
 

 
 
 
 
 
 
 
 

  นโยบายบริษทั (Company Policy) 
 
 

 

เรื่อง : นโยบายการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม 
(Market Conduct Policy) 

เลขทีเ่อกสาร : P-COM-029 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

นโยบายการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรมฉบบันี้ ผ่านการอนุมตั ิโดยมตทิีป่ระชุมคณะกรรมการบรษิทั  
ใหม้ผีลบงัคบัใชต้ัง้แต่วนัที ่1 มกราคม 2568 เป็นตน้ไป 

 
 
 
 

                   
  



 

นโยบายบริษทั 
เร่ือง นโยบายการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม 

เลขทีเ่อกสาร 

P-COM-029 

ชัน้ความลบั : ขอ้มลูใชภ้ายในองคก์รเท่านัน้ แกไ้ขครัง้ที ่: 00 หน้า 2 จาก 7 
 

  
เอกสารความลบัใชภ้ายในบรษิทัเท่านัน้ หา้มเปิดเผยต่อบุคคลภายนอกกอ่นไดร้บัอนุญาต 

สารบญั 
 

ส่วนที ่ เรื่อง หน้าที ่
 

 
ส่วนที ่1 บทน า 3 

ส่วนที ่2  หลกันโยบายการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรม 3 

ส่วนที ่3 ทะเบยีนควบคุมเอกสาร 7 

  
  



 

นโยบายบริษทั 
เร่ือง นโยบายการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม 

เลขทีเ่อกสาร 

P-COM-029 

ชัน้ความลบั : ขอ้มลูใชภ้ายในองคก์รเท่านัน้ แกไ้ขครัง้ที ่: 00 หน้า 3 จาก 7 
 

  
เอกสารความลบัใชภ้ายในบรษิทัเท่านัน้ หา้มเปิดเผยต่อบุคคลภายนอกกอ่นไดร้บัอนุญาต 

ส่วนท่ี 1 บทน า 

บรษิัท คนิ คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (“บรษิัท”) ตระหนักถึงการมุ่งมัน่ที่จะยกระดบัการบรกิารอย่างต่อเนื่องเพื่อการ

ให้บรกิารลูกค้าอย่างเป็นธรรม ดงันัน้บรษิัทจงึได้ก าหนดนโยบายการให้บรกิารลูกค้าอย่างเป็นธรรม ด้วยมาตรฐาน    

ขัน้ต ่า 9 หลกัการ นโยบายครอบคลุมถงึกระบวนการแบบครบวงจรในการน าเสนอผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหก้บัลูกคา้ของ

บรษิทั โดยเฉพาะอย่างยิง่ลูกคา้ทุกคนจะต้องไดร้บัความคุม้ครองจากบรษิทั บนพืน้ฐานการซื้อขายอย่างเป็นธรรม ซึ่ง

การปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรมนัน้ ไม่เพียงแต่เป็นไปตามพื้นฐานการปฏิบตัิตามกฎระเบียบ แต่บริษัทยงัให้

ความส าคญัถงึความเป็นธรรม ความโปร่งใส และประสบการณ์ทีน่่าพอใจของลูกคา้ในการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรม 

ส่วนท่ี 2 หลกันโยบายการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม 

1. หลกัการท่ี 1 วฒันธรรมองคก์ร และบทบาทหน้าท่ีของคณะกรรมการและผู้บริหารระดบัสูง 

คณะกรรมการและผู้บรหิารระดบัสูง ต้องรบัผดิชอบในการผลกัดนัและสนับสนุนการให้บรกิารแก่ลูกค้าที่เป็น

ธรรม เป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร โดยมหีน้าทีร่วมถงึการมอบหมายและก าหนดบทบาทของผูบ้รหิารหรอืคณะท างาน 

เพื่อใหเ้กดิการปฏบิตัทิีเ่ป็นรูปธรรม ยิง่ไปกว่านัน้ผูบ้รหิารระดบัสูงทีไ่ดร้บัการมอบหมายทีร่บัผดิชอบ เรื่องการใหบ้รกิาร

ลูกค้าอย่างเป็นธรรมนัน้ จะต้องจดัการและควบคุมการปฏิบตัิงานให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้เป็นไปตามทิศทางและ      

ตามกรอบระยะเวลาทีก่ าหนดไว ้ 

2. หลกัการท่ี 2 การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละการจดักลุ่มลูกค้า  

บรษิทัน าเสนอผลติภณัฑท์ีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการ ความสามารถทางการเงนิ และความเขา้ใจของลูกคา้ในแต่

ละกลุ่ม ในทางกลบักนัผลติภณัฑ์ที่น าเสนอควรมคีวามเหมาะสมกบัทกัษะการขายของพนักงาน ระบบปฏิบตัิการและ

ด าเนินการ ตลอดจนความสามารถในการควบคุมคุณภาพการขายและการปฏบิตัติ่อลูกคา้อย่างเป็นธรรม ในขณะทีลู่กคา้

ไดร้บัการน าเสนอผลติภณัฑท์ีเ่ป็นธรรมในแงข่องราคาและเงือ่นไข  

3. หลกัการท่ี 3 การจ่ายค่าตอบแทน  

บรษิทัก าหนดแผนการจ่ายค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษ โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัคุณภาพการบรกิารซึง่ 

มผีลกบัพนักงานทุกระดบัเพื่อส่งเสรมิการใหบ้รกิาร ลูกคา้อย่างเป็นธรรม ดงันัน้การก าหนดค่าตอบแทนและโครงสร้าง

ค่าตอบแทนแบบจูงใจ ตลอดจนมาตรการเตอืนและการลงโทษทางวนิัยจะต้องน าหลกัการการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็น

ธรรมมาพจิารณารวมดว้ย นอกจากนี้ดชันีชี้วดัความส าเรจ็ของการขาย ต้องไม่เน้นผลติภณัฑ์มากเกนิไป ซึ่งอาจน าไปสู่

คุณภาพการขายทีไ่ม่ดแีละการขาดความรบัผดิชอบต่อลูกคา้ (Mis-Selling) ดงันัน้พนักงานขายควรสามารถมุ่งเน้นการ 

ขายผลติภณัฑซ์ึง่มคีวามเชีย่วชาญ โดยไม่มขีอ้จ ากดัในเป้าหมายการขายในผลติภณัฑแ์ต่ละรายการ 
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4. หลกัการท่ี 4 กระบวนการขาย  

1) กระบวนการเตรียมความพร้อมเพื่อการขายและให้บริการ: บริษัทต้องมัน่ใจในความพร้อมของ

กระบวนการขาย ความสมบูรณ์และชดัเจนของกระบวนการขาย ส าหรบัผลติภณัฑ์และช่องทางการ

ขาย โดยที่ไม่รบกวนความเป็นส่วนตัวของ  ลูกค้า และการได้มาซึ่งข้อมูลส าหรับการขายต้อง

สอดคล้องกบักฎหมายและนโยบายฉบบันี้ กรณีลูกค้าเลอืกไม่รบัการติดต่อจากบรษิัท บรษิัทต้อง

ด าเนินการเพื่อไม่ใหม้กีารตดิต่อลูกคา้ใหเ้สรจ็สิน้โดยเรว็ภายในไม่เกนิ 24 ชัว่โมงหลงัจากทีไ่ดร้บัแจง้

หากมเีหตุจ าเป็นทีไ่ม่สามารถด าเนินการไดท้นัท ีต้องด าเนินการเพื่อไม่ใหม้กีารตดิต่อลูกคา้โดยไม่

ชกัชา้ภายในไม่เกนิ 7 วนันับตัง้แต่วนัทีไ่ดร้บัแจง้จากลูกคา้ 

2) กระบวนการในการขายและใหบ้รกิาร: บรษิทัตอ้งจดัใหม้กีระบวนการท าความรูจ้กัลูกคา้ (Know Your 

Customer: KYC) ก่อนทีจ่ะน าเสนอผลติภณัฑใ์ด ๆ โดยลูกคา้จะไดร้บัการน าเสนอผลติภณัฑท์ีเ่ป็นที่

สนใจ ทัง้นี้ กรณีเสนอขายและใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ทีม่คีวามเปราะบาง (Vulnerable) บรษิัทต้องดูแล

เป็นกรณีพเิศษ โดยปฏบิตัอิย่างใชค้วามระมดัระวงัในการตดิต่อและเสนอผลติภณัฑ์ รวมทัง้ใหข้อ้มลู

และค าเตอืนทีเ่พยีงพอ 

5. หลกัการท่ี 5 การส่ือสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน 

พนักงานทุกระดบัที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการลูกค้าได้รบัการสื่อสาร  เพื่อตระหนักถึง ความส าคญัของการ

ใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรม รวมทัง้ไดร้บัการฝึกอบรมที่เพยีงพอ ใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจในการปฏบิตัหิน้าที ่เพื่อให้

เกดิการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเป็นธรรม และส่งเสรมิการน าไปปฏบิตัจิรงิ 

1) การสื่อสารกบัพนักงาน: เนื้อหาทีใ่ชใ้นการสื่อสารกบัพนักงานต้องครบถว้น ถูกต้อง ชดัเจน ใชง้านไดจ้รงิ

และเป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ การให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรมและความรบัผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน 

ภายใต้แต่ละหลกัการทัง้ 9 ต้องเป็นส่วนหนึ่งของเนื้อหาการสื่อสาร นอกจากนี้ต้องมกีารประเมนิผลการ 

ฝึกอบรมและการสื่อสารเพื่อน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการสื่อสารอย่างต่อเนื่อง ตัวอย่างเช่น การ

ตรวจสอบคุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน โดยการส่งลูกค้านิรนามไปตรวจสอบแบบไม่เปิดเผยตัว

(Mystery Shopping) ซึง่เป็นเครื่องมอืหนึ่งในการวดัความส าเรจ็ของการสื่อสารและการฝึกอบรม 

2) การฝึกอบรมพนักงานขาย: มีการจดัฝึกอบรมพนักงานขายเพื่อปิดช่องว่างด้านความรู้หรอืทกัษะ เช่น   

เน้นการแจง้เงื่อนไข ขอ้จ ากดั ขอ้ควรระวงัทีอ่าจท าใหลู้กคา้เสยีประโยชน์และสทิธขิองลูกคา้ โดยเฉพาะ

อย่างยิง่ส าหรบัเจา้หน้าทีท่ีร่บัผดิชอบตอ่ความเสีย่งทีเ่พิม่สงูขึน้หรอืผลติภณัฑท์ีม่คีวามซบัซอ้น เน้ือหาการ 

ฝึกอบรมควรครอบคลุมถึงข้อมูลรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้อง ตามข้อมูลที่ได้รบัจากผู้พฒันา

ผลติภณัฑ์หรอืผูอ้อกผลติภณัฑ์ตลอดจนความคดิเหน็ หรอืขอ้สงัเกตจากกระบวนการคดัเลอืกผลติภณัฑ์

เช่น ผลิตภัณฑ์ใดที่ไม่เหมาะสมกบั ลูกค้าบางกลุ่ม บริษัทมีการจดัฝึกอบรมผลิตภัณฑ์ใหม่โดยเฉพาะ

ผลติภณัฑ์ที่มคีวามซบัซ้อน โดยพนักงานต้องเขา้ร่วมการฝึกอบรม พนักงานที่ไม่ เขา้ร่วมการฝึกอบรม

ผลิตภัณฑ์ใด ๆ หรือไม่ผ่านการทดสอบความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์จะไม่ได้รบัอนุญาตให้ขายหรือเสนอ

ผลติภณัฑด์งักล่าว 
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6. หลกัการท่ี 6 การดแูลข้อมูลของลูกค้า  

บรษิทัตอ้งมนีโยบาย วธิปีฏบิตั ิและระบบงานการดแูลรกัษาความปลอดภยัของ “ขอ้มลูลูกคา้” การเปิดเผยขอ้มูล

ลูกคา้ใหบุ้คคลอื่นต้องไดร้บัความยนิยอมจากลูกคา้ก่อน และต้องตรวจสอบใหม้ัน่ใจไดว้่าหน่วยงานภายนอกทีไ่ด้ขอ้มูล

ของลูกคา้ไปนัน้มกีระบวนการปกป้องขอ้มลูของลูกคา้ทีร่ดักุม 

7. หลกัการท่ี 7 การแก้ไขปัญหาและจดัการเร่ืองร้องเรียน  

ปัญหาและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของบรษิทัมุ่งเน้นไปที ่3 ดา้น:  

1) การยอมรบัและการจดัการปัญหาและขอ้ร้องเรยีนของลูกค้า – บรษิทัแต่งตัง้หน่วยงานอสิระทีร่บัผิดชอบ

เพื่อสรา้งกระบวนการในการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ หน่วยงานดงักล่าวจะไดร้บัการฝึกอบรมในการ

แก้ไขขอ้รอ้งเรยีนและปัญหาเป็นอย่างด ีขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้จะต้องไดร้บัการแก้ไขอย่างเป็นธรรมตอ้งมี

การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อคน้หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิโดยค านึงถงึ 9 หลกัการทีเ่กีย่วขอ้งและกระบวนการสอบสวน

ที่เป็นธรรม โดยพิจารณาจากข้อมูลทัง้หมดและสถานการณ์โดยรอบของแต่ละกรณี รวมถึงปัจจัยที่

เกี่ยวขอ้งทัง้หมด มกีารจดัตัง้ระบบการตรวจสอบเพื่อให้แน่ใจว่าปัญหาไดร้บัการจดัการและพจิารณาตาม

แนวทางปฏบิตัิ เงื่อนไข และกรอบระยะเวลาทีก่ าหนด อีกทัง้ควรมกีารประเมนิหรอืทดสอบคุณภาพการ

แก้ไขข้อร้องเรียน ในกรณีที่เกิดปัญหาหรือขอ้ร้องเรยีนซ ้าๆ หรือปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนที่อาจเกิดขึ้น      

ไม่บ่อยนักแต่อาจมีผลอย่างมีนัยส าคญัต่อการปฏิบตัิต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม บริษัทจะต้องตรวจสอบ

สาเหตุทีแ่ทจ้รงิ และ/หรอื ขยายขอบเขตการตรวจสอบเพื่อยุตคิวามสญูเสยีทีอ่าจเกดิขึน้ 

2) การแก้ไขปัญหาของลูกคา้ – บรษิทัต้องมมีาตรการในการแก้ไขและชดเชยใหก้บัลูกคา้ พรอ้มทัง้ก าหนด

มาตรฐานส าหรบัเหตุการณ์ประเภทเดียวกันเพื่อให้มีการปฏิบตัิเท่าเทียมกัน และก าหนดระยะเวลาที่

เหมาะสมของแต่ละขัน้ตอน การแกไ้ขพรอ้มกบัการอพัเดตความคบืหน้าใหลู้กคา้ทราบเป็นระยะ  

3) การป้องกันปัญหาหรือข้อร้องเรียนซ ้า – ข้อร้องเรียนทัง้หมดผ่านช่องทางต่าง ๆ  ต้องมีการบันทึก 

เช่นเดียวกันกับข้อซักถามเพื่อน ามาวิเคราะห์เพิ่มเติมและปรบัปรุงสครปิต์การน าเสนอผลิตภัณฑ์และ

เอกสารการขาย บรษิทัต้องระบุหน่วยงานทีร่บัผดิชอบในเรื่องนี้ เพื่อท าการวเิคราะหส์าเหตุของปัญหาการ

บริการหรือข้อร้องเรียนเพื่อน าไปปรับปรุงและต้องจดัท ารายงานการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการ

ใหบ้รกิารและเรื่องรอ้งเรยีนต่อคณะกรรมการบรษิทั ผ่านคณะประธานเจา้หน้าทีบ่รหิารและคณะกรรมการ

ทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กดิปัญหาซ ้า 
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8. หลกัการท่ี 8 การควบคมุ ก ากบั และตรวจสอบ  

1) บรษิทัต้องมอบหมายหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบเพื่อด าเนินการท าหน้าทีค่วบคุม  ก ากบั และตรวจสอบ พรอ้มทัง้

ตดิตามตรวจสอบการด าเนินงานของทุกเสาหลกั ตามกฎหมายขอ้ก าหนดดา้นกฎระเบยีบและกระบวนการ

ภายในเกี่ยวกบัการด าเนินการในตลาดทีเ่ป็นธรรม ต้องตดิตามและประเมนิทัง้ 9 หลกัการนี้ดว้ยหลกัการ

ของ 3 Lines of Defense เพื่อระบุความเสี่ยงและมาตรการติดตามและควบคุมความเสี่ยงเหล่านี้อย่างมี

ประสทิธภิาพ 

9. หลกัการท่ี 9 การปฏิบติังานและแผนรองรบัการปฏิบติังาน  

ต้องมมีาตรการทีจ่ะบรหิารจดัการการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ รวมถงึระบบการปฏบิตักิาร การบรหิารความเสีย่งและ

ความต่อเนื่องทางธุรกจิทัง้กรณีปกตแิละกรณีฉุกเฉิน 

นอกจากนี้ บรษิทัยงัตอ้งเปิดเผยขอ้มลูต่อไปนี้  

•  ขอ้มูลเกี่ยวกบัขอ้กล่าวหาทีเ่ป็นผลมาจากการปฏบิตัทิีไ่ม่สอดคล้องกบันโยบายการใหบ้รกิารแก่ลูกค้า

อย่างเป็นธรรม  

•  บรษิทัต้องเปิดเผยขอ้มูลคุณภาพการใหบ้รกิาร จ าแนกตามประเภทผลติภณัฑ์และลกัษณะปัญหาทีจ่ะ

ช่วยใหลู้กคา้เขา้ใจไดง้า่ย 
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ส่วนท่ี 3 ทะเบียนควบคมุเอกสาร 

 

ล าดบั วนัท่ีจดัท า รายละเอียดการด าเนินการ วนัท่ีบงัคบัใช้ 
00 1 ธนัวาคม 2567 จดัท าเอกสารและขออนุมตัปิระกาศใช ้ 15 ธนัวาคม 2567 
    

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    


