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นโยบายการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม 

บรษิทั อซีี ่บาย จ ากดั (มหาชน) 

1.จดุมุง่หมาย 

 

นโยบายนี้มุง่หมายเพือ่สรา้งขอบเขตส าหรับ บรษัิท อซีีบ่าย จ ากัด (มหาชน) (ต่อไปนี้เรยีกวา่ "บรษัิทฯ 

") ในการสง่เสรมิมาตรการใหบ้รกิารลูกคา้และการใหส้นิเชอือยา่งเป็นธรรม ซึง่เป็นพืน้ฐานในการด าเนนิ

ธุรกจิเพื่อสรา้งความไวว้างใจและความเชือ่มั่นใหก้ับลูกคา้ โดยใหก้ารน าเสนอผลติภัณฑแ์ละบรกิาร

อยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น เป็นธรรมและโปร่งใสและปฏบิัตติ่อลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทยีม และจัดใหม้กีาร

ช่วยเหลือลูกคา้และกระบวนการใหส้ ินเชื่อตั ้งแต่ตน้จนจบกระบวนการอย่างยั่งยืน เพื่อก่อใหเ้กิด

ประโยชนส์งูสดุตอ่ลกูคา้  

 

2.ค านยิาม  

 “ลูกคา้” หมายความว่า บุคคลธรรมดาและนิตบิุคคลซึง่ใชผ้ลติภัณฑ์และบรกิารอยู่ในปัจจุบันและให ้

หมายความรวมถงึผูต้ดิตอ่สอบถามขอ้มลูผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ผูท้ีรั่บทราบผลติภณัฑแ์ละบรกิารผา่นสือ่

ตา่ง ๆ และผูท้ีไ่ดรั้บการเสนอหรอืแนะน าจากบรษัิทฯเพือ่ใหซ้ือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

“ลูกคา้กลุ่มเปราะบาง” หมายความว่า ลูกคา้ซึง่ผูใ้หบ้รกิารตอ้งใชค้วามระมัดระวัง ในการตดิต่อและ

ใหบ้รกิารเป็นพเิศษ เชน่ ผูส้งูอายทุีม่อีายตุัง้แต ่60 ปีขึน้ไป ผูท้ีม่คีวามรูท้างการเงนิอยา่งจ ากดั หรอืไมม่ี

ประสบการณ์การใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารทางการเงนิ ผูท้ีม่ขีอ้จ ากัดในการสือ่สารหรอืตัดสนิใจ อาท ิผูท้ี่

มคีวามบกพรอ่งทางการไดย้นิหรอืการมองเห็น หรอืมภีาวะบกพรอ่งทางสขุภาพ 

“ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร” หมายความวา่ ผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิารทางการเงนิทกุประเภททีบ่รษัิทฯเป็นผู ้

ออก ผูแ้นะน า หรอืผูข้าย ซึง่รวมถงึผลติภัณฑแ์ละบรกิารที่อยู่ภายใตก้ารก ากับของหน่วยงานอืน่ เช่น 

ตราสารหนี ้กองทนุรวม ประกนัวนิาศภยั และประกนัชวีติ 

3.หลกัส าคญัในการปฏบิตั ิ

 

3.1 บรษัิทฯ ใหเ้กยีรตลิกูคา้และมุง่มัน่ในการจดัหาผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีเ่ป็นธรรม และเทา่เทยีมใหแ้ก่

ลกูคา้ ซึง่ตรงกบัความประสงค ์ความสามารถทางการเงนิ และความเขา้ใจของลกูคา้ 

3.2 บรษัิทฯ จะท าใหม้ั่นใจไดว้่าลูกคา้ไดรั้บขอ้เสนอแนะ และค าแนะน าเกี่ยวกับสนิคา้และบรกิารที่

จ าเป็นโดยไมร่บกวนลูกคา้ รวมถงึไดรั้บขอ้มลูทีช่ดัเจนและเพยีงพอ ไมเ่กนิจรงิและไมบ่ดิเบอืน ทัง้กอ่น 

ระหวา่ง และหลังการขาย เพือ่ใหต้ัดสนิใจเลอืกสนิคา้และบรกิารดว้ยความเขา้ใจทีถ่กูตอ้ง 

3.3 บรษัิทฯ ใหค้วามส าคัญกับความเป็นส่วนตัวและการรักษาความลับของขอ้มูลลูกคา้ และมหีนา้ที่

รับผดิชอบในการจัดเก็บ ใชแ้ละรวบรวมขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้อย่างถูกตอ้งตามกฎหมาย รวมทัง้

คุม้ครองความปลอดภยัและความเป็นสว่นตัวของขอ้มลูสว่นบคุคล   
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3.4 บรษัิทฯ เล็งเห็นว่าขอ้รอ้งเรยีน และปัญหาการใหบ้รกิารเป็นโอกาสในการพัฒนาสนิคา้และบรกิาร

ของบรษัิทฯและจะจัดการปัญหาเกีย่วกบัสนิคา้และบรกิารทีไ่ดรั้บแจง้จากลกูคา้อยา่งเป็นธรรม เทา่เทยีม 

และมคีวามเป็นมอือาชพี 

3.5 กรรมการบรษัิทฯ ผูบ้รหิาร และพนักงาน มหีนา้ที่สรา้งความมั่นใจได ้ว่าบรษัิทฯ จะสรา้งและรักษา

ความไวว้างใจจากลกูคา้ในเรือ่งการใหบ้รกิารอยา่งเป็นธรรม 

3.6 บรษัิทฯ ใหค้วามส าคัญกับการบรหิารจัดการดา้นการใหส้นิเชือ่อยา่งเป็นธรรม (Fair Lending) โดย

จัดใหใ้หม้กีารใหค้วามชว่ยเหลอืลูกคา้ทีป่ระสบปัญหาหนี้สนิอยา่งตรงจุดและทันท่วงท ีรวมถงึจัดใหม้ี

กระบวนการในการใหส้นิเชือ่ตัง้แต่ตน้จนจบกระบวนการอย่างยั่งยนืโดยครอบคลุม (1) การพัฒนาและ

การเสนอผลติภัณฑส์นิเชือ่ (2) การบรหิารความเสีย่งดา้นสนิเชือ่ (3) การตดิตามทวงถามหนี้และการ

เรยีกเก็บค่าทวงถามหนี้ (4) การใหค้วามช่วยเหลือลูกหนี้ที่มปัีญหาการจ่ายช าระหนี้คนื การปรับปรุง

โค รงสรา้งหนี้  (debt restructuring) และการไกล่ เกลี่ ย ปัญ หาหนี้ ส ิน  (debt mediation) (5) 

กระบวนการด าเนนิคด ีและ (6) การขายและโอนหนีไ้ปยงัเจา้หนีร้ายอืน่ 

4. ขอบเขตของนโยบาย  

4.1 นโยบายฉบับนี้มีผลบังคับใชก้ับคณะกรรมการบรษัิทฯ ผูบ้รหิาร และพนักงาน โดยเฉพาะผูท้ี่มี

หนา้ทีใ่นการน าเสนอสนิคา้และบรกิารทีเ่ป็นธรรม และมคีวามเทา่เทยีมใหแ้กล่กูคา้ 

4.2 กรรมการบรษัิทฯ ผูบ้รหิาร และพนักงานจะปฏบิัตติามนโยบายฉบับนี้ รวมทัง้กฎ และมาตรฐานที่

ระบุไวใ้น ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ ฝคง.ว 199/2563  เรือ่ง การบรหิารจัดการดา้นการ

บรกิารแก่ลูกคา้อย่างเป็นธรรม (Market Conduct) และประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ ฝคง.ว 

951/2564 เรือ่ง แนวทางการบรหิารจัดการดา้นการใหบ้รกิารสนิเชือ่อยา่งเป็นธรรม (Fair Lending) 

5. กรอบการบรหิารจดัการการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม 

5.1. การควบคมุดแูลการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม โดยคณะกรรมการบรษัิทฯ และผูบ้รหิาร 

5.1.1 คณะกรรมการบรษัิทฯ 

(1) จัดตัง้และพัฒนานโยบาย กลยทุธ ์หรอืแผนงานการใหบ้รกิารลูกคา้อยา่งเป็นธรรม เพือ่ใหเ้กดิ

ความชดัเจนในสาระส าคัญเกีย่วกบัการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรมและเทา่เทยีม  

(2) ผลักดันการใหบ้รกิารทีเ่ป็นธรรมอยา่งเป็นรูปธรรมและมปีระสทิธผิลเพือ่แสดงความมุง่มั่นตัง้ใจ 

และเป็นแบบอยา่งทีด่ใีนการใหค้วามส าคัญตอ่การใหบ้รกิารแกล่กูคา้อยา่งเป็นธรรม 

(3) ก าหนดและจัดสรรหนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบของผูบ้รหิาร และฝ่ายงาน/ส านัก เพือ่ควบคมุดแูล

การใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรมไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

(4) พัฒนาและรักษาความเหมาะสมและความพอเพียงของระบบ เพื่อการบรหิารจัดการ ดูแลและ

ตรวจสอบการใหบ้รกิารลูกคา้อยา่งเป็นธรรม ใหเ้หมาะสมกับสภาพการด าเนนิงานและความเสีย่งที่

เกดิขึน้จรงิ รวมถงึระบบทีส่ามารถท าการสือ่สารและรายงานต่อคณะกรรมการบรษัิทฯที่เหมาะสม 

โดยเฉพาะเมือ่เกดิเหตไุมป่กตทิีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม  
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(5) จัดใหม้กีารรายงานประเด็นทีม่นัียส าคัญต่อคณะกรรมการโดยไมช่กัชา้ รวมถงึมกีารรายงานสรุป

ภาพรวมส าหรับประเด็นที่ไม่มนัียส าคัญใหค้ณะกรรมการทราบเป็นรายไตรมาส เพื่อประกอบการ

พจิารณาทบทวนนโยบาย และแผนกลยทุธท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารอยา่งเป็นธรรมตอ่ไป 

5.1.2 ประธานเจา้หนา้ทีบ่รหิาร หรอืรองประธานเจา้หนา้ทีบ่รหิารผูรั้บผดิชอบเรือ่งการใหบ้รกิารลกูคา้

อยา่งเป็นธรรม 

(1) จัดตัง้ พัฒนา และสง่เสรมิกลยทุธ ์แผนงาน หรอืกฎระเบยีบภายในเรือ่งการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่ง

เป็นธรรมใหเ้ป็นไปตามนโยบายฉบบันี ้รวมทัง้นโยบายเกีย่วกบัหนา้ทีแ่ละโครงสรา้งองคก์ร  

(2) มอบอ านาจหนา้ที่และความรับผดิชอบทีเ่พยีงพอและเหมาะสมแก่ฝ่าย/ส านัก และผลักดันให ้

เกดิการบรกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรมและเทา่เทยีม รวมถงึมอบหมายผูบ้รหิารระดับสงูเป็นผูรั้บผดิชอบ

ในการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม โดยผูบ้รหิารระดับสงูสดุอาจมอบหมายคณะท างานทีม่ผีูบ้รหิาร

ระดับสงูดังกลา่วเป็นประธาน เพือ่ก ากบัดแูลการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรมใหม้ปีระสทิธภิาพและ

มปีระสทิธผิล 

(3) ชว่ยใหค้ณะกรรมการบรษัิทฯ สามารถตดิตาม และก ากับดแูลการบรกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรมได ้

ทันท่วงท ีเชน่ จัดท ารายงานตอ่คณะกรรมการบรษัิทฯ และ/หรอืกรรมการตรวจสอบอยา่งสม ่าเสมอ 

ในประเด็นต่อไปนี้: ผลการตรวจสอบโดยไม่แสดงตัวตน (Mystery Shopping) รายงานการปฏบิัติ

ตามกฎเกณฑ ์(Compliance Report) และแนวโนม้การรอ้งเรยีน ผลส ารวจความเห็นและความพงึ

พอใจของลกูคา้ 

5.1.3 ฝ่าย/ส านัก 

(1) ด าเนนิการ บรหิาร ควบคุม และประเมนิการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรมและเท่าเทยีม ตาม

หนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบทีก่ าหนดไวใ้นนโยบายเกีย่วกบัหนา้ทีแ่ละโครงสรา้งองคก์ร (รายละเอยีด

ตามเอกสารแนบ 1) 

5.2 การพัฒนาผลติภณัฑแ์ละการจัดกลุม่ลกูคา้ 

5.2.1 ออกแบบ พัฒนา และคัดเลอืกสนิคา้และบรกิาร โดยค านงึถงึปัจจัย/การด าเนนิการดังตอ่ไปนี;้ 

(1) เหมาะสมกับความตอ้งการ ความสามารถทางการเงนิ และความเขา้ใจในลักษณะหรือ

เงือ่นไขของผลติภัณฑ์รวมถงึความเขา้ใจในการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิัล (Digital literacy) ของ

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ โดยเฉพาะลกูคา้กลุม่เปราะบาง;  

(2) สนิคา้และบรกิารมีความเป็นธรรมและเท่าเทียมเมือ่เปรียบเทียบกับตน้ทุนที่แทจ้รงิ เช่น 

เงือ่นไข ผลประโยชน ์ราคา คา่ธรรมเนยีม;  

(3) ความจ าเป็นของผลติภณัฑแ์ละบรกิารอืน่ๆ ทีน่ าเสนอรว่มกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารหลัก; 

(4) สามารถสือ่สารกับลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและเพยีงพอทัง้ชอ่งทางการขายและความสามารถ

ของพนักงานขาย;  

(5) มาตรการเพือ่การบรหิาร ควบคุมก ากับ และตรวจสอบขัน้ตอนการขายทีม่ปีระสทิธภิาพและ

ประสทิธผิล (3 Lines of Defense);  
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(6) สาเหตขุองปัญหาผลติภณัฑแ์ละบรกิาร รวมถงึขอ้รอ้งเรยีนในอดตี; 

(7) การพสิจูนท์ราบขอ้เท็จจรงิกรณีคัดเลอืกผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ทีบ่รษัิทฯไมไ่ดพ้ัฒนาเอง; 

(8) วธิกีารจัดกลุม่ หรอืการจ าแนกกลุม่ลกูคา้ของทัง้ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร;   

(9) มาตรการป้องกันต่าง ๆ ในการจัดหาผลติภัณฑ์และบรกิารไม่ใหข้ัดต่อกฎหมาย หรอืการ

ด าเนนิการทีม่คีวามเสีย่ง หรอืมคีวามขดัแยง้ทางผลประโยชน ์

5.2.2 พัฒนาและส่งเสรมิใหฝ่้ายงาน/ส านักทีเ่กีย่วขอ้ง พจิารณาการออกแบบ พัฒนา และคัดเลอืก

ผลติภัณฑ์และบรกิารอย่างครบถว้น มกีารบันทกึรายงานการประชุม และไดรั้บอนุมัตจิากผูบ้รหิารที่

รับผดิชอบ 

5.3 การจา่ยคา่ตอบแทน 

5.3.1 ก าหนดโครงสรา้งการจ่ายค่าตอบแทน และมาตรการลงโทษพนักงานที่เกี่ยวขอ้งกับการ

ใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรม โดยใหค้วามส าคัญในเรือ่งคุณภาพการขาย เชน่ ความถูกตอ้ง ความ

ชดัเจน ความเป็นธรรมในเงือ่นไข และเอกสารประกอบการขาย 

5.3.2 พจิารณาอย่างเคร่งครัดในการด าเนินการทางวนัิยแก่พนักงานและผูบ้รหิารที่รับผดิชอบการ

บรกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม ตามความผดิทีก่ าหนดไวใ้นขอ้บงัคับเกีย่วกบัการท างาน 

5.4 กระบวนการขาย 

5.4.1 ชีแ้จงและสือ่สารกระบวนการขายใหก้ับพนักงานขายดว้ยวธิกีารที่ชัดเจนและเหมาะสม โดย

จัดเตรยีมระบบ กฎ ขอ้บังคับภายใน การอบรม และเครือ่งมอืตา่งๆทีเ่กีย่วกบัการขาย เพือ่ใหพ้นักงาน

ขายเขา้ใจไดง้า่ยถงึสิง่ทีต่อ้งท าและสิง่ทีไ่มต่อ้งท าในหนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบของตน 

5.4.2 ด าเนินการ และบรหิารจัดการกระบวนการรูจ้ักตัวตนของลูกคา้ (KYC) เพื่อใหแ้น่ใจว่าได ้

ตรวจสอบตัวตนของลูกคา้ และรูถ้งึความตอ้งการ ความสามารถทางการเงนิ และความเขา้ใจของ

ลกูคา้ เพือ่น าเสนอ แนะน า และใหค้ าปรกึษาแกล่กูคา้แตล่ะกลุม่ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

5.4.3 ไมข่ายผลติภัณฑแ์ละบรกิารทีพ่นักงานขายไมม่คีวามรูแ้ละความสามารถเพยีงพอทีจ่ะอธบิาย

ผลติภัณฑแ์ละบรกิารใหแ้ก่ลูกคา้ หรอืพนักงานขายไดรั้บขอ้มลูของลูกคา้ไมเ่พยีงพอหรอืมขีอ้มลูน่า

สงสยั ท าใหไ้มส่ามารถใหท้ราบตัวตนลกูคา้ได ้

5.4.4 มั่นใจไดว้่าลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลเกีย่วกับผลติภัณฑ์และบรกิารที่เพียงพอ รวมถงึขอ้มูลการท า

ธรุกรรม ผา่นชอ่งทางตา่งๆ 

5.4.5 มรีะบบ เครือ่งมอื และขัน้ตอนการปฏบิตังิานทีม่ปีระสทิธภิาพ ในการด าเนนิการกบัขอ้มลูลูกคา้

อยา่งมคีวามรับผดิชอบและไมร่บกวนความเป็นสว่นตัวของลกูคา้ 

5.4.6 ตรวจสอบคุณภาพการขายทุกชอ่งทางอยา่งสม ่าเสมอ เพือ่ใหม้ั่นใจไดว้่ากระบวนการขายนัน้ 

ปฏบิตัดิว้ยความโปรง่ใส ่ไมห่ลอกลวง ไมบ่งัคับ และไมร่บกวน 
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5.5 การสือ่สารและการใหค้วามรูแ้กพ่นักงาน 

5.5.1 มการก าหนดใหฝ่้ายงาน/ส านัก มหีนา้ทีส่ ือ่สารและใหค้วามรูแ้กพ่นักงานทุกระดับโดยก าหนด

เรื่อง หัวขอ้ เนื้อหา รูปแบบ วธิีการสื่อสาร และวธิีการประเมนิ รวมถงึก าหนดเวลาและความถี่ที่

เหมาะสม โดยตดิตามและพัฒนาใหเ้ป็นไปตามแผน 

5.5.2 จัดการอบรมใหพ้นักงานขาย เพือ่เพิม่พูนความรูท้ีย่ังอ่อน หรอืทักษะการขายทีจ่ าเป็น เพือ่ให ้

สามารถเสนอผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีเ่ป็นธรรม และเทา่เทยีมแกล่กูคา้ 

5.5.3 ประเมนิผลการสือ่สารและการอบรมเพือ่ใหม้ั่นใจว่า พนักงานขายไดรั้บความรูแ้ละความเขา้ใจ

ในเรือ่งดังกล่าวและสามารถปฏบิัตติามหนา้ทีแ่ละความรับผิดชอบของตนไดอ้ย่างเหมาะสม รวมทัง้

เพือ่เป็นการพัฒนาการสือ่สารและการอบรมตอ่ไป 

5.6 การดแูลรักษาขอ้มลูของลกูคา้ 

5.6.1 พัฒนาระบบอยา่งตอ่เนือ่งเพือ่ใหม้ัน่ใจว่าการบรหิารจัดการขอ้มลูลกูคา้มคีวามเหมาะสม รวมถงึ

มกีารบรหิารความเสีย่งตามหลักการควบคมุ การก ากบั และตรวจสอบ (3 Lines of Defense) 

5.6.2 สรา้งมาตรฐานทีเ่ป็นรปูธรรม มกีระบวนการหรอืขัน้ตอนทีส่ามารถรักษาความมัน่คงปลอดภยัเพือ่

จัดการขอ้มลูของลกูคา้ไดอ้ยา่งรัดกมุ เก็บขอ้มลูลกูคา้เทา่ทีจ่ าเป็น และใชข้อ้มลูตามวตัถปุระสงคท์ีไ่ด ้

แจง้ลูกคา้ไว ้โดยเฉพาะการใหข้อ้มูลดังกล่าวแกบุ่คคลทีส่าม ตลอดจนมหีลักสูตรการฝึกอบรมและ

มาตรการต่างๆทีจ่ าเป็น เพือ่ให ้พนักงานทุกระดับ และบคุคลทีส่ามมคีวามตระหนักถงึและปฏบิตัติาม

มาตรฐานดังกลา่ว 

5.6.3 มกีารตรวจสอบความเหมาะสมของการจัดการขอ้มูลลูกคา้อย่างรอบคอบเป็นประจ า รวมถงึ

จัดการเรือ่งการเขา้ถงึ มาตรการเพือ่ป้องกันการน าขอ้มลูลูกคา้ออกไป และระบบการจัดการขอ้มลูทีม่ี

ประสทิธภิาพเพือ่ป้องกนัการเขา้ถงึทีผ่ดิกฎหมายจากภายนอก 

5.7 การแกไ้ขปัญหาและการจัดการเรือ่งรอ้งเรยีน 

5.7.1 จัดใหม้ชีอ่งทางและแนวทางปฏบิัตสิ าหรับใหลู้กคา้แจง้ปัญหาการใหบ้รกิารหรอืเรือ่งรอ้งเรยีน

มายงัฝ่าย/ส านักทีรั่บผดิชอบ ตลอดจนหน่วยงานของรัฐไดโ้ดยงา่ย  

5.7.2 ใหม้ั่นใจว่าฝ่าย/ส านัก และผูรั้บผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาการใหบ้รกิาร และขอ้รอ้งเรยีนมี

ความเป็นอสิระ สามารถประสานงานกบัฝ่ายอืน่ และไดรั้บการอบรมเพือ่รับมอืกบัประเด็นตา่งๆ ได ้

5.7.3 พัฒนาและใชข้ัน้ตอนการแกไ้ขปัญหาการใหบ้รกิารและขอ้รอ้งเรยีนอยา่งจรงิจัง โดยเฉพาะใน

ประเด็นทีม่คีวามออ่นไหว หรอือาจสง่ผลกระทบอยา่งมนัียส าคัญกบับรษัิทฯ และแกไ้ขปัญหาและขอ้

รอ้งเรยีนดว้ยความชดัเจน รวดเร็ว เป็นอสิระ มปีระสทิธภิาพ เป็นธรรม และเทา่เทยีมแกล่กูคา้ 

5.7.4 ก าหนดให ้ฝ่าย/ส านัก และบคุคลผูรั้บผดิชอบเพือ่วเิคราะหส์าเหตุของปัญหาการใหบ้รกิารและ

ขอ้รอ้งเรียน และน าผลการวเิคราะห์มาปรับปรุงเพื่อพัฒนาใหด้ีขึน้ต่อไป เช่น การตรวจสอบและ

ประเมนิผลงานของพนักงาน การพัฒนาผลติภณัฑ ์บรกิาร การปฏบิัตงิาน และระบบ ตลอดจนควบคุม 

ก ากบั และตรวจสอบ 

5.7.5 รายงานรายงานประเด็นทีม่นัียส าคัญต่อคณะกรรมการโดยไม่ชักชา้ รวมถงึมกีารรายงานสรุป

ภาพรวมส าหรับประเด็นทีไ่มม่นัียส าคัญใหค้ณะกรรมการทราบเป็นรายไตรมาส เพือ่ประเมนิความเสีย่ง

และปรับปรงุขัน้ตอนการด าเนนิการทีเ่กีย่วขอ้ง ป้องกันการเกดิปัญหาซ ้า นอกจากนี้ รายงานประเด็น
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ปัญหาต่อธนาคารแห่งประเทศไทยตามทีก่ าหนดไวใ้นคู่มอืส าหรับการรายงานคุณภาพการใหบ้รกิาร

ทางการเงนิ  

5.8 การควบคมุ การก ากบั และตรวจสอบ 

5.8.1 ก ากับดูแลอยา่งมปีระสทิธภิาพ และบรหิารจัดการแนวทางเพือ่ใหเ้กดิความเป็นธรรมและความ

เท่าเทยีมกันในการใหบ้รกิารลูกคา้ทั่วทัง้องคก์ร โดยยดึหลักการควบคุม การก ากับ และตรวจสอบ: 

การบรหิารจัดการ (1st Line) การบรหิารความเสีย่ง การก ากับดูแล และ งานสนับสนุนอืน่ๆ (2nd Line) 

และการตรวจสอบภายใน (3rd Line)  

5.8.2 เพือ่สรา้งความมัน่ใจใหแ้กฝ่่าย/ส านัก ทีท่ าหนา้ทีค่วบคมุ การก ากบั และตรวจสอบ สามารถท า

การประเมนิกจิกรรมใดๆ ทีเ่กีย่วกบักรอบการด าเนนิการไดอ้ยา่งเป็นอสิระ เพือ่ใหส้ามารถตรวจพบและ

ป้องกนัความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้จากกจิกรรมดังกลา่ว และควบคมุเรือ่งความขดัแยง้ทางผลประโยชน ์

5.8.3 รายงานผลการประเมนิไปยงัคณะกรรมการบรษัิทฯและผูบ้รหิารภายในเวลาทีก่ าหนด ซึง่รวมถงึ

วธิกีารปรับปรงุ 

5.9 การปฏบิตังิานและแผนรับรองการปฏบิตังิาน 
5.9.1 จัดท าแผนบรหิารความเสีย่งและแผนความต่อเนื่องทางธุรกจิไวใ้นการใหบ้รกิารลูกคา้ที่เป็น

ธรรมและเท่าเทยีมกนัตลอดทัง้เวลาปกตแิละเวลาฉุกเฉนิเพือ่ใหม้ั่นใจว่า ค าสั่งหรอืความประสงคข์อง

ลกูคา้ไดรั้บการด าเนนิการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง สมบรูณ์ และทันเวลา 

5.9.2 มกีารแจง้ใหลู้กคา้ทราบโดยเร็วและด าเนินการแกไ้ขโดยทันที หากระบบการปฏบิัตงิานเกดิ

เหตขุดัขอ้ง หรอืไมส่ามารถใชง้านไดต้ามปกต ิ 

5.9.3 ป้องกันความผดิพลาดจากการปฏบิตังิานและ รวมทัง้ใหค้วามมั่นใจในการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่ง

เป็นธรรมและเท่าเทียม โดยพัฒนาและปรับปรุงขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน เครือ่งมอื และการฝึกอบรม

อยา่งตอ่เนือ่ง เพือ่ใหพ้นักงานสามารถเขา้ใจถงึความส าคัญของการปฏบิตัติามกฎหมาย  

5.9.4 ใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนับสนุนการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรมและเท่าเทียม 

พจิารณาเสถยีรภาพของระบบ ความมั่นคงปลอดภัยของขอ้มูล และการพัฒนาโปรแกรมทีส่นับสนุน

การปฏบิตังิานประจ าวันทีต่อบสนองความตอ้งการการใชง้านไดอ้ยา่งถกูตอ้งและพรอ้มใชง้าน 

6.กรอบการบรหิารจัดการดา้นการใหส้นิเชือ่อยา่งเป็นธรรม (Fair Lending) 

6.1 การพัฒนาและการเสนอผลติภณัฑส์นิเชือ่  

6.1.1 ก าหนดอัตราดอกเบี้ยสนิเชือ่ (Risk Base Pricing) และก าหนดรูปแบบเงนิกูท้ี่เหมาะสม 

โดย ค านงึถงึความสามารถในการช าระคนืของลกูคา้ และความสามารถในการด ารงชพีของลกูคา้ 

6.1.2 ก าหนดล าดับการตัดช าระหนี้ โดยค านงึถงึประโยชน์และการลดภาระหนี้เงนิตน้ของลูกคา้

เป็นส าคัญ เพือ่สง่เสรมิวนัิยทางการเงนิและพงึอยูใ่นวสิยัทีล่กูคา้จะสามารถกลับมาช าระหนีไ้ด ้ท า

ใหไ้มเ่กดิภาระหนีด้อ้ยคณุภาพ 

6.1.3 ชีแ้จงขอ้มลูและน าเสนอผลติภณัฑอ์ยา่งครบถว้น ทัง้เงือ่นไข สทิธ ิหนา้ที ่รวมถงึขอ้มลูภาระ

หนี้ทีจ่ะเกดิขึน้ ล าดับการตัดช าระหนี้ แผนการช าระหนี้ และผลของการผดินัดช าระหนี้ โดยขอ้มลู

ตอ้งมคีวามถกูตอ้ง ชดัเจน ไมเ่กนิจรงิ ไมบ่ดิเบอืน  
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6.2 การบรหิารความเสีย่งดา้นสนิเชือ่  

6.2.1 พจิารณาการบรหิารความเสีย่งดา้นสนิเชือ่โดยไมส่รา้งภาระตอ่ลกูหนี้จนเกนิสมควร ในกรณี

มกีารเรยีกใหม้หีลักประกนั การค ้าประกนั หรอืการท าประกนัเพือ่ป้องกนัความเสีย่ง 

6.3 การตดิตามทวงถามหนีแ้ละการเรยีกเก็บคา่ทวงถามหนี ้ 

6.3.1 ด าเนินการตดิตามทวงถามหนี้ใหส้อดคลอ้งกับกฎหมายที่เกีย่วขอ้ง รวมถงึควบคุมดูแล

รับผดิชอบในการปฏบิตังิานของผูใ้หบ้รกิารภายนอก 

6.4 การใหค้วามช่วยเหลือลูกหนี้ที่มีปัญหาการจ่ายช าระหนี้คืน การปรับปรุงโครงสรา้งหนี้ (debt 

restructuring) และการไกลเ่กลีย่ปัญหาหนีส้นิ (debt mediation)  

6.4.1 พจิารณาใหม้มีาตรการความช่วยเหลอืเมือ่ความสามารถในการช าระหนี้ของลูกหนี้ลดลง 

หรอืเริม่ประสบปัญหาทางการเงนิทัง้ในภาวะปกตแิละภาวะวกิฤตเศรษฐกจิ ทัง้จัดใหม้ปีรับปรุง

โครงสรา้งหนี ้ตลอดจนการไกลเ่กลีย่ปัญหาหนีส้นิในชว่งกอ่นฟ้อง 

6.5 กระบวนการด าเนนิคด ี 

6.5.1 ก ากับดูแลการปฏบิัตงิานในขัน้ตอนการด าเนนิคดแีละการบังคับคดกีับลูกหนี้ใหเ้ป็นไปตาม

กระบวนการการด าเนนิคดตีามกฎหมาย และสอดคลอ้งกบักฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง รวมถงึควบคมุดแูล

การปฏบิตังิานของผูใ้หบ้รกิารภายนอก 

6.6 การขายและโอนหนีไ้ปยงัเจา้หนีร้ายอืน่ 

6.6.1 จัดใหม้ขีอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบัหนีท้ีข่ายหรอืโอน แกผู่รั้บซือ้หรอืรับโอนหนี ้และจัดใหม้คี าบอก

กลา่วการโอนเปลีย่นเจา้หนีใ้หล้กูหนีท้ราบ 

ภาคผนวก 

การแกไ้ขและยกเลกินโยบายฉบบันี ้

การแกไ้ขหรอืการยกเลกิทีม่นัียส าคญัใด ๆ ในนโยบายฉบบันี ้จะตอ้งถกูน าเสนอโดยส านักก ากบัธรุกจิ

องคก์ร เพือ่ใหค้ณะกรรมการบรษัิทฯ พจิารณาอนุมตั ิ

รอบการทบทวนนโยบายฉบบันี ้

นโยบายฉบบันี ้ก าหนดใหม้กีารทบทวนเป็นประจ าทกุปี นับจากวันทีม่ผีลบงัคบัใช ้อยา่งไรก็ตาม อาจมี

การทบทวนตามระยะเวลาทีเ่หมาะสม หากมกีารแกไ้ขหรอืยกเลกิเนือ้หาทีม่นัียส าคญั  

วนัทีม่ผีลบงัคบัใช ้

นโยบายฉบับนี้ ไดรั้บการพจิารณาและอนุมัตโิดยคณะกรรมการบรษัิทฯ วันที ่24 กมุภาพันธ ์2565 และ

นโยบายฉบบันีม้ผีลบงัคับใช ้ตัง้แตว่ันที ่1 มนีาคม 2565 

 

 


