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Market  Conduct
การบรหิารจัดการดา้นการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม

ฝ่ายพัฒนาบคุลากรและก ากบัมาตรฐานงานขาย
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Market Conduct คอื การบรหิารจัดการดา้นการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเป็นธรรม โดย

ธนาคารแหง่ประเทศไทยมุง่เนน้ใหส้ถาบันการเงนิและ Non-Bank ทกุแหง่การใหบ้รกิารลกูคา้
อยา่งเป็นธรรมทัง้ดา้นราคาและเงือ่นไข จรงิใจ ไมเ่อาเปรยีบ ลกูคา้ไดร้ับขอ้มลูทีช่ดัเจน 
ครบถว้น และไมร่บกวนลกูคา้   

Market Conduct

Market Conduct
ลูกค้าได้รับข้อมูลชัดเจน ครบถ้วนถูกต้อง

การให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรมด้านราคาและเงื่อนไข

จริงใจ

ไม่รบกวนลูกค้า

ไม่เอาเปรียบ
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ค ำนยิำมทีส่ ำคญั

ลูกคา้ ลูกคา้กลุ่มเปราะบาง

บคุคลธรรมดำ และนติบิคุคลซึง่ใช้

ผลติภณัฑทีอ่ยูใ่นปจัจบุนั หรอือำจจะ
ใชใ้นอนำคต

- ลกูคำ้ซึง่ผูใ้หบ้รกิำรตอ้งใชค้วำมระมดัระวงั
ในกำรตดิตอ่และใหบ้รกิำรเป็นพเิศษ เชน่ 
ผูส้งูอำยุทีม่อีำยุ 60 ขึน้ไป 

- ผูท้ ีม่คีวำมรูท้ำงกำรเงนิอยำ่งจ ำกดั
หรอืไมม่ปีระสบกำรณ์กำรใชผ้ลติภณัฑ ์

- ผูท้ ีม่ขีอ้จ ำกดัในกำรสือ่สำรหรอืตดัสนิใจ 
อำทเิชน่ ผูท้ ีม่คีวำมบกพรอ่งทำงกำรไดย้นิ
หรอืกำรมองเห็น หรอืมภีำวะบกพรอ่งทำง
สขุภำพ โดยสำมำรถก ำหนดใหแ้ตกตำ่ง
กนัไดร้ะหวำ่งผลติภณัฑ์

ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงนิทุกประเภทที่ผู้ให้บริการ เป็นผู้ออก ผู้
แนะน าหรือผู้ขาย ซึ่งรวมถึงผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานอ่ืน เช่น ตราสารหนี ้
กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต
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หลกัการและเหตุผล
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9 องคป์ระกอบส ำคญัของ Market Conduct
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ระบบ 2 กำรพฒันำผลติภณัฑแ์ละกำรจดักลุม่ลกูคำ้
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ระบบ 3 กำรจำ่ยคำ่ตอบแทน

-ยกเลกิสญัญำ
-บนัทกึบญัชดี ำ 
-ปรบัเงนิ
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ระบบ 4 กระบวนกำรขำย
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ระบบ 4 กระบวนกำรขำย
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ระบบ 4 กระบวนกำรขำย
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ระบบ 4 กระบวนกำรขำย



| |13

ระบบ 4 กระบวนกำรขำย
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มำตรฐำนข ัน้ต ำ่ของกระบวนกำรขำย

ส าหรับมาตรฐานขัน้ต า่ของกระบวนการขาย (Sales Process) ทีส่ าคญั

 แหลง่ทีม่าของขอ้มลูทีใ่ชใ้นการตดิตอ่ลกูคา้ตอ้งไดม้าอยา่งถูก
กฏหมายและเป็นไปตามนโยบายภายในของธนาคาร  ไดแ้ก ่
- รายชือ่ทีล่กูคา้ใหค้วามยนิยอมและลงนามในหนังสอืยนิยอม 
- ตรวจสอบแหลง่ทีม่าได ้และมเีอกสารอา้งองิ
- รายชือ่ทีธ่นาคารใหต้ดิตอ่

 แจง้อยา่งชดัเจนทกุครัง้วา่ลกูคา้มสีทิธเิลอืกทีจ่ะไมรั่บการตดิตอ่จาก

ธนาคาร และแจง้ชอ่งทางในการยกเลกิการตดิตอ่ KK Contact Center 02-165 5555

 น าสง่เอกสารขอ้มลูส าคญัของผลติภัณฑ์ (Sales Sheet) ใหล้กูคา้ทกุครัง้

ในการตดิต่อลูกคา้เพือ่เสนอขาย ผูแ้ทนการตลาดตอ้งอธบิายขอ้มูลขัน้ต ่าใหลู้กคา้ทราบครบถว้นกอ่น disburse 

โดยปรบัใหส้อดคลอ้งตามสถานการณท์ีไ่ดต้ดิต่อลูกคา้ ซ ึง่บางกรณีผูแ้ทนการตลาดอาจไมไ่ดต้ดิต่อลูกคา้เพยีงคร ัง้

เดยีว

../../Sales Sheet Sales Sheet/23_Jul_18/ส่งไทยซัมมิท ชั้น29/เนื้อหาการสอนและส่งโรงพิมพ์ P-Loan  จำนวน 250 ชุด/Sale Sheet PLoan _ 22 Mar 2018.pdf
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(PL,DSA) Selling Guideline เป็นเคร่ืองมือช่วยขายให้เป็นไปตามเกณฑ์ขัน้ต ่าของ ธปท.
เพ่ือใช้แจ้งข้อมูผลิตภัณฑ์ สิทธิลูกค้า และถามลูกค้าที่รายได้ < 30,000.-
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(PL,DSA)  Selling Guideline เป็นเคร่ืองมือช่วยขายให้เป็นไปตามเกณฑ์ขัน้ต ่าของ ธปท.
เพื่อใช้แจ้งข้อมูผลิตภัณฑ์ สิทธิลูกค้า และถามลูกค้าที่รายได้ < 30,000.-
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Selling  Guideline เป็นเคร่ืองมือช่วยขายให้เป็นไปตามเกณฑ์ขัน้ต ่าของ ธปท.
เพ่ือใช้แจ้งข้อมูผลิตภัณฑ์ สิทธิลูกค้า และถามลูกค้าที่รายได้ < 30,000.-
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(SME) Selling Guideline เป็นเคร่ืองมือในการช่วยให้แจ้งครบตามเกณฑ์ของ ธปท.
โดยแยกผลการติดต่อและท่าทขีองลูกค้า
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ใบยืนยันวงเงนิ PL,DSA โดย TM
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เอกสารส าคัญที่ต้องแจกให้ลูกค้าทุกครัง้ที่เสนอขาย คือ S A L E  Sheet…
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ข้อควรปฏิบัติ
ปฏิบตัิหน้าที่อย่างขยนัขนัแข็ง  และต้องมัน่ใจว่าสายที่โทรเข้าไปไม่ได้เป็นการรบกวนลกูค้า
แจ้งช่ือจริงของตนเอง และบอกให้ลกูค้าทราบว่าเราโทรมาจากที่ใด  (ช่ือธนาคาร)  พร้อมวตัถปุระสงค์ในการโทรให้

ชดัเจนตัง้แต่เร่ิมต้นการสนทนากบัลกูค้า
ตรวจสอบว่า ลกูค้าสะดวกในการสนทนาหรือไม่  กรณีลกูค้าไม่สะดวก  ต้องรีบขออนญุาตลกูค้าติดต่อกลับไปใหม่
ในวนั  และเวลา  ที่ลกูค้าสะดวก

 ให้โอกาสลกูค้าที่จะยอมรับ หรือปฏิเสธการขายและเมื่อลกูค้ายอมรับการขาย จะต้องแจ้งข้อก าหนดและเงื่อนไขต่างๆ
ให้ลกูค้าทราบอย่างชดัเจน  และต้องได้รับการยืนยนัจากลกูค้า

 ระบ ุ (ช่ือบริษัท) ช่ือตนเอง เบอร์ติดต่อ  วนั  และเวลา  วตัถปุระสงค์  ให้ชดัเจนทกุครัง้ใน  Emails  และเอกสารที่ส่ง
แฟกซ์ให้ลกูค้า

ต้องแจ้งลกูค้าทกุครัง้ ลกูค้ามีสิทธ์ิเลือกท่ีจะไม่รับการติดต่อจากธนาคาร โดยติดต่อท่ีช่องทาง KK Contact Center 
โทรศพัท์ 02-165 5555

วนัและเวลาท่ีสามารถติดต่อลกูค้าได้คือ วนัจนัทร์-ศกุร์ 08.00-20.00 น. และ เสาร์-อาทิตย์ 08.00-18.00 น
กรณีที่ลกูค้ายงัไม่สนใจ สามารถติดต่อลกูค้าได้อีกครัง้ภายใน 1 เดือน.

แนวทำงกำรปฏบิตัสิ ำหรบักำรเสนอขำยผำ่นทำงโทรศพัท์
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ข้อที่ไม่ควรปฏิบัติ

▪ ห้ามสนันิฐานเองว่าผู้ที่ติดต่อคือเจ้าของบญัชี  และเปิดเผยข้อมลูใดๆ ของลกูค้าให้ผู้ที่ติดต่อทราบ

▪ ห้ามเปิดเผยข้อมลูส่วนตวั / ข้อมลูบญัชีของลกูค้าโดยไม่ได้ท าการตรวจสอบให้แน่ชดั

▪ ห้ามแจ้งเร่ืองที่ไม่ใช่ความจริง,  ท าให้ลกูค้าเข้าใจผิด, ฉ้อโกง  หรือหลอกลวง

▪ ห้ามฝากข้อความที่มีข้อมลูของลกูค้า  ไว้ในระบบบนัทกึเสียง  หรือฝากไว้กบับคุคลที่สาม

▪ ห้ามติดต่อลกูค้ามากกว่า  1  ครัง้ภายใน  1  เดือนส าหรับโปรโมชัน่ / แคมเปญเดียวกนั  ยกเว้นเฉพาะกรณีโทร
เพ่ือติดตามลกูค้า  และลกูค้ายินยอม เช่น กรณีลกูค้ายงัไม่สนใจ ห้ามติดต่อลกูค้าอีกเป็นเวลา 1 เดือน

▪ ห้ามบิดเบือนวตัถปุระสงค์ในการติดต่อลกูค้าเพ่ือช่วยในการขาย  ท าให้ลกูค้าเข้าใจผิด เช่นขอท าการส ารวจข้อมลู  
ลกูค้าเพ่ือการตลาด /  แจกของขวญัฟรี  เป็นต้น

▪ ห้ามติดต่อบคุคลอื่น  เช่นครอบครัว  และ/  หรือ  เพ่ือนของลกูค้า  เพ่ือขอข้อมลูติดต่อกบัลกูค้า หรือข้อมลูส่วนตวั 
กรณีไม่สามารถติดต่อกบัลกูค้าโดยตรงได้

ขอ้ทีไ่มค่วรปฏบิตั ิในกำรเสนอขำยผำ่นทำงโทรศพัท์
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ข ัน้ตอนกำรแจง้บล็อคหมำยเลขโทรศพัท ์Do not call list 

23

ผู้แทน
การตลาดได้รับ
ข้อมลูจากลกูค้า 
ไมต้่องการให้
ธนาคารติดต่อ

ผู้แทน
การตลาด
รายงานแจ้ง
หวัหน้างาน
โดยตรง
(Team 

Manager)

Team Manager 
สง่ข้อมลูให้กบั 

Sales Co

Sales Co สง่รายช่ือ
ให้ SG เพ่ือบนัทึก
ในระบบ CSM : 
Module  Do not 

call  list  

Sales Governance  (SG)

K.Sureerat Wanthong (คุณเต๋า) Tel:  0-2680-3872 Email: Sureerat.wan@kiatnakin.co.th
K.Nipaporn Somkid (คุณปุ๋ย)  Tel : 0-2625-5341  Email: nipaporn.som@kiatnakit.co.th

mailto:Sureerat.wan@kiatnakin.co.th
mailto:nipaporn.som@kiatnakit.co.th
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แนวปฏบิตักิรณีลกูคำ้ไมพ่อใจทีไ่ดร้บักำรตดิตอ่

- ให้รีบแจ้งขออภัยต่อลูกค้าที่โทรมารบกวน และขอช่ือเบอร์โทรศัพท์ของลูกค้า
- กรณีลูกค้าสอบถามแหล่งที่มาของข้อมูล ต้องชีแ้จงแหล่งที่มาของข้อมูลได้ทนัทีหรือไม่เกิน 3 วัน
- แจ้งข้อมูลต่อลูกค้า ธนาคารจะท าการบล็อคหมายเลขโทรศัพท์ให้เสร็จสิน้ภายใน 7 วัน
จากวันที่ได้รับแจ้ง และหลังจากนัน้จะไม่ท าการติดต่อลูกค้าอีกเป็นเวลา 1 ปี

- กรณีลูกค้าประสงค์จะไม่ให้ธนาคารติดต่อตลอดไป ให้ด าเนินการภายในก าหนดเวลาต่อไป

**- หากลูกค้ายังมีความไม่พอใจให้ถือสายรอสักครู่ เพื่อแจ้งให้ Team Manager ดูแลลูกค้า
- แจ้ง TM ให้รับเร่ืองดูแลลูกค้าทนัที

กรณีลูกค้าแจ้งข้อมูล เช่น ธนาคารโทรมาหลายครัง้  หรือโทรมาบ่อยรบกวน หรือมีน า้เสียงที่มี
ความไม่พอใจที่ได้รับการติดต่อ ขอให้สอบถามความประสงค์ของลูกค้าตามแนวปฏิบัติขัน้ต้น
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กรณีลูกค้ามีความประสงค์ให้ธนาคารท าการติดต่อได้ (เน่ืองจากลูกค้าเคยแจ้งต่อธนาคารให้บล็อค
รายช่ือเข้าระบบ (Do not call list) 

วิธีการ ลูกค้าต้องติดต่อมาที่ธนาคารผ่าน Call Center
ลูกค้าต้องแจ้งความประสงค์ให้ธนาคารปลดบล็อคจากระบบ Do not call list และ

อนุญาตให้ธนาคารติดต่อได้

แนวปฏบิตักิรณีลกูคำ้มคีวำมประสงคใ์หธ้นำคำรตดิตอ่ได้
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1. แบบฟอรม์บนัทกึสรปุกำรขำยประจ ำวนั (Contact Log) (ปรบัปรงุโดยกำรเพิม่ แหลง่ทีม่ำของรำยชือ่
ลกูคำ้ทีพ่สิจูนไ์ด ้และ ลงนำมกำรตรวจสอบโดย TM) 

วธิกีำรใชแ้บบฟอรม์ 

1.1 ผูแ้ทนกำรตลำดบนัทกึขอ้มลู (ชือ่ลกูคำ้ เบอรโ์ทรศพัท ์แหลง่ทีม่ำของรำยชือ่ลกูคำ้ทีส่ำมำรถพสิจูน์
ได)้  และน ำสง่ใหก้บั TM พรอ้มหลกัฐำนอำ้งองิประกอบแหลง่ทีม่ำของรำยชือ่ 

1.2 TM ตรวจสอบรำยชือ่ท ีบ่นัทกึใน Contact Log  และหลกัฐำนอำ้งองิทีผู่แ้ทนกำรตลำดจดัสง่ให้

1.2.1 เมือ่พบวำ่พสิจูนร์ำยชือ่ไดแ้ละถกูตอ้ง -->  TM ลงนำมก ำกบัในรำยชือ่น ัน้ๆ ทีไ่ดต้รวจสอบแลว้  

1.2.2 เม ือ่พบวำ่พสิจูนร์ำยชือ่ไมไ่ด ้และ/หรอืพสิจูนแ์ลว้ไมถ่กูตอ้ง -->  TM ไมต่อ้งลงนำมก ำกบัใน
รำยชือ่น ัน้ๆ (ผูแ้ทนกำรตลำดตอ้งน ำสง่หลกัฐำนอำ้งองิจนกวำ่จะถกูตอ้ง  TM จงึจะลงนำมก ำกบัได)้

1.3  เมือ่ TM สง่ Contact Log คนืใหก้บัผูแ้ทนกำรตลำดแลว้ ใหผู้แ้ทนกำรตลำดโทรเสนอขำยผลติภณัฑ์
เฉพำะรำยชือ่ที ่TM ไดล้งนำมก ำกบัแลว้เทำ่น ัน้  และใหร้ะบปุระเภทกำรตดิตอ่ ผลติภณัฑท์ีน่ ำเสนอ และ
ผลกำรตดิตอ่ 

หมำยเหต ุ:  ระยะเวลำในกำรจดัเก็บ Contact Log และหลกัฐำนอำ้งองิประกอบแหลง่ทีม่ำของรำยชือ่  

โปรดจดัเก็บไวเ้พือ่เตรยีมน ำสง่ใหห้นว่ยงำนทีร่บัผดิชอบ  ซึง่จะขอแจง้ใหท้รำบในครำวถดัไป  

Market Conduct
กำรไดม้ำของขอ้มลูลกูคำ้ถกูกฎหมำยและเป็นไปตำมนโยบำยภำยใน
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กำรรกัษำขอ้มลูลกูคำ้ (Protecting Customer Data)

30

ขอ้ควรปฏบิตั ิ ขอ้ทีไ่มค่วรปฏบิตั ิ
 ข้อมูลลูกค้าต้องถูกเก็บล็อคปลอดภัยในระหว่างพัก, 

พักเที่ยง,ประชุม และหลังเลิกงาน
-Personal Loan เก็บเพื่อตามงานได้นาน  30  วนัเท่านัน้
-SME / Home Loan เก็บเพื่อตามงานได้นาน  30 วนั
เท่านัน้หากถึงก าหนดแล้วยงัไมส่ามารถสง่งานได้ให้
ติดต่อลกูค้าเพ่ือขออนญุาตท าลายเอกสารหรือให้ 
Support สง่คืนให้กบัลกูค้า ทางไปรษณีย์ตอบรับต่อไป
หรือทีมบริหารการขายคืนเอกสารให้กบัลกูค้า โดยให้
ลกูค้าลงนามทราบการคืนเอกสาร

 ข้อมูลลูกค้าต้องถูกท าลายตามขัน้ตอนอย่าง
เหมาะสม หัวหน้าทีมต้องหม่ันดูและและสุ่ม
ตรวจเช็คในการท าลาย เอกสารข้อมูลลูกค้า

 เคร่ืองคอมพิวเตอร์และระบบข้อมูลต่างๆ  ต้องมี
ระบบล็อค  Passwords  เพื่อป้องกันการใช้ที่ไม่ได้รับ
อนุญาต

- ห้ามน ากระดาษท่ีมีข้อมูลลูกค้ามาใช้ใหม่
- ห้าม Copy / print out ข้อมูลลูกค้าโดยไม่มีเหตุผลท่ีสมควร
- ห้ามแชร์  Password  กับคนผู้อ่ืนโดยเด็ดขาดทุกกรณี
- ห้ามดูข้อมูล เคร่ืองคอมพิวเตอร์ของหัวหน้าทีมหรือแอบ
ใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ของหัวหน้าทีมเด็ดขาด
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