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ตารางควบคุมการเปลี่ยนแปลง 

ล าดบั วนัที่มีผล สรุปการเปลี่ยนแปลง 
1.0 25 สิงหาคม 2565 ประกาศใช้นโยบายการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market 

Conduct) ของกลุ่มธุรกิจการเงินเอสซีบี เอกซ์ ซึ่งได้รับอนุมัติจาก
คณะกรรมการ SCBX ครัง้ที่ 11/2565 เม่ือวนัที่ 25 สิงหาคม 2565 

2.0 28 กนัยายน 2566 ปรบัปรุงโดยการมอบอ านาจใหค้ณะกรรมตรวจสอบมีอ านาจพิจารณา
อนุมตัิการทบทวนนโยบายตามกรอบระยะเวลาหรือเมื่อมีการปรบัปรุงที่
ไม่มีนัยส าคัญโดยตอ้งมีการน าเสนอต่อคณะกรรมการบริษัทเพื่อทราบ
ต่อไป  (ไดร้บัอนุมัติจากคณะกรรมการ SCBX ครัง้ที่ 14/2566 เมื่อวันที่ 
28 กนัยายน 2566) 

3.0 16 ตลุาคม 2567  ทบทวนนโยบายตามกรอบระยะเวลา โดยเนือ้หาของนโยบายไม่มีการ
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงแต่อย่างใด (ได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการ 
ตรวจสอบ SCBX ครัง้ที่ 11/2567 เม่ือวนัที่ 16 ตลุาคม 2567) 
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นโยบายการให้บรกิารลูกค้าอยา่งเป็นธรรม (Market Conduct)   

กลุ่มธุรกิจการเงนิเอสซีบ ีเอกซ ์

1.  หลักการและเหตุผล 
บรษิัท เอสซีบี เอกซ ์จ ากดั (มหาชน) (“SCBX”) ในฐานะบรษิัทแม่ของกลุม่ธุรกิจการเงินเอสซีบี เอกซ ์(“กลุม่เอสซีบี เอกซ”์) 
มีความมุ่งมั่นที่จะใหล้กูคา้ไดร้บัประโยชนแ์ละความพึงพอใจจากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบรกิารของกลุม่เอสซีบี เอกซ ์
อย่างสม ่าเสมอ โดยกลุม่เอสซีบี เอกซ ์มีการพฒันาเพื่อใหผ้ลิตภณัฑแ์ละบรกิารมีคณุภาพ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ความรู ้และความเขา้ใจของลกูคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการอย่างต่อเนื่อง  นอกจากนี ้กลุ่มเอสซีบี เอกซ ์มีนโยบายที่
ก าหนดใหม้ีการเปิดเผยข้อมูลที่เก่ียวเนื่องกับผลิตภัณฑแ์ละบริการใหเ้ป็นไปอย่างโปร่งใสและเป็นธรรม พรอ้มดูแล
รกัษาขอ้มลูต่าง ๆ ของลกูคา้ไวเ้ป็นความลบั 

ส าหรบับรษิัทย่อยที่ประกอบธุรกิจใหบ้รกิารการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส ์(E-payment) ใหถื้อปฏิบตัิตามกฎหมาย 
ระบบการช าระเงิน และบริษัทย่อยที่ประกอบธุรกิจหลกัทรพัย ์หรือธุรกิจประกนัที่อยู่ภายใตก้ารก ากบัของหน่วยงาน 
ก ากับดูแลอื่นเป็นการเฉพาะ (Host Regulator) ใหบ้ริษัทย่อยนัน้ ๆ ถือปฏิบัติตามหลกัเกณฑข์องหน่วยงานก ากับ 
ดูแลเป็นการเฉพาะดังกล่าว ตามรูปแบบของธุรกิจ ทัง้นีห้ากหน่วยงานก ากับดูแลเป็นการเฉพาะมิไดม้ีการก าหนด 
หลกัเกณฑก์ารใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรมไว ้ใหบ้รษิัทย่อยดงักลา่ว ถือปฏิบตัิตามนโยบายดว้ย 
 

2. ค านิยาม 

 2.1 ผลิตภัณฑ ์หมายถึง ผลิตภัณฑแ์ละบริการทางการเงินทุกประเภทที่กลุ่มเอสซีบี เอกซ ์เป็นผูอ้อก ผูแ้นะน า 
หรือผูข้าย หรือผูร้บัซือ้ หรือผูร้บัโอน ซึ่งรวมถึงผลิตภณัฑท์ี่อยู่ภายใตก้ารก ากบัของหน่วยงานก ากบัดแูลต่าง ๆ 
เช่น ตราสารหนี ้กองทนุรวม ประกนัวินาศภยั และประกนัชีวิต เป็นตน้  

 2.2 ผลิตภัณฑท์ี่มีความซับซ้อน หมายถึง ผลิตภณัฑท์ี่มีความเสี่ยงสงู หรือมีความซบัซอ้นที่มีความยากในการ
อธิบายใหล้กูคา้เขา้ใจไดง้่าย เช่น ผลิตภณัฑ ์Unit-linked (กรมธรรมป์ระกนัชีวิตควบการลงทุน (Unit-Linked 
Insurance Policy)) เป็นตน้ 

 2.3 บริษัทย่อย หมายถึง บรษิัทย่อยใน กลุม่เอสซีบี เอกซ ์

 2.4 ลูกค้า หมายถึง บคุคลธรรมดาและนิติบคุคลซึ่งใชผ้ลิตภณัฑอ์ยู่ในปัจจบุนั และใหห้มายความรวมถึงผูต้ิดต่อ
สอบถามขอ้มูลผลิตภัณฑ ์ผูท้ี่รบัทราบผลิตภัณฑผ่์านสื่อต่างๆ และผูท้ี่ไดร้บัการเสนอหรือชักชวนจากกลุม่
เอสซีบี เอกซ ์เพื่อใหซ้ือ้ผลิตภณัฑ ์ 

 2.5 ลูกค้าที่มีความเปราะบาง หมายถึง ลูกคา้ที่กลุ่มเอสซีบี เอกซ ์ตอ้งใชค้วามระมัดระวังในการติดต่อและ
ใหบ้ริการเป็นกรณีพิเศษ เช่น ผูส้งูอายุที่มีอายุตัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป ผูท้ี่มีความรูท้างการเงินอย่างจ ากัด ผูท้ี่ไม่มี
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ประสบการณ์การใชผ้ลิตภัณฑห์รือบริการ หรือผู้ที่มีขอ้จ ากัดในการสื่อสารหรือตัดสินใจ อาทิ ผู้ที่มีความ
บกพรอ่งทางการไดย้ินหรือการมองเห็น หรือมีภาวะบกพรอ่งทางสขุภาพ เป็นตน้ 

 

3. บทบาทหน้าทีค่วามรับผิดชอบ 

 3.1 คณะกรรมการ SCBX และผู้บริหารระดับสูง 

  3.1.1 คณะกรรมการ SCBX เป็นผูพ้ิจารณาอนุมัติและทบทวนนโยบายการใหบ้ริการลกูคา้อย่างเป็นธรรม
ของกลุม่เอสซีบี เอกซ ์ 

  3.1.2 คณะกรรมการ SCBX และผูบ้ริหารระดบัสงูตอ้งผลกัดนั เสริมสรา้ง และสื่อสารวฒันธรรม (Culture and 
Organization Structure) ที่ใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรม จรงิใจ และไม่เอาเปรียบ  

  3.1.3  ประธานเจา้หนา้ที่บรหิารสามารถมอบหมายใหค้ณะท างาน หรือผูบ้รหิารระดบัสงูใด ๆ ด าเนินการดแูล
เก่ียวกบัการใหบ้รกิารอย่างเป็นธรรมแทนได ้โดยยงัคงตอ้งติดตามดแูลการมอบหมายดงักลา่ว 

 3.2 คณะกรรมการตรวจสอบ 

พิจารณาใหค้วามเห็นชอบและทบทวนนโยบายการใหบ้ริการลูกคา้อย่างเป็นธรรม (Market Conduct 
Policy) ของกลุม่ธุรกิจการเงิน เอสซีบี เอกซ ์ก่อนน าเสนอขออนมุตัิต่อคณะกรรมการ SCBX  รวมทัง้พิจารณา
อนุมัติการทบทวนนโยบายฉบับนี ้ตามกรอบระยะเวลาหรือเมื่อมีการปรบัปรุงที่ไม่มีนัยส าคัญโดยจะตอ้ง
น าเสนอต่อคณะกรรมการ SCBX เพื่อทราบในภายหลงั        

 3.3 บริษัทในกลุ่มเอสซีบี เอกซ ์เจ้าของผลิตภัณฑ ์/ บริการ 

  น านโยบายฉบับนีไ้ปใช้เป็นแนวทางในการก าหนด นโยบายการใหบ้ริการลูกคา้อย่างเป็นธรรม (Market 
Conduct Policy ) และน าเสนอเพื่อขออนุมัติต่อคณะกรรมการของแต่ละบริษัท โดยเนือ้หาของนโยบายฯ 
จะตอ้งครอบคลมุเรื่องดงัต่อไปนี ้

  3.3.1  การพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑ ์(Product Development and Client Segmentation) ที่มีความ
เหมาะสมกบัลกูคา้  

  3.3.2 การควบคมุกระบวนการขาย (Sales Process) ใหเ้ป็นธรรมและเหมาะสม  

  3.3.3 การดูแลและเก็บรกัษาขอ้มูลของลกูคา้ไวอ้ย่างมั่นคงปลอดภัย โดยค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของ
ลูกคา้ และมีมาตรการรกัษาความมั่นคงปลอดภัยที่เหมาะสม เพื่อป้องกันการสูญหาย เขา้ถึง ใช ้
เปลี่ยนแปลง แกไ้ข หรือเปิดเผยขอ้มลูสว่นบคุคลโดยปราศจากอ านาจหรือโดยมิชอบ 

  3.3.4 การสื่อสาร และใหค้วามรูแ้ก่พนักงานขาย (Communication and Training Program) เพื่อใหก้าร
ขายมคีณุภาพ และเป็นธรรมแก่ลกูคา้  
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  3.3.5 การดูแล จัดการ และแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้จากการใชผ้ลิตภัณฑ์ / บริการ (Problem 
and Complaint Handling) อย่างเป็นธรรม  

  3.3.6 โครงสรา้งการจ่ายค่าตอบแทนและเงินรางวัลจูงใจ (Incentive and Remuneration Scheme) โดย
ใหค้วามส าคญัทางดา้นคณุภาพการขายและยอดขายควบคู่กนั พรอ้มมาตรการลงโทษที่เหมาะสม 

  3.3.7 การสื่อสารเพื่อแจง้ใหล้กูคา้ทราบถึงขอบเขต ช่องทางและวิธีการแจง้ปัญหา หรือเรื่องรอ้งเรียน รวมถึง
ช่องทางการรบัรอ้งเรียนต่อหน่วยงานทางการ 

  3.3.8 การควบคุมภายใน (Control Design) และประเมินประสิทธิภาพของการควบคุมภายใน (Control 
Self- Assessment) โดยครอบคลุมถึงการป้องกันและจดัการความขัดแยง้ทางผลประโยชน์ พรอ้ม
ก าหนดใหม้ีผูร้บัผิดชอบตามหลกัการของ 3 Lines of Defense 

  3.3.9 วิธีการบริหารจดัการเก่ียวกับการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ มีระบบปฏิบตัิการ การบริหารความเสี่ยง และ
แผนรองรบัการปฏิบตัิงาน ทัง้กรณีปกติและกรณีเหตฉุกุเฉิน เพื่อใหค้วามตอ้งการของลกูคา้ไดร้บัการ
ด าเนินการอย่างถกูตอ้ง ครบถว้น ทนัเวลา และไดร้บับรกิารอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม 

  3.3.10 หนา้ที่ความรบัผิดชอบอื่นใดที่เก่ียวเนื่องกบัการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเป็นธรรม 

 

  หากบริษัทย่อยรายใดไม่ไดป้ระกอบธุรกิจที่ตอ้งมีการท าธุรกรรมกับลูกคา้และประสงคจ์ะขอปรบัใชแ้นวทางที่
แตกต่างจากนโยบายฉบบันี ้ใหบ้ริษัทย่อยดงักล่าว ขออนุมตัิต่อคณะกรรมการของบริษัทย่อย หรือผูท้ี่ไดร้บั  
มอบหมายจากคณะกรรมการแลว้แจง้มติการขอปรบัใชน้โยบายที่แตกต่างดังกล่าว มายังคณะกรรมการ
ตรวจสอบของ SCBX เพื่อทราบต่อไป   

 

4. การเปิดเผยข้อมูลการถูกเปรียบเทยีบปรับหรือกล่าวโทษ 

 ก าหนดใหม้ีการเปิดเผยขอ้มลูที่กลุม่เอสซีบี เอกซ ์หรือกรรมการกลุม่เอสซีบี เอกซ ์หรือผูบ้รหิารระดบัสงูที่รบัผิดชอบ 
ถูกเปรียบเทียบปรบัหรือถูกกล่าวโทษบนหนา้หลกัเว็บไซตข์องกลุ่มเอสซีบี เอกซ ์โดยตอ้งเปิดเผยขอ้มลูดังกล่าวตาม
หลกัเกณฑท์ี่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 

 

5. การทบทวนและปรับปรุงนโยบาย 

นโยบายนีจ้ะไดร้บัการทบทวนและปรบัปรุงเป็นประจ าอย่างนอ้ยทุกปี  โดยในกรณีที่มีการปรบัปรุงที่มีนยัส  าคญัให้
คณะกรรมการบริษัทมีอ านาจอนุมัติ ส่วนในกรณีที่เป็นการทบทวนตามกรอบระยะเวลาหรือมีการปรบัปรุงที่ไม่มี
นัยส าคัญใหค้ณะกรรมการตรวจสอบ SCBX มีอ านาจอนุมัติโดยตอ้งมีการน าเสนอต่อคณะกรรมการบริษัทเพื่อ
ทราบในภายหลงั 
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