บริการติดต่อลูกค้าเพ่ือเสนอขายทางโทรศัพท์ ต้องมีระบบงานที่
สามารถตรวจสอบชื่อพนักงานที่ติดต่อลูกค้า หมายเลขโทรศัพท์ที่ใช้ติดต่อ และชื่อลูกค้าที่มีการติดต่อ 
เพ่ือให้ตรวจสอบได้ว่าข้อมูลลูกค้าที่ใช้ในการติดต่อเป็นข้อมูลที่ได้มาโดยชอบด้วยกหหมายและเป็นไปตาม
นโยบายภายในของผู้ให้บริการ และเพ่ือใช้อ้างอิงกรณีการติดต่อลูกค้าดังกล่าวเกิดปัญหาการให้บริการหรือ
เรื่องร้องเรียน 

   (9) มีระบบและกระบวนการในการตรวจสอบคุณภาพการขายในทุกช่องทางเพ่ือให้
มั่นใจว่าการเสนอขายไม่หลอก ไม่บังคับ และไม่เอาเปรียบลูกค้า เช่น การมีระบบบันทึกเสียงการสนทนา
ส าหรับการเสนอขายทางโทรศพัท์ การโทรศัพทส์อบถามคุณภาพการให้บริการ (call back หรือ welcome call) 

 4.1.2 การคัดเลือกพนักงานขาย 

   (1) คัดเลือกพนักงานขายที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขายและมี
ความรู้ความสามารถเพียงพอและสอดคล้องกับประเภทของผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย โดยการสรรหาและ
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คัดเลือกพนักงานขายพิจารณาจากคุณสมบัติด้านการศึกษา องค์ความรู้ การอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้อง  
และทักษะในการขาย 

   (2) มีกระบวนการที่ม่ันใจได้ว่า พนักงานขายที่ได้คัดเลือกนั้นมีความรู้ความสามารถ 
ในการอธิบายผลิตภัณฑ์ท่ีจะเสนอขายได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อนกว่า
ผลิตภัณฑ์ทั่วไปซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ ซึ่งอาจมีกระบวนการคัดกรองพนักงานขายเพ่ิมเติม
ตามความเหมาะสม เช่น อาจก าหนดให้มีพนักงานขายส าหรับผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนเป็นการเฉพาะ 
โดยพิจารณาจากประสบการณ์การขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป 
ความรู้ความสามารถเฉพาะด้าน ความสามารถในการเรียนรู้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือ
ความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป ความสามารถด้านทักษะการสื่อสาร ทักษะการน าเสนอ และมีใจรัก
ในการบริการ (service mind) 

ตัวอย่าง: 

กรณีผู้ให้บริการมีพนักงานขายที่มีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภณัฑ์ที่มีความซบัซ้อน เช่น ผลิตภัณฑ์
การประกันชีวิตควบการลงทุน (unit-linked life insurance) ในจ านวนจ ากัด หรือพนักงานขายส่วนใหญ่
ยังไม่สามารถให้ข้อมูล และอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจรายละเอียด รวมถึงความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์ได้อย่างชัดเจน 
ผู้ให้บริการต้องก าหนดให้เสนอขายผลิตภัณฑ์ดังกลา่วเฉพาะสาขาที่พนักงานขายมีความพร้อม และไม่เสนอขาย
ผลิตภัณฑ์ดงักล่าวในทุกสาขา เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดการขายที่ไม่เป็นธรรม  

   (3) กรณีท่ีผู้ให้บริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับ
ดูแลอ่ืน เช่น กองทุนรวม ตราสารหนี้ ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ต้องมีวิธีสื่อสารให้ลูกค้าทราบว่า 
พนักงานขายที่ลูกค้าติดต่อสอบถามหรือขอค าแนะน าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เป็นพนักงานขายที่ได้รับการแต่งตั้ง
ให้ขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าวหรือไม่ เช่น จัดท าเป็นป้ายรายชื่อพนักงานขายแบบติดผนัง ณ จุดขายและให้บริการ
ที่เป็นข้อมูลปัจจุบัน ป้ายตั้งโต๊ะหรือป้ายติดเสื้อพนักงานขาย เพ่ือให้ลูกค้าสังเกตเห็นได้ชัดเจน และ
พนักงานขายต้องแสดงตนหรือสื่อสารให้ลูกค้าทราบขอบเขตของผลิตภัณฑ์ท่ีตนสามารถขายและให้บริการด้วย 

ตัวอย่าง: 

กรณีผู้ให้บริการก าหนดให้ นาย ก. ท าหน้าที่ในการขายและให้บริการผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีความซับซ้อนหรือ
ผลิตภัณฑ์หลักของผู้ให้บริการ หากในระหว่างการขายและให้บริการนั้น ลูกค้ามีความประสงคจ์ะซื้อผลิตภัณฑ์
ที่มีความซับซ้อนหรือผลิตภัณฑท์ี่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับดูแลอื่น ซึ่ง นาย ก. ไม่สามารถให้บริการได้ นาย ก. 
ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบ และผู้ใหบ้ริการต้องมีการด าเนินการอ่ืนเพิ่มเติม เช่น จัดให้มีพนักงานขายที่มีความรู้
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซอ้นหรือผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับดูแลอื่นมาให้บริการลูกค้าแทน 
หรือประสานงานไปยังส านักงานใหญ่หรือสาขาที่มีพนักงานขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนหรือผลิตภัณฑ์
ที่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับดูแลอื่นมาให้บริการลูกค้าแทน 

  4.1.3 การจัดให้มีเครื่องมือที่ช่วยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ์ 

    เพ่ือให้พนักงานขายสามารถอธิบายข้อมูลรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้รับทราบ
และเข้าใจง่ายขึ้น ผู้ให้บริการอาจจัดให้มีเครื่องมือที่ช่วยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ์ เช่น เอกสารข้อมูล
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ส าคัญของผลิตภัณฑ์ (sales sheet) สื่อโฆษณา แผ่นพับ ซึ่งแสดงข้อมูลของผลิตภัณฑ์ท่ีน าเสนออย่างครบถ้วน
ทั้งเงื่อนไข สิทธิประโยชน์และข้อควรระวัง มีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน และเพียงพอต่อ
การตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ และในกรณีผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป 
ผู้ให้บริการอาจพิจารณาให้มีสื่อเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยอธิบาย โดยในกรณีที่ขายผ่านช่องทางที่พนักงานไม่สามารถ
อธิบายโต้ตอบกับลูกค้าได้โดยตรง เช่น การขายผ่านช่องทางดิจิทัล ให้ทดแทนด้วยลักษณะการแสดงข้อมูลอ่ืน
ที่ช่วยให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้รับการอธิบายที่เพียงพอ 

4.2 กระบวนการในการขายและให้บริการ 

 มีกระบวนการขายและให้บริการตามความเหมาะสม โดยผู้ให้บริการสามารถก าหนดให้สอดคล้องกับ
รูปแบบการด าเนินธุรกิจและเหมาะกับผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท โดยค านึงถึงเรื่องดังต่อไปนี้ 

 4.2.1 การรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ลูกค้า  

  ก่อนน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า ผู้ให้บริการจะต้องจัดให้มีกระบวนการดังนี้ 

การจัดกลุ่มลูกค้าและการวิเคราะห์ลูกค้า 

  (1) ก าหนดวิธีการจัดประเภทลูกค้า เช่น ลูกค้ารายย่อยที่เป็นลูกค้ากลุ่มเปราะบาง เพ่ือให้สามารถ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้องกับประเภทลูกค้า รวมทั้งมีการให้ข้อมูลและการแจ้งเตือนข้อควรระวังต่าง ๆ 
ที่เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละประเภท 

  (2) มีวิธีปฏิบัติงาน ระบบการสอบถามและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าที่จะท าให้มั่นใจว่า 
ผู้ให้บริการทราบข้อมูลและรายละเอียดของลูกค้า เช่น ความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน ความสามารถ
ในการท าความเข้าใจของลูกค้า ทั้งความเข้าใจในลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ และความเข้าใจ 
ในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) และระดับความเสี่ยงที่ลูกค้ายอมรับได้ เพื่อน ามาประกอบ 
การพิจารณาให้ค าแนะน าและน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้อย่างเหมาะสมและสอดคล้องกับลักษณะของลูกค้า 
(customer’s profile) ตลอดจนมีระบบ กระบวนการ หรือวิธีการป้องกันไม่ให้เกิดการเข้าไปมีส่วนร่วม
ในการกระท าผิดกหหมายหรือข้อโต้แย้งในภายหลัง 

  (3) หากผู้ให้บริการได้รับข้อมูลของลูกค้าไม่เพียงพอ หรือพบว่าข้อมูล หรือเอกสารที่ได้รับ
มีลักษณะน่าสงสัย ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการด าเนินการเพิ่มเติมเพื่อให้ทราบถึงข้อมูลที่ชัดเจน หรือ
อาจพิจารณาปฏิเสธการให้บริการแก่ลูกค้ารายดังกล่าวหากข้อมูลยังไม่เพียงพอหรือไม่ชัดเจน  

  (4) ในการเสนอขาย พนักงานขายต้องไม่สรุปเองว่า ผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หนึ่งเหมาะสมกับ
ลูกค้าทุกรายในกลุ่มประเภทเดียวกัน โดยต้องค านึงถึงคุณสมบัติและข้อมูลของลูกค้าแต่ละรายและ
พิจารณาปัจจัยอ่ืนเพ่ิมเติม เช่น ปัจจัยด้านอายุ ประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน เป้าหมายและ
ข้อจ ากัดทางการเงิน ซึ่งอาจท าให้ผลิตภัณฑ์นั้นไม่เหมาะสมกับลูกค้าเฉพาะราย และอาจท าให้เกิดการเสนอ
ขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมได้  
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  การมีระบบตรวจสอบข้อมูลของลูกค้า 

  มีระบบ กระบวนการ หรือวิธีการตรวจสอบเพ่ือให้มั่นใจว่าลูกค้าเป็นผู้ให้ข้อมูลด้วยตนเอง 
รวมทั้งเอกสารที่เกี่ยวข้องทั้งหมดต้องลงนามหรือได้รับความยินยอมโดยลูกค้าหรือผู้ที่มีอ านาจลงนาม
แทนลูกค้าเท่านั้น และหมั่นทบทวนและปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน  

 4.2.2 การน าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ 

  (1) มีระบบที่มั่นใจว่าลูกค้าได้รับการน าเสนอทางเลือกผลิตภัณฑ์ในกลุ่มผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้า
สนใจ และได้รับการอธิบาย หรือได้รับทราบ หรือได้รับเอกสารที่เกี่ยวกับข้อมูลส าคัญของผลิตภัณฑ์ 
ที่น าเสนออย่างครบถ้วนทั้งเงื่อนไข สิทธิประโยชน์และข้อควรระวัง (ข้อมูลขั้นต่ าตามเอกสารแนบ 4.1)  
โดยข้อมูลดังกล่าวต้องมีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑ์ โดยเน้นให้ความส าคัญกับเงื่อนไขและข้อควรระวังที่ส าคัญ 

ตัวอย่าง: 

การน าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติดังนี้ 
 ห้ามให้ข้อมูลว่าผลิตภัณฑ์เป็นของ “ฟร”ี ของ “แถม” หรือ “ไม่มีค่าใช้จ่าย” หากในความเป็นจริง 

มีค่าใช้จ่ายหรือมีการก าหนดเงื่อนไขที่ท าให้ผลิตภัณฑไ์ม่ฟรี ไมไ่ด้เป็นของแถม หรือมีค่าใช้จ่ายใน
ภายหลัง 

 ห้ามให้ข้อมูลว่าผลิตภัณฑ์ ซึ่งรวมถึงของก านัลเพื่อส่งเสริมการขาย มีขายหรือให้บริการใน
ระยะเวลาจ ากัด หรือมีจ านวนจ ากัด โดยทีไ่ม่สอดคล้องกับความเป็นจริง เพื่อโน้มนา้วให้ลูกค้า
ตัดสินใจซื้อทันที  

 ห้ามกระตุ้นหรือเร่งรัดการตัดสินใจของลูกค้าด้วยวิธีใด ๆ เพื่อให้สามารถขายผลิตภัณฑไ์ด้ เช่น 
กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ให้รางวัล ของขวัญ หรือจ่ายคืนค่าซือ้ ให้แก่ลูกค้าเกินสมควร   

 ห้ามให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ไม่รับประกันเงินตน้ เช่น ผลติภัณฑ์กองทุนรวม ผลิตภัณฑ์
ประกันชีวิต ว่าเป็นผลิตภัณฑ์เงนิฝาก โดยควรชี้แจงและเน้นย้ าให้ลูกค้าทราบถึงกรณทีี่ลูกค้า
อาจได้รับเงินคืนไม่เท่ากับเงินต้นที่จ่ายหรือลงทุนไป เช่น กรณีผลิตภัณฑ์ในตลาดทุน ควร
ชี้แจงวา่ มูลค่าเงินลงทุนที่ลูกค้าจะได้รับคืนอาจแตกต่างไปจากเงินต้นที่ลูกค้าลงทุนเนื่องจาก
ราคาตลาดของสินทรัพย์ที่ลงทุนเปลี่ยนแปลงไป กรณีผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต ควรชี้แจงว่า 
หากลูกค้ายกเลิกหรือเวนคืนกรมธรรม์ก่อนครบอายุกรมธรรม์ ลูกค้าอาจได้รับคืนเงินต้นไมเ่ต็ม
จ านวน  

 ห้ามใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สื่อสารแล้วอาจท าให้ลูกค้าเข้าใจผิดว่าผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต
เป็นเงินฝาก ยกเว้นกรณีมีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เช่น ใช้ค าว่า “ฝากเงิน” แทน
ค าว่า “ช าระค่าเบี้ยประกันภัย”  

 ห้ามหลีกเลี่ยงการแจ้งชื่อบริษทัผู้รับประกันภัยที่อาจท าให้ลกูค้าเข้าใจว่าเป็นการท าธุรกรรม
ดังกล่าวกับผูใ้ห้บริการ 

 ห้ามท าให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังในผลตอบแทนทีสู่งกว่าความเป็นจริง  
 ห้ามท าให้ลูกค้าเข้าใจผิดวา่จะให้ของก านัล หรือประโยชน์อ่ืนใดที่ไม่เป็นความจริง   
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  (2) ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์หลักของผู้ให้บริการควบคู่กับผลิตภัณฑ์อ่ืน เช่น 
ผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑ์ประกันภัย ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลความแตกต่างระหว่าง
ผลิตภัณฑ์หลักของผู้ให้บริการกับผลิตภัณฑ์อ่ืนให้ชัดเจน โดยในกรณีที่ลูกค้าสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์อ่ืนที่ผู้ให้บริการมีการเสนอขาย ผู้ให้บริการจะต้องอธิบายข้อมูลส าคัญให้ครบถ้วน ถูกต้อง 
โดยไม่แจ้งให้ลูกค้าติดต่อกับเจ้าของผลิตภัณฑ์เพื่อสอบถามข้อมูลเอง อย่างไรก็ดี ในกรณีที่ลูกค้า
ต้องการทราบข้อมูลหรือค าอธิบายในเชิงลึก ผู้ให้บริการสามารถส่งเรื่องต่อไปยังผู้เชี่ยวชาญหรือ
เจ้าของผลิตภัณฑ์ได้ 

  (3) ผู้ให้บริการต้องไมบ่ังคับขายผลิตภัณฑ์ในลักษณะพ่วงผลิตภัณฑ์หนึ่งกับอีกผลิตภัณฑ์หนึ่ง 
หรือก าหนดให้การซื้อผลิตภัณฑ์พ่วงเป็นเงื่อนไขในการให้ใช้ผลิตภัณฑ์หลักทีลู่กค้ายื่นค าขอ โดยลูกค้าต้อง
มีสิทธิในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์หลักหรือผลิตภัณฑ์ท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกับผลิตภัณฑ์หลัก และผลิตภัณฑ์พ่วง
แยกจากกันได้ เว้นแต่กรณีท่ีการขายผลิตภัณฑ์นั้นมีวัตถุประสงค์เพ่ือป้องกันความเสี่ยงส าหรับผลิตภัณฑ์หลัก
อย่างมีนัยส าคัญ เช่น ขายประกันอัคคีภัยร่วมกับสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย ขายประกันภัยรถยนต์ร่วมกับการ
เช่าซื้อรถยนต์หรือสินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน อย่างไรก็ตาม ในการเสนอขายหรือการขายผลิตภัณฑ์
ดังกล่าว ผู้ให้บริการห้ามบังคับลูกค้าท าประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นการเฉพาะเจาะจงหรือ
ก าหนดการท าประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นเงื่อนไขในการพิจารณาสินเชื่อ และต้องให้สิทธิ
ลูกค้าเลือกที่จะท าประกันภัยกับบริษัทใดก็ได้ 

ตัวอย่าง: 

แนวทางการเสนอขายผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝาก สินเชื่อ และผลติภัณฑ์พื้นฐานอื่น ๆ ควบคู่กับ
ผลิตภัณฑ์ประกันภัยหรือผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะคล้ายการประกันภัยที่ผู้ใหบ้ริการไม่พึงปฏิบตัิ เช่น  

 การน าเสนอขายบัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิตพ่วงการประกันภัยโดยไม่มีทางเลือกที่เป็น 
บัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิตแบบธรรมดาให้ลูกค้า 

 การให้ลูกค้าผู้ขอสินเชื่อซื้อประกันภัยหรือผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะคล้ายการประกันภัย โดย 
อ้างว่าจะช่วยให้ได้รบัการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ 

 การบังคับให้ลูกค้าสินเชื่อซื้อประกันชีวิตหรือผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะคล้ายการประกันชีวิต
เท่ากับวงเงินสินเชื่อ แม้ว่าลูกค้าจะมีหลักทรัพย์ในการค้ าประกันวงเงินกู้แล้ว 

 การให้ลูกค้าสินเชื่อเปลี่ยนมาซื้อประกันภัยหรือผลิตภัณฑ์ทีม่ีลักษณะคล้ายการประกันภัยกับ
บริษัทผู้รับประกันภัยที่ได้รับการแนะน า แม้ว่าลูกค้าจะมีสัญญาประกันภัยดังกล่าวอยู่แล้ว 

  (4) ผู้ให้บริการจะต้องไม่ส่งมอบผลิตภัณฑ์โดยไม่ได้รับความยินยอมจากลูกค้าก่อน เช่น 
ออกบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดให้ลูกค้าโดยท่ีลูกค้าไม่ได้เป็นผู้สมัคร ยกเว้นกรณีการออกบัตรเครดิต
หรือบัตรกดเงินสดใหม่เพื่อทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดเดิมที่หมดอายุที่มีวงเงินและค่าธรรมเนียม
เหมือนเดิมทุกประการ โดยผู้ให้บริการต้องสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลา
ที่เพียงพอ เพื่อไม่ให้มีผลกระทบต่อการใช้บริการของลูกค้า 

  (5) ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไปต้องท า
ความเข้าใจกับลูกค้าว่า ผลิตภัณฑ์เหล่านี้ไม่สามารถขายให้ได้โดยที่ลูกค้าไม่ได้รับค าแนะน าและอาจต้องมี



4/7 

สกสป90-คบ00001-25630813 
สกสป91-คบ00002-25630813 

วิธีปฏิบัติงานเพิ่มเติม โดยให้พนักงานขายอธิบาย เน้นย้ า และเตือนลูกค้าถึงเง่ือนไขส าคัญ ความเสี่ยง หรือ
ความซับซ้อนของผลิตภัณฑ์ที่มากกว่าผลิตภัณฑ์ท่ัวไป  

  (6) กรณีการขายและให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต (internet 
banking) หรืออุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking) ผู้ให้บริการต้องก าหนดวิธีการหรือรูปแบบการขาย
และให้บริการให้เหมาะสมกับการขายผ่านช่องทางดังกล่าว โดยมีวิธีการน าเสนอ ระบบควบคุมและระบบ
สอบทานเพ่ือให้แน่ใจว่าลูกค้าจะได้รับข้อมูล ค าแนะน า และบริการครบถ้วนถูกต้อง  

   กรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์พ้ืนฐานหรือมีลักษณะพิเศษ
ซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจผ่านช่องทางดิจิทัล ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีวิธีการเพ่ิมเติมเพ่ือให้ลูกค้า
รับทราบลักษณะและเงื่อนไขส าคัญของผลิตภัณฑ์ก่อนการตัดสินใจซื้อเป็นครั้งแรก เพ่ือให้ข้อมูลที่เพียงพอ
ต่อการท าความเข้าใจและตัดสินใจเลือกซื้อของลูกค้า เช่น อาจจัดให้มีเว็บลิ้งก์ หรืออาจใช้ช่องทางการขายอ่ืน
ที่ท าให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับพนักงานขายได้ เช่น โทรศัพท์ VDO conference 

  (7) กรณีเสนอขายและให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการ 
หรือวิธีปฏิบัติในการติดต่อและเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ใช้ความระมัดระวังเป็นพิเศษ และให้ความส าคัญกับการ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีความเหมาะสมกับลูกค้ากลุ่มนี้ โดยก าหนดขั้นตอนการขายที่ให้ความส าคัญกับการ
รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ลูกค้า เพ่ือให้ทราบถึงความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถ
ในการท าความเข้าใจของลูกค้า ทั้งความเข้าใจในลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ และความเข้าใจใน
การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) และระดับความเสี่ยงที่ลูกค้ายอมรับได้ เพื่อใหส้ามารถให้ข้อมูล
และค าเตือนที่เพียงพอและน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมได้ หรืออาจพิจารณาเพ่ิมกระบวนการให้มีความ
รัดกุมยิ่งขึ้น เช่น ก าหนดให้มีญาติที่สามารถสื่อสารท าความเข้าใจเพื่อให้ทราบถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ์
มาร่วมฟังระหว่างเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนแก่ผู้สูงอายุ มีผู้จัดการสาขาหรือหัวหน้าส่วนงานเป็น
ผู้ตรวจสอบการให้บริการของพนักงานขายว่าธุรกรรมที่เกิดขึ้นมีความเหมาะสมหรือไม่ มีระบบติดตาม 
สอบถามคุณภาพการเสนอขายลูกค้ากลุ่มเปราะบางทุกราย 

  ทั้งนี้ หลังจากผู้ให้บริการเสนอขายผลิตภัณฑ์และให้บริการแก่ลูกค้าแล้ว หากลูกค้าตกลง
ท าธุรกรรมและธุรกรรมดังกล่าวได้รับการอนุมัติหรือส าเร็จเสร็จสิ้น ผู้ให้บริการจะต้องมอบหลักฐาน 
ในการท าธุรกรรมดังกล่าวแก่ลูกค้าทุกครั้ง  

 4.2.3 การให้ข้อมูลหลังการขาย (post-sale)  

  (1) ผู้ให้บริการต้องแจ้งลูกค้าทุกครั้งเกี่ยวกับรายการใช้ผลิตภัณฑ์ที่จะต้องช าระหรือจะมี 
การเรียกเก็บ เพ่ือให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงวันครบก าหนดช าระ และมีระยะเวลาที่เพียงพอให้ลูกค้า
ตรวจสอบหรือโต้แย้งรายการดังกล่าว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการที่จะต้องช าระหรือจะมีการเรียกเก็บ
ให้ลูกค้าทราบ เช่น ค่างวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย เบี้ยปรับผิดนัดช าระ ค่าธรรมเนียมการทวงถามหนี้ 
ค่าเบี้ยประกันภัย ค่าธรรมเนียมรายปี ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการต่ออายุผลิตภัณฑ์  

   กรณีผู้ให้บริการก าหนดแนวปฏิบัติส าหรับสินเชื่อบางประเภทที่ไม่ต้องมีการแจ้งลูกค้า
ล่วงหน้าทุกครั้งที่จะต้องช าระค่างวด รวมถึงกรณีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการส าหรับผลิตภัณฑ์
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หรือบริการบางประเภทที่ลูกค้าต้องมีการช าระค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการเป็นประจ าในจ านวนที่
เท่ากันทุกงวด หากผู้ให้บริการก าหนดแนวปฏิบัติให้ไม่ต้องแจ้งลูกค้าล่วงหน้าทุกครั้งที่จะมีการช าระ
ค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการดังกล่าว ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการด าเนินการทีท่ าให้
มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้ทราบและเข้าใจในเงื่อนไขของการช าระและหน้าที่ของผู้ใช้บริการครบถ้วนแล้ว และ
หากจะมีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายอื่นที่ไม่ใช่ค่างวด หรือค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการที่ต้องช าระเป็นประจ า 
เช่น ค่าเบี้ยประกันภัย ผู้ให้บริการต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าอย่างชัดเจนรวมถึงแจ้งผลของการไม่
จ่ายช าระด้วย ทั้งนี้ ยกเว้นกรณีที่เป็นค่าธรรมเนียมหรือคา่บริการของธุรกรรมเงินฝาก หรือเงินให้สินเชื่อ
ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดหลักเกณฑ์โดยเฉพาะในเรื่องดังกล่าวไว้ ให้ผู้ให้บริการถือปฏิบัติตาม
หลักเกณฑ์เฉพาะนั้น 

   ในการแจ้งลูกค้าเกี่ยวกับรายการที่จะต้องช าระหรือเรียกเก็บที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์
สินเชื่อหรือที่มีลักษณะคล้ายสินเชื่อ ให้ผู้ให้บริการมีการแจ้งเตือนลูกค้าถึงผลของการผิดนัดช าระหรือการ
ช าระเพียงบางส่วนเพื่อให้ลูกค้ามีข้อมูลครบถ้วนประกอบการท าธุรกรรม  

  (2) ผู้ให้บริการต้องมอบหลักฐานการช าระเงินให้แก่ลูกค้าทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด
รายการที่ลูกค้าได้ช าระให้ลูกค้าทราบ 

  (3) เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ ให้ผู้ให้บริการด าเนินการดังนี้ 

   (3.1) กรณกีารเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการที่มีผลกระทบต่อการใช้
บริการของลูกค้า เช่น การปรับค่าธรรมเนียมการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่สอดคล้องกับ
ต้นทุนทีเ่พิ่มข้ึน การเปลี่ยนแปลงช่องทางในการให้บริการ การเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขหรือสิทธิประโยชน์
ของผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงิน การเปลี่ยนแปลงวันครบก าหนดช าระหนี้ ผู้ให้บริการต้องมีการ
สื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลา
ที่เพียงพอ เช่น 30 วัน ยกเว้นกรณีผู้ให้บริการต้องด าเนินการเนื่องจากพิจารณาแล้วว่า อาจจะเกิดความ
เสียหายอย่างมีนัยส าคัญแก่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการได้มีการระบุไว้ในสัญญา เช่น การระงับหรือยกเลิก
การใช้บัตรเครดิตกรณีที่ผู้ให้บริการตรวจพบการทุจริต การหักเงินในบัญชีเงินฝากเพื่อน ามาช าระหนี้
กรณีลูกค้าผิดนัดช าระหนี้หรือไม่ปฏิบัติตามข้อก าหนดและเงื่อนไขการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทาง
การเงิน ผู้ให้บริการสามารถแจ้งการเปลี่ยนแปลงหรือแจ้งการด าเนินการให้ลูกค้าทราบภายหลังได้ภายใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 

    ทั้งนี้ การสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงตามที่
กล่าวข้างต้น ไม่รวมถึงกรณีที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตามกฎหมายหรือตามค าสั่งศาลหรือหน่วยงานรัฐ 
เช่น การอายัดบัญชีตามค าสั่งของกรมสอบสวนคดีพิเศษ (DSI) การอายัดบัญชีตามค าสั่งของคณะกรรมการ
ธุรกรรมตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน   

   (3.2) กรณกีารเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิดภาระ
หรือความเสี่ยงเพ่ิมเติม เช่น การเพิ่มวงเงินบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสด การเปลี่ยนแปลงวิธีการแจ้ง
ข้อมูล การจัดส่งข้อมูลและเอกสารต่าง ๆ จากเดิมที่อาจอยู่ในรูปแบบสิ่งพิมพ์ จดหมาย จดหมาย
ลงทะเบียน มาอยู่ในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ผู้ให้บริการต้องให้สิทธิลูกค้าตัดสินใจเลือกที่จะ
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เปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยลูกค้าที่ประสงค์จะเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการ
ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวจะต้องให้ความยินยอมแก่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการอาจก าหนด
ระยะเวลาให้ลูกค้าให้ความยินยอมได้ ทั้งนี้ ในกรณีของผู้ให้บริการที่อยู่ภายใต้บังคับของประกาศ
ธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยการจัดท า จัดเก็บและจัดส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ของสถาบันการเงิน  
ผู้ให้บริการจะต้องถือปฏิบัติตามประกาศฉบับดังกล่าวด้วย 

  (4) มีระบบงานและแนวปฏิบัติที่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการเสนอขายและ
ให้บริการลูกค้า  
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เอกสารแนบ 4.1 

ข้อมูลขั้นต่ าของผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยแก่ลูกค้า 

 ผู้ให้บริการต้องเปิดเผย อธิบาย หรือให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูลดังต่อไปนี้ ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ระหว่างการเสนอขายแก่ลูกค้าเพ่ือประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อ หรืออยู่ระหว่างการใช้บริการ 

ตารางท่ี 1: ข้อมูลขั้นต่ าของผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝากและบัตรเดบิต 

ผลิตภัณฑ์เงินฝากและบัตรเดบิต 
เงินฝากธรรมดา  

(เช่น ออมทรัพย์ ฝากประจ า) 
เงินฝากซับซ้อน 

(เช่น step-up ฝากประจ าปลอดภาษี) 
บัตรเดบิต 

1. ช่ือผลิตภณัฑ ์
2. อัตราดอกเบีย้ต่อปี 
3. จ านวนเงินเปิดบญัชีข้ันต่ า 
4. ระยะเวลาฝาก (ส าหรับเงิน

ฝากประจ า) 
5. อัตราดอกเบี้ยกรณผีิดเง่ือนไข

การฝาก (ส าหรับเงินฝาก
ประจ า) 

6. ค่ารักษาบัญช ี
7. การต่ออายุบัญชี เมื่อครบ

ก าหนดระยะเวลาการฝาก 
(ส าหรับเงินฝากประจ า) 

8. ช่องทางในการติดต่อ 
ผู้ให้บริการ 

9. ข้อควรระวัง (เช่น การท า
ธุรกรรมข้ามเขต หรือข้าม 
ผู้ให้บริการ อาจมี
ค่าธรรมเนียมเพิ่มเตมิ) 

10. การแจ้งเปลีย่นแปลง
เงื่อนไขการให้บริการ หรือ
การแจ้งเตือนที่ส าคัญต่าง ๆ 

ข้อมูลทั่วไป 
1. ช่ือผลิตภณัฑ ์
2. ประเภทผลติภณัฑ ์
3. ระยะเวลาฝาก 
4. จ านวนเงินเปิดบญัชีข้ันต่ าและสูงสุด 
5. ยอดเงินฝาก (เฉพาะผลิตภณัฑ์ที่

ยอดเงินฝากมผีลท าให้อัตราดอกเบี้ย
เปลี่ยนแปลง) 

6. อัตราดอกเบีย้ต่อปี 
7. ตารางอัตราดอกเบี้ย (เฉพาะผลิตภัณฑ์

ที่อัตราดอกเบี้ยมีมากกว่า 1 แบบ) 
8. ตัวอย่างการค านวณดอกเบี้ย (เฉพาะ

กรณีที่มีการค านวณดอกเบี้ยซับซอ้น) 
9. ระยะเวลาจา่ยดอกเบีย้ 
10. เงื่อนไขหลัก (เงื่อนไขที่ลูกค้าต้องท า

มิฉะนั้นจะกระทบการใช้ผลิตภัณฑ์ หรือ
เงื่อนไขที่ลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่ม) 

11. เงื่อนไขการฝาก/ถอน/โอน  
สิทธิประโยชน์และเงื่อนไขอื่น 

12. อัตราดอกเบี้ยกรณีผิดเง่ือนไขการฝาก 
13. ค่ารักษาบัญช ี
14. การต่ออายุบัญชี เมื่อครบก าหนด

ระยะเวลาการฝาก 
15. ช่องทางในการติดต่อผู้ให้บริการ 
16. ข้อควรระวัง (เช่น การท าธุรกรรม

ข้ามเขต ข้ามผู้ให้บริการ อาจมี
ค่าธรรมเนียมเพิ่มเตมิ) 

17. การแจ้งเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขการใหบ้ริการ 
หรือการแจ้งเตือนท่ีส าคญัต่าง ๆ 

ข้อมูลทั่วไป 
1. ช่ือผลิตภณัฑ ์
2. ประเภทผลติภณัฑ ์
3. วงเงินสูงสุด โดยต้องมีการอธิบาย

ว่าลูกค้าสามารถปรับเพิ่มวงเงิน
ได้ไม่เกินวงเงินสูงสดุ และปรับลด
วงเงินได ้

4. เงื่อนไขหลัก (เงื่อนไขที่ลูกค้าต้อง
ท ามิฉะนั้นจะกระทบการใช้
ผลิตภณัฑ ์หรือเง่ือนไขท่ีลูกค้า
ต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่ม) 

5. เงื่อนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิ
ประโยชน์และเง่ือนไขอ่ืน  

6. ค่าธรรมเนียมแรกเข้า  
7. ค่าธรรมเนียมรายปี  
8. ค่าธรรมเนียมออกบัตรใหม่  
9. ค่าธรรมเนียมการขอรหสัใหม่  
10. ค่าบริการการใช้จ่ายที่เป็นสกุล

เงินต่างประเทศ 
11. ความรับผิดชอบของเจ้าของบัตร 

กรณีบัตรหาย 
12. ข้อควรระวัง (เช่น บัตรหายใหร้ีบ

อายัด การท าธุรกรรมข้ามเขต 
หรือข้ามผู้ให้บริการ อาจมี
ค่าธรรมเนียมเพิ่มเตมิ) 

13. ช่องทางในการติดต่อผู้ให้บริการ 
14. การแจ้งเปลีย่นแปลงเงื่อนไขการ

ให้บริการ หรือการแจ้งเตือนที่
ส าคัญต่าง ๆ 
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ผลิตภัณฑ์เงินฝากและบัตรเดบิต 
เงินฝากธรรมดา  

(เช่น ออมทรัพย์ ฝากประจ า) 
เงินฝากซับซ้อน 

(เช่น step-up ฝากประจ าปลอดภาษี) 
บัตรเดบิต 

ข้อมูลกรณีมีประกันภัย 
18. ประเภทของการประกันภัย 
19. ช่ือบริษัทประกันภัย 
20. วงเงินท่ีคุ้มครองประกันภยั 
21. เงื่อนไขความคุ้มครองประกันภัย 

(เฉพาะที่ส าคญั) 
22. ช่องทางในการติดต่อผู้ออกผลติภณัฑ ์

ข้อมูลกรณีมีประกันภัย 
15. ประเภทของการประกันภัย 
16. ช่ือบริษัทประกันภัย 
17. วงเงินท่ีคุ้มครองประกันภยั 
18. เงื่อนไขความคุ้มครองประกันภัย 

(เฉพาะที่ส าคญั) 
19. ช่องทางในการตดิต่อผู้ออกผลติภณัฑ์ 

ตารางท่ี 2: ข้อมูลขั้นต่ าของผลิตภัณฑ์สินเชื่อ 

สินเช่ือท่ีมีหลักประกัน  
(เช่น สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชือ่ส่วนบุคคลที่มี

หลักประกนั ผลิตภณัฑ์เช่าซื้อ) 
และสนิเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับประเภท 

สินเชื่อทีม่ีทะเบียนรถเป็นประกัน 

สินเช่ือท่ีไม่มหีลักประกัน  
(เช่น บัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลที่ไม่มีหลักประกัน 
สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สินเชื่อที่มี

ทะเบียนรถเป็นประกนั สินเชื่อรายย่อยเพ่ือการประกอบ
อาชีพภายใต้การก ากับ) 

1. ผู้ออกผลติภณัฑ์  
2. ช่ือผลิตภณัฑ์  
3. วงเงิน (loan to value)  
4. ระยะเวลาการผ่อนช าระ  
5. ประเภทของการผ่อนช าระ  
6. หลักการผ่อนช าระแบบลดต้นลดดอก  
7. อัตราดอกเบีย้ 
8. อัตราดอกเบีย้หรือเบีย้ปรับกรณผีดินัดช าระ   
9. ค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่าติดตามทวงถามหนี้  
10. เงื่อนไขการใช้ผลติภณัฑ์ที่ลูกคา้ตอ้งท าตามมิฉะนั้น

จะกระทบต่อการใช้ผลติภณัฑ์นั้น ๆ  
11. ประกันภัยประเภทท่ีลูกค้าจ าเป็นทีต่้องท าและที่

สามารถเลือกท าได ้
12. ข้อควรระวังในเรื่องส าคัญ เช่น ค่าปรับที่จะเกดิขึ้น

กรณผีิดนัดช าระหรือช าระบางส่วน การท าประกันภัย 
บางประเภทไม่มผีลต่อการอนมุัตสิินเช่ือ  

13. การแจ้งให้ช าระหนี้หรือค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
14. การแจ้งได้รับช าระเงินจากลูกค้า เช่น ให้ใบเสร็จรับเงิน 
15. การแจ้งเปลีย่นแปลงเงื่อนไขการให้บริการ หรือการ

แจ้งเตือนที่ส าคญัต่าง ๆ 

1. ผู้ออกผลติภณัฑ์  
2. ช่ือผลิตภณัฑ์  
3. อัตราดอกเบีย้  
4. อัตราดอกเบีย้หรือเบีย้ปรับกรณผีดินัดช าระ   
5. ค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่าธรรมเนียมการช าระเงิน 

ค่าธรรมเนียมการขอใบแจ้งยอดบญัชี ค่าติดตาม 
ทวงถามหนี้  

6. ข้อควรระวังในเรื่องส าคัญ เช่น ค่าปรับที่จะเกดิขึ้น
กรณผีิดนัดช าระหรือช าระบางส่วน สิ่งที่ลูกค้าต้องรีบ
ปฏิบัติเมื่อบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดสญูหาย  

7. การแจ้งให้ช าระหนี้หรือค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
8. การแจ้งได้รับช าระเงินจากลูกค้า เช่น ให้ใบเสร็จรับเงิน 
9. การแจ้งเปลีย่นแปลงเงื่อนไขการให้บริการ หรือการ

แจ้งเตือนที่ส าคญัต่าง ๆ 

 

 ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ของธนาคารแห่งประเทศไทยที่เกี่ยวข้องส าหรับการเปิดเผย
ข้อมูลอัตราดอกเบี้ย ส่วนลด ค่าบริการต่าง ๆ และเบี้ยปรับด้วย 
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เอกสารแนบ 5 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน  
(communication and training) 

5.1 การสื่อสารกับพนักงาน   

 5.1.1 ก าหนดให้มีบุคลากรหรือฝ่ายงานที่ท าหน้าที่และรับผิดชอบการสื่อสารและการให้ความรู้แก่
พนักงาน โดยมีหน้าที่ก าหนดหัวข้อเรื่อง เนื้อหา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร และวิธีวัดผลส าเร็จของการสื่อสาร 
รวมทั้งก าหนดช่วงเวลาและความถี่ที่เหมาะสม ควบคุมติดตามให้ได้รับการพัฒนาตามแผน 

 5.1.2 เนื้อหาที่ใช้สื่อสารกับพนักงานมีความครบถ้วนถูกต้อง ชัดเจน น าไปปฏิบัติได้โดยง่าย ปรับปรุง
ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ โดยครอบคลุมเรื่องการให้บริการอย่างเป็นธรรม และสอดคล้องกับหน้าที่ของพนักงาน
ที่เกี่ยวข้องกับระบบการบริหารจัดการเพ่ือการให้บริการอย่างเป็นธรรมแต่ละระบบ เช่น เนื้ อหาที่กล่าวถึง
เจตนารมณ์ของหลักเกณฑ์ควบคู่กับวิธีปฏิบัติและปัญหาที่เกิดข้ึน เพ่ือให้พนักงานมีความเข้าใจอย่างแท้จริง
และเห็นความส าคัญท่ีจะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ดังกล่าว  

 5.1.3 มีระบบและเครื่องมือที่ช่วยให้การสื่อสารกับพนักงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงการใช้
ช่องทางและรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมกับเรื่อง เนื้อหา และช่องทางการรับข้อมูลที่สอดคล้องกับ
พฤติกรรมการรับสื่อของพนักงาน เพื่อให้การสื่อสารได้ผลจริง  

 5.1.4 มีการวัดผลส าเร็จของการสื่อสารและการให้ความรู้ เช่น สอบทานความเข้าใจของพนักงานขาย 
ทดสอบการขายจริง ท าการตรวจสอบแบบไม่แสดงตน (mystery shopping) การประชุมหารือระหว่างผู้ที่
ท าหน้าที่สื่อสารกับพนักงาน เพ่ือน าผลทั้งหมดมาวิเคราะห์ปรับปรุงเนื้อหาและวิธีการสื่อสารต่อไป และมี
การทบทวนความรู้อย่างต่อเนื่อง  

 5.1.5 มีกลไกการสื่อสารถึงพนักงานทีไ่ม่ได้ท าหน้าที่ให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรงให้ทราบขอบเขตหน้าที่
ของตนเองว่าสามารถท าหน้าที่ขายและให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าได้หรือไม่ เพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่บุคลากร
ดังกล่าวอาจปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามขั้นตอนที่ก าหนด หรือมีการปฏิบัติงานเกินขอบเขตหน้าที่ของตนเอง 
โดยไม่ทราบหรือไม่เข้าใจถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง ซึ่งอาจท าให้เกิดความเสียหายแก่ลูกค้า  เช่น  
ผู้ที่มีหน้าที่ในการด าเนินงานด้านเอกสารของฝ่ายขายมาช่วยอธิบายผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า  

5.2 การฝึกอบรมแก่พนักงานขาย   

 5.2.1 จัดอบรมให้ความรู้แก่พนักงานขายเพ่ือเติมเต็มจุดอ่อนด้านความรู้หรือทักษะที่จ าเป็นของ
พนักงานขาย เพ่ือให้การขายมีความเป็นธรรมแก่ลูกค้า เช่น เน้นย้ าทั้งการอธิบายข้อดี ผลประโยชน์ เงื่อนไข 
ข้อจ ากัด ข้อควรระวังที่ลูกค้าอาจเสียประโยชน์ และสิทธิที่ลูกค้าพึงมี โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานขายที่

พนักงานทุกระดับที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้าได้รับการสื่อสารที่ช่วยให้ตระหนักถึง
ความส าคัญของการให้บริการอย่างเป็นธรรม มีความรู้ความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่

เพื่อการให้บริการอย่างเป็นธรรมและน าไปปฏิบัติจริง  
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เสนอขายและให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป เพื่อให้สามารถให้
ค าแนะน าได้อย่างมีคุณภาพและน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้เหมาะสมกับลูกค้า ทั้งนี้ เนื้อหาอย่างนอ้ยควรประกอบด้วย
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องตรงกับข้อมูลที่ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริษัทผู้ออก
ผลิตภัณฑ์จัดให ้รวมทั้งสอดคลอ้งกับความเห็นหรือข้อสังเกตในขั้นตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ์ เช่น ผลิตภัณฑ์นี้
ไม่เหมาะสมที่จะเสนอขายให้แก่ลูกค้ากลุ่มใด รวมถึงจัดอบรมเพ่ือให้พนักงานขายมีความรู้และทักษะในการ
รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้า และวิธีปฏิบัติงานในฐานะผู้มีวิชาชีพและมีจรรยาบรรณ 

 5.2.2 จัดอบรมให้ความรู้แก่พนักงานขายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ประเภทใหม่ ๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ท่ีมี
ความเสี่ยงหรือความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป โดยผู้ให้บริการดูแลให้พนักงานขายเข้ารับการอบรมอย่าง
ครบถ้วน และไม่ให้ผู้ที่ไม่ได้เข้ารับการอบรมสามารถขายผลิตภัณฑ์นั้นได้ รวมทั้งดูแลว่า ผู้พัฒนาหรือผู้ออก
ผลิตภัณฑ์ได้ให้ข้อมูลและเอกสารประกอบการขายอย่างครบถ้วนเพียงพอ ทั้งนี้ ควรสื่อสารและท าความ
เข้าใจกับผู้พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดอบรมให้แก่พนักงานขายด้วย  

 5.2.3 ฝึกวิธีปฏิบัติงานให้พนักงานขายได้ใช้ภาษาท่ีลูกค้าจะเข้าใจได้ง่ายและอาจจัดท าบทสนทนา
ส าหรับการอธิบายในเรื่องที่ยาก โดยเฉพาะการอธิบายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อน
กว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป รวมถึงฝึกปฏิบัติวิธีการบันทึกข้อมูลเพ่ือเก็บหลักฐานการให้ค าแนะน าและการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า 

 5.2.4 ควบคุมดูแลความถูกต้อง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเนื้อหาในการจัดอบรม  
ในกรณีที่ผู้ให้บริการให้บุคคลอ่ืนจัดอบรมให้แก่พนักงานขาย 

 5.2.5 มีการวัดผลการฝึกอบรม เพ่ือให้มั่นใจว่าพนักงานขายได้รับความรู้และมีความเข้าใจในเรื่องที่อบรม
และสามารถน าไปปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง รวมทั้งเพ่ือให้สามารถปรับปรุงการจัดอบรมให้ดียิ่งขึ้นในครั้งต่อไป 

 ทั้งนี้ ในกรณีที่ผู้ให้บริการมีสาขาหลายแห่ง เช่น ธนาคารพาณิชย์ อาจพิจารณาจัดอบรมให้ความรู้
ผ่านช่องทางดิจิทัลได้ เช่น การสัมมนาผ่านเว็บไซต์ (webinars) หรือผ่านระบบวิดีโอ (video conference) 
เพ่ือให้การถ่ายทอดความรู้ ข้อมูลและเนื้อหาการอบรมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดย
อาจจัดให้มีช่องทางในการตอบประเด็นข้อซักถามของผู้เข้ารับการอบรม หรืออาจให้มีพนักงานขายที่มี
คุณภาพดี (champion) กระจายอยู่ตามกลุ่มสาขาต่าง ๆ เพ่ือให้ค าปรึกษาและสอนงานอย่างใกล้ชิดและ
ทั่วถึงยิ่งขึ้น 
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เอกสารแนบ 6 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการดูแลข้อมูลของลูกค้า 
(data privacy) 

6.1 การดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

 6.1.1 มีนโยบาย วิธีปฏิบัติ และระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้าตาม
มาตรฐานสากลที่ยอมรับโดยทั่วไป ภายใต้กรอบหลักการที่ส าคัญ 3 ประการ คือ การรักษาความลับ
ของระบบและข้อมูล (confidentiality) ความถูกต้องเชื่อถือได้ของระบบและข้อมูล (integrity) และ
ความพร้อมใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (availability) ซึ่งสอดคล้องกับแผนธุรกิจ และพร้อมรับ
การเปลี่ยนแปลงทั้งด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและธุรกิจ โดยค านึงถึงประเด็นดังต่อไปนี้  

  (1) อ านาจหน้าที่ของพนักงานแต่ละระดับที่เอ้ือต่อการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ
ข้อมูลลูกค้า โดยสอดคล้องกับหลักการควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ (3 lines of defense) 

  (2) การออกแบบ พัฒนา และทดสอบระบบงานให้มีความม่ันคงปลอดภัย มีความยืดหยุ่น  
และมีการบ ารุงรักษาสม่ าเสมอ 

  (3) การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล โดยมีการจัดชั้นความลับของข้อมูล เก็บรักษา
และท าลายข้อมูลให้เหมาะสมกับชั้นความลับ มีการบริหารจัดการการเข้ารหัสข้อมูลที่เชื่อถือได้และ 
เป็นมาตรฐานสากล  

  (4) การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของระบบงาน เพ่ือให้มั่นใจว่าระบบงานมีความม่ันคง
ปลอดภัยพร้อมใช้งาน และสามารถป้องกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดขึ้น 

  (5) การควบคุมการเข้าถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผู้ใช้งานตามความจ าเป็น
ในการใช้งานและระดับความเสี่ยงให้เป็นปัจจุบัน โดยเฉพาะเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงต าแหน่งหรือการจ้างงาน 
ตลอดจนมีการติดตามตรวจสอบการเข้าถึงระบบงานอย่างจริงจังสม่ าเสมอเพ่ือตรวจจับความผิดปกติของ
การเข้าถึงข้อมูลและสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที รวมถึงรายงานผลการตรวจจับต่อผู้บริหาร เช่น 
ก าหนดมาตรการเพ่ือควบคุมและป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล โดยแบ่งแยกหน่วยงานเป็นสัดส่วนตามหลัก 
Chinese wall จัดเก็บและก าหนดการเข้าถึงข้อมูลเท่าที่จ าเป็น (need to know basis) ก าหนดแนวทาง
ในการก ากับดูแลและตรวจสอบพนักงานที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลภายในซึ่งอาจถูกน าไปใช้อย่างไม่เหมาะสม  

  (6) กรณีผู้ให้บริการใช้บริการจากผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของ 
ผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business facilitator) หรือผู้รับจ้าง
ช่วงงานต่อ (subcontract) ผู้ให้บริการต้องควบคุมดูแลและบริหารจัดการบุคคลดังกล่าว หรือพันธมิตร

ข้อมูลของลูกค้าได้รับการดูแลอย่างม่ันคงปลอดภัย มีการค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของลูกค้า  
และมีมาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัยท่ีเหมาะสม เพื่อป้องกันการสูญหาย เข้าถึง ใช้ 

เปลี่ยนแปลง แก้ไข หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยปราศจากอ านาจหรือโดยมิชอบ  
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ทางธุรกิจที่ออกผลิตภัณฑ์ร่วมกันในลักษณะ co-brand อย่างมีประสิทธิภาพและรัดกุมในการเข้าถึง 
การใช้ การเปลี่ยนแปลง การแก้ไข และการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า  

ตัวอย่างระบบงานเพื่อดูแลข้อมูลลูกค้า เช่น 

 การตรวจจับการเข้าถึงข้อมูลทีอ่าจเข้าข่ายผิดปกติ เชน่ การเรียกดูข้อมูลหรือรายการการท าธุรกรรม
โดยที่ลูกค้าไม่ได้มาใชบ้ริการ การพิมพ์หรือเรียกดูข้อมูลลูกค้านอกเวลาท าการ การเรียกดูข้อมูลลูกค้า
จ านวนมากหรือบ่อยครั้ง หรือการเรียกดูข้อมูลที่ไม่เป็นไปตามขัน้ตอนปกติ  

 การควบคุมไม่ให้มีการคัดลอกข้อมูลลูกค้าออกไปภายนอก ทั้งการพิมพ์หรือเรียกดูข้อมูลจากหน้าจอ 
คอมพิวเตอร์ การส่งข้อมูลทางอีเมลหรืออินเทอร์เน็ต โดยควรจ ากัดขนาดของข้อมูล การก าหนด
ถ้อยค าส าคัญ (key word) ที่ตอ้งถูกตรวจสอบ หรือมีการสุ่มตรวจสอบเนื้อหาหรือถ้อยค า 

 การก าหนดให้การจ่ายผลตอบแทนจากการเสนอขายทางโทรศัพท์ที่จ ากัดเฉพาะการติดต่อผ่าน
ช่องทางที่ผู้ให้บริการตรวจสอบได้ เพื่อป้องกันการส่งข้อมูลให้บุคคลภายนอกที่ลูกค้าไม่ ได้ให้ 
ความยินยอมไว้มาช่วยเสนอขาย 

 6.1.2 ส่งเสริมอย่างจริงจังให้พนักงานทุกระดับเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการดูแลรักษา
ความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

6.2 การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้แก่บุคคลอ่ืน 

 6.2.1 มีกระบวนการที่ท าให้มั่นใจได้ว่าผู้รับข้อมูล ซึ่งรวมถึงพันธมิตรทางธุรกิจที่ออกผลิตภัณฑ์ร่วมกัน
ในลักษณะ co-brand สามารถรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้าได้อย่างรัดกุม เก็บข้อมูลลูกค้า
เท่าท่ีจ าเป็น และใช้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ได้แจ้งลูกค้าไว้ โดยไม่รบกวนความเป็นส่วนตัวของลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง และค านึงถึงความสามารถในการดูแลข้อมูลลูกค้าของผู้รับข้อมูลและความสามารถของผู้ให้บริการ
ในการควบคุมดูแลการดูแลข้อมูลของผู้รับข้อมูลเป็นปัจจัยส าคัญ 

 6.2.2 การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอ่ืนเพื่อวัตถุประสงค์ทางการตลาด เป็นการเปิดเผยข้อมูลเพ่ือ
การส่งเสริมการขายหรือการประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ซ่ึงลูกค้ามีสิทธิเลือกในการให้ความ
ยินยอมในการเปิดเผยข้อมูลหรือไม่ก็ได้ โดยไม่กระทบต่อการพิจารณาใช้ผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการขอ
ความยินยอมในการเปิดเผยข้อมูลเพื่อวัตถุประสงค์ทางการตลาดจากลูกค้า โดยด าเนินการดังนี้  

  (1) ขอความยินยอมโดยให้สิทธิลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูลอย่างชัดเจน ในรูปแบบที่ท าให้มั่นใจ
ได้ว่าลูกค้าเป็นผู้ตัดสินใจให้สิทธิด้วยตนเองและลูกค้าเข้าใจได้ง่ายว่าไม่ใช่เงื่อนไขการใช้ผลิตภัณฑ์ โดยต้อง
แยกส่วนที่ขอความยินยอมเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาดและเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาดออกจากกัน 
และมีถ้อยค าระบุไว้ที่ด้านบนแบบฟอร์มการขอความยินยอมว่าไม่มีผลต่อการพิจารณาการใช้ผลิตภัณฑ์  

  (2) แจ้งวัตถุประสงค์การขอความยินยอมเพ่ือการตลาดให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน เช่น เพ่ือ
การส่งเสริมการขายผลิตภัณฑ์อ่ืน เพ่ือประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการต่าง ๆ  
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  (3) แจ้งรายชื่อผู้รับข้อมูล และประเภทของผู้รับข้อมูล1 ให้ลูกค้าทราบเพ่ือประกอบการ
พิจารณาให้ความยินยอม โดยในกรณีที่ผู้รับข้อมูลเป็นบริษัทที่อยู่ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ผู้ให้บริการ
สามารถอ้างอิงรายชื่อในแหล่งอ่ืน เช่น เว็บไซต์ของผู้ให้บริการ โดยอธิบายช่องทางอย่างชัดเจนเพื่อให้ลูกค้า
เข้าถึงข้อมูลได้โดยง่าย 

   กรณีการเพ่ิมรายชื่อผู้รับข้อมูลในภายหลังซึ่งเป็นผู้รับข้อมูลที่อยู่ในประเภทของบุคคล
หรือหน่วยงานที่ผู้ให้บริการได้เคยขอความยินยอมจากกลุ่มลูกค้าที่เลือกเปิดเผยข้อมูลไว้แล้ว ให้ผู้ให้บริการ
แจ้งรายชื่อผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เพียงพอ ยกเว้นกรณีทีผู่้รับข้อมูลเป็นบริษัท
ที่อยู่ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ให้ผู้ให้บริการแจ้งการเปลี่ยนแปลงที่เป็นปัจจุบันให้ลูกค้าทราบ โดย
สามารถอ้างอิงรายชื่อในแหล่งอ่ืนได้ เช่น เว็บไซต์ของผู้ให้บริการ รวมถึงแจ้งสิทธิและช่องทางในการ
ยกเลิกหรือถอนความยินยอมให้ลูกค้าทราบด้วย 

  (4) แจ้งช่องทางที่ลูกค้าสามารถติดต่อได้อย่างสะดวกเพ่ือสอบถามรายชื่อผู้รับข้อมูล และ
ยกเลิกการติดต่อจากผู้รับข้อมูลทุกราย โดยในกรณีท่ีลูกค้าเลือกไม่รับการติดต่อจากผู้รับข้อมูล ผู้ให้บริการ
ต้องมีระบบที่สามารถด าเนินการเพ่ือไม่ให้มีการติดต่อลูกค้าให้เสร็จสิ้นโดยเร็ว เช่น ภายใน 48 ชั่วโมงหลังจาก
ที่ได้รับแจ้ง ทั้งนี้ หากมีเหตุอันสมควรที่ไม่สามารถด าเนินการได้ทันที ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเพื่อไม่ให้มี
การติดต่อลูกค้าโดยไม่ชักช้า เช่น ภายใน 10 วัน นับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากลูกค้า  

ทั้งนี้ ในกรณีที่ลูกค้าต้องการยกเลิกหรือถอนความยินยอมที่เคยให้ไว้ ผู้ให้บริการต้องมี
ช่องทางที่ให้ลูกค้าสามารถติดต่อเพื่อขอยกเลิกหรือถอนความยินยอมได้อย่างสะดวก และต้องด าเนินการ
ยกเลิกหรือถอนความยินยอมให้ลูกค้าโดยเร็ว รวมถึงแจ้งไปยังผู้รับข้อมูลทุกรายให้ทราบถึงการยกเลิก
หรือถอนความยินยอมดังกล่าวด้วย 

 6.2.3 การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาด ใหด้ าเนินการดังนี้ 

  (1) การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าซ่ึงผู้ให้บริการจ าเป็นต้องเปิดเผยเพื่อการปฏิบัติตามสัญญา
ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า  

   ใหผู้้ให้บริการก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในการขอใช้
บริการได้ โดยให้ระบุวัตถุประสงค์ในการเปิดเผยข้อมูลและระบุประเภทของผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบ เช่น 
การเปิดเผยข้อมูลแก่ผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent) หรือ 
ผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business facilitator) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) 
หรือพันธมิตรทางธุรกิจที่ออกผลิตภัณฑ์ร่วมกันในลักษณะ co-brand เพ่ือสนับสนุนการให้บริการของ 
ผู้ให้บริการ หรือเพ่ือประโยชน์ในการด าเนินการติดตามทวงถามหนี้ การเปิดเผยข้อมูลเพื่อการพิสูจน์
ตัวตนหรือยืนยันตัวตนของลูกค้าทางดิจิทัล เช่น ผ่าน National Digital ID Platform (NDID Platform) 

 

                                                        
1  กรณีการแจ้งประเภทของผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็นกรณีที่ผู้ให้บริการยังไม่ทราบรายช่ือผู้รับข้อมูลที่แน่ชัด ณ เวลาที่ขอ 

ความยินยอมจากลูกค้า ทั้งนี้ เม่ือทราบรายช่ือผู้รับข้อมูลแล้ว ผู้ให้บริการมีหน้าที่แจ้งให้ลูกค้าทราบรายช่ือผู้รับข้อมูลนั้นด้วย 
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  (2) การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นต้องเปิดเผยเพื่อการปฏิบัติตามกฎหมาย 

   ให้ผู้ให้บริการแจ้งวัตถุประสงค์ในการเปิดเผยข้อมูลและประเภทของผู้รับข้อมูลให้
ลูกค้าทราบ โดยจะก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขการขอใช้บริการ
หรือไม่ก็ได้ 

  (3) การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการไม่มีความจ าเป็นต้องเปิดเผย โดยข้อมูลดังกล่าว
ไม่มีผลกระทบต่อการให้บริการของผู้ให้บริการ  

   ห้ามผู้ให้บริการก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในการ
ขอใช้บริการ แต่หากผู้ให้บริการประสงค์จะเปิดเผยข้อมูลดังกล่าว ให้ขอความยินยอมในการเปิดเผย
ข้อมูลจากลูกค้า โดยให้สิทธิลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูลอย่างชัดเจน และต้องระบุวัตถุประสงค์ในการเปิดเผย
ข้อมูลและประเภทของผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบ เช่น การเปิดเผยข้อมูลแก่บุคคลอ่ืนเพื่อประโยชน์ในการ
ท าวิจัยหรือจัดท าข้อมูลทางสถิติ โดยผู้ให้บริการอาจก าหนดระยะเวลาให้ลูกค้าให้ความยินยอมก็ได้  

   ในกรณีที่ลูกค้าต้องการยกเลิกหรือถอนความยินยอมที่เคยให้ไว้ ผู้ให้บริการต้องมี
ช่องทางที่ให้ลูกค้าสามารถติดต่อเพื่อขอยกเลิกหรือถอนความยินยอมได้อย่างสะดวก และต้องด าเนินการ
ยกเลิกหรือถอนความยินยอมให้ลูกค้าโดยเร็ว รวมถึงแจ้งไปยังผู้รับข้อมูลทุกรายให้ทราบถึงการยกเลิก
หรือถอนความยินยอมดังกล่าวด้วย   

   ทั้งนี้ การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าข้างต้นไม่รวมถึงกรณีที่ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลลูกค้า
ใหผู้้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้ให้บริการสนับสนุน
การประกอบธุรกิจ (business facilitator) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) เพื่อให้บุคคล
ดังกล่าวด าเนินงานตามที่ได้รับมอบหมายจากผู้ให้บริการ  
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เอกสารแนบ 7 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน 
(problem and complaint handling) 

7.1 การรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียน  

 7.1.1 มีหน่วยงานหรือบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนซึ่งลูกค้าสามารถติดต่อโดยตรงได้อย่าง
สะดวก มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าโดยมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึง
ช่องทางและวิธีการแจ้งปัญหาหรือร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็นการร้องเรียนการประกอบธุรกิจหรือการให้บริการ
ของพนักงาน แจ้งขอบเขตของเรื่องที่สามารถร้องเรียนได้ แจ้งวิธีการที่จะท าให้สามารถพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียนได้รวดเร็ว เช่น การน าส่งเอกสารหลักฐานและข้อมูลที่จ าเป็น วิธีติดตามเรื่องร้องเรียน รวมถึงแจ้ง
ให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางร้องเรียนต่อทางการด้วย เช่น ในกรณีที่ไม่พอใจกับคุณภาพการแก้ไขปัญหาของ 
ผู้ให้บริการ สามารถติดต่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของธนาคารแห่งประเทศไทยได้ 

 7.1.2 มีกระบวนการที่เป็นมาตรฐานในการรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและ  
เรื่องร้องเรียน โดยมั่นใจว่าหน่วยงานหรือบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนมีความเป็นอิสระ สามารถ
ประสานกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ได้ และได้รับการอบรมและฝึกปฏิบัติอย่างเหมาะสม ลูกค้าต้องได้ รับโอกาส
ที่จะให้ข้อมูลอย่างเต็มที่ โดยมีการพิจารณาเรื่องร้องเรียนจากข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมดเพ่ือความเป็นธรรม  
มีการบันทึกข้อมูลที่ครบถ้วน และในกรณีปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่อ่อนไหว หรืออาจมีผลกระทบอย่าง 
มีนัยส าคัญ ควรก าหนดกระบวนการพิเศษในการเร่งแก้ไขปัญหา เช่น แจ้งให้ผู้บริหารระดับสูงทราบอย่าง
รวดเร็ว 

 7.1.3 แก้ไขปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนด้วยความเป็นธรรม มีการวิเคราะห์ข้อมูลและ 
หาสาเหตุที่แท้จริงโดยพิจารณาให้ครอบคลุมระบบงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้าทั้ง 9 ระบบ 
มีกระบวนการสอบสวนเรื่องร้องเรียนที่เป็นธรรม โดยพิจารณาทั้งข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นและพฤติการณ์
แวดล้อมในแต่ละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปัจจัยทั้งหมดด้วย เช่น วิธีปฏิบัติงานที่แท้จริง ข้อมูลจาก 
ทั้งด้านพนักงานขายและด้านลูกค้า 

 7.1.4 มีระบบในการติดตามความคืบหน้าในการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการใหบ้ริการและเรื่องรอ้งเรียน 
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการจัดการและพิจารณาด าเนินการตามแนวทาง เงื่อนไข ระยะเวลาที่ก าหนด รวมถึงระบบ
ในการตรวจสอบคุณภาพการแก้ไขปัญหาหรือดูแลเรื่องร้องเรียน 

 7.1.5 ปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนถือเป็นสัญญาณเตือนถึงปัญหาของระบบงาน หาก 
ผู้ให้บริการได้รับเรื่องร้องเรียนในประเด็นใด หรือได้รับการร้องเรียนพนักงานขายรายใดหรือกลุ่มใด หรือ
เป็นปัญหาการให้บริการหรือเรื่องร้องเรียนของลูกค้าท่ีมีลักษณะเดียวกันซ้ า ๆ หรือปัญหาที่แม้ไม่ได้เกิดซ้ า ๆ 
แต่อาจมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้มีการตรวจสอบให้พบต้นเหตุ

การแก้ไขปัญหา การจัดการเรื่องร้องเรียน และการชดเชยเยียวยาของผู้ให้บริการ  
มีความชัดเจน รวดเร็ว เป็นอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม  
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ของปัญหา และ/หรือขยายการตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย โดยควรก าหนดผู้รับผิดชอบชัดเจน 
ในการติดตามการแก้ไขปัญหา เร่งรัดความคืบหน้าเป็นประจ า 

7.2 การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 

 ผู้ให้บริการมมีาตรการในการแก้ไขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยให้แก่ลูกค้า และก าหนดเป็นมาตรฐาน
ส าหรับปัญหาที่มีลักษณะคล้ายกัน รวมถึงมีการก าหนดระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนให้การจัดการเป็นไปด้วย
ความเหมาะสมและไม่ชักช้า รวมทั้งแจ้งให้ลูกค้าทราบความคืบหน้าเป็นระยะ ก าหนดระยะเวลาและปัจจัย
ในการพิจารณาแก้ไขเยียวยาหรือชดเชยให้เป็นธรรม โดยเฉพาะกรณีที่เป็นความผิดพลาดจากระบบงาน
หรือพนักงานของผู้ให้บริการ และปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน เช่น ไม่เลือกชดเชย
ให้เฉพาะลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ  

7.3 การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนซ้ า  

 7.3.1 บันทึกปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่ผู้ให้บริการได้รับจากช่องทางต่าง ๆ  
ให้ครบถ้วน โดยในกรณีที่เป็นลักษณะสอบถามข้อมูล ควรมีแนวทางการบันทึกให้สามารถวิเคราะห์ 
ความเพียงพอของการให้ข้อมูลในกระบวนการขาย เพื่อน ามาปรับปรุงให้มีความถูกต้อง ชัดเจน เข้าใจง่าย 
และครบถ้วนยิ่งขึ้น 

 7.3.2 ก าหนดผู้รับผิดชอบในการวิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาการให้บริการหรือเรื่องร้องเรียน 
และน าผลการวิเคราะห์ไปด าเนินการต่อ เช่น ประกอบการตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
รวมทั้งปรับปรุงผลิตภัณฑ์ การให้บริการ วิธีปฏิบัติงานหรือระบบงาน เพ่ิมการควบคุมและการสอบทาน 
รวมถึงมีการสื่อสารไปยังพนักงานที่เก่ียวข้อง เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการใหด้ขีึ้น 

 7.3.3 รายงานการด าเนินการเก่ียวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนต่อผู้บริหารในต าแหน่ง
สูงสุด หรือคณะท างาน หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายจากผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดให้เป็นผู้รับผิดชอบ
ในการดูแลเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้สามารถประเมิน
ความเสี่ยงและปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง และป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า ทั้งนี้ ผู้ให้บริการ
ต้องพิจารณารายงานประเด็นที่มีนัยส าคัญต่อคณะกรรมการ อย่างไรก็ดี ยังคงต้องรายงานสรุปภาพรวม
เรื่องร้องเรียน และความคืบหน้าหรือระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาให้คณะกรรมการทราบอย่างน้อยปีละครั้ง 
เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยุทธ์ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่
ลูกค้าอย่างเป็นธรรมต่อไป  

 7.3.4 ให้รายงานข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนมายังธนาคารแห่งประเทศไทยตาม
แนวทางท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 
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เอกสารแนบ 8 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ  
(3 lines of defense) 

8.1 การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ 

 8.1.1 มีการด าเนินงานด้านการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบบริหารจัดการด้าน
การให้บริการอย่างเป็นธรรม ครอบคลุมในแต่ละระดับชั้นของการปฏิบัติงานอย่างครบถ้วน สอดคล้องกับ
กหหมาย หลักเกณฑ์ทางการ และระเบียบปฏิบัติภายในที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการอย่างเป็นธรรม  
มีความเป็นอิสระจากกิจกรรมที่ตรวจสอบ และมีอิสระในการตรวจสอบกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งนี้ เพ่ือสนับสนุน
ให้คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงสามารถสร้างและรักษาสภาวะแวดล้อมของการควบคุมภายในที่ดี 
เพ่ือให้มั่นใจว่าผู้ให้บริการได้ให้บริการที่เป็นธรรมแก่ลูกค้า 

  ในการด าเนินงานดังกล่าว ผู้ให้บริการต้องก าหนดให้มีผู้ปฏิบัติงานหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ  
เพ่ือสนับสนุนกระบวนการติดตามและตรวจสอบตามหลักการของ 3 lines of defense ให้เกิดประสิทธิผล 
ได้แก่  

  ชั้นที่หนึ่ง คือ การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงานประจ าวัน   

  ชั้นที่สอง คือ การก ากับดูแลและตรวจสอบในลักษณะ oversight function ว่ามีการปฏิบัติงาน
เป็นไปตามกหเกณฑ์ท่ีก าหนดหรือไม่ รวมถึงการบริหารความเสี่ยงด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

  ชั้นที่สาม คือ การตรวจสอบเพ่ือประเมินความเพียงพอของมาตรการต่าง ๆ  

  โดยผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจและมีความแม่นย าในการควบคุมให้มีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ 
ที่ก าหนด รวมถึงมีบทบาทส าคัญในการส่งเสริมและผลักดันให้มีการควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพ และ 
มีส่วนร่วมในการให้ความเห็นกับหน่วยงานธุรกิจ สาขา เครือข่ายการบริการและการขาย 

 8.1.2 ประเมินขั้นตอนการปฏิบัติงานและการให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับระบบการบริหารจัดการ 
9 ระบบ เพ่ือระบุหรือก าหนดความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้น รวมทั้งมีการติดตามและควบคุมเพ่ือป้องกัน
ความเสี่ยงที่อาจมีโอกาสเกิดขึ้น (เอกสารแนบ 8.1) 

  นอกจากนี้ ผู้ให้บริการต้องให้ความส าคัญกับการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลังการขาย
และให้บริการ (self-monitoring) อย่างเหมาะสมด้วย เพ่ือควบคุมให้การขายและให้บริการแก่ลูกค้าสอดคล้อง
กับกระบวนการขายและให้บริการที่ผู้ให้บริการก าหนด โดยหากพบว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่
ไม่เหมาะสม ผู้ให้บริการต้องตรวจสอบหาสาเหตุ และด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง รวมทั้งติดตามดูแลการ

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีกระบวนการ ระบบควบคุม  
และการตรวจสอบการปฏิบัติงานที่ค านึงถึงการให้บริการอย่างเป็นธรรมและรัดกุม  

ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพื่อป้องกันการเกิดความเสียหายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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รายงานการปฏิบัติงานและการให้บริการเพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติงานในแต่ละระบบการบริหารจัดการ
อย่างถูกต้องและเป็นธรรม 

ตัวอย่าง: 

ผู้ให้บริการอาจจัดให้มีผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการขายผลิตภัณฑ์
ดังกล่าว เพื่อด าเนนิการ self-monitoring ดังนี ้

 ท า mystery shopping ที่สาขาในสัดส่วนที่เพียงพอต่อการประเมินการปฏิบัตงิาน 
 โทรศัพท์เพื่อสอบถามคุณภาพการให้บริการ (call back หรือ welcome call) ในสัดส่วนที่

เพียงพอ มีค าถามที่ครอบคลุมและสามารถประเมินคุณภาพการขายได้อย่างมปีระสทิธิภาพ และ
สอบถามลูกค้าทุกรายส าหรับธุรกรรมที่เสี่ยงต่อการให้บริการที่ไม่เป็นธรรม เช่น การให้บริการแก่
ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง หรือการให้บริการแก่ลูกค้ากรณีที่เป็นการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความ
ซับซ้อนซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ เช่น การเสนอขายผลิตภัณฑ์การประกันชีวิตควบการ
ลงทุน (unit-linked life insurance) 

 สุ่มฟังเทปการสนทนาเก่ียวกับการขายและให้บริการระหว่างพนกังานขายและลูกค้า  
 สุ่มตรวจรายการขายและเอกสารประกอบ เพื่อตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงานและการรับช าระเงิน  

 8.1.3 จัดท าแผนการปฏิบัติงานด้านการตรวจสอบที่มุ่งไปยังความเสี่ยงที่ก าหนด โดยเป็นการตรวจสอบ
การปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามวิธีการ ขั้นตอน และหลักเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้หรือไม่ และตรวจสอบจากสิ่งบ่งชี้
ความผิดปกติ โดยก าหนดว่าเหตุการณ์ลักษณะใดที่บ่งบอกถึงความเป็นไปได้ที่ความเสี่ยงก าลังเกิดขึ้น 

  โดยในการก าหนดแผนการตรวจสอบควรครอบคลุมในทุกมิติ เช่น การตรวจสอบกระบวนการขาย 
ต้องตรวจสอบทั้งด้านรูปแบบการขายในช่องทางต่าง ๆ ด้านพื้นที่ เช่น สาขาหรือจังหวัด ด้านธุรกรรม และ
มีความถ่ีของการตรวจสอบที่เหมาะสม มีวิธีการติดตามและตรวจสอบที่หลากหลายสอดคล้องกับเป้าหมาย  

  ทั้งนี้ ผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ตรวจสอบ เช่น ฝ่ายก ากับการปฏิบัติตามกหเกณฑ์ 
(compliance) และฝ่ายตรวจสอบกิจการภายใน มีการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่เพ่ือให้มั่นใจว่า 
มีความครอบคลุมเพียงพอ และผู้ที่สอบทานหรือตรวจสอบการปฏิบัติงานภายในฝ่ายของตน แจ้งผล 
การสอบทานและตรวจสอบต่อผู้ที่รับผิดชอบในภาพรวมส าหรับการควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ เพื่อให้
สามารถวางแผนการตรวจสอบได้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมทั้งสามารถประเมินความส าเร็จของพนักงาน 
ทุกคนในการให้บริการทีเ่ป็นธรรมด้วย  

ตัวอย่าง: 

เหตุการณ์ที่บ่งบอกถึงความเป็นไปได้ที่ความเสี่ยงก าลงัเกิดขึ้น เช่น 
 ผลิตภัณฑ์บางประเภทให้ค่าตอบแทนการขายแก่พนักงานขายสูงเป็นพิเศษ มีปริมาณขายที่สูงมาก

ในบริเวณหรือสาขาหนึ่งสาขาใด และมีเรื่องร้องเรียนเป็นจ านวนมาก อาจน่าสงสัยวา่มีการเสนอ
ขายหรือการให้ค าแนะน าที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบต่อลูกค้า (mis-selling) เกิดขึ้น  

 กรณีพบประวัติการเข้าถึงข้อมูลลูกค้าที่ไมป่กติ อาจนา่สงสัยวา่มีการเข้าถึงข้อมูลลูกค้าโดยมิชอบ  
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 8.1.4 รายงานผลการตรวจสอบต่อคณะกรรมการ หรือคณะกรรมการตรวจสอบ หรือคณะกรรมการ
ที่ได้รับมอบหมาย โดยควรน าเสนอวิธีการปรับปรุงแก้ไขเพ่ือให้คณะกรรมการดังกล่าวพิจารณาด าเนนิการ
ตามที่เห็นสมควร 

8.2 การป้องกันและจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์  

 8.2.1 ระบุกิจกรรมที่มีความเสี่ยงที่จะก่อให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์ และก าหนดนโยบาย 
มาตรการ และเครื่องมือที่เพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพ่ือป้องกันหรือจัดการไม่ให้เกิดความขัดแย้ง  
ทางผลประโยชน์ รวมถึงมาตรการทางวินัยกรณีมีการปฏิบัติไม่เป็นไปตามที่ก าหนด  

 8.2.2 มีเครื่องมือและวิธีการจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน และ  
มีการสื่อสาร ให้ความรู้และท าความเข้าใจถึงมาตรการต่าง ๆ ของบริษัท เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานและพนักงาน  
ที่เก่ียวข้องตระหนักถึงความส าคัญและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรการดังกล่าว และสามารถ
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

 8.2.3 ตรวจสอบการปฏิบัติตามมาตรการที่ก าหนด และมีการด าเนินการ หากมีการปฏิบัติไม่เป็นไป 
ตามท่ีก าหนด รวมถึงควรมีการประเมินความเสี่ยงและทบทวนมาตรการของผู้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
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เอกสารแนบ 8.1 

ความเสี่ยงด้านการให้บริการแก่ลูกค้า และตัวอย่างการควบคุม ก ากับและตรวจสอบที่เกี่ยวข้อง 

 ความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้น เช่น ความเสี่ยงที่ผลิตภัณฑ์ที่พัฒนาจะมีเงื่อนไขไม่เหมาะสม ความเสี่ยง 
ที่การสื่อสารนโยบายการให้บริการอย่างเป็นธรรมจะมีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ ความเสี่ยงจากการหยุดชะงัก
ของระบบงานจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน ความเสี่ยงที่เกิดการทุจริตกับลูกค้า ความเสี่ยงที่ลูกค้า
จะถูกเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมจนเกิดความเสียหาย ความเสี่ยงที่ข้อมูลลูกค้าจะไม่ได้รับความปลอดภัย 
และความเสี่ยงที่ลูกค้าจะไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นมาตรฐานและเป็นธรรม 

ตัวอย่าง: 

การควบคุมดูแลและสอบทานคณุภาพการปฏิบตัิงานของพนักงาน เชน่ 
 ติดตามดูแลการปฏิบัติงานในส่วนการขาย การควบคุม และการสอบทานว่าเปน็ไปตามที่ 

ผู้ให้บริการได้ก าหนดวิธปีฏิบัตไิว้หรือไม่ และต้องด าเนินการอย่างจริงจังหากพบว่ามีการปฏิบัติ 
ฝ่าฝนืหรือไม่ปฏิบัติตามอย่างครบถ้วน เช่น 

- สอบทานเงื่อนไขผลิตภัณฑ์และทดสอบกับกลุ่มลูกค้าก่อนออกน าเสนอขายจริง  

- สอบทานความรู้ความเข้าใจของพนักงานเก่ียวกับนโยบายขององค์กรอย่างต่อเนื่อง  

- สอบยันการปฏิบัติงาน (maker & checker)  

- ผู้มีอ านาจอนุมัติในกระบวนการขายเป็นคนละคนกบัพนักงานขาย  

- ตรวจทานการน าเสนอผลิตภัณฑ์ของพนักงานขายวา่เหมาะสมกับลูกค้าหรือไม่  

- ดูแลและตรวจสอบการขายของพนักงานขายในกรณีที่ต้องมีกระบวนการหรือขั้นตอนเพ่ิมเติม 
เช่น การขายให้แก่ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง หรือการขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือความซับซ้อน
กว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป  

- ติดตามดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานขายให้อยู่ในขอบเขตที่สามารถท าได้ตามคุณสมบัติหรือ
หน้าที่ที่ก าหนด เช่น ห้ามพนักงานมอบรหัสผา่นให้พนักงานคนอ่ืนเพื่อท ารายการแทนกัน  

- มีการบันทึกเสียงสนทนาระหว่างการขายผลิตภัณฑ์ทางโทรศัพท์ 

- ห้ามไม่ให้พนักงานขายน าเครื่องมือสื่อสาร สิ่งของหรืออุปกรณ์ใด ๆ เข้าไปในบริเวณพื้นที่ท าการ
เสนอขายทางโทรศัพท์ เพื่อไม่ให้พนักงานขายน าข้อมูลลูกค้าออกไปได้  

- มีระบบสอบทานให้สามารถดักจับรายการที่มีความผิดปกติได้อย่างรวดเร็วและแก้ไขหรือหยุด
ความเสียหายไดท้ันที  

 ตรวจสอบแหล่งข้อมูลและการได้มาของข้อมูลลูกค้าว่าได้มาอยา่งถูกต้องและได้รบัความยนิยอม
จากลูกค้า 

 มีระบบ do not call list หรือกระบวนการที่เทียบเท่า ส าหรับลูกค้าที่ไมป่ระสงค์ให้ติดต่ออีก  
มีการปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมยัอย่างรวดเร็ว และควบคุมให้ปฏบิัติได้จริง  

 มีระบบควบคุมการรับช าระเงินให้ปลอดภัย และป้องกันการทุจริต เช่น ลูกค้าช าระเงินสดที่เคาน์เตอร์
รับเงินฝากโดยตรงโดยไม่ผา่นพนักงานอ่ืน ลูกค้ายนืยันธุรกรรมบัตรเครดิตด้วยตนเอง  
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 มีระบบติดตามตรวจสอบรายการทางบัญชีและธุรกรรมทางการเงินของพนักงานที่มีหนา้ที่
เก่ียวกับการช าระเงิน 

 ตรวจสอบกระบวนการท างานของผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของ 
ผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้ใหบ้ริการสนับสนุนการประกอบธรุกิจ (business facilitator) 
หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) เพื่อให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติงานตรงตามสัญญา 
ทุกขั้นตอน เช่น การรับ-ส่งข้อมูลลูกค้า การติดตามการท าลายข้อมูลลูกค้าหลังใช้งานเสร็จ 

 มีระบบดูแลรักษาความปลอดภยัในการให้บริการ  
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เอกสารแนบ 9 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 
(operation and business continuity) 

9.1 ระบบปฏิบัติงาน 

 9.1.1 จัดท าคู่มือและ/หรือมีเครื่องมือที่ท าให้มั่นใจว่าผู้ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานมีการด าเนินงาน 
ทีค่รบถ้วนถูกต้องแล้ว เช่น รายการตรวจสอบ (checklist) รวมถึงจัดอบรมการปฏิบัติตามคู่มือดังกล่าว เพ่ือให้
พนักงานทุกคนเกิดความเข้าใจและเห็นความส าคัญที่จะต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้ เพ่ือป้องกัน
ความผิดพลาดในการท างานและท าให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้รับบริการอย่างเป็นธรรม  

 9.1.2 กรณีท่ีใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินการ ให้ค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ ดังนี้  

  (1) ความมั่นคงปลอดภัยของระบบ หากก าหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บข้อมูลส าคัญโดยใช้
ระบบคอมพิวเตอร์เป็นหลัก มีการเฝ้าระวังภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นแก่ระบบ และมีแผนส ารองหากเกิด
เหตุขัดข้องหรือระบบถูกแทรกแซงหรือถูกท าลาย   

  (2) ความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูล มีการควบคุมการเข้าถึงข้อมูลและการใช้ข้อมูล เพ่ือ
ป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล การถูกน าไปใช้ที่ไม่สมควร หรือการถูกน าไปใช้โดยผู้ท่ีไม่ได้รับอนุญาต  

  (3) การพัฒนาโปรแกรมเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานต่าง ๆ ค านึงถึงการออกแบบโปรแกรม 
ทีต่อบสนองความต้องการการใช้งานได้อย่างถูกต้องและพร้อมใช้งาน เช่น โปรแกรมขึ้นค าเตือนเพื่อให้
พนักงานขายทราบเมื่อลูกค้าต้องการขายผลิตภัณฑ์ท่ีผิดเงื่อนไขสิทธิประโยชน์ทางภาษี ควรมีการก าหนด
ข้อมูลที่จ าเป็นต้องใช้ให้ครบถ้วน มีการประมวลผลที่ถูกต้อง และออกค าเตือนหรือรายงานที่ชัดเจนที่  
ผู้ปฏิบัติสามารถเห็น เข้าใจ และน าไปแนะน าลูกค้าได้ 

   ในกรณีที่ระบบเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการแก่ลูกค้าเกิดการขัดข้อง หรือไม่สามารถใช้งานได้ตามปกติ ผู้ให้บริการต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบ
โดยเร็ว และต้องด าเนินการแก้ไขโดยไม่ชักช้า อย่างไรก็ดี หากเป็นกรณีมีเหตุจ าเป็นต้องหยุดให้บริการ
ชั่วคราวโดยผู้ให้บริการทราบล่วงหน้า ผู้ให้บริการต้องแจ้งการด าเนินการดังกล่าวให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า
ในระยะเวลาที่เหมาะสมด้วย  

 9.1.3 มีระบบบันทึกเหตุการณ์การท าธุรกรรม หรือระบบการควบคุมที่มีประสิทธิภาพที่ท าให้ม่ันใจ
ได้ว่าลูกค้ามีการท าธุรกรรมจริง เพ่ือคุ้มครองลูกค้าและผู้ให้บริการ โดยต้องไม่ละเมิดความเป็นส่วนตัวของ
ลูกค้าด้วย เช่น มีโทรทัศน์วงจรปิด (CCTV) ที่ใช้งานได้จริง และมีการบ ารุงรักษาอย่างต่อเนื่อง  

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยง  
และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ทั้งกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินที่เชื่อม่ันได้ว่า  

ค าสั่งหรือความประสงค์ของลูกค้าได้รับการด าเนินการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และทันเวลา  
ลูกค้าได้รับบริการอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม  
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9.2 แผนป้องกันและรองรับกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน (business contingency plan) 

 9.2.1 ก าหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซึ่งแผนงานดังกล่าวควรครอบคลุมวิธีปฏิบัติงานที่ส าคัญ
เพ่ือให้มั่นใจว่าจะสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้โดยไม่มีผลกระทบต่อการท าธุรกรรมของลูกค้า หรือจะก่อให้เกิด
ความเสียหายต่อลูกค้า หากไม่สามารถหลีกเลี่ยงผลกระทบได้ ต้องมีวิธีสื่อสารเพ่ือท าความเข้าใจกับลูกค้า 
ทั้งก่อนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุอย่างเหมาะสม  

 9.2.2 ทดสอบแผนงานว่าสามารถปฏิบัติตามแผนได้จริง สามารถควบคุมผลกระทบและความเสียหายได้ 
และกู้คืนระบบปฏิบัติการส าคัญได้ภายในเวลาที่ก าหนด รวมทั้งทบทวนและปรับปรุงแผนงานให้ทันสมัย
และเหมาะสมกับสภาวการณ์ 
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เอกสารแนบ 10 
สรุปแนวทางการพิจารณาน าหลักเกณฑ์ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภท 

 ประเภทผู้ให้บริการ 
กรณีให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อย และธุรกิจขนาดเลก็ 

กรณีให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มอื่น  
ผลิตภัณฑ์หลัก1 ผลิตภัณฑ์อื่น  

1. สถาบันการเงิน ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ 
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกคา้ และผลิตภัณฑ์แตล่ะประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะ
และความซับซ้อนท่ีแตกต่างกัน 

2. บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 
ที่มิใช่บริษัทบริหารสินทรัพย์  

3. สถาบันการเงินเฉพาะกิจ  
- ขอบเขตการประกอบธุรกิจ

เทียบเคียงได้กับสถาบันการเงิน 
ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ 
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 

สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกคา้ และผลิตภัณฑ์แตล่ะประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะ
และความซับซ้อนท่ีแตกต่างกัน 

- ขอบเขตการประกอบธุรกิจอื่น ๆ  สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9  
ไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับลูกคา้และผลติภณัฑ์แตล่ะประเภท ซึ่งอาจมีลักษณะและความซับซ้อนท่ีแตกต่างกัน 

4. ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน2  
- ยอดสินเช่ือคงค้างรวม3ตั้งแต่ระดบั 

ที่มีนัยส าคญั 
ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ 
ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9 

 

- ยอดสินเช่ือคงค้างรวมต่ ากว่า
ระดับที่มีนยัส าคญั 

ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ขั้นต่ าที่
ก าหนดในเอกสารแนบ 11 

5. บริษัทบริหารสินทรัพย ์ ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในเอกสารแนบ 12 สามารถใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนด 
ในข้อ 5.2 โดยน าหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในเอกสารแนบ 12 ไปปรับใช้ให้เหมาะสม
กับลูกค้า ซึ่งอาจมลีักษณะที่แตกตา่งกัน 

1 ผลิตภัณฑห์ลัก เช่น เงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต บัตรเครดิต การให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (title loan) สินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ 
(nano finance) สินเชื่อส่วนบุคคลทั้งที่มีหลักประกันและไม่มีหลักประกัน ผลิตภัณฑ์เช่าซ้ือ สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานอื่น เช่น ตราสารหนี ้
กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกนัชีวิต (ตามที่ระบุในขอ้ 5.3.2.1 (2.1)) 

2 ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน หมายความว่า ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุ คคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพ  
ภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน และมิได้เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 

3 ยอดสินเชื่อคงค้างรวม หมายความว่า ยอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ และ/หรอืสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ (เฉพาะต้นเงินของลูกหนี้สินเชื่อหลังหักรายได้รอการตัดบัญชี) 
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เอกสารแนบ 11 

หลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct)  
ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงินที่มียอดสินเชื่อคงค้างรวมต่ ากว่าระดับที่มีนัยส าคัญ  

ตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศก าหนด 

ธนาคารแห่งประเทศไทยตระหนักถึงความแตกต่างของขนาดและลักษณะโครงสร้างองค์กร 
รวมถึงจ านวนบุคลากรของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน และมิได้เป็นบริษัท 
ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ดังนั้น ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงก าหนดหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้าน
การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ส าหรับผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจ
บัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน 
ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน และมิได้
เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ที่มียอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้
การก ากับ และ/หรือสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับต่ ากว่าระดับที่มีนัยส าคัญ
ตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศก าหนด ทุกแห่งถือปฏิบัติเป็นหลักเกณฑ์ขั้นต่ าเพื่อให้บรรลุ
ผลลัพธ์ตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยคาดหวัง ทั้งนี้ หากผู้ให้บริการรายใดมีความพร้อม ผู้ให้บริการ
สามารถน าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการระบบงานตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ ตามที่ก าหนดใน
เอกสารแนบ 1-9 ไปถือปฏิบัติได้ 

1. วัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง 

1.1 ก าหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ที่แสดงถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจที่ให้ความส า คัญกับ
การให้บริการอย่างเป็นธรรมที่เป็นลายลักษณ์อักษร โดยคณะกรรมการหรือเจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร
ในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้อนุมัตินโยบายดังกล่าว รวมถึงสื่อสารให้บุคลากรในองค์กรทราบ โดยมีการทบทวน
นโยบายอย่างน้อยปีละครั้ง หรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยส าคัญ  

1.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบการผลักดันการบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมให้เป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยมีการสื่อสารให้บุคลากร
ทุกคนได้ทราบและตระหนักถึงความส าคัญของเรื่องดังกล่าว รวมทั้งเป็นแบบอย่างที่ดีในเรื่องการให้บริการ
แก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกล่าว ต้องม่ันใจได้ว่า
ได้มอบหมายให้แก่คณะท างาน หรือบุคลากรที่สามารถผลักดันการด าเนินการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์
ดังกล่าวได้ อย่างไรก็ดี ในการมอบหมายคณะท างานหรือบุคลากรเพื่อด าเนินการใด ๆ ให้ยังถือว่าเป็น
ความรับผิดชอบของเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเช่นเดิม 

1.3 กรณีมีการมอบหมายผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ต้องมีการก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบอย่างชัดเจน โดยให้
ค านึงถึงหลักการที่ต้องมีการสอบทานและถ่วงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองค์กร
ของผู้ให้บริการ 
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1.4 ก าหนดให้มีบุคลากรและเครื่องมือในการปฏิบัติงานที่มีความพร้อม และมีการพัฒนาความรู้
ความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเนื่องและทันการณ์ 

1.5 คณะกรรมการหรือเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดต้องติดตามและควบคุม
ภาพรวมการด าเนินธุรกิจให้เกิดการให้บริการอย่างเป็นธรรมอย่างสม่ าเสมอ โดยอาจติดตามได้จาก
แนวโน้มเรื่องร้องเรียน ความคืบหน้าหรือระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน หรือ
ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 

2. การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า 

2.1 ในการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑ์เพื่อมาเสนอขาย ผู้ให้บริการต้องพิจารณาปัจจัยดังต่อไปนี้ 

2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถ 
ในการท าความเข้าใจของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ทั้งความเข้าใจในลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ 
และความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) 

2.1.2 การก าหนดเงื่อนไข สิทธิประโยชน์ ราคา และค่าธรรมเนียมของผลิตภัณฑ์ ต้องก าหนด
อย่างเหมาะสม เป็นธรรม ค านึงถึงต้นทุนที่แท้จริงและไม่เอาเปรียบลูกค้า ทั้งนี้ ลูกค้าต้องสามารถเข้าใจ
และเปรียบเทียบเงื่อนไขและมูลค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการได้โดยง่าย 

 ทั้งนี้ หากผู้ให้บริการมีการให้บริการแก่กลุ่มลูกค้ารายย่อยบางประเภท เช่น ผู้สูงอายุ 
ผู้พิการหรือผู้มีรายได้น้อย ผู้ให้บริการอาจพิจารณาให้มีบริการและผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม เพื่ออ านวย
ความสะดวก และสนับสนุนการเข้าถึงบริการทางการเงินได้อย่างทั่วถึง 

2.1.3 ความเหมาะสมกับช่องทางการขาย รวมทั้งมีระบบงานหรือกระบวนการขายต่าง ๆ 
ทีส่ามารถรองรับการขายผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

2.1.4 ความสามารถในการท าความเข้าใจผลิตภัณฑ์และการให้ข้อมูลหรือค าแนะน าของ
พนักงานขาย 

2.1.5 เรื่องร้องเรียน และสาเหตุของปัญหาของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เคยเกิดขึ้นในอดีต 
เพื่อน ามาปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น (ถ้ามี) รวมถึงก าหนดแนวทาง กระบวนการ 
หรือวิธีการดูแลแก้ไขปัญหาหรือชดเชยความเสียหายให้ลูกค้า 

2.1.6 การปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ หรอืกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ความเสีย่งและการบริหารความเสี่ยง 
และประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ที่พัฒนาหรือคัดเลือก โดยในการให้บริการหรือน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ต้องไม่ขัดต่อหลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2.2 กรณีผู้ให้บริการมีการขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่ได้เป็นผู้พัฒนาผลิตภัณฑ์เอง ในการคัดเลือก
ผลิตภัณฑ์ดังกล่าว ผู้ให้บริการต้องวิเคราะห์รายละเอียดของผลิตภัณฑ์ (product due diligence) 
โดยประเมินลักษณะ เงื่อนไข และความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์ด้วยความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทั้งนี้ หาก
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ผู้ให้บริการเห็นว่ามีข้อมูลไม่เพียงพอที่จะวิเคราะห์รายละเอียดของผลิตภัณฑ์ ผู้ให้บริการต้องปฏิเสธ
การขายผลิตภัณฑ์นั้น 

3. การจ่ายค่าตอบแทน 

มีการก าหนดแนวทางการจ่ายค่าตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจที่พิจารณาถึงคุณภาพการขายหรือ
การให้บริการ ซึ่งไม่ควรค านึงถึงแต่ยอดขายเพียงอย่างเดียว รวมทั้งต้องก าหนดมาตรการตักเตือน
และการลงโทษที่เหมาะสมควบคู่ด้วย 

4. กระบวนการขาย 

4.1 กระบวนการเตรียมความพร้อมเพื่อการขายและให้บริการ 

4.1.1 ความพร้อมของระบบงานในกระบวนการขาย 

(1) ก าหนดวิธีการขายอย่างชัดเจน ครบถ้วน เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์ ช่องทางการขาย 
และกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยในการเสนอขายต้องไม่รบกวนความเป็นส่วนตัวของลูกค้า เช่น มีการ
ก าหนดช่วงเวลาและจ านวนครั้งในการติดต่อเสนอขายทางโทรศัพท์ มีการลงโทษกรณีพบการขายที่
รบเร้าลูกค้าหรือบังคับขาย มีระบบรายช่ือผู้ห้ามติดต่อ (do not call list) ส าหรับลูกค้าที่ไม่ประสงค์
ให้ติดต่อเพื่อวัตถุประสงค์ทางการตลาด โดยต้องปรับปรุงรายช่ือดังกล่าวให้เป็นปัจจุบัน ทั้งนี้ กรณีมี
การติดต่อลูกค้ารายใหม่ ข้อมูลที่ใช้ในการติดต่อต้องได้มาโดยชอบด้วยกฎหมาย โดยหากลูกค้าสอบถาม
แหล่งที่มาของข้อมูล ผู้ให้บริการมีหน้าที่ชี้แจงแหล่งที่มาของข้อมูลที่ลูกค้าได้ให้ความยินยอมไว้
อย่างชัดเจนและรวดเร็ว และไม่ก่อภาระเพิ่มเติมแก่ลูกค้า 

(2) มีเครื่องมือหรือมีระบบที่ช่วยให้การขายมีประสิทธิภาพ เช่น เอกสารต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการขาย หรืออุปกรณ์เชื่อมต่ออินเตอร์เน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร์  

(3) ก าหนดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายให้ชัดเจนเกี่ยวกับหน้าที่ที่ท าได้
และท าไม่ได้ และในกรณีที่ผู้ให้บริการต้องการให้บริการแก่ลูกค้า แต่ไม่มีพนักงานขายที่มีความรู้
ความสามารถเพียงพอและสอดคล้องกับประเภทของผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย ณ จุดขายและให้บริการ 
ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีระบบสนับสนุนอ่ืนที่เพียงพอที่จะม่ันใจได้ว่าลูกค้าจะได้รับบริการครบถ้วน ถูกต้อง 
และเป็นธรรม โดยหากผู้ให้บริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับ
ดูแลอ่ืน เช่น ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ต้องมีการสื่อสารให้ลูกค้าทราบว่าพนักงานขายนั้น
เป็นพนักงานขายที่ได้รับการแต่งตั้งให้ขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าวหรือไม่ เช่น จัดท าเป็นป้ายรายชื่อ
พนักงานขายแบบติดผนัง ป้ายตั้งโต๊ะ หรือป้ายติดเสื้อ 

(4) กรณีมีการเสนอขายที่ผู้ให้บริการเป็นผู้ติดต่อไปยังลูกค้า เช่น tele-sale อีเมล 
หรือข้อความสั้นซึ่งส่งผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ (SMS) จะต้องแจ้งลูกค้าอย่างชัดเจนทุกครั้งว่าลูกค้า 
มีสิทธิเลือกที่จะไม่รับการติดต่อจากผู้ให้บริการอีก แจ้งระยะเวลาของเงื่อนไขการไม่ให้ติดต่อ (ถ้ามี) 
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โดยต้องมีทางเลือกให้ลูกค้าเลือกไม่ให้ติดต่อตลอดไปด้วย รวมถึงแจ้งช่องทางในการยกเลิกการติดต่อ
แก่ลูกค้า โดยหากลูกค้าเลือกไม่รับการติดต่อ ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเพื่อไม่ให้มีการติดต่อลูกค้า
ให้เสร็จสิ้นโดยเร็ว ยกเว้นกรณีที่ลูกค้าสนใจสมัครผลิตภัณฑ์ตามที่เสนอขาย ผู้ให้บริการไม่ต้องแจ้ง
สิทธิเลือกที่จะไม่รับการติดต่อและช่องทางในการยกเลิกการติดต่อแก่ลูกค้า รวมทั้งมีวิธีการ หรือ
กระบวนการทีส่ามารถตรวจสอบชื่อพนักงานที่ติดต่อลูกค้า หมายเลขโทรศัพท์ท่ีใช้ติดต่อและชื่อลูกค้า
ที่มีการติดต่อ เพื่อให้ตรวจสอบได้ว่าข้อมูลลูกค้าที่ใช้ในการติดต่อเป็นข้อมูลที่ได้มาโดยชอบด้วยกฎหมาย
และเพื่อใช้อ้างอิงกรณีการติดต่อลูกค้าดังกล่าวเกิดปัญหาการให้บริการหรือเรื่องร้องเรียน 

4.1.2 คัดเลือกพนักงานขายที่มีความรู้ความสามารถ และมีความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
ที่จะเสนอขาย มีทักษะในการสื่อสาร และมีใจรักในการบริการ 

4.1.3 อาจจัดให้มีเครื่องมือที่ช่วยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ์ เพื่อแสดงข้อมูลที่ส าคัญ
อย่างครบถ้วนทั้งเงื่อนไข สิทธิประโยชน์และข้อควรระวัง ข้อมูลมีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง  
ไม่บิดเบือน และเพียงพอต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ เช่น แผ่นพับ สื่อโฆษณา แผ่นประชาสัมพันธ์
ที่โต๊ะพนักงานขาย ในกรณีที่ขายผ่านช่องทางที่พนักงานไม่สามารถอธิบายโต้ตอบกับลูกค้าได้โดยตรง 
เช่น การขายผ่านช่องทางดิจิทัล ให้ทดแทนด้วยลักษณะการแสดงข้อมูลอ่ืนที่ช่วยให้ม่ันใจได้ว่าลูกค้า
ได้รับการอธิบายที่เพียงพอ 

4.2 กระบวนการในการขายและให้บริการ 

4.2.1 มีวิธีปฏิบัติงาน หรือกระบวนการในการรวบรวมข้อมูลลูกค้า เพื่อให้ม่ันใจได้ว่า  
ผู้ให้บริการทราบข้อมูลและรายละเอียดของลูกค้าเพื่อน ามาประกอบการพิจารณาให้ค าแนะน าและ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ได้อย่างเหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถ 
ในการท าความเข้าใจของลูกค้า ทั้งความเข้าใจในลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ และความเข้าใจ
ในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) นอกจากนี้ ผู้ให้บริการต้องตรวจสอบข้อมูลของลูกค้า 
เพื่อให้ม่ันใจว่าลูกค้าเป็นผู้ให้ข้อมูลด้วยตนเอง รวมทั้งเอกสารที่เกี่ยวข้องทั้งหมดต้องลงนามหรือได้รับ
ความยินยอมโดยลูกค้าหรือผู้ที่มีอ านาจลงนามแทนลูกค้าเท่านั้น 

4.2.2 อธิบายให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูลที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์1ทีน่ าเสนออย่างครบถ้วน  
ทั้งเงื่อนไข สิทธิประโยชน์และข้อควรระวัง ข้อมูลมีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอ
ต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ โดยเน้นให้ความส าคัญกับเงื่อนไขและข้อควรระวังท่ีส าคัญ กรณี
การเสนอขายและให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มเปราะบางให้มีกระบวนการหรือวิธีปฏิบัติในการติดต่อและ
เสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ใช้ความระมัดระวังเป็นพิเศษ 

4.2.3 ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ของผู้ให้บริการควบคู่กับผลิตภัณฑ์อ่ืน เช่น ผลิตภัณฑ์
ประกันภัย ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลความแตกต่างระหว่างผลิตภัณฑ์ของผู้ให้บริการกับผลิตภัณฑ์อ่ืน
ให้ชัดเจน โดยในกรณีที่ลูกค้าสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์อ่ืนที่ผู้ให้บริการมีการเสนอขาย ผู้ให้บริการ
จะต้องอธิบายข้อมูลส าคัญให้ครบถ้วน ถูกต้อง โดยไม่แจ้งให้ลูกค้าติดต่อกับเจ้าของผลิตภัณฑ์เพื่อ

                                                        
1 ตัวอย่างข้อมูลที่ส าคัญที่ต้องเปิดเผยให้ลูกค้าทราบสามารถอ้างอิงได้จากเอกสารแนบ 4.1 ตารางที่ 2 
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สอบถามข้อมูลเอง อย่างไรก็ดี ในกรณีที่ลูกค้าต้องการทราบข้อมูลหรือค าอธิบายในเชิงลึก ผู้ให้บริการ
สามารถส่งเรื่องต่อไปยังผู้เชี่ยวชาญหรือเจ้าของผลิตภัณฑ์ได้ 

4.2.4 ไม่บังคับขายผลิตภัณฑ์ในลักษณะพ่วงผลิตภัณฑ์หนึ่งกับอีกผลิตภัณฑ์หนึ่ง หรือ
ก าหนดให้การซื้อผลิตภัณฑ์พ่วงเป็นเงื่อนไขในการให้ใช้ผลิตภัณฑ์หลักทีลู่กค้ายื่นค าขอ เว้นแต่กรณีที่
การขายผลิตภัณฑ์นั้นมีวัตถุประสงค์เพื่อป้องกันความเสี่ยงส าหรับผลิตภัณฑ์หลักอย่างมีนัยส าคัญ เช่น 
ขายประกันภัยรถยนต์ร่วมกับสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับประเภทสินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน 
อย่างไรก็ตาม ในการเสนอขายหรือขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าวผู้ให้บริการห้ามบังคับลูกค้าท าประกันภัยกับ
บริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นการเฉพาะเจาะจงหรือก าหนดการท าประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็น
เงื่อนไขในการพิจารณาสินเช่ือ และต้องให้สิทธิลูกค้าเลือกที่จะท าประกันภัยกับบริษัทใดก็ได้ 

4.2.5 ผู้ให้บริการจะต้องไม่ส่งมอบผลิตภัณฑ์โดยไม่ได้รับความยินยอมจากลูกค้าก่อน เช่น 
ออกบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดให้ลูกค้าโดยท่ีลูกค้าไม่ได้เป็นผู้สมัคร ยกเว้นกรณีการออกบัตรเครดิต
หรือบัตรกดเงินสดใหม่เพื่อทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดเดิมที่หมดอายุที่มีวงเงินและค่าธรรมเนียม
เหมือนเดิมทุกประการ โดยผู้ให้บริการต้องสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่
เพียงพอ เพื่อไม่ให้มีผลกระทบต่อการใช้บริการของลูกค้า 

4.2.6 กรณีการขายและให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล ผู้ให้บริการต้องก าหนดวิธีการหรือ
รูปแบบการขายและให้บริการให้เหมาะสมกับการขายผ่านช่องทางดังกล่าว โดยมีวิธีการน าเสนอ ระบบ
ควบคุมและระบบสอบทานเพื่อให้แน่ใจว่าลูกค้าจะได้รับข้อมูล ค าแนะน า และบริการครบถ้วนถูกต้อง 
ทั้งนี้ ผู้ให้บริการสามารถจัดให้มีวิธีการเพิ่มเติมเพื่อให้ลูกค้ารับทราบลักษณะและเงื่อนไขส าคัญของ
ผลิตภัณฑ์ก่อนการตัดสินใจซื้อเป็นครั้งแรก เพื่อให้ข้อมูลที่เพียงพอต่อการท าความเข้าใจและตัดสินใจ
เลือกซ้ือของลูกค้า เช่น อาจจัดให้มีเว็บลิ้งก์ หรืออาจใช้ช่องทางการขายอ่ืนที่ท าให้ลูกค้าสามารถติดต่อ
กับพนักงานขายได้ เช่น โทรศัพท์ VDO conference 

4.2.7 หลังจากผู้ให้บริการเสนอขายผลิตภัณฑ์และให้บริการแก่ลูกค้าแล้ว หากลูกค้าตกลง
ท าธุรกรรมและธุรกรรมดังกล่าวได้รับการอนุมัติหรือส าเร็จเสร็จสิ้น ผู้ให้บริการจะต้องมอบหลักฐาน 
ในการท าธุรกรรมดังกล่าวแก่ลูกค้าทุกครั้ง  

4.2.8 การให้ข้อมูลหลังการขาย ผู้ให้บริการต้อง 

(1) แจ้งลูกค้าทุกครั้งเกี่ยวกับรายการใช้ผลิตภัณฑ์ที่จะต้องช าระหรือจะมีการเรียกเก็บ 
เพื่อให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงวันครบก าหนดช าระ และมีระยะเวลาที่เพียงพอให้ลูกค้าตรวจสอบ
หรือโต้แย้งรายการดังกล่าว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการที่จะต้องช าระหรือจะมีการเรียกเก็บให้
ลูกค้าทราบ เช่น ค่างวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย เบี้ยปรับผิดนัดช าระ ค่าธรรมเนียมการทวงถามหนี้ 
ค่าเบี้ยประกันภัย (ถ้ามี) รวมทั้งแจ้งเตือนถึงผลของการผิดนัดช าระหรือการช าระเพียงบางส่วนด้วย 

กรณีผู้ให้บริการก าหนดแนวปฏิบัติส าหรับการให้บริการบางประเภทท่ีไม่ต้องมี
การแจ้งลูกค้าล่วงหน้าทุกครั้งที่จะต้องช าระค่างวด หรือค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการซึ่งลูกค้าต้องมี
การช าระเป็นประจ าในจ านวนที่เท่ากันทุกงวด ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการ
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ด าเนินการที่ท าให้ม่ันใจได้ว่าลูกค้าได้ทราบและเข้าใจในเงื่อนไขของการช าระและหน้าที่ของผู้ใช้บริการ
ครบถ้วนแล้ว และหากจะมีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายอ่ืนที่ไม่ใช่ค่างวด หรือค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการที่
ต้องช าระเป็นประจ า เช่น ค่าเบี้ยประกันภัย ผู้ให้บริการต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าอย่างชัดเจน 
รวมถึงแจ้งผลของการไม่จ่ายช าระด้วย 

(2) ผู้ให้บริการต้องมอบหลักฐานการช าระเงินให้แก่ลูกค้าทุกครั้ง โดยแจกแจง
รายละเอียดรายการที่ลูกค้าได้ช าระให้ลูกค้าทราบ 

(3) เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการที่มีผลกระทบต่อการ
ใช้บริการของลูกค้า เช่น การปรับค่าธรรมเนียมการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่สอดคล้องกับ
ต้นทุนที่เพิ่มขึ้น การเปลี่ยนแปลงช่องทางในการให้บริการ การเปลี่ยนแปลงวันครบก าหนดช าระหนี้   
ผู้ให้บริการต้องสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบ
ล่วงหน้าในระยะเวลาที่เพียงพอ เช่น 30 วัน ยกเว้นกรณีผู้ให้บริการต้องด าเนินการเนื่องจากพิจารณา
แล้วว่า อาจจะเกิดความเสียหายอย่างมีนัยส าคัญแก่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการได้มีการระบุไว้ในสัญญา 
ผู้ให้บริการสามารถแจ้งการเปลี่ยนแปลงหรือแจ้งการด าเนินการให้ลูกค้าทราบภายหลังได้ภายใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 

 ทั้งนี้ การสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงตามที่
กล่าวข้างต้น ไม่รวมถึงกรณีที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตามกฎหมายหรือตามค าสั่งศาลหรือหน่วยงานรัฐ  

อย่างไรก็ดี หากการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการส่งผลให้
ลูกค้าเกิดภาระหรือความเสี่ยงเพิ่มเติม เช่น การเพิ่มวงเงินบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสด การเปลี่ยนแปลง
วิธีการแจ้งข้อมูล การจัดส่งข้อมูลและเอกสารต่าง ๆ จากเดิมที่อาจอยู่ในรูปแบบสิ่งพิมพ์ จดหมาย 
จดหมายลงทะเบียน มาอยู่ในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ผู้ให้บริการต้องให้สิทธิลูกค้าตัดสินใจเลือก
ที่จะเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยลูกค้าที่ประสงค์จะเปลี่ยนแปลงเงื่อนไข
ในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวจะต้องให้ความยินยอมแก่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการอาจก าหนด
ระยะเวลาให้ลูกค้าให้ความยินยอมได้ 

5. การสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน 

5.1 เจ้าของกิจการ ผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุด หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเป็นผู้รับผิดชอบในการ
สื่อสารและให้ความรู้แก่พนักงาน โดยเนื้อหาที่ใช้สื่อสารกับพนักงานต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจน 
สามารถน าไปปฏิบัติได้โดยง่าย สอดคล้องกับหน้าที่ของพนักงาน และปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

5.2 จัดให้มีการอบรมหรือการให้ความรู้แก่พนักงานขายเพื่อเติมเต็มจุดอ่อนด้านความรู้หรือ
ทักษะที่จ าเป็นของพนักงานขายตามรูปแบบหรือวิธีการที่เหมาะสม เพื่อเน้นย้ าการให้ข้อมูลท่ีครบถ้วน
เกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ เงื่อนไข ข้อจ ากัด ข้อควรระวังที่ลูกค้าอาจเสียประโยชน์ และสิทธิที่ลูกค้าพึงมี 
โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 
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6. การดูแลข้อมูลของลูกค้า 

6.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า ผู้ให้บริการต้องมีนโยบาย วิธีปฏิบัติ 
กระบวนการ หรือระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า ภายใต้กรอบหลักการที่
ส าคัญ 3 ประการ คือ การรักษาความลับของระบบและข้อมูล (confidentiality) ความถูกต้องเชื่อถือ
ได้ของระบบและข้อมูล (integrity) และความพร้อมใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (availability) 
โดยค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

6.1.1 อ านาจหน้าที่ของพนักงานแต่ละระดับท่ีเอ้ือต่อการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัย
ของข้อมูลลูกค้า และการส่งเสริมให้พนักงานเข้าใจถึงความส าคัญของการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัย
ของข้อมูลลูกค้า 

6.1.2 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูล โดยเก็บรักษาข้อมูลลูกค้าเป็นความลับ 
และท าลายข้อมูลอย่างเหมาะสม 

6.1.3 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพื่อให้ม่ันใจว่าระบบงานมีความม่ันคง
ปลอดภัยพร้อมใช้งาน และสามารถป้องกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดขึ้น 

6.1.4 การควบคุมการเข้าถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผู้ใช้งานตามความจ าเป็น
ในการใช้งานและระดับความเสี่ยงให้เป็นปัจจุบัน รวมถึงจัดเก็บและก าหนดการเข้าถึงข้อมูลเท่าที่จ าเป็น 
(need to know basis) 

6.1.5 กรณีผู้ให้บริการใช้บริการจากผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของ 
ผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) ผู้ให้บริการต้องควบคุมดูแลและติดตาม
การด าเนินงานของบุคคลดังกล่าว หรือพันธมิตรทางธุรกิจที่ออกผลิตภัณฑ์ร่วมกันในลักษณะ co-brand 
อย่างรัดกุมในการเข้าถึง การใช้ การเปลี่ยนแปลง การแก้ไข และการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัย
ของข้อมูลลูกค้า 

6.2 การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้แก่บุคคลอ่ืน ให้ถือปฏิบัติตามข้อ 6.2 ของเอกสารแนบ 6 

7. การแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน 

7.1 การรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียน  

7.1.1 มีบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนซึ่งลูกค้าสามารถติดต่อได้อย่างสะดวก มีช่องทาง
รับเรื่องร้องเรียนที่สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า โดยมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางและวิธีการ
แจ้งปัญหาหรือร้องเรียน แจ้งวิธีการที่จะท าให้สามารถพิจารณาเรื่องร้องเรียนได้รวดเร็ว เช่น การน าส่ง
เอกสารหลักฐานและข้อมูลที่จ าเป็น วิธีติดตามเรื่องร้องเรียน รวมถึงแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางร้องเรียน
ต่อทางการด้วย เช่น ในกรณีที่ไม่พอใจกับคุณภาพการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ สามารถติดต่อ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของธนาคารแห่งประเทศไทยได้ 
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7.1.2 มีกระบวนการที่เป็นมาตรฐานในการรับและด าเนินการเกีย่วกับปัญหาการให้บริการ
และเรื่องร้องเรียน พิจารณาเรื่องร้องเรียนจากข้อมูลที่เกี่ยวข้องท้ังหมด บันทึกข้อมูลอย่างครบถ้วน 

7.1.3 แก้ไขปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนด้วยความเป็นธรรม วิเคราะห์ข้อมูลและ
หาสาเหตุที่แท้จริง โดยพิจารณาให้ครอบคลุมระบบงานทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า  
มีกระบวนการสอบสวนเรื่องร้องเรียนที่เป็นธรรมตามแนวทางที่ก าหนดภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 

7.1.4 มีการติดตามการแก้ไขปัญหาที่เกิดจากการให้บริการและเรื่องร้องเรียน รวมถึง
ติดตามความคืบหน้าในการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ โดยควรก าหนดให้มีผู้รับผิดชอบในการด าเนินการ
เรื่องดังกล่าว  

7.2 ผู้ให้บริการมีมาตรการในการแก้ไขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยให้แก่ลูกค้า โดยก าหนดเป็น
มาตรฐานส าหรับปัญหาที่มีลักษณะคล้ายกัน มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการด้วยความเหมาะสม
และไม่ชักช้า แจ้งให้ลูกค้าทราบความคืบหน้าเป็นระยะ ก าหนดระยะเวลาและปัจจัยในการพิจารณา
แก้ไขเยียวยาหรือชดเชยให้เป็นธรรม และปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในกรณีที่มีลักษณะเดียวกัน  

7.3 การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนซ้ า 

7.3.1 บันทึกข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่ได้รับให้ครบถ้วน 

7.3.2 ก าหนดให้ต้องมีการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาการให้บริการหรือเรื่องร้องเรียน และ
น าผลการวิเคราะห์ไปด าเนินการแก้ไข เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการให้ดีขึ้น 

7.3.3 ก าหนดให้ต้องมีการรายงานการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่อง
ร้องเรียนให้คณะกรรมการหรือเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดทราบ เพื่อให้สามารถ
ประเมินความเสี่ยงและปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานในสว่นที่เกี่ยวข้อง และป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า 
รวมทั้งรายงานข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนมายังธนาคารแห่งประเทศไทยตามแนวทาง
ทีธ่นาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 

8. การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ 

ติดตาม ตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบการบริหารจัดการให้สอดคล้องกับกฎหมาย หลักเกณฑ์
ทางการ หรือแนวทางหรือกระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพื่อให้ม่ันใจว่าผู้ให้บริการได้ปฏิบัติงานด้วย
ความถูกต้อง ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเป็นธรรม และป้องกันความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจมีโอกาสเกิดขึ้น 
เช่น ความเสี่ยงที่เกิดการทุจริตกับลูกค้า ความเสี่ยงที่ข้อมูลลูกค้าจะไม่ได้รับความปลอดภัย ความเสี่ยงที่
ลูกค้าจะถูกเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมจนเกิดความเสียหาย โดยหากพบว่ามีการปฏิบัติงาน
หรือการให้บริการที่ไม่เหมาะสม ผู้ให้บริการต้องตรวจสอบหาสาเหตุและด าเนินการแก้ไข ทบทวน หรือ
ปรับปรุงให้ถูกต้องเหมาะสมโดยไม่ชักช้า 
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9. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

9.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการที่เหมาะสมกับขนาดองค์กรของผู้ให้บริการ ที่ท าให้
ม่ันใจได้ว่าผู้ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานด าเนินงานอย่างครบถ้วนและถูกต้อง เพื่อป้องกันความผิดพลาด
ในการด าเนินงาน เช่น คู่มือการปฏิบัติงาน รายการตรวจสอบ (checklist) ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
หรือการสอบทานการปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือหน่วยงานที่เป็นอิสระจากบคุคลหรือหน่วยงานที่เป็น
ผู้ปฏิบัติงาน 

9.2 กรณีที่ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินงาน จะต้องค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

9.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบ หากก าหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บข้อมูลส าคัญ
โดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์เป็นหลัก  

9.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูล มีการควบคุมการเข้าถึงข้อมูลและการใช้ข้อมูล เช่น 
การก าหนดรหัสผ่าน (password) ในการใช้งานระบบ เพื่อป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล หรือการถูก
น าไปใช้ท่ีไม่สมควร หรือการถูกน าไปใช้โดยผู้ที่ไม่ได้รับอนุญาต 

9.2.3 ในกรณีที่ระบบเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานที่เกี่ยวข้องกับ
การให้บริการแก่ลูกค้าเกิดการขัดข้อง หรือไม่สามารถใช้งานได้ตามปกติ ผู้ให้บริการต้องแจ้งให้ลูกค้า
ทราบโดยเร็วและต้องด าเนินการแก้ไขโดยไม่ชักช้า อย่างไรก็ดี หากเป็นกรณีมีเหตุจ าเป็นต้องหยุด
ให้บริการชั่วคราวโดยผู้ให้บริการทราบล่วงหน้า ผู้ให้บริการต้องแจ้งการด าเนินการดงักล่าวให้ลูกค้า
ทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เหมาะสมด้วย 

9.3 มีระบบการควบคุมที่มีประสิทธิภาพ หรือหลักฐานที่สามารถยืนยันได้ว่าลูกค้ามีการท า
ธุรกรรมจริง โดยไม่ละเมิดความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 

9.4 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวิธีการด าเนินการที่เหมาะสมกับขนาดองค์กรของ 
ผู้ให้บริการ หากเกิดเหตุฉุกเฉินในการด าเนินธุรกิจหรือเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการปฏิบัติงานต่าง ๆ 
เช่น ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อไม่ให้กระทบต่อการท าธุรกรรมของลูกค้า โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
ผู้ให้บริการต้องสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง
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เอกสารแนบ 12 

หลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct)  
ส าหรับบริษัทบริหารสินทรัพย์ 

ธนาคารแห่งประเทศไทยตระหนักถึงความแตกต่างในการประกอบธุรกิจของสถาบันการเงิน 
และการประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพย์ของบริษัทบริหารสินทรัพย์ซึ่งสามารถประกอบธุรกิจได้ตาม
ขอบเขตที่ก าหนดในกฎหมายว่าด้วยบริษัทบริหารสินทรัพย์ เช่น การรับซื้อหรือรับโอนสินทรัพย์
ด้อยคุณภาพตลอดจนหลักประกันของสินทรัพย์นั้น การรับจ้างบริหารสินทรัพย์ การรับเป็นที่ปรึกษา
ในการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ ดังนั้น ผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหารสินทรัพย์จึงมีผลิตภัณฑ์และบริการ
ที่แตกต่างไปจากผลิตภัณฑ์และบริการของผู้ให้บริการประเภทอ่ืนซึ่งมักเป็นผลิตภัณฑ์และบริการที่
เกี่ยวกับการรับฝากเงินจากประชาชน และการให้สินเชื่อประเภทต่าง ๆ   

อย่างไรก็ดี เนื่องจากการประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพย์ยังคงมีความเกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการแก่ลูกค้าที่เป็นลูกค้ารายย่อยหรือลูกค้าธุรกิจขนาดเล็กที่มีโอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรม 
เช่น การเจรจาปรับปรุงโครงสร้างหนี้กับลูกหนี้ทีบ่ริษัทบริหารสินทรัพย์ได้รับซื้อหรือรับโอนมา การขาย
ทรัพยสิ์นรอการขาย การรับเปน็ที่ปรึกษาในการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ ดังนัน้ เพื่อให้บริษัทบริหารสินทรัพย์
มีแนวทางในการถือปฏิบัติที่ชัดเจนและสอดคล้องกับลักษณะธุรกิจ ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงก าหนด
หลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ให้บริษัท
บริหารสินทรัพย์ตามกฎหมายว่าด้วยบริษัทบริหารสินทรัพย์ทุกแห่งถือปฏิบัติ เพื่อให้บรรลุผลลัพธ์
ตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยคาดหวัง  

ทั้งนี้ ในกรณีที่เป็นการให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ๆ ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการ
ด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดในข้อ 5.2 โดยน าหลักเกณฑ์ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบนี้
ไปปรับใช้ใหเ้หมาะสมกับลูกค้า ซึ่งอาจมีลักษณะที่แตกต่างกันได้ 

1. วัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง 

1.1 ก าหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ที่แสดงถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจที่ให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการอย่างเป็นธรรมที่เป็นลายลักษณ์อักษร โดยคณะกรรมการหรือเจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร
ในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้อนุมัตินโยบายดังกล่าว รวมถึงสื่อสารให้บุคลากรในองค์กรทราบ โดยมีการ
ทบทวนนโยบายอย่างน้อยปีละครั้ง หรือเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยส าคัญ  

1.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบการผลักดันการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมให้เป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล โดยมีการสื่อสาร
ให้บุคลากรทุกคนได้ทราบและตระหนักถึงความส าคัญของเรื่องดังกล่าว รวมทั้งเป็นแบบอย่างที่ดี 
ในเรื่องการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเป็นธรรม โดยหากมีการมอบหมายความรับผิดชอบในเรื่องดังกล่าว
ต้องม่ันใจได้ว่า ได้มอบหมายให้แก่คณะท างาน หรือบุคลากรที่สามารถผลักดันการด าเนินการเพื่อให้
บรรลวัุตถุประสงค์ดังกล่าวได้ อย่างไรก็ดี ในการมอบหมายคณะท างานหรือบุคลากรเพื่อด าเนินการใด ๆ 
ให้ยังถือว่าเป็นความรับผิดชอบของเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเช่นเดิม 
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1.3 กรณีมีการมอบหมายผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการด้านการ
ให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ต้องมีการก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบอย่างชัดเจน โดยให้
ค านึงถึงหลักการที่ต้องมีการสอบทานและถ่วงดุลการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมกับขนาดองค์กร
ของผู้ให้บริการ 

1.4 ก าหนดให้มีบุคลากรและเครื่องมือในการปฏิบัติงานที่มีความพร้อม และมีการพัฒนาความรู้
ความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเนื่องและทันการณ์ 

1.5 คณะกรรมการหรือเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดต้องติดตามและควบคุม
ภาพรวมการด าเนินธุรกิจให้เกิดการให้บริการอย่างเป็นธรรมอย่างสม่ าเสมอ โดยอาจติดตามได้จาก
แนวโน้มเรื่องร้องเรียน ความคืบหน้าหรือระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน  

2. การด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับการประกอบธุรกิจและการใหบ้ริการ 

2.1 กรณีผู้ให้บริการมีการด าเนินการบริหารสินทรัพย์ด้อยคณุภาพตลอดจนหลักประกันของ
สินทรัพยท์ีร่ับซื้อหรือรับโอนมา การรับจ้างบริหารสินทรัพย์ เป็นต้น ให้ผู้ให้บริการด าเนินการดังนี้ 

2.1.1 แจ้งลูกค้าทุกครั้งเกี่ยวกับรายการที่จะต้องช าระหรือจะมีการเรียกเก็บ เพื่อให้ลูกค้า
ทราบล่วงหน้าก่อนถึงวันครบก าหนดช าระ และมีระยะเวลาที่เพียงพอให้ลูกค้าตรวจสอบหรือโต้แย้ง
รายการดังกล่าว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการที่จะต้องช าระหรือจะมีการเรียกเก็บให้ลูกค้าทราบ 
เช่น ค่างวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย เบี้ยปรับผิดนัดช าระ ค่าธรรมเนียมการทวงถามหนี้ ค่าเบี้ย
ประกันภัย (ถ้ามี) รวมทั้งแจ้งเตือนถึงผลของการผิดนัดช าระหรือการช าระเพียงบางส่วนด้วย  

กรณีผู้ให้บริการก าหนดแนวปฏิบัติส าหรับการให้บริการบางประเภทท่ีไม่ต้องมีการ
แจ้งลูกค้าล่วงหน้าทุกครั้งที่จะต้องช าระค่างวด หรือค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการซึ่งลูกค้าต้องมีการช าระ
เป็นประจ าในจ านวนที่เท่ากันทุกงวด ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการหรือมีวิธีการในการด าเนินการที่
ท าให้ม่ันใจได้ว่าลูกค้าได้ทราบและเข้าใจในเงื่อนไขของการช าระและหน้าที่ของผู้ใช้บริการครบถ้วนแล้ว  

2.1.2 ผู้ให้บริการต้องมอบหลักฐานการช าระเงินให้แก่ลูกค้าทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียด
รายการที่ลูกค้าได้ช าระให้ลูกค้าทราบ 

2.1.3 เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการที่มีผลกระทบต่อการใช้บริการของลูกค้า 
เช่น การเปลี่ยนแปลงช่องทางในการให้บริการ การเปลี่ยนแปลงวันครบก าหนดช าระหนี้ ผู้ให้บริการต้อง
สื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าใน
ระยะเวลาที่เพียงพอ เช่น 30 วัน  

 ทั้งนี้ การสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงตามที่กล่าว
ข้างต้น ไม่รวมถึงกรณีที่ผู้ให้บริการต้องด าเนินการตามกฎหมายหรือตามค าสั่งศาลหรือหน่วยงานรัฐ 

  อย่างไรก็ดี หากการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการส่งผลให้ลูกค้าเกิดภาระหรือ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม เช่น การเปลี่ยนแปลงวิธีการแจ้งข้อมูล การจัดส่งข้อมูลและเอกสารต่าง ๆ จากเดิม
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ที่อาจอยู่ในรูปแบบสิ่งพิมพ์ จดหมาย จดหมายลงทะเบียน มาอยู่ในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  
ผู้ให้บริการต้องให้สิทธิลูกค้าตัดสินใจเลือกที่จะเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใช้บริการ โดยลูกค้าที่
ประสงค์จะเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใช้บริการดังกล่าวจะต้องให้ความยินยอมแก่ผู้ให้บริการ โดย 
ผู้ให้บริการอาจก าหนดระยะเวลาให้ลูกค้าให้ความยินยอมได้ 

2.1.4 กรณีที่จ าเป็นต้องมีการท าประกันภัยเพื่อคุ้มครองหลักประกัน ผู้ให้บริการต้องแจ้ง
ให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าว่าลูกค้าจะต้องด าเนินการจัดท าประกันภัย โดยผู้ให้บริการห้ามบังคับลูกค้าท า
ประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นการเฉพาะเจาะจงหรือก าหนดให้การท าประกันภัยกับบริษัทใด
บริษัทหนึ่งเป็นเงื่อนไขในการใช้บริการ และต้องให้สิทธิลูกค้าเลือกที่จะท าประกันภัยกับบริษัทใดก็ได้ 
อย่างไรก็ดี ในกรณีที่ลูกค้าไม่ได้ด าเนินการจัดท าประกันภัยภายในระยะเวลาที่ผู้ให้บริการก าหนด
และผู้ให้บริการจ าเป็นต้องด าเนินการจัดท าประกันภัยเพื่อคุ้มครองหลักประกันนั้น ผู้ให้บริการต้อง
พิจารณาจัดท าประกันภัยโดยพิจารณาตามความจ าเป็นและสมควรแก่เหตุ  

2.2 กรณีผู้ให้บริการมีการน าเสนอบริการแก่ลูกคา้ เชน่ การเป็นที่ปรึกษาในการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 
การขายทรัพย์สินรอการขาย ให้ผู้ให้บริการด าเนินการดังนี้ 

2.2.1 อธิบายให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูลที่ส าคัญของบริการที่น าเสนออย่างครบถ้วน ทั้งเงื่อนไข 
สิทธิ หน้าที ่และความรับผิดชอบของลูกค้าและผู้ให้บริการ โดยข้อมูลต้องมีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง 
ไม่บิดเบือน และเน้นให้ความส าคัญกับเงื่อนไขและข้อควรระวังที่ส าคัญ ซึ่งเงื่อนไข สิทธิ หน้าที่ และ
ความรับผิดชอบของลูกค้าและผู้ให้บริการ รวมถึงค่าธรรมเนียม ค่าบริการหรือค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่ก าหนด
ต้องเหมาะสม เป็นธรรม ค านึงถึงต้นทุนที่แท้จริงและไม่เอาเปรียบลูกค้า 

 ทั้งนี้ ข้อมูลส าคัญของบริการที่ผู้ให้บริการต้องเปิดเผย อธิบาย หรือให้ลูกค้าได้รับทราบ 
เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าบริการหรือค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ยอดหนี้คงค้าง จ านวนเงินที่ต้องช าระในแต่ละงวด 
อัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาการผ่อนช าระ เงื่อนไขและข้อควรระวังท่ีส าคัญ 

2.2.2 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือระบบงานที่ช่วยให้การน าเสนอบริการมีประสิทธิภาพ โดย 
ผู้ให้บริการอาจจัดให้มีเครื่องมือที่ช่วยอธิบายข้อมูลที่ส าคัญท้ังเงื่อนไข สิทธิ หน้าที่ และความรับผิดชอบ
ของลูกค้าและผู้ให้บริการ รวมถึงข้อควรระวังต่าง ๆ เช่น สื่อประชาสัมพันธ์ทรัพย์สินรอการขาย โดย 
ในกรณีที่น าเสนอบริการผ่านช่องทางท่ีพนักงานไม่สามารถอธิบายโต้ตอบกับลูกค้าได้โดยตรง เช่น การ
น าเสนอบริการผ่านช่องทางดิจิทัล ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเพื่อให้ม่ันใจได้ว่าได้แสดงข้อมูลที่ส าคัญ
อย่างถูกต้องครบถ้วนแล้ว 

2.2.3 ผู้ให้บริการต้องดูแลและควบคุมให้การน าเสนอบริการไม่ขัดต่อหลักเกณฑ์ และ
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

2.2.4 หลังจากผู้ให้บริการน าเสนอบริการแก่ลูกค้าแล้ว หากลูกค้าตกลงท าธุรกรรมและ
ธุรกรรมดังกล่าวได้รับการอนุมัติหรือส าเร็จเสร็จสิ้น ผู้ให้บริการจะต้องมอบหลักฐานในการท าธุรกรรม
ดังกล่าวแก่ลูกค้าทุกครั้ง  

2.2.5 การให้ข้อมูลหลังการน าเสนอบริการ ให้ผู้ให้บริการปฏิบัตเิช่นเดียวกับข้อ 2.1.1-2.1.4 
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3. การจ่ายค่าตอบแทน 

กรณีที่ผู้ให้บริการเสนอบริการที่มีการจ่ายค่าตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ ให้ผู้ให้บริการก าหนด
แนวทางการจ่ายค่าตอบแทนหรือเงินรางวัลจูงใจ โดยพิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการที่จะมีผลกระทบ
ต่อลูกค้า ซึ่งไม่ควรค านึงถึงแต่จ านวนรายได้ที่จะได้รับเพียงอย่างเดียว นอกจากนี้ ยังต้องก าหนด
มาตรการตักเตือนและการลงโทษที่เหมาะสมควบคู่ด้วย 

4. การสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน 

 อาจจัดให้มีการสื่อสาร อบรม หรือให้ความรู้แก่พนักงานตามรูปแบบหรือวิธีการที่เหมาะสม เพื่อ
เน้นย้ าการให้ข้อมูลที่ครบถ้วนเกี่ยวกับเงื่อนไข สิทธิ หน้าที่ และความรับผิดชอบของลูกค้าและผู้ให้บริการ 
รวมถึงข้อควรระวังท่ีลูกค้าอาจเสียประโยชน์ โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ซึ่งอาจมีบุคลากรหรือฝ่ายงาน 
ที่รับผิดชอบในการสื่อสารและให้ความรู้แก่พนักงานตามความเหมาะสมกับขนาดองค์กรของผู้ให้บริการ 

5. การดูแลข้อมูลของลูกค้า 

5.1 ในการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า ผู้ให้บริการต้องมีนโยบาย วิธีปฏิบัติ 
กระบวนการ หรือระบบงานการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า ภายใต้กรอบหลักการ
ที่ส าคัญ 3 ประการ คือ การรักษาความลับของระบบและข้อมูล (confidentiality) ความถูกต้อง
เชื่อถือได้ของระบบและข้อมูล (integrity) และความพร้อมใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(availability) โดยค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

5.1.1 อ านาจหน้าที่ของพนักงานแต่ละระดับท่ีเอ้ือต่อการดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัย
ของข้อมูลลูกค้า และการส่งเสริมให้พนักงานเข้าใจถึงความส าคัญของการดูแลรักษาความม่ันคง
ปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

5.1.2 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูล โดยเก็บรักษาข้อมูลลูกค้าเป็นความลับ 
และท าลายข้อมูลอย่างเหมาะสม 

5.1.3 การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของระบบงาน เพื่อให้ม่ันใจว่าระบบงานมีความม่ันคง
ปลอดภัยพร้อมใช้งาน และสามารถป้องกันการบุกรุกหรือภัยคุกคามท่ีอาจเกิดขึ้น 

5.1.4 การควบคุมการเข้าถึงระบบงาน การบริหารจัดการสิทธิของผู้ใช้งานตามความจ าเป็น
ในการใช้งานและระดับความเสี่ยงให้เป็นปัจจุบัน รวมถึงจัดเก็บและก าหนดการเข้าถึงข้อมูลเท่าที่จ าเป็น 
(need to know basis)  

5.1.5 กรณีผู้ให้บริการใช้บริการจากผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของ 
ผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) ผู้ให้บริการต้องควบคุมดูแลและติดตาม
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การด าเนินงานของบุคคลดังกล่าวอย่างรัดกุมในการเข้าถึง การใช้ การเปลี่ยนแปลง การแก้ไข และ
การดูแลรักษาความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

5.2 กรณีที่ผู้ให้บริการมีการเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้แก่บุคคลอ่ืน ให้ถือปฏิบัติตามข้อ 6.2 ของ
เอกสารแนบ 6 

6. การแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน 

6.1 การรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียน  

 6.1.1 มีบุคลากรและช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียนซึ่งลูกค้าสามารถติดต่อได้อย่างสะดวก 
โดยผู้ให้บริการมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางและวิธีการแจ้งปัญหาหรือร้องเรียน แจ้งวิธีการที่จะ
ท าให้สามารถพิจารณาเรื่องร้องเรียนได้รวดเร็ว เช่น การน าส่งเอกสารหลักฐานและข้อมูลที่จ าเป็น วิธี
ติดตามเรื่องร้องเรียน รวมถึงแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางร้องเรียนต่อทางการด้วย เช่น ในกรณีที่
ไม่พอใจกับคุณภาพการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ สามารถติดต่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของธนาคารแห่ง
ประเทศไทยได้ 

 6.1.2 มีกระบวนการที่เป็นมาตรฐานในการรับและด าเนินการเกีย่วกับปัญหาการให้บริการ
และเรื่องร้องเรียน พิจารณาเรื่องร้องเรียนจากข้อมูลที่เกี่ยวข้องท้ังหมด บันทึกข้อมูลอย่างครบถ้วน 

 6.1.3 แก้ไขปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนด้วยความเป็นธรรม วิเคราะห์ข้อมูลและ
หาสาเหตุที่แท้จริง โดยพิจารณาให้ครอบคลุมระบบงานทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า 
มีกระบวนการสอบสวนเรื่องร้องเรียนที่เป็นธรรมตามแนวทางที่ก าหนดภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 

 6.1.4 มีการติดตามการแก้ไขปัญหาที่เกิดจากการให้บริการและเรื่องร้องเรียน รวมถึง
ติดตามความคืบหน้าในการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ โดยควรก าหนดให้มีผู้รับผิดชอบในการด าเนินการ
เรื่องดังกล่าว 

 6.2 ผู้ให้บริการมีมาตรการในการแก้ไขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยให้แก่ลูกค้า โดยก าหนดเป็น
มาตรฐานส าหรับปัญหาที่มีลักษณะคล้ายกัน มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการด้วยความเหมาะสม
และไม่ชักช้า แจ้งให้ลูกค้าทราบความคืบหน้าเป็นระยะ ก าหนดระยะเวลาและปัจจัยในการพิจารณา
แก้ไขเยียวยาหรือชดเชยให้เป็นธรรม และปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในกรณีที่มีลักษณะเดียวกัน  

 6.3 การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนซ้ า 

6.3.1 บันทึกข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่ได้รับให้ครบถ้วน 

6.3.2 ก าหนดให้ต้องมีการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาการให้บริการหรือเรื่องร้องเรียน และ
น าผลการวิเคราะห์ไปด าเนินการแก้ไข เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการให้ดีขึ้น 
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6.3.3 ก าหนดให้ต้องมีการรายงานการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่อง
ร้องเรียนให้คณะกรรมการหรือเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดทราบ เพื่อให้สามารถ
ประเมินความเสี่ยงและปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง และป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า 
รวมทั้งรายงานข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนมายังธนาคารแห่งประเทศไทยตาม
แนวทางที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 

7. การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ 

ติดตาม ตรวจสอบการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับกฎหมาย หลักเกณฑ์ทางการ หรือแนวทางหรือ
กระบวนการปฏิบัติงานภายใน เพื่อให้ม่ันใจว่าผู้ให้บริการได้ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง ให้บริการแก่
ลูกค้าด้วยความเป็นธรรม และป้องกันความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจมีโอกาสเกิดขึ้น เช่น ความเสี่ยงท่ีเกิด
การทุจริตกับลูกค้า ความเสี่ยงที่ข้อมูลลูกค้าจะไม่ได้รับความปลอดภัย โดยหากพบว่ามีการปฏิบัติงาน
หรือการให้บริการที่ไม่เหมาะสม ผู้ให้บริการต้องตรวจสอบหาสาเหตุ และด าเนินการแก้ไข ทบทวน 
หรือปรับปรุงให้ถูกต้องเหมาะสมโดยไม่ชักช้า 

8. การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

8.1 มีวิธีการ เครื่องมือ หรือกระบวนการทีเ่หมาะสมกับขนาดองค์กรของผู้ให้บริการ ที่ท าให้ม่ันใจ
ได้ว่าผู้ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานด าเนินงานอย่างครบถ้วนและถูกต้อง เพื่อป้องกันความผิดพลาด
ในการด าเนนิงาน เช่น คู่มือการปฏิบัติงาน รายการตรวจสอบ (checklist) ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
หรือการสอบทานการปฏิบัติงานโดยบุคคลหรือหน่วยงานที่เป็นอิสระจากบุคคลหรือหน่วยงานที่เป็น
ผู้ปฏิบัติงาน 

8.2 กรณีที่ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินงาน จะต้องค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

 8.2.1 ความม่ันคงปลอดภัยของระบบ หากก าหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บข้อมูลส าคัญ 
โดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์เป็นหลัก  

 8.2.2 ความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูล มีการควบคุมการเข้าถึงข้อมูลและการใช้ข้อมูล เช่น 
การก าหนดรหัสผ่าน (password) ในการใช้งานระบบ เพื่อป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล หรือการ
ถูกน าไปใช้ที่ไม่สมควร หรือการถูกน าไปใช้โดยผู้ที่ไม่ได้รับอนุญาต 

 8.2.3 ในกรณีที่ระบบเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประกอบธุรกิจ หรือระบบงานที่เกี่ยวข้องกับ
การให้บริการแก่ลูกค้าเกิดการขัดข้อง หรือไม่สามารถใช้งานได้ตามปกติ ผู้ให้บริการต้องแจ้งให้ลูกค้า
ทราบโดยเร็วและต้องด าเนินการแก้ไขโดยไม่ชักช้า อย่างไรก็ดี หากเป็นกรณีมีเหตุจ าเป็นต้องหยุด
ให้บริการชั่วคราวโดยผู้ให้บริการทราบล่วงหน้า ผู้ให้บริการต้องแจ้งการด าเนินการดงักล่าวให้ลูกค้า
ทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เหมาะสมด้วย 
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 8.3 มีแผนงาน กระบวนการรองรับ หรือวิธีการด าเนินการที่เหมาะสมกับขนาดองค์กรของ 
ผู้ให้บริการ หากเกิดเหตุฉุกเฉินในการด าเนินธุรกิจหรือเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการปฏิบัติงานต่าง ๆ 
เช่น ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อไม่ให้กระทบต่อการท าธุรกรรมของลูกค้า โดยหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
ผู้ให้บริการต้องสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง 



 

 

ค ำถำม – ค ำตอบแนบท้ำยประกำศธนำคำรแห่งประเทศไทย 
เรื่อง กำรบริหำรจัดกำรด้ำนกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำอย่ำงเป็นธรรม (Market conduct) 

ลงวันที่ 9 กันยำยน 2563 

ข้อ ค ำถำม แนวค ำตอบ 
หลักเกณฑ์ทั่วไป 
1. บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินที่ตั้งอยู่ในต่างประเทศ 

หรือสาขาในต่างประเทศของผู้ให้บริการ จะต้องถือ
ปฏิบัติตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง
เป็นธรรม (Market conduct) หรือไม่ 
 

กรณีผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 
ทีต่ั้งอยู่ในต่างประเทศ หรือสาขาในต่างประเทศของ 
ผู้ให้บริการตั้งอยู่ในประเทศที่มีหลักเกณฑ์ก ากับดูแล
ด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงินเป็นการเฉพาะ 
หรือมีหลักเกณฑ์ในลักษณะเดียวกับหลักเกณฑ์ 
Market conduct ให้ผู้ให้บริการตามท่ีกล่าวข้างต้น
ถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ของประเทศนั้นได้ แต่หาก 
ผู้ให้บริการข้างต้นตั้งอยู่ในประเทศที่ไม่มีหลักเกณฑ์
ก ากับดูแลด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน  
ให้ผู้ให้บริการน าหลักเกณฑ์ในประกาศฉบับนี้ไปปรับ
ใช้ให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า ลักษณะผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ และสภาพแวดล้อมในประเทศนั้น  

2. บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินที่ท าหน้าที่เฉพาะการ
เสนอขายผลิตภัณฑ์หรือบริการที่อยู่ภายใต้การก ากับ
ของหน่วยงานก ากับดูแลอ่ืน เช่น เสนอขายหลักทรัพย์ 
กองทุนรวม หรือประกันภัยเพียงอย่างเดียว โดยที่มิได้
มีการให้สินเชื่อร่วมด้วย จะต้องถือปฏิบัติตามประกาศ
ธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยการบริหารจัดการ
ด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market 
conduct) หรือไม่ 

กรณีผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 
ที่ท าหน้าที่เฉพาะการเสนอขายผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
ที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานก ากับดูแลอื่นเพียง
อย่างเดียว จะไม่อยู่ภายใต้ขอบเขตการบังคับใช้ของ
ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม 
(Market conduct) อย่างไรก็ดี ยังคงต้องปฏิบัติตาม
หลักเกณฑ์ท่ีหน่วยงานก ากับดูแลอื่นก าหนดไว้ด้วย 

3. กรณีลูกค้าที่เป็นผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
แต่เป็นผู้ที่มีความรู้ ความเข้าใจหรือมีประสบการณ์
ในการใช้ผลิตภัณฑ์ ผู้ให้บริการยังคงต้องจัดกลุ่ม
ลูกค้าดังกล่าวเป็นลูกค้ากลุ่มเปราะบาง ตามค านิยาม
ที่ก าหนดในประกาศนี้หรือไม ่ 

ในการพิจารณาจัดกลุ่มลูกค้า ผู้ให้บริการสามารถก าหนด
ลักษณะลูกค้าที่เข้าข่ายเป็นลูกค้ากลุ่มเปราะบางได้
ตามท่ีผู้ให้บริการเห็นว่าเหมาะสม เช่น หากผู้ให้บริการ
เห็นว่า กลุ่มลูกค้าที่แม้จะเป็นผู้สูงอายุแต่ก็เป็นผู้ทีมี่
ความรู้ความเข้าใจทางการเงิน/การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
หรือมีประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์ในลักษณะ
เดียวกันหรือใกล้เคียงมาบ้างแล้ว ผู้ให้บริการจะไม่จัด
ผู้สูงอายุกลุ่มดังกล่าวเป็น“ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง” ก็ได้ 

4. ผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือตัวแทนของ
ผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ 
(subcontractor) ตามท่ีก าหนดในประกาศฉบับนี้มี
ความหมายเช่นเดียวกับค าว่า “พันธมิตรทางธุรกิจ” 

ค าว่า “ผู้ให้บริการภายนอก (outsourcer) หรือ
ตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ 
(subcontractor)” ที่ก าหนดในประกาศฉบับนี้หมายถึง
พันธมิตรทางธุรกิจที่ด าเนินการแทนสถาบันการเงิน 
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ที่ระบุในประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
หลักเกณฑ์การใช้บริการจากพันธมิตรทางธุรกิจ 
(business partner) ของสถาบันการเงินหรือไม่ 

ซ่ึงถือเป็นส่วนหนึ่งของ “พันธมิตรทางธุรกิจ” ตามท่ี
ก าหนดในประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
หลักเกณฑ์การใช้บริการจากพันธมิตรทางธุรกิจ 
(business partner) ของสถาบันการเงิน  

5. กรณีสถำบันกำรเงินหรือบริษัทในกลุ่มธุรกิจทำง
กำรเงินมีกำรให้เช่ำแบบลีสซิ่ง จะเข้ำข่ำยเป็นกลุ่ม
ผลิตภัณฑ์หลักตำมข้อ 5.3.2.1 (2.1) หรือกลุ่ม
ผลิตภัณฑ์อ่ืนตำมข้อ 5.3.2.1 (2.2) 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 13 พฤศจิกายน 2563) 

กรณีกำรให้เช่ำแบบลีสซิ่งจะถือว่ำเข้ำข่ำยกลุ่ม
ผลิตภัณฑ์หลักตำมข้อ 5.3.2.1 (2.1) 

6. กรณีกลุ่มผลิตภัณฑ์อ่ืนที่ก าหนดในข้อ 5.3.2.1 (2.2) 
ที่ก าหนดให้ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจในการ
ด าเนินการเพ่ือให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนดใน 
ข้อ 5.2 นั้น หากผลิตภัณฑ์ดังกล่าวมีประกาศ
ธนาคารแห่งประเทศไทยที่ก าหนดหลักเกณฑ์
เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคหรือการคุ้มครอง
ผู้ใช้บริการทางการเงินไว้เป็นการเฉพาะแล้ว เช่น 
ธุรกรรมอนุพันธ์ ผู้ให้บริการจะต้องถือปฏิบัติตาม
ประกาศฉบับใด 

กรณีกลุ่มผลิตภัณฑ์อ่ืนตามที่ก าหนดในข้อ 5.3.2.1 (2.2) 
มีประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยที่ก าหนดหลักเกณฑ์
เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บรโิภคหรือการคุ้มครองผู้ใช้บริการ
ทางการเงินไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ให้ผู้ให้บริการถือ
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เฉพาะนั้น อย่างไรก็ดี ผู้ให้บริการ
อาจน าหลักเกณฑ์ตามท่ีก าหนดในประกาศฉบับนี้ไป
ปรับใช้ให้เหมาะสมกับลักษณะธุรกรรมเป็นการเพ่ิมเติม
ในกรณีที่หลักเกณฑ์เฉพาะไม่มีการกล่าวถึงเรื่องนั้น ๆ 

7. ส าหรับผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มี
ขอบเขตการประกอบธุรกิจหลากหลายในลักษณะที่
เทียบเคียงได้กับสถาบันการเงิน ตามท่ีธนาคารแห่ง
ประเทศไทยประกาศก าหนด ตามท่ีระบุในข้อ 
5.3.2.2 (1) นั้น ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด
แนวทางการพิจารณาขอบเขตการประกอบธุรกิจ
หลากหลายเช่นไร 

ให้ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจอ้างอิง
แนวทางการพิจารณาขอบเขตการประกอบธุรกิจตาม
หลักเกณฑ์ที่ก าหนดในข้อ 4.2 ของประกาศธนาคารแห่ง
ประเทศไทยว่าด้วยการก าหนดแนวทางการพิจารณา
น าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่
ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ไปถือปฏิบัติ
ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภท  

8. ในการพิจารณา “ระดับที่มีนัยส าคัญของยอดสินเชื่อ
คงค้างรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้
การก ากับ และ/หรือสินเชื่อรายย่อยเพ่ือการประกอบ
อาชีพภายใต้การก ากับ ตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ประกาศก าหนด” ตามที่ระบุในข้อ 5.3.2.3 ให้อ้างอิง
แนวทางในการพิจารณาจากหลักเกณฑ์ใด 

ให้ผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่
สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคล
ภายใต้การก ากับท่ีมิใช่สถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจ
สินเชื่อรายย่อยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ
ที่มิใช่สถาบันการเงิน และมิได้เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจ
ทางการเงิน อ้างอิงแนวทางในการพิจารณาความมี
นัยส าคัญของยอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต 
สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ และ/หรือสินเชื่อ
รายย่อยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ ตาม
หลักเกณฑท์ีก่ าหนดในข้อ 4.3 ของประกาศธนาคาร
แห่งประเทศไทยว่าด้วยการก าหนดแนวทางการพิจารณา
น าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่
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ลูกคา้อย่างเป็นธรรม (Market conduct) ไปถือปฏิบัติ
ให้เหมาะสมกับผู้ให้บริการแต่ละประเภท 

9. ตามข้อ 5.3.2.3 (1) ที่ก าหนดว่า “กรณีผู้ให้บริการมี
ยอดสินเชื่อคงค้างรวมของบัตรเครดิต สินเชื่อส่วน
บุคคลภายใต้การก ากับ และ/หรือสินเชื่อรายย่อย
เพ่ือการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ ตั้งแต่ระดับ
ที่มีนัยส าคัญตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศ
ก าหนด ผู้ให้บริการต้องมีการบริหารจัดการระบบงาน
ตามมาตรฐานขั้นต่ า 9 ระบบ ตามที่ก าหนดใน
เอกสารแนบ 1-9 ไปตลอด” หมายความว่าอย่างไร 

หากผู้ให้บริการที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบัน
การเงินมียอดสินเชื่อคงค้างรวมของสินเชื่อดังกล่าว
ตั้งแต่ระดับที่มีนัยส าคัญตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ประกาศก าหนดแล้ว จะต้องปฏิบัติตามมาตรฐาน 
ขั้นต่ า 9 ระบบตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1-9  
ไปโดยตลอด แม้ว่าต่อมาจะปรับลดปริมาณสินเชื่อ 
ลงต่ ากว่าระดับที่มีนัยส าคัญก็ตาม 

10. ตามข้อ 5.3.2 ที่ก าหนดว่า “หากเป็นผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่ผู้ให้บริการด าเนินการตามนโยบายหรือ
มาตรการของหน่วยงานของรัฐที่ก าหนดให้ด าเนินการ
เพ่ือให้การสนับสนุนหรือให้ความช่วยเหลือตามความ
จ าเป็นและสมควรแก่กลุ่มลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจาก
สถานการณ์ต่าง ๆ ให้ผู้ให้บริการสามารถใช้ดุลยพินิจ
ในการด าเนินการเพ่ือให้เป็นไปตามหลักการที่ก าหนด
ในข้อ 5.2 โดยน ามาตรฐานขั้นต่ าตามที่ก าหนดไป
ปรับใช้ให้เหมาะสมได้” หมายถึงกรณีใด และใช้ 
ดุลยพินิจในการด าเนินการอย่างไร 

กรณีดังกล่าวหมายถึงกรณีท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย
หรือหน่วยงานของรัฐก าหนดมาตรการในการให้การ
สนับสนุนหรือให้ความช่วยเหลือแก่กลุ่มลูกค้าใน
สถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง เช่น มาตรการในการ
ให้ความช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากสงคราม
การค้า ภัยแล้ง หรือการแพร่ระบาดของโรคต่าง ๆ 
โดยออกมาตรการที่ชัดเจนแจ้งไปยังผู้ให้บริการเพื่อให้
ปฏิบัติตามมาตรการนั้น ๆ เช่น การขอความร่วมมือ
ผ่านทางหนังสือเวียนของธนาคารแห่งประเทศไทย 
ทั้งนี้ การใช้ดุลยพินิจในการด าเนินการในเรื่อง
ดังกล่าว หมายถึง การน าหลักเกณฑ์ตามที่ก าหนด 
ในเอกสารแนบ 1-9 หรือเอกสารแนบ 11 หรือ 
เอกสารแนบ 12 (แล้วแต่ประเภทของผู้ให้บริการ)  
ไปปรับใช้ได้ อย่างไรก็ดี ขอให้พิจารณาด าเนินการ 
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์และความเร่งด่วนของ
นโยบายหรือมาตรการในแต่ละเรื่องด้วย 

11.  เหตุใดการเปิดเผยข้อมูลการถูกเปรียบเทียบปรับ
หรือถูกกล่าวโทษของผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหาร
สินทรัพย์ ตามที่ก าหนดในข้อ 5.3.3 (1.1) จึงแตกต่าง
จากผู้ให้บริการประเภทอ่ืน กล่าวคือ กรณีบริษัท
บริหารสินทรัพย์ก าหนดให้เปิดเผยข้อมูลภายใน 3 วัน
ท าการนับจากวันที่ทราบผลการถูกเปรียบเทียบปรับ
โดยคณะกรรมการเปรียบเทียบหรือถูกกล่าวโทษโดย
ธนาคารแห่งประเทศไทย ด้วยถ้อยค าที่ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยให้ความเห็นชอบแล้ว ในขณะที่ผู้ให้บริการ
ประเภทอ่ืนก าหนดให้เปิดเผยภายใน 3 วันท าการ
นับจากวันที่ธนาคารแห่งประเทศไทยเปิดเผย  

การด าเนินการระหว่างผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหาร
สินทรัพย์มีความแตกต่างจากผู้ให้บริการประเภทอ่ืน 
เนื่องจากฐานอ านาจที่ก าหนดเกี่ยวกับการเปิดเผย
ข้อมูลตามกฎหมายว่าด้วยบริษัทบริหารสินทรัพย์มี
ความแตกต่างจากกฎหมายอ่ืน  
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12. การเปิดเผยข้อมูลบนหน้าเว็บไซต์ของผู้ให้บริการ

กรณีผู้ให้บริการ หรือกรรมการ หรือผู้จัดการ หรือ 
ผู้มีอ านาจในการจัดการของผู้ให้บริการถูกเปรียบเทียบ
ปรับหรือถูกด าเนินคดีตามที่ก าหนดในข้อ 5.3.3 (1.2) 
ผู้ให้บริการจะทราบถ้อยค าที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ให้ความเห็นชอบเพ่ือน าไปเปิดเผยบนเว็บไซต์ของ 
ผู้ให้บริการได้อย่างไร 

ในกรณีที่ผู้ให้บริการ หรือกรรมการ หรือผู้จัดการ หรือ 
ผู้มีอ านาจในการจัดการของผู้ให้บริการถูกเปรียบเทียบ
ปรับหรือถูกด าเนินคดีตามท่ีก าหนดในข้อ 5.3.3 (1.2) 
ผู้ให้บริการมีหน้าที่แจ้งให้เจ้าหน้าที่สัมพันธ์ (RM) ของ 
ธนาคารแห่งประเทศไทยทราบโดยเร็ว เช่น ไม่เกิน  
2 วันท าการนับจากวันที่ทราบผลการถูกเปรียบเทียบ
ปรับหรือถูกด าเนินคดีดังกล่าว เพ่ือน าถ้อยค าที่
ธนาคารแห่งประเทศไทยให้ความเห็นชอบไปเปิดเผย
บนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการให้ทันภายในก าหนดเวลา  
5 วันท าการนับจากวันที่ทราบผลดังกล่าว 

13. ส าหรับผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหารสินทรัพย์
จะต้องเปิดเผยข้อมูลผลิตภัณฑ์ตามที่ก าหนดในข้อ 
5.3.3 (2) อย่างไร 
  

ในกรณีของผู้ให้บริการที่เป็นบริษัทบริหารสินทรัพย์ 
ไม่ต้องเปิดเผยข้อมูลผลิตภัณฑ์ แต่ให้เปิดเผยข้อมูล
คุณภาพการให้บริการตามแนวทางท่ีธนาคารแห่ง
ประเทศไทยจะก าหนดต่อไป  

เอกสำรแนบ 1: มำตรฐำนขั้นต่ ำส ำหรับวัฒนธรรมองค์กร และบทบำทหน้ำที่ของคณะกรรมกำรและผู้บริหำร
ระดับสูง  
14. ตามหลักเกณฑ์ท่ีก าหนดในข้อ 1.5 ของเอกสารแนบ 1 

ประเด็นที่มีนัยส าคัญที่ต้องพิจารณารายงานต่อ
คณะกรรมการ หมายถึงประเด็นใดบ้างและจะ
พิจารณาความมีนัยส าคัญอย่างไร 

ผู้ให้บริการแต่ละแห่งสามารถพิจารณาประเด็นที่มี 
“นัยส าคัญ” ได้ตามที่ผู้ให้บริการเห็นว่าเหมาะสม  
โดยตัวอย่างปัจจัยในการพิจารณาความมีนัยส าคัญนั้น 
ผู้ให้บริการอาจพิจารณาจากความเสียหายด้านการเงิน 
หรือผลกระทบด้านต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น เช่น ผลกระทบ
ต่อชื่อเสียงองค์กร จ านวนลูกค้าท่ีได้รับผลกระทบและ
ความเสียหายที่เกิดขึ้นกับลูกค้า 

เอกสำรแนบ 3: มำตรฐำนขั้นต่ ำส ำหรับกำรจ่ำยค่ำตอบแทน 
15. คุณภาพการให้บริการ (non-sales KPI) ในฐานะ 

มืออาชีพที่ระบุไว้ในมาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการจ่าย
ค่าตอบแทน หมายถึงคุณภาพในเรื่องใด 

คุณภาพการให้บริการ (non-sales KPI) ในฐานะ 
มืออาชีพ หมายถึง คุณภาพด้านการขายและการ
ให้บริการโดยผู้ให้บริการต้องควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการ เช่น สุ่มฟังเทปการสนทนาในการเสนอขาย
ของพนักงานขายกับลูกค้า หรือมีการโทรศัพท์สอบถาม
คุณภาพการให้บริการ เพ่ือตรวจสอบว่าพนักงานขาย
เสนอขายแก่ลูกค้าได้ถูกต้อง ครบถ้วนหรือไม่ ซึ่งหาก
พบว่ามีข้อผิดพลาดจากการเสนอขาย ผู้ให้บริการ
จะต้องน าข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นมารวมพิจารณาในการ
จ่ายค่าตอบแทน รวมถึงการก าหนดมาตรการตักเตือน
และลงโทษด้วย 
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เอกสำรแนบ 4: มำตรฐำนขั้นต่ ำส ำหรับกระบวนกำรขำย 
16. กรณีลูกค้าให้ข้อมูลการติดต่อแก่ผู้ให้บริการผ่านทาง

เว็บไซต์ของผู้ให้บริการหรือทางโทรศัพท์ เพื่อให้ 
ผู้ให้บริการติดต่อกลับมาเสนอขายผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องแจ้งสิทธิการห้ามติดต่อ 
(do not call list) แก่ลูกค้าหรือไม่   
 

ผู้ให้บริการไม่ต้องแจ้งสิทธิ do not call list ให้ลูกค้า
ทราบ เฉพาะกรณีที่ลูกค้าเป็นผู้ติดต่อเข้ามาและลูกค้า
ประสงค์ให้ผู้ให้บริการเสนอขายผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ที่ตนเองแจ้งความประสงค์เท่านั้น เช่น กรณีท่ีลูกค้า
แจ้งความประสงค์ให้ผู้ให้บริการติดต่อเข้ามาเสนอขาย
ผลิตภัณฑ์ ก. หากผู้ให้บริการติดต่อกลับมาเพ่ือเสนอ
ขายผลิตภัณฑ์ ก. ผู้ให้บริการไม่ต้องแจ้งสิทธิ do not 
call list ให้ลูกค้าทราบ แต่หากมีการเสนอขายผลิตภัณฑ์
อ่ืนเพิ่มเติมจากผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าแจ้งความประสงค์ไว้ 
ผู้ให้บริการยังคงต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสิทธิ do not 
call list ด้วย 

17. ตามข้อ 4.2.2 ของเอกสารแนบ 4 ที่ระบุว่า หลังจาก
ผู้ให้บริการเสนอขายผลิตภัณฑ์และให้บริการแก่
ลูกค้าแล้ว หากลูกค้าตกลงท าธุรกรรมและธุรกรรม
ดังกล่าวได้รับการอนุมัติหรือส าเร็จเสร็จสิน้ ผู้ใหบ้ริการ
จะต้องมอบหลักฐานในการท าธุรกรรมดังกล่าวแก่
ลูกค้าทุกครั้งนั้น กรณีท่ีลูกค้าสมัครบัตรเครดิตหรือ
ผลิตภัณฑ์เงินฝาก ซึ่งโดยปกติผู้ให้บริการจะไม่มี
สัญญาหรือใบสมัครมอบให้หลังการสมัครใช้บริการ 
ผู้ให้บริการต้องส่งมอบเอกสารใดเป็นหลักฐานในการ
ท าธุรกรรมให้แก่ลูกค้า  

กรณีการสมัครบัตรเครดิต ผู้ให้บริการสามารถจัดส่ง
บัตรเครดิต พร้อมเอกสารข้อก าหนดเงื่อนไขการใช้
บริการ คู่มือการใช้งาน และเอกสารสิทธิประโยชน์ 
(welcome pack) ให้แก่ลูกค้าเพ่ือเป็นหลักฐานในการ
ท าธุรกรรมได้ ส าหรับผลิตภัณฑ์เงินฝาก ผู้ให้บริการ
สามารถมอบสมุดบัญชีหรือหลักฐานที่แสดงข้อมูล
เกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก (กรณีเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีสมุด
บัญชี) ให้แก่ลูกค้าเพ่ือเป็นหลักฐานในการท าธุรกรรม
ได้เช่นกัน ทั้งนี้ กรณีท่ีลูกค้าประสงค์จะขอรับส าเนา
สัญญาหรือส าเนาเงื่อนไขการขอใช้บริการ ผู้ให้บริการ
ต้องจัดเตรียมเอกสารนั้นให้แก่ลูกค้าด้วย 

18. ตามข้อ 4.2.3 (1) การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี
ส าหรับการใช้บริการบัตรเครดิตที่ผู้ให้บริการเรียก
เก็บเป็นจ านวนที่เท่ากันทุกงวด ผู้ให้บริการยังคงต้อง
แจ้งลูกค้าล่วงหน้าก่อนหรือไม่ 

ผู้ให้บริการยังคงต้องแจ้งลูกค้าเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
รายปีที่จะเรียกเก็บ โดยสามารถแจ้งให้ลูกค้าทราบ
ค่าใช้จ่ายที่จะเกิดขึ้นก่อนวันถึงครบก าหนดช าระผ่าน
ใบแจ้งหนี้ (statement) และมีระยะเวลาเพียงพอ 
ให้ลูกค้าตรวจสอบหรือโต้แย้งรายการดังกล่าว  

19. กรณีผู้ให้บริการออกบัตรเครดิตประเภทใหม่ทดแทน
บัตรเครดิตประเภทเดิมที่ผู้ให้บริการยกเลิกการ
ให้บริการแล้ว โดยที่บัตรเครดิตประเภทใหม่เป็นบัตร
ระดับเดิมหรือเทียบเท่า (ไม่ได้ปรับเป็นบัตรระดับที่
สูงกว่า) แต่อาจมีค่าธรรมเนียมสูงกว่าบัตรประเภท
เดิมเนื่องจากมีต้นทุนในการให้บริการที่เพ่ิมขึ้น  
ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องได้รับความยินยอมจากลูกค้า
ก่อนส่งบัตรเครดิตประเภทใหม่หรือไม่ 

กรณีดังกล่าวผู้ให้บริการสามารถแจ้งยกเลิกการ
ให้บริการบัตรเครดิตประเภทเดิมพร้อมทั้งแจ้งการ
ปรับเพ่ิมค่าธรรมเนียมให้ลูกค้าทราบ และส่งบัตร
เครดิตประเภทใหม่ให้ลูกค้าได้ โดยไม่ต้องขอความ
ยินยอมจากลูกค้าตามหลักเกณฑ์ในข้อ 4.2.3 (3.1) 
เพ่ือไม่ให้กระทบต่อการใช้งานของลูกค้า อย่างไรก็ดี 
หากผู้ให้บริการต้องการเสนอและน าส่งบัตรเครดิต 
ซ่ึงเป็นบัตรที่มรีะดับสูงกว่าบัตรประเภทเดิม (upgrade) 
โดยมีค่าธรรมเนียมที่เพ่ิมขึ้นตามประเภทบัตรที่มีระดับ 
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สูงขึ้น ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องได้รับความยินยอมจาก
ลูกค้าก่อนการด าเนินการ ตามที่ก าหนดในข้อ 4.2.3 
(3.2) โดยหากลูกค้าไม่ได้ให้ความยินยอม ผู้ให้บริการ
ไม่สามารถเสนอและน าส่งบัตรเครดิตแบบใหม่ที่เป็น
บัตรที่ upgrade ให้ลูกค้าได้ 

20. กรณีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการที่มากข้ึน หรือ
การเปลี่ยนแปลงใด ๆ ที่อาจเป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 
ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบหรือไม่ 

กรณีผู้ให้บริการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการที่
เป็นประโยชน์ต่อการใช้บริการของลูกค้า ผู้ให้บริการ
อาจพิจารณาสื่อสารหรือแจ้งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว
ให้ลูกค้าทราบผ่านทางช่องทางใด ๆ ตามที่ผู้ให้บริการ
พิจารณาแล้วว่าเหมาะสม  

21. การที่ผู้ให้บริการแจ้งหรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลหรือ
เงื่อนไขการให้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปให้ลูกค้าทราบ
ในวงกว้างผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ของ 
ผู้ให้บริการ การปิดประกาศตามสาขา โดยไม่ได้แจ้ง
ข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็นรายบุคคล ถือว่าเป็นการ
แจ้งให้ลูกค้าทราบหรือไม่ 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 13 พฤศจิกายน 2563) 

การแจ้งหรือประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบในวงกว้าง
ผ่านช่องทางต่าง ๆ แม้จะถือว่าเป็นการแจ้งให้ลูกค้า
ทราบแล้ว แต่ผู้ให้บริการควรค านึงถึงความมีประสิทธิผล
ของการสื่อสารผ่านช่องทางดังกล่าว รวมถึงพิจำรณำ
ควำมมีนัยส ำคัญของข้อมูลหรือเงื่อนไขกำรให้บริกำรที่
เปลี่ยนแปลง และผลกระทบทีจ่ะเกิดขึ้นกับลูกคำ้ด้วย 
เพื่อให้ลูกค้ำได้รับทรำบข้อมูลประกอบกำรตัดสินใจ
ด ำเนนิกำรในส่วนทีเ่กี่ยวข้องต่อไปได้อย่ำงเหมำะสม  
ทั้งนี้ ผู้ให้บริการสามารถเลือกใช้ช่องทางในการสื่อสาร
ได้มากกว่าหนึ่งช่องทาง โดยควรพิจารณาให้เหมาะสม
กับพฤติกรรมของลูกค้า เช่น ผู้ให้บริการอาจสื่อสารผ่าน
แอปพลิเคชันของผู้ให้บริการ ข้อความสั้นซึ่งส่งผ่านทาง
โทรศัพท์ เคลื่อนที่ (SMS) หรือสื่อสังคมออนไลน์ 
(social media) นอกเหนือจากการเปิดเผยบนเว็บไซต์
ของผู้ให้บริการ 
ตัวอย่ำงเช่น หำกผู้ให้บริกำรเปลี่ยนแปลงเงื่อนไข
เกี่ยวกับกำรได้รับอัตรำดอกเบี้ยของผลิตภัณฑ์ 
เงินฝำกประเภท ก. ซึ่งส่งผลใหลู้กค้ำได้รับอัตรำ
ดอกเบี้ยทีล่ดลงหรือไม่ได้รับอัตรำดอกเบี้ยตำม
เงื่อนไขเดิมที่ผู้ให้บริกำรได้เคยแจ้งไว้ กรณีดังกล่ำว
ผู้ให้บริกำรควรสื่อสำรกำรเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขกำร
ให้บริกำรให้ลูกค้ำทรำบเป็นรำยบุคคล เนื่องจำกมี
ผลกระทบต่อผลตอบแทนที่ลูกค้ำจะได้รับ ซึ่งหำก 
ผู้ให้บริกำรแจ้งกำรเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขเฉพำะทำง
เว็บไซต์หรือกำรปิดประกำศตำมสำขำของผู้ให้บริกำร
เพียงอย่ำงเดียว โดยลูกค้ำที่เป็นผู้ฝำกเงินไม่ได้
ติดตำมกำรเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขกำรให้บริกำรผ่ำน
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ช่องทำงดังกล่ำวอย่ำงสม่ ำเสมอ ก็อำจท ำให้ลูกค้ำ 
ไม่ทรำบข้อมูลดังกล่ำว และอำจท ำให้ลูกค้ำเสีย
ประโยชน์ได้ 

22. กรณีท่ีผู้ให้บริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑ์เงินฝาก
ควบคู่กับผลิตภัณฑ์ประกันภัย ผู้ให้บริการจะต้อง
อธิบายข้อมูล หรือชี้แจงความแตกต่างระหว่างการ
ประกันภัยและเงินฝากในเรื่องใดบ้าง 

ในการเสนอขายผลิตภัณฑ์เงินฝากควบคู่กับผลิตภัณฑ์
ประกันภัย ผู้ให้บริการจะต้องแจ้งข้อมูลสิทธิประโยชน์
และเงื่อนไขต่าง ๆ อย่างถูกต้อง ครบถ้วน และเข้าใจ
ได้โดยง่าย โดยเฉพาะลักษณะความแตกต่างระหว่าง
เงินฝากและการประกันภัย เช่น 
- วงเงินคุ้มครอง เงื่อนไขในการได้รับความคุ้มครอง 

และอายุของผลิตภัณฑ์ 
- ภาระการช าระค่าเบี้ยประกันภัยในอนาคต เงื่อนไข

ที่อาจท าให้ลูกค้าเสียประโยชน์ในกรณีท่ีลูกค้าไม่
สามารถช าระค่าเบี้ยประกันภัยได้  

- ผลกระทบหากลูกค้าปฏิบัติไม่ได้ตามเงื่อนไขของ 
แต่ละผลิตภัณฑ์  

- จ านวนมูลค่าเวนคืนซึ่งต่ ากว่าจ านวนเงินที่ลูกค้าได้
จ่ายไปในกรณีท่ีลูกค้าต้องการไถ่ถอนกรมธรรม์
ประกันภัยก่อนก าหนด  

- สิทธิในการยกเลิกกรมธรรม์ (free look period)  
- ช่องทางการติดต่อผู้ออกผลิตภัณฑ์ประกันภัย 
นอกจากนี้ ผู้ให้บริการไม่ควรเน้นให้ข้อมูลด้านใด
ด้านหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น เอกสารโฆษณาของ
ผลิตภัณฑ์เงินฝากพ่วงประกันภัยที่มีขนาดของตัวอักษร
ในส่วนของเงินฝากขนาดใหญ่กว่าตัวอักษรในส่วนของ
ประกันภัย เนื่องจากอาจท าให้ลูกค้าเข้าใจผิดว่า
ผลิตภัณฑ์ดังกล่าวเป็นเงินฝาก 

23. ตามข้อ 4.2.3 (2) หลักฐานการช าระเงินที่ผู้ให้บริการ
ต้องมอบให้แก่ลูกค้า พร้อมกับแจกแจงรายละเอียด
รายการที่ลูกค้าได้ช าระให้ลูกค้าทราบนั้น จะต้อง
จัดท าในรูปแบบใด 

ผู้ให้บริการสามารถจัดท าหลักฐานการช าระเงินให้แก่
ลูกค้าได้ทั้งรูปแบบกระดาษหรือรูปแบบข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ก็ได้ แต่จะต้องแจกแจงรายละเอียด
รายการที่ลูกค้าได้ช าระให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน 
ทั้งนี้ หากเดิมผู้ให้บริการจัดท าหลักฐานการช าระเงิน
ในรูแปบบกระดาษและต่อมาต้องการเปลี่ยนแปลงให้
อยู่ในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ผู้ให้บริการจะต้อง
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ในข้อ 4.2.3 (3.2) ด้วย 

24. ตามข้อ 4.2.3 (3.2) ผู้ให้บริการที่อยู่ภายใต้บังคับ
ของประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยการ
จัดท า จัดเก็บและจัดส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ให้ผู้ให้บริการถือปฏิบัติตามประกาศธนาคารแห่ง
ประเทศไทยที่ สนส. 6/2562 เรื่อง การจัดท า จัดเก็บ
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สถาบันการเงิน ที่ประสงค์จะเปลี่ยนแปลงวิธีการแจ้ง
ข้อมูล การจัดส่งข้อมูลและเอกสารต่าง ๆ จากเดิมที่
อาจอยู่ในรูปแบบสิ่งพิมพ์ จดหมาย จดหมาย
ลงทะเบียน มาอยู่ในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
จะต้องถือปฏิบัติตามประกาศฉบับดังกล่าวด้วย 
หมายถึงประกาศฉบับใด 

และจัดส่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ของสถาบันการเงิน  
ลงวันที่ 26 เมษายน 2562 
ทั้งนี้ กรณีที่ผู้ให้บริการเป็นผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่
สถาบันการเงินให้น าหลักเกณฑ์ในประกาศดังกล่าวมา
ใช้โดยอนุโลม ตามแนวทางที่ระบุในประกาศธนาคาร
แห่งประเทศไทยว่าด้วยการก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ 
และเงื่อนไขในการประกอบธุรกิจของผู้ประกอบธุรกิจ
แต่ละประเภท และประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย
ว่าด้วยหลักเกณฑ์ที่บริษัทบริหารสินทรัพย์ต้องถือปฏิบัติ 

25. หากผู้ให้บริการมีผลิตภัณฑ์ท่ีก าหนดให้มีการทบทวน
วงเงินสินเชื่อธุรกิจ (loan review) เป็นรายปี โดยมี
การระบุเงื่อนไขนี้ไว้แล้วตั้งแต่วันแรกที่ท าสัญญา 
หากภายหลังการทบทวนวงเงินดังกล่าว ผู้ให้บริการ
จ าเป็นต้องเปลี่ยนแปลงวงเงินสินเชื่อที่ให้กับลูกค้า  
ผู้ให้บริการต้องได้รับความยินยอมจากลูกค้าตามท่ี
ก าหนดในข้อ 4.2.3 (3.2) หรือไม่ 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 13 พฤศจิกายน 2563) 

กรณีผลิตภัณฑ์ที่มีการก าหนดเงื่อนไขในลักษณะ loan 
review เป็นรายปี ซึ่งผู้ให้บริการก าหนดเงื่อนไขนี้ไว้ใน
สัญญาและลูกค้ารับทราบเงื่อนไขนี้แล้วตั้งแต่วันแรก 
ทีท่ าสัญญา หากภายหลังการทบทวนวงเงินดังกล่าว  
ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องเปลี่ยนแปลงวงเงินสินเชื่อที่
ให้กับลูกค้า ให้ผู้ให้บริการแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า
ในระยะเวลาที่เพียงพอ  

26. กรณีผู้ให้บริการให้สิทธิลูกค้าตัดสินใจเลือกที่จะ
เปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
โดยก าหนดระยะเวลาในการให้ลูกค้าให้ความยินยอม 
หากลูกค้าไม่ได้ให้ความยินยอมภายในระยะเวลาที่ 
ผู้ให้บริการก าหนด ผู้ให้บริการจะด าเนินการอย่างไร 

หากลูกค้าไม่ได้ให้ความยินยอมภายในระยะเวลาที่ 
ผู้ให้บริการก าหนด ผู้ให้บริการไม่สามารถเปลี่ยนแปลง
เงื่อนไขในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวได้  

27. หำกธนำคำรพำณิชย์จัดกิจกรรมทำงกำรตลำดหรือ
กำรท ำกลยุทธ์ต่ำง ๆ ในลักษณะที่ให้ลูกค้ำชวน
เพื่อนหรือคนรู้จักมำสมัครเปิดบัญชีเงินฝำกตำมท่ี
ก ำหนด หรือเปิดบัญชีเงินฝำกตำมที่ก ำหนดพร้อม
ระบุเงื่อนไขอ่ืนเพิ่มเติม โดยลูกค้ำและ/หรือผู้ที่
ได้รับกำรชักชวนจะได้รับผลตอบแทนกลับคืนใน
รูปแบบต่ำง ๆ เช่น หำกชวนเพื่อนสมัครบัญชีเงิน
ฝำกตำมที่ก ำหนด ผู้ที่ชักชวนจะได้รับเงินเข้ำบัญชี  
50 บำทต่อกำรแนะน ำลูกค้ำใหม่ 1 รำย หรือหำก
ชวนเพื่อนสมัครบัญชีเงินฝำกและคงเงินฝำกไว้ใน
บัญชีตำมที่ก ำหนด ผู้ที่ชักชวนจะได้รับเงินเข้ำบัญชี 
300 บำท ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถจัดกิจกรรม
ทำงกำรตลำดหรือกำรท ำกลยุทธ์ในลักษณะดังกล่ำว
ได้หรือไม่ 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 13 พฤศจิกายน 2563) 

ธนำคำรแห่งประเทศไทยไม่สนับสนุนให้ธนำคำร
พำณิชย์จัดกิจกรรมทำงกำรตลำดหรือกำรท ำกลยุทธ์
ในลักษณะท่ีให้ลูกค้ำชวนเพื่อนหรือคนรู้จักมำสมัคร
เปิดบัญชีเงินฝำกทั้งในกรณีกำรสมัครเปิดบัญชี 
เงินฝำกเพียงอย่ำงเดียว หรือสมัครเปิดบัญชีเงินฝำก
โดยก ำหนดเงื่อนไขอ่ืนเพิ่มเติม รวมถึงกำรสมัคร
ผลิตภัณฑ์อ่ืนโดยมีเงื่อนไขท่ีเกี่ยวข้องกับกำรใช้
บริกำรบัญชีเงินฝำก เนื่องจำกกำรด ำเนินกำรดังกล่ำว
เข้ำข่ำยท ำให้ลูกค้ำแต่ละรำยได้รับผลตอบแทนที่ 
ไม่เท่ำกัน นอกจำกนี้ ผู้ที่ได้รับกำรชักชวนอำจไม่ได้มี
ควำมต้องกำรใช้ผลิตภัณฑ์ดังกล่ำวหรือไม่ได้เข้ำใจ
ลักษณะ เงื่อนไข สิทธิประโยชน์หรือข้อควรระวัง 
ในกำรใช้ผลิตภัณฑ์ดังกล่ำวอย่ำงแท้จริง รวมถึงอำจ
ได้รับข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่บิดเบือนหรือไม่ถูกต้อง ซ่ึง 
ไม่สอดคล้องกับเจตนำรมณ์ของประกำศธนำคำรแห่ง
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ประเทศไทยว่ำด้วยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนกำรให้บริกำร
แก่ลูกค้ำอย่ำงเป็นธรรม (Market conduct) ด้วย 

เอกสำรแนบ 6: มำตรฐำนขั้นต่ ำส ำหรับกำรดูแลข้อมูลของลูกค้ำ 
28. ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในข้อ 6.2.2 กรณีการเพ่ิม

รายชื่อผู้รับข้อมูลในภายหลังซึ่งเป็นผู้รับข้อมูลที่อยู่
ในประเภทของบุคคลหรือหน่วยงานที่ผู้ให้บริการ 
ได้เคยขอความยินยอมจากกลุ่มลูกค้าที่เลือกเปิดเผย
ข้อมูลไว้แล้ว ให้ผู้ให้บริการแจ้งรายชื่อผู้รับข้อมูลให้
ลูกค้าทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เพียงพอนั้น การ
แจ้งให้ลูกค้าทราบจะต้องแจ้งผ่านช่องทางใด 

ผู้ให้บริการสามารถแจ้งให้ลูกค้าทราบผ่านช่องทางใด 
ก็ได้ที่ผู้ให้บริการเห็นว่าเหมาะสม และลูกค้าได้รับทราบ
การเปลี่ยนแปลงข้อมูลดังกล่าว เช่น ผู้ให้บริการแจ้ง
การเพ่ิมรายชื่อผู้รับข้อมูลที่เว็บไซต์ของผู้ให้บริการ และ
ส่งข้อความแจ้งเตือนให้ลูกค้ารับทราบข้อมูลดังกล่าว   

29. ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในข้อ 6.2.3 (3) ของ
เอกสารแนบ 6 หากก่อนวันที่ประกาศฉบับนี้มีผล
บังคับใช้ ผู้ให้บริการไม่เคยขอความยินยอมในการ
เปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอ่ืนเพื่อวัตถุประสงค์อ่ืน
ที่ไม่ใช่การตลาดจากลูกค้า ภายหลังจากท่ีประกาศนี้
มีผลบังคับใช้แล้ว ผู้ให้บริการต้องด าเนินการอย่างไร
ส าหรับลูกค้ารายเดิมนี้ 

กรณีผู้ให้บริการไม่เคยขอความยินยอมในการเปิดเผย
ข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอื่นเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่
การตลาดในลักษณะข้อ 6.2.3 (3) จากลูกค้าก่อนวันที่
ประกาศฉบับนี้มีผลบังคับใช้ โดยต่อมาเมื่อประกาศมี
ผลบังคับใช้แล้วผู้ให้บริการยังมีความประสงค์ท่ีจะน า
ข้อมูลของลูกค้าไปเปิดเผยให้แก่บุคคลอ่ืนเหมือนที่เคย
ด าเนินการมาก่อนหน้านี้ ผู้ให้บริการจะต้องได้รับความ
ยินยอมจากลูกค้าก่อน  

30. รายละเอียดของการเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอ่ืน
ตามข้อ 6.2.3 (1) และข้อ 6.2.3 (3) สามารถอยู่ใน
เอกสารฉบับเดียวกันได้หรือไม่  

ผู้ให้บริการสามารถจัดท ารายละเอียดการเปิดเผย
ข้อมูลตามข้อ 6.2.3 (1) ซึ่งเป็นการเปิดเผยเพ่ือการ
ปฏิบัติตามสัญญาระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า และ
การเปิดเผยข้อมูลตามข้อ 6.2.3 (3) ซึ่งเป็นการเปิดเผย
ข้อมูลที่ไม่มีผลกระทบต่อการให้บริการของผู้ให้บริการ
ตามข้อ 6.2.3 (3) อยู่ในเอกสารฉบับเดียวกันได้ แต่
จะต้องแยกส่วนการขอความยินยอมส าหรับข้อ 6.2.3 (3) 
ออกมาให้ชัดเจน 

31. การก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลเพื่อการพิสูจน์ตัวตน
หรือยืนยันตัวตนของลูกค้าทางดิจิทัล เช่น ผ่าน 
National Digital ID Platform (NDID Platform) 
อยู่ภายใต้หลักเกณฑ์ข้อ 6.2.3 (1) หมายความว่า 
สามารถก าหนดเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในการขอใช้
บริการในสัญญาได้ใช่หรือไม่ 

การที่ผู้ให้บริการจะก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลเพ่ือ 
NDID เป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในการขอใช้บริการใน
สัญญา จะกระท าได้ก็ต่อเมื่อลูกค้าประสงค์สมัครใช้
บริการ NDID เท่านั้น ซึ่งลูกค้าจะต้องยินยอมให้ 
ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลของตนเองให้บุคคลอ่ืน  
มิเช่นนั้นจะกระทบต่อการด าเนินการของผู้ให้บริการ
อย่างมีนัยส าคัญ ทั้งนี้ กรณีท่ีลูกค้าไม่ประสงค์สมัครใช้
บริการ NDID ผู้ให้บริการไม่สามารถก าหนดให้เป็น
ส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในสัญญาการขอใช้บริการอ่ืน ๆ ได้ 

32. การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้ผู้ให้บริการภายนอก 
(outsourcer) ตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent)  

การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลดังกล่าวตามที่ก าหนด
ในข้อ 6.2.3 (1) เป็นการเปิดเผยข้อมูลลูกค้าเนื่องจาก
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ข้อ ค ำถำม แนวค ำตอบ 
ผู้ให้บริการสนับสนุนการประกอบธุรกิจ (business 
facilitator) หรือผู้รับจ้างช่วงงานต่อ (subcontract) 
เพ่ือให้บุคคลดังกล่าวด าเนินงานตามที่ได้รับมอบหมาย
จากผู้ให้บริการ ซึ่งไม่ต้องขอความยินยอมในการ
เปิดเผยข้อมูลจากลูกค้า ตามที่ก าหนดในข้อ 6.2.3 (3) 
แตกต่างจากท่ีก าหนดในข้อ 6.2.3 (1) อย่างไร  

ความจ าเป็นที่ต้องปฏิบัติตามสัญญาระหว่างผู้ให้บริการ
กับลูกค้า แต่การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลดังกล่าว
ตามที่ก าหนดในข้อ 6.2.3 (3) เป็นการเปิดเผยข้อมูล
ลูกค้า ซึ่งไม่ได้เกิดจากความจ าเป็นที่ต้องปฏิบัติตาม
สัญญาระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า แต่เกิดจากการที่
ผู้ให้บริการมอบหมายให้บุคคลดังกล่าวด าเนินงานแทน 

เอกสำรแนบ 7: มำตรฐำนขั้นต่ ำส ำหรับกำรแก้ไขปัญหำและจัดกำรเรื่องร้องเรียน 
33. การรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ

และเรื่องร้องเรียน จะต้องมีการบันทึกข้อมูลที่
ครบถ้วน หมายถึงการบันทึกข้อมูลใดบ้าง  

การบันทึกข้อมูลที่ครบถ้วนเป็นการบันทึกข้อมูลใด ๆ 
ที่น ามาประกอบการพิจารณาแก้ปัญหาการให้บริการ
และเรื่องร้องเรียน เช่น วัน เวลา สถานที่ที่เกิดเหตุการณ์ 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในเหตุการณ์ สรุปปัญหาการให้บริการ 
และแนวทางการแก้ปัญหาให้ลูกค้า เป็นต้น  

34. การรายงานข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่อง
ร้องเรียนตามแนวทางท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนดตามที่ระบุในข้อ 7.3.4 หมายถึงแนวทางใด 

ให้ผู้ให้บริการรายงานข้อมูลปัญหาการให้บริการและ
เรื่องร้องเรียนตามแนวทางที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนดในหนังสือเวียนที่ ธปท.ฝคง.ว. 229/2562  
เรื่อง การรายงานและการเปิดเผยข้อมูลคุณภาพการ
ให้บริการ ลงวันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2562 

เอกสำรแนบ 12: หลักเกณฑ์ส ำหรับบริษัทบริหำรสินทรัพย์ 
35. เอกสารหลักฐานที่ผู้ให้บริการต้องมอบให้แก่ลูกค้า

เมื่อลูกค้าช าระเงินได้แก่เอกสารใดบ้าง 
เอกสารหลักฐานที่ผู้ให้บริการต้องมอบให้แก่ลูกค้า 
เมื่อลูกค้าช าระเงิน เช่น ใบเสร็จรับเงินซึ่งแจกแจง
รายละเอียดรายการที่รับช าระให้ลูกค้าทราบ หรือ
หนังสือยืนยันการปิดยอดหนี้ กรณีท่ีลูกค้าช าระเงิน 
จนครบยอดหนี้ทั้งหมด 

36. การจ่ายค่าตอบแทนที่ต้องพิจารณาถึงคุณภาพการ
ให้บริการที่จะมีผลกระทบต่อลูกค้า หมายถึงการ
พิจารณาในลักษณะใด 

ตัวอย่างการพิจารณาคุณภาพการให้บริการที่จะมี
ผลกระทบต่อลูกค้า เช่น กรณีพนักงานของผู้ให้บริการ
ขายทรัพย์สินรอการขายแก่ลูกค้า แต่ไม่ได้ให้ข้อมูล
เกี่ยวกับสภาพทรัพย์ให้ลูกค้าทราบอย่างครบถ้วน  
จนท าให้เกิดปัญหาเรื่องร้องเรียน ผู้ให้บริการควรน า
ปัญหาที่เกิดขึ้นมาเป็นปัจจัยหนึ่งในการพิจารณาจ่าย
ค่าตอบแทนด้วย 

 
 




