
สรุปนโยบายการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลกูคา้อยา่งเป็นธรรม (Market Conduct) 

ตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ไดอ้อกประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ี สกส. 2.4/2563 เรื่อง การ

บริหารจดัการดา้นการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม (Market conduct) และ ประกาศ ธปท. ท่ี 

3/2568 เรื่อง การใหส้ินเชื่ออยา่งรบัผิดชอบและเป็นธรรม (Responsible Lending) น้ัน บริษัท บตัรกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) หรอืเคทีซี จึงไดก้ าหนดนโยบายการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม (Market 

Conduct) เพื่อก าหนดใหเ้ป็นแนวทางการปฏิบติั บทบาทหนา้ท่ี และเป็นเครื่องมือในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ

แก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม โดยไดก้ าหนดไว ้ดงัน้ี 

 

บทบาทหนา้ที่ของหน่วยงานท่ีมีหนา้ที่รบัผิดชอบ 

1. คณะกรรมการบรษิัท และผูบ้ริหาร 

- ก าหนดแนวทางปฏิบติั อนุมติันโยบาย และสื่อสารสรา้งความเขา้ใจกบัพนักงานถึงความส าคญัและ

ความรบัผิดชอบในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม 

- ยึดหลกัธรรมาภิบาล ใชอ้ านาจหน้าท่ีเพื่อความโปร่งใส ตรวจสอบได ้และเป็นผูน้ าในการใหบ้รกิารอยา่ง

เป็นธรรมเป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร 

2. คณะอนุกรรมการการบรหิารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม (Market Conduct)  

- ก าหนดกรอบนโยบาย แผนกลยุทธ ์และแนวทางการปฏิบติั รวมถึงบริหารจดัการภาพรวมดา้นการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม 

- ก ากบัดูแล โดยมีการติดตาม ควบคุมดูแล และตรวจสอบบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลกูคา้อยา่ง

เป็นธรรม ตลอดจนทบทวนนโยบาย และพิจารณาอนุมติัในเรือ่งท่ีเกี่ยวขอ้ง ทั้งในส่วนของบรษิัทและ

บริษัทยอ่ยท่ีเกี่ยวขอ้ง 

- ผลกัดนั สื่อสาร และถ่ายทอดวฒันธรรมการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม ใหท้ัว่ถึงทุกส่วนงานและ

บุคลากรท่ีเกี่ยวขอ้งกบับริษัท  

3. คณะอนุกรรมการที่รบัผดิชอบการบรหิารความเสี่ยง (Risk Management Committee) 

- ก ากบัดูแล และ ก าหนดแนวทางการด าเนินการบริหารความเสีย่งในการบริหารจดัการดา้นการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรมอยา่งเหมาะสม ตลอดจนพจิารณาอนุมติัในเรื่องท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการ

ด าเนินการบริหารความเสี่ยงดงักล่าว 

4. สายงาน Compliance  

- จดัท ากรอบนโยบายการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม ตลอดจนทบทวน

นโยบายฯ เพื่อเสนอคณะอนุกรรมการเพื่อพิจารณา  



- ประสานงานกบัหน่วยงานอื่นท่ีเกี่ยวขอ้ง ก ากบัดูแลการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่ง

เป็นธรรม และกระบวนการสอบทานการปฏิบติังาน เพื่อใหเ้ป็นไปในหลกัเกณฑม์าตรฐานขั้นต า่ส าหรบั

การควบคุม ก ากบั และตรวจสอบ (3 Lines of defense) 

5. สายงาน Internal Audit 

- ติดตามตรวจสอบการปฏิบติังาน เพื่อใหเ้ป็นไปในหลกัเกณฑม์าตรฐานขั้นต า่ส าหรบัการควบคุม ก ากบั 

และตรวจสอบ (3 Lines of defense)  

- ควบคุม ก ากบั และตรวจสอบ ตามท่ีไดร้บัมอบหมายจากคณะอนุกรรมการการบริหารจดัการดา้นการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม 

6. หน่วยงานอ่ืนๆ  

- รบัผิดชอบการปฏิบติัตามนโยบายการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม และ

มาตรฐานทั้ง 9 ระบบ ตามขอบเขตและหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงาน 

 

แนวปฏิบตัติามหลกัเกณฑ ์ 

1. วฒันธรรมองคก์ร และบทบาทหนา้ที่ของคณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูง (Corporate culture and 

roles and responsibilities of board of directors and senior management) 

- คณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งผลกัดนัการใหบ้ริการท่ีเป็นธรรมใหเ้ป็นรูปธรรมและมี

ประสิทธิผล การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร 

2. การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละการจดักลุ่มลูกคา้ (Product development and client segmentation) 

- มีผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมกบัความประสงค ์ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการท าความ

เขา้ใจของลูกคา้ เป้าหมายแต่ละกลุ่ม เหมาะสมกบัความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสม

กบัระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเ้ป็นธรรมกบัลูกคา้ลูกคา้ไดร้บั

ผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็นธรรมทั้งราคาและเง่ือนไข 

- โดยเน้นใหม้ีผลิตภณัฑส์ินเชื่อท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการ ไม่กระตุน้ใหก้่อหน้ีเกินควรประเมิน

ความสามารถในการช าระหน้ี ใหค้รอบคลุมภาระหน้ีทั้งหมด ค านึงถึงเงินเหลือสุทธิหลงัหกัผ่อนช าระ

หน้ีทั้งหมด เพื่อใหลู้กหน้ีจ่ายไหว และมีเงินเหลือพอด ารงชีพ รวมทั้งเง่ือนไขสญัญามีความเป็นธรรมต่อ

ลูกคา้ 

- มีการประเมินความสามารถในการช าระหน้ี ใหค้รอบคลุมภาระหน้ีทั้งหมดและค านึงถึงเงินเหลือสุทธิ

หลงัหกัภาระผ่อนช าระหน้ีทั้งหมด ทั้งน้ีใหเ้ป็นไปตามแนวทางการอนุมติัสินเชื่อโดยใช ้Residual Income 

และ Debt Service Ratio ในนโยบายบริหารความเสี่ยงดา้นเครดิต 

 

 



3. การจา่ยค่าตอบแทน (Remuneration scheme) 

- ก าหนดค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษท่ีค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการส าหรบัพนักงานทุกระดบัท่ี

เกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมถึงผูบ้ริหารท่ีมีหน้าท่ีควบคุมดูแล เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดการ

ใหบ้ริการท่ีเป็นธรรม  

4. กระบวนการขาย (Sales process) 

- ลูกคา้ไดร้บัการเสนอขายท่ีไม่รบกวนความเป็นส่วนตวั 

- ลูกคา้ไดร้บัขอ้มูลส าคญัครบถว้น ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตดัสินใจ 

- ไดร้บัผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเหมาะสมกบัความประสงค์ ความสามารถในการช าระหน้ี และ

ความสามารถในการท าความเขา้ใจของลูกคา้  

- การโฆษณา หรอืการเสนอขายตอ้งมีเน้ือหา “ถูกตอ้ง ครบถว้น และชดัเจน” “เปรียบเทียบเง่ือนไขอตัรา

ดอกเบี้ ย และค่าธรรมเนียมต่างๆ ได”้ “ไม่กระตุน้ใหก้่อหน้ีเกินควร” และมีการแสดงค าเตือนท่ีส าคญั 

และภาระตน้ทุนในการกูย้ืม 

5. การสื่อสารและการใหค้วามรูแ้ก่พนักงาน (Communication and training)  

- พนักงานท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ไดร้บัการสื่อสารเพื่อใหเ้กิดความตระหนักถึงความส าคญั

ของการใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม รวมถึง มีความรู ้ความสามารถเพียงพอในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

6. การดูแลขอ้มูลของลูกคา้ (Data privacy)  

- ขอ้มูลของลูกคา้ตอ้งไดร้บัการดูแลอยา่งมัน่คงปลอดภยั มีการค านึงถึงความเป็นสว่นตวัของลูกคา้ และ

การรกัษาความลบั 

- มีมาตรการรกัษาความมัน่คงปลอดภยัท่ีเหมาะสม  

7. การแกไ้ขปัญหาและจดัการเรือ่งรอ้งเรียน (Problem and complaint handling)  

- มีการแกไ้ขปัญหา การจดัการเรือ่งรอ้งเรียน และการชดเชยเยียวยา ดว้ยความรวดเรว็ เป็นอสิระ มี

ประสิทธิภาพ และยุติธรรม 

- แจง้ขอ้มูลส าคญัใหลู้กหน้ีตระหนักถึงผลเสียของการเป็นหน้ีเรื้ อรงั รวมทั้งมีแนวทางการใหค้วาม

ช่วยเหลืออยา่งเป็นมาตรฐาน สอดคลอ้งตามแนวทางปฏิบติัในการช่วยเหลือลูกหน้ี และ หลกัเกณฑ ์

หรือเง่ือนไขการประนอมหน้ี 

8. การควบคุม ก ากบั และตรวจสอบ (3 Lines of defense) 

- มีกระบวนการบริหารจดัการเกีย่วกบัการใหบ้ริการลูกคา้ มรีะบบควบคุม ก ากบั และการตรวจสอบการ

ปฏิบติังานท่ีเป็นธรรมและรดักุม ตรวจจบัความเสี่ยงและความผิดปกติเพื่อป้องกนั การเกิดความ

เสียหายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑท์างการท่ีเกี่ยวขอ้ง 

9. การปฏิบตัิงานและแผนรองรบัการปฏิบตัิงาน (Operation and business continuity)  

- มีระบบปฏิบติัการ การบริหารความเสี่ยง และแผนรองรบัการปฏิบติังาน ทั้งกรณีปกติและกรณีเหตุ

ฉุกเฉินท่ีเชื่อมัน่ไดว้า่ค าสัง่หรือความประสงคข์องลูกคา้ไดร้บัการด าเนินการอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และ

ทนัเวลา ลูกคา้ไดร้บับริการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นธรรม 


