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เน้ือหานโยบาย 

ธนาคารมุ่งมั่นท่ีจะยกระดับการบริการอย่างต่อเน่ืองเพ่ือการใหบ้ริการลูกคา้อย่างเป็นธรรม 
ดงันัน้ธนาคารจึงไดก้ าหนดนโยบายการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรม ดว้ยมาตรฐานขัน้ต  ่า 9 
หลกัการ ตามหลกัเกณฑข์องธนาคารแห่งประเทศไทย นโยบายครอบคลมุถึงกระบวนการแบบ
ครบวงจรในการน าเสนอผลิตภัณฑแ์ละบริการใหก้ับลูกคา้ของธนาคาร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ลกูคา้ทกุคนจะตอ้งไดร้บัการความคุม้ครองจากธนาคารบนพืน้ฐานการซือ้ขายอย่างเป็นธรรม 
ซึ่งการปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรมนั้น ไม่เพียงแต่เป็นไปตามพืน้ฐานการปฏิบัติตาม
กฎระเบียบ แต่ธนาคารยงัใหค้วามส าคญัถึง ความเป็นธรรม ความโปรง่ใส และประสบการณท่ี์
น่าพอใจของลกูคา้ในการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรมของธนาคาร 

1. หลักการที่ 1 วัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและ
ผู้บริหารระดับสูง  
คณะกรรมการธนาคารและผู้บริหารระดับสูง ต้องรับผิดชอบในการผลักดันและ
สนบัสนนุการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ท่ีเป็นธรรม เป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร โดยมีหนา้ท่ี 
รวมถึงการมอบหมายและก าหนดบทบาทของผูบ้รหิารหรือคณะท างาน เพ่ือใหเ้กิดการ
ปฏิบัติท่ีเป็นรูปธรรม ยิ่งไปกว่านั้นผูบ้ริหารระดับสูงท่ีไดร้บัการมอบหมาย่ีรบัผิดชอบ
เรื่องการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรมนัน้ จะตอ้งจดัการและควบคมุการปฏิบตัิงานให้
มีประสิทธิภาพเพ่ือใหเ้ป็นไปตามทิศทางและตามกรอบเวลาท่ีก าหนดไว ้

2. หลักการที ่2 การพัฒนาผลิตภัณฑแ์ละการจัดกลุ่มลูกค้า  
ธนาคารน าเสนอผลิตภัณฑท่ี์เหมาะสมกับความตอ้งการ  ความสามารถทางการเงิน 
และความเขา้ใจของลกูคา้ในแต่ละกลุ่ม ในทางกลบักนัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอควรมีความ
เหมาะสมกับทักษะการขายของพนักงาน ระบบปฏิบัติการและด าเนินการ ตลอดจน
ความสามารถในการควบคุมคุณภาพการขายและการปฏิบตัิต่อลูกคา้อย่างเป็นธรรม 
ในขณะท่ีลกูคา้ไดร้บัการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เป็นธรรมในแง่ของราคาและเง่ือนไข 

3. หลักการที ่3 การจ่ายค่าตอบแทน  
ธนาคารก าหนดแผนการจ่ายค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษ โดยใหค้วามส าคัญ
สูงสุดกับคุณภาพการบริการซึ่งมีผลกับพนักงานทุกระดับเพ่ือส่งเสริมการใหบ้ริการ
ลกูคา้อย่างเป็นธรรม ดงันัน้การก าหนดค่าตอบแทนและโครงสรา้งค่าตอบแทนแบบจูง
ใจ ตลอดจนมาตรการเตือนและการลงโทษทางวินัยจะตอ้งน าหลกัการการใหบ้ริการ
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ลกูคา้อย่างเป็นธรรมมาพิจารณารวมดว้ย นอกจากนีด้ชันีชีว้ดัความส าเรจ็ของการขาย
ตอ้งไม่เนน้ผลิตภัณฑ์มากเกินไป ซึ่งอาจน าไปสู่คุณภาพการขายท่ีไม่ดีและการขาด
ความรบัผิดชอบต่อลกูคา้ (mis-selling) ดงันัน้พนกังานขายควรสามารถมุ่งเนน้ในการ
ขายผลิตภัณฑ์ซึ่งเป็นมีความเช่ียวชาญ โดยไม่มีข้อจ ากัดในเป้าหมายการขาย
ผลิตภณัฑแ์ต่ละรายการ 

4. หลักการที ่4 กระบวนการขาย   
1. กระบวนการเตรยีมความพรอ้มเพ่ือการขายและใหบ้รกิาร: ธนาคารตอ้งมั่นใจใน

ความพรอ้มของกระบวนการขาย ความสมบรูณแ์ละชดัเจนของกระบวนการขาย
ส าหรบัผลิตภัณฑแ์ละช่องทางการขาย โดยท่ีไม่รบกวนความเป็นส่วนตวัของ
ลูกคา้ และการไดม้าซึ่งขอ้มูลส าหรบัการขายตอ้งสอดคลอ้งกับกฎหมายและ
นโยบายนี ้กรณีลกูคา้เลือกไม่รบัการติดต่อจากธนาคาร ธนาคารตอ้งดาเนินการ
เพ่ือไม่ใหมี้การติดต่อลกูคา้ใหเ้สรจ็สิน้โดยเรว็ภายในไม่เกิน 24 ชั่วโมงหลงัจากท่ี
ไดร้บัแจง้ หากมีเหตจุาเป็นท่ีไม่สามารถดาเนินการไดท้นัที ตอ้งดาเนินการเพ่ือ
ไม่ใหมี้การติดต่อลกูคา้โดยไม่ชกัชา้ภายในไม่เกิน 7 วนันบัตัง้แต่วนัท่ีไดร้บัแจง้
จากลกูคา้ 

2. กระบวนการในการขายและใหบ้ริการ: ธนาคารตอ้งจัดใหมี้กระบวนการท า
ความรูจ้กัลกูคา้ (Know Your Customer: KYC) ก่อนท่ีจะน าเสนอผลิตภณัฑใ์ด 
ๆ โดยลูกคา้จะไดร้บัน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เป็นท่ีสนใจ ทัง้นี ้กรณีเสนอขายและ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ท่ีมีความเปราะบาง (Vulnerable) ธนาคารตอ้งดแูลเป็นกรณี
พิเศษ โดยปฏิบัติอย่างใชค้วามระมัดระวังในการติดต่อและเสนอผลิตภัณฑ ์
รวมทัง้ใหข้อ้มลูและค าเตือนท่ีเพียงพอ 

5. หลักการที ่5 การสื่อสารและการใหค้วามรู้แก่พนักงาน  
พนักงานทุกระดับท่ีเก่ียวขอ้งกับการใหบ้ริการลูกคา้ไดร้บัการส่ือสารเพ่ือตระหนักถึง
ความส าคญัของการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรม รวมทัง้ไดร้บัการฝึกอบรมท่ีเพียงพอ
ใหมี้ความรูค้วามเขา้ใจในการปฏิบตัิหนา้ เพ่ือใหเ้กิดการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรม
และส่งเสรมิการน าไปปฏิบตัิจรงิ . 

1. การส่ือสารกับพนักงาน: เนือ้หาใช้ในการส่ือสารกับพนักงานต้องครบถ้วน 
ถกูตอ้ง ชดัเจน ใชง้านไดจ้รงิและเป็นปัจจบุนัอยู่เสมอ การใหบ้รกิารลกูคา้อย่าง
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เป็นธรรมและความรบัผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน ภายใตแ้ต่ละหลกัการทัง้ 9 
ตอ้งเป็นส่วนหนึ่งของเนือ้หาการส่ือสาร นอกจากนีต้อ้งมีการประเมินผลการ
ฝึกอบรมและการส่ือสารเพ่ือน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการส่ือสารอย่าง
ต่อเน่ือง ตวัอย่างเช่น มีการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน โดย
การส่งลูกคา้นิรนามไปตรวจสอบแบบไม่เปิดเผยตัว (mystery shopping) ซึ่ง
เป็นเครื่องมือหนึ่งในการวดัความส าเรจ็ของการส่ือสารและการฝึกอบรม 

2. การฝึกอบรมพนกังานขาย: มีการจดัฝึกอบรมพนกังานขายเพ่ือปิดช่องว่างดา้น
ความรูห้รือทักษะ เช่น เนน้การแจง้เง่ือนไข ขอ้จ ากัด ขอ้ควรระวังท่ีอาจท าให้
ลกูคา้เสียประโยชนแ์ละสิทธิของลกูคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งส  าหรบัเจา้หนา้ท่ีท่ีมี
รบัผิดชอบต่อความเส่ียงท่ีเพิ่มสงูขึน้หรือผลิตภณัฑท่ี์มีความซบัซอ้น เนือ้หาการ
ฝึกอบรมควรครอบคลมุถึงขอ้มลูรายละเอียดของผลิตภณัฑท่ี์ถกูตอ้ง ตามขอ้มลู
ท่ีไดร้บัจากผูพ้ฒันาผลิตภณัฑห์รือผูอ้อกผลิตภณัฑ์ ตลอดจนความคิดเห็นหรือ
ขอ้สงัเกตจากกระบวนการคดัเลือกผลิตภณัฑเ์ช่นผลิตภณัฑใ์ดท่ีไม่เหมาะสมกบั
ลกูคา้บางกลุ่ม ธนาคารมีการจดัฝึกอบรมผลิตภณัฑใ์หม่โดยเฉพาะผลิตภณัฑท่ี์
ความซบัซอ้น โดยพนกังานตอ้งเขา้ร่วมการฝึกอบรม พนกังานท่ีไม่เขา้รว่มการ
ฝึกอบรมผลิตภณัฑ์ใด ๆ หรือไม่ผ่านการทดสอบความรูเ้ก่ียวกับผลิตภัณฑจ์ะ
ไม่ไดร้บัอนญุาตใหข้ายหรอืเสนอผลิตภณัฑด์งักล่าว 

6. หลักการที ่6 การดูแลข้อมูลของลูกค้า 
ธนาคารตอ้งมีนโยบาย วิธีปฏิบัติ และระบบงานการดูแลรกัษาความปลอดภัยของ
ขอ้มลูลกูคา้ การเปิดเผยขอ้มลูลกูคา้ใหบ้คุคลอ่ืนตอ้งไดร้บัความยินยอมจากลกูคา้ก่อน 
และต้องตรวจสอบให้มั่นใจได้ว่าหน่วยงานภายนอกท่ีได้ข้อมูลของลูกค้าไปนั้น มี
กระบวนการปกปอ้งขอ้มลูของลกูคา้ท่ีรดักมุ 

7. หลักการที ่7 การแก้ไขปัญหาและจัดการเร่ืองร้องเรียน  
ปัญหาและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของธนาคารมุ่งเนน้ไปท่ี 3 ดา้น: 

1. การยอมรบัและการจดัการปัญหาและขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้ – ธนาคารแต่งตัง้
หน่วยงานอิสระท่ีรบัผิดชอบเพ่ือสรา้งกระบวนการในการจดัการขอ้รอ้งเรียนของ
ลูกคา้ หน่อยงานดังกล่าวจะไดร้บัการฝึกอบรมในการแก้ไขขอ้รอ้งเรียนและ
ปัญหาเป็นอย่างดี ขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้จะตอ้งไดร้บัการแกไ้ขอย่างเป็นธรรม 
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ตอ้งมีการวิเคราะหข์อ้มูลเพ่ือคน้หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงโดยค านึงถึง 9 หลักการท่ี
เก่ียวขอ้งและกระบวนการสอบสวนท่ีเป็นธรรม โดยพิจารณาจากขอ้มลูทัง้หมด
และสถานการณโ์ดยรอบของแต่ละกรณี รวมถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทัง้หมด มีการ
จดัตัง้ระบบการตรวจสอบเพ่ือใหแ้น่ใจว่าปัญหาไดร้บัการจดัการและพิจารณา
ตามแนวทางปฏิบัติเง่ือนไขและกรอบเวลาท่ีก าหนด อีกทั้งควรมีการประเมิน
หรือทดสอบคณุภาพการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน ในกรณีท่ีเกิดปัญหาหรือขอ้รอ้งเรียน
ซ า้ ๆ หรือปัญหาหรือขอ้รอ้งเรียนท่ีอาจเกิดขึน้ไม่บ่อยนักแต่อาจมีผลอย่างมี
นัยส าคัญต่อการปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม ธนาคารจะต้องตรวจสอบ
สาเหตท่ีุแทจ้รงิและ/หรือขยายขอบเขตการตรวจสอบเพ่ือยตุิความสญูเสียท่ีอาจ
เกิดขึน้ 

2. การแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ – ธนาคารตอ้งมีมาตรการในการแกไ้ขและชดเชย
ใหก้บัลกูคา้ พรอ้มทัง้ก าหนดมาตรฐานส าหรบัเหตกุารณป์ระเภทเดียวกนัเพ่ือให้
มีการปฏิบตัิเท่าเทียมกัน และก าหนดระยะเวลาท่ีเหมาะสมของแต่ละขั้นตอน
การแกไ้ขพรอ้มกบัการอพัเดตความคืบหนา้ใหล้กูคา้ทราบเป็นระยะ 

3. การป้องกนัปัญหาหรือขอ้รอ้งเรียนซ า้ – ขอ้รอ้งเรียนทัง้หมดผ่านช่องทางต่าง ๆ 
ตอ้งมีการบันทึก เช่นเดียวกันกับขอ้ซักถามเพ่ือน ามาวิเคราะหเ์พิ่มเติมและ
ปรบัปรุงสคริปตก์ารน าเสนอผลิตภัณฑแ์ละเอกสารการขาย ธนาคารตอ้งระบุ
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในเรื่องน่ี เพ่ือท าการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาการ
บรกิารหรือขอ้รอ้งเรียนเพ่ือน าไปปรบัปรุงและตอ้งจดัทารายงานการด าเนินการ
เก่ียวกับปัญหาการใหบ้ริการและเรื่องรอ้งเรียนต่อคณะกรรมการธนาคารผ่าน
คณะประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารและคณะกรรมการท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือป้องกันไม่ให้
เกิดปัญหาซ า้ 

8. หลักการที ่8 การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ  
1. ธนาคารตอ้งมอบหมายหนา้ท่ีท่ีรบัผิดชอบเพ่ือด าเนินการท าหนา้ท่ีการควบคมุ 

ก ากบั และตรวจสอบ พรอ้มทัง้ติดตามตรวจสอบการด าเนินงานของทกุเสาหลกั
ตามกฎหมายขอ้ก าหนดดา้นกฎระเบียบและกระบวนการภายในเก่ียวกับการ
ด าเนินการในตลาดท่ีเป็นธรรม ตอ้งติดตามและประเมินทั้ง 9 หลักการนีด้ว้ย



นโยบายการให้บรกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรม 

 

หลกัการของ 3 Lines of Defense เพ่ือระบคุวามเส่ียงและมาตรการติดตามและ
ควบคมุความเส่ียงเหล่านีอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

9. หลักการที ่9 การปฏบิัตงิานและแผนรองรับการปฏบิัตงิาน 
ตอ้งมาตรการท่ีจะบรหิารจดัการการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ รวมถึงระบบการปฏิบตัิการ การ
บรหิารความเส่ียงและความต่อเน่ืองทางธุรกิจทัง้กรณีปกติและกรณีฉกุเฉิน 

 
นอกจากนี ้ธนาคารยงัตอ้งเปิดเผยขอ้มลูต่อไปนี ้

• ขอ้มูลเก่ียวกับขอ้กล่าวหาท่ีเป็นผลมาจากการปฏิบัติท่ีไม่สอดคลอ้งกับนโยบายการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้อย่างเป็นธรรม 

• ธนาคารตอ้งเปิดเผยขอ้มลูคุณภาพการใหบ้ริการ จาแนกตามประเภทผลิตภณัฑแ์ละ
ลกัษณะปัญหาท่ีจะช่วยใหล้กูคา้เขา้ใจไดง้่าย 

 


