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นโยบายการปฏิบัติตอลูกคาอยางเปนธรรม  

(Market Conduct Policy) 

บริษัท เมืองไทยประกันภัย จํากัด (มหาชน) 

 

 บริษัท เมืองไทยประกันภัย จํากัด (มหาชน) ไดกําหนดนโยบายฉบับนี้ เพ่ือเปนการปฏิบัติตามประกาศคณะกรรมการ

กํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย วาดวยหลักเกณฑ วิธีการออก และเสนอขายกรมธรรมประกันภัยของบริษัท

ประกันวินาศภัย และการดําเนินการของตัวแทนประกันวินาศภัย นายหนาประกนัวินาศภัย และธนาคาร พ.ศ. 2563 และแนว

ปฏิบัติตามประกาศคณะกรรมการกํากับและสงเสรมิการประกอบธุรกิจประกันภัย เรื่อง หลักเกณฑ วิธีการออกและเสนอขาย

กรมธรรมประกันภัยของบริษัทประกันวินาศภัย และการดําเนินการของตัวแทนประกันวินาศภัย นายหนาประกันวินาศภัย และ

ธนาคาร พ.ศ. 2563 พ.ศ. 2565 โดยตระหนักถึงความสําคัญตอการปฏิบัติตอลูกคาอยางเปนธรรม เพื่อใหลูกคาไดรับบริการที่ดี

และมีคุณภาพ โดยมีระบบงานที่มีประสิทธิภาพในการควบคุมคุณภาพการขายกรมธรรมประกันภัยในทุกชองทางการขาย มีการ

ใหบริการอยางเปนธรรมท้ังกระบวนการ ตั้งแตการพัฒนาและออกกรมธรรมประกันภัย ตลอดจนการบริหารจัดการการดูแล 

ควบคุม ติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลในการเสนอขายกรมธรรมประกันภัยตามหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขที่กําหนด 

ทั้งน้ี ระบบงานตองไดรับการอนุมัติจากคณะกรรมการบริษัท 

 

คํานิยาม 

 “บริษัท” หมายความวา บริษทั เมอืงไทยประกันภัย จํากัด (มหาชน) 

“ลูกคา” หมายความวา บุคคลธรรมดาและนิติบุคคลซึ่งใชผลิตภัณฑและบริการอยูในปจจุบัน และใหหมายความ

รวมถึงผูติดตอสอบถามขอมูลผลิตภัณฑและบริการ ผูที่รับทราบผลิตภัณฑ และบริการผานสื่อตาง ๆ และผูท่ีไดรับการเสนอหรือ

แนะนําจากบริษทั เพ่ือใหซ้ือผลิตภัณฑและบริการ 

“การเสนอขายกรมธรรมประกันภัย” ในกรณีที่กระทําโดยบริษัท หมายความวา การเชิญชวนเพ่ือใหลูกคาทําสัญญา

ประกันภัยกับบริษัท ในกรณีท่ีกระทําโดยตัวแทนประกันวินาศภัย หมายความวา การชักชวนลูกคาใหทําสัญญาประกันภัยกับ

บริษัท ในกรณีท่ีกระทําโดยนายหนาประกันวินาศภัยหรือธนาคาร หมายความวา การชี้ชองหรือจัดการใหลูกคาทําสัญญา

ประกันภัยกบับริษัท  

  

การบริหารจัดการการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม 

1. การสรางวัฒนธรรมองคกรและบทบาทของคณะกรรมการบริษัทและผูบริหาร 

1.1 มีการกําหนดนโยบาย แผนธุรกิจและกลยุทธที่ใหความสําคัญในการสรางและการถายทอดวัฒนธรรมการปฏิบัติตอลูกคา

อยางเปนธรรมใหทั่วถึงทุกสวนงานและบุคลากรที่เก่ียวของกับการใหบริการลูกคา ซึ่งรวมถึงผูเสนอขายในทุกชองทาง

การเสนอขายกรมธรรมประกันภยัของบริษทั 

1.2 มีการกําหนดผูรับผิดชอบหรอืหนวยงานในการทําหนาท่ีรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานหรือประสานงานที่เก่ียวของกับการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมไดอยางเปนระบบ 

1.3 มีบุคลากรที่มีความพรอมท้ังดานจํานวนและคุณภาพ โดยตองสอดคลองกับปริมาณธุรกิจและการปฏิบัติหนาที่อยางมี

คุณภาพ รวมท้ังมีผูรับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากรอยาง
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ตอเนื่องและทันการณ 

2. การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา 

2.1 มีกระบวนการในการพัฒนา หรือคัดเลือกผลิตภัณฑ โดยคํานงึถึงการบริหารจัดการเพ่ือประโยชนสูงสุดของลูกคา 

2.2 มีมาตรการปองกันไมใหมีการใหบริการหรือนําเสนอผลิตภัณฑท่ีขัดตอกฎหมายท่ีเก่ียวของ หรือการดําเนินธุรกิจท่ีมี

ความเส่ียงหรือมีความขัดแยงทางผลประโยชน 

2.3 มีแนวทางที่เปนธรรมในการดูแลแกไขปญหาหรือชดเชยเยียวยาความเสียหายของลูกคาจากการใชผลิตภัณฑ 

 

3. การจายคาตอบแทน 

3.1 มีการกําหนดโครงสรางการจายคาตอบแทนใหเปนไปตามอัตราที่สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการ

ประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) กําหนด รวมทั้ง มีมาตรการตักเตือนและลงโทษ สําหรับพนักงานในทุกระบบการ

บริหารจัดการการใหบริการอยางเปนธรรม 

3.2 มีการประเมินความเส่ียงโดยคํานึงถงึขอมูลปญหาการใชบริการของลูกคาจากแหลงตาง ๆ 

 

4. กระบวนการขาย 

4.1 การเตรียมความพรอมเพ่ือการขายและใหบรกิาร 

1) กําหนดวิธีปฏบิัติในกระบวนการท่ีเหมาะสมกับประเภทของผลิตภัณฑและชองทางการขาย รวมถึงมีวิธีการนําเสนอ

ที่เหมาะสมกับลักษณะของลูกคาแตละประเภท 

2) มีระบบ เครื่องมือ และกระบวนการท่ีทําใหมั่นใจวาการเสนอขายไมรบกวนความเปนสวนตัวของลูกคา การไดมา

ของขอมูลลูกคาถูกกฎหมายและเปนไปตามนโยบายภายในของบริษัท ทั้งการเสนอขายในลักษณะพบกันตอหนา 

การเสนอขายทางอิเล็กทรอนิกส และการเสนอขายทางโทรศัพท  

3) ขอมูลที่ใชในการติดตอลูกคารายใหมตองไดมาอยางถูกกฎหมายและเปนไปตามนโยบายของบริษัท โดยกรณีท่ี

ลูกคาสอบถามแหลงที่มาของขอมูล ผูใหบริการตองชี้แจงแหลงท่ีมาของขอมูลท่ีลูกคาไดใหความยินยอมไวอยาง

ชัดเจนและรวดเร็ว 

4) ในการเสนอขายท่ีบริษัทฯ เปนผู ติดตอไปยังลูกคา เชน Tele-sale อีเมล ขอความสั้นซึ่ งส งผ านทาง

โทรศัพทเคล่ือนที่ (SMS) จะตองแจงลูกคาอยางชดัเจนทุกครั้งวาลูกคามีสิทธิเลือกที่จะไมรับการติดตอจากบริษัทฯ 

อีก และตองแจงชองทางในการยกเลิกการติดตอแกลูกคาดวย 

5) ในกรณีท่ีผูใหบริการติดตอลูกคาเพ่ือเสนอขายทางโทรศัพท ตองมีระบบงานท่ีสามารถตรวจสอบช่ือพนักงานท่ี

ติดตอลูกคา หมายเลขโทรศัพทที่ใชติดตอ และชื่อลูกคาที่มีการติดตอ เพ่ือใหตรวจสอบไดวาขอมูลลูกคาท่ีใชในการ

ติดตอเปนขอมูลที่ไดมาอยางถูกกฎหมาย 

4.2 การคดัเลือกพนักงาน 

1) พนักงานขายตองมีความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับผลิตภัณฑประกันภัยที่จะเสนอขาย และสามารถอธิบายผลิตภัณฑ

ประกันภัยที่จะเสนอขายได 

2) พนักงานขายตองผานการอบรมภายในท้ังดานกฎระเบียบตามกฎหมายในการเสนอขายและกฎหมายอื่นๆ ท่ี

เกี่ยวของ เพ่ือใหการนําเสนอเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา 
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4.3 การจัดใหมีเคร่ืองมือท่ีชวยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑประกันภัย 

1) มีเคร่ืองมอืท่ีชวยใหพนกังานขายสามารถอธิบายขอมลูรายละเอียดของผลติภัณฑใหลูกคาไดรับทราบและเขาใจงาย

ขึ้น โดยตองแสดงขอมูลของผลิตภัณฑท่ีนําเสนออยางครบถวนท้ังเง่ือนไข สิทธิประโยชนและขอควรระวัง และ

เพียงพอตอการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ 

4.4 การใหขอมูลหลังการขาย (Post-sale) 

1) ตองแจงลูกคาทุกครั้งเก่ียวกับระยะเวลาในการเรียกเก็บคาเบ้ียประกันภัย และมีระยะเวลาเพียงพอใหลูกคา

ตรวจสอบและโตแยงรายการดังกลาวได 

2) มอบหลักฐานการชําระเงินและเอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของใหแกลูกคาทุกคร้ัง 

3) เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการที่มีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา ตองมีการ

สื่อสารหรือแจงขอมูลเปนสาระสําคัญของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาที่เพียงพอ 

 

5. การสื่อสารและการใหความรูแกพนักงาน 

5.1 การสื่อสารกับพนกังาน 

1) กําหนดใหมีชองทางการส่ือสารและใหความรูแกพนักงาน เพ่ือใหทราบในเนื้อหาของนโยบายฉบับนี้ เชน 

 Website และ/ หรือ Intranet ของบริษทั 

 ส่ือสารภายในใหพนักงานที่เกี่ยวของทุกคนรับทราบในรูปแบบที่เหมาะสม เชน E-mail หรือ Line 

5.2 การฝกอบรมแกพนักงานขาย 

1) จัดอบรมใหความรูแกพนักงานขายเก่ียวกับผลิตภัณฑประเภทใหม ๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑท่ีมีความเสี่ยงหรือ

ซับซอนกวาท่ัวไป 

2) ฝกวิธีปฏิบัติงานใหพนักงานขายไดใหขอมูลที่ลูกคาจะเขาใจงายและจัดทําบทสนทนาสําหรับการอธิบายในเร่ืองท่ี

ยาก โดยเฉพาะการอธิบายเก่ียวกับกรมธรรมที่มีความเส่ียงหรือซับซอนกวากรมธรรมทั่วไป 

 

6. การไดมา การเก็บรักษา และการปกปองขอมูลของลูกคา 

6.1 การดแูลรักษาความปลอดภัยของขอมูลลกูคา 

1) มีนโยบาย วิธีปฏิบัติ และระบบงานการดูแลรกัษาความปลอดภัยของขอมูลลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับแผนธุรกิจ และ

พรอมรับการเปล่ียนแปลงทั้งดานเทคโนโลยีสารสนเทศและธุรกิจ 

2) กําหนดใหพนักงานทุกระดับตองเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของการดูแลรักษาความปลอดภัยของขอมูล

ลูกคา 

6.2 การเปดเผยขอมูลลูกคาใหแกบุคคลอื่น 

1) มีกระบวนการที่ทําใหมั่นใจไดวาผูรับขอมูล ซ่ึงรวมถึงพันธมิตรทางธุรกิจท่ีออกผลิตภัณฑรวมกันสามารถรักษา

ความปลอดภัยของขอมูลลูกคาไดอยางรัดกุม เก็บขอมูลลูกคาเทาที่จําเปน และใชขอมูลตามวัตถุประสงคท่ีไดแจง

ลูกคาไว 
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2) ในการเปดเผยขอมูลลูกคาใหบุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงคทางการตลาด ใหปฏิบตัิดังนี ้

 เปดเผยขอมลูเพื่อการสงเสริมการขายหรือการประชาสมัพันธกรมธรรมตางๆ ซ่ึงลูกคามีสิทธิเลือกในการ

ใหความยินยอมหรือไมกไ็ด 

 ขอความยินยอมในการเปดเผยขอมูลเพื่อวัตถุประสงคทางการตลาดจากลูกคา โดยใหสิทธิลูกคาเลือก

เปดเผยขอมูลอยางชัดเจนดวยตนเอง พรอมแจงชองทางท่ีลูกคาสามารถติดตอไดอยางสะดวกเพ่ือ

สอบถามรายชื่อผูรับขอมูลและยกเลิกการติดตอจากผูรับขอมูลทุกราย 

6.3 ในการเปดเผยขอมูลลูกคาใหบุคคลอ่ืนเพ่ือวัตถุประสงคอื่นที่ไมใชการตลาด ใหปฏิบัติดงัน้ี 

1) เปดเผยขอมูลในกรณีท่ีหากลูกคาไมใหความยินยอมจะกระทบตอการดําเนินการของผูใหบริการอยางมีนัยสําคัญ 

หรือจะไมสามารถใหบริการไดอยางเปนธรรมและตอเน่ือง เชน การเปดเผยขอมูลแกผูใหบริการภายนอก 

(Outsource) เพื่อสนับสนุนการใหบริการของผูใหบริการ การเปดเผยขอมูลใหหนวยงานราชการตามกฎหมาย 

โดยใหรวมถึงกรณีการเปดเผยขอมูลใหบริษัทพันธมิตร 

2) บริษัทฯ สามารถกําหนดใหการเปดเผยขอมูลดังกลาวเปนสวนหนึ่งของเง่ือนไขในการขอใชบริการได โดยใหระบุ

ตัวอยางวัตถุประสงคในการเปดเผยขอมูลใหลูกคาทราบ 

 

7. การใหบริการภายหลังการเสนอขายกรมธรรมประกันภัย 

7.1 การรับและดําเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบรกิารและเร่ืองรองเรียน 

1) มีหนวยงานและบุคลากรท่ีทําหนาท่ีรับเร่ืองซึ่งลูกคาสามารถติดตอโดยตรงไดอยางสะดวก มีทางเลือกหลาย

ชองทาง 

2) มีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐานในการรับและดําเนินการเกี่ยวกับปญหาการใหบริการและเร่ืองรองเรียน 

3) แกไขปญหาการใหบริการและเร่ืองรองเรียนดวยความเปนธรรม 

4) มีระบบในการติดตามความคืบหนาในการดําเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเร่ืองรองเรียน 

5) มีการตรวจสอบใหพบตนเหตุของปญหา และขยายการตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย 

7.2 การดาํเนินการแกไขปญหาใหกับลูกคา 

1) มีมาตรการในการแกไขปญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแกลูกคา และกาํหนดเปนมาตรฐานสําหรับปญหาที่มีลักษณะ

คลายกัน 

2) มีการกําหนดระยะเวลาในแตละขั้นตอนใหการจัดการเปนไปดวยความเหมาะสมและไมชักชา รวมทั้งแจงใหลูกคา

ทราบความคืบหนาเปนระยะ 

3) กําหนดระยะเวลาและปจจัยในการพิจารณาแกไขเยียวยาหรือชดเชยใหเปนธรรมโดยเฉพาะกรณีท่ีเปนความ

ผิดพลาดจากระบบงานหรือพนักงานของบริษัทฯ และปฏิบัติอยางเทาเทียมในกรณีที่มลีักษณะเดียวกัน 

7.3 การปองกันไมใหเกดิปญหาหรือเร่ืองรองเรียนซ้ํา 

1) บันทึกปญหาการใหบริการและเร่ืองรองเรียนทั้งหมดที่บริษัทฯ ไดรับจากชองทางตางๆ 

2) กําหนดผูรับผิดชอบในการวิเคราะหสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาการใหบริการหรือเร่ืองรองเรียนและนําผลการ

วิเคราะหไปดําเนินการตอ 
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3) รายงานการดาํเนินการเก่ียวกับปญหาการใหบริการและเรื่องรองเรียนตอผูบริหารระดับสูง เพ่ือใหสามารถประเมิน

ความเส่ียงและปรับปรุงแกไขการดําเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของเพ่ือปองกันไมใหเกิดปญหาซํ้า 

 

8. การใชวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

การเสนอขายกรมธรรมประกันภัยผานทางอิเล็กทรอนิกส การใชวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสประกอบการเสนอขาย

กรมธรรมประกันภัย การออกกรมธรรมประกันภัย การชดใชเงินหรือคาสินไหมทดแทนตามสัญญาประกันภัย โดยใชวิธีการ

ทางอิเล็กทรอนิกสทั้งหมดหรือบางสวนตองเปนไปตามประกาศคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจ

ประกันภยั วาดวยหลักเกณฑ วิธีการออกและเสนอขายกรมธรรมประกันภัย และการชดใชเงิน หรือคาสินไหมทดแทนตาม

สัญญาประกันภัย โดยใชวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส กฎหมายวาดวยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส และไมขัดหรือแยงกับการ

ปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยการปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน และกฎหมายอื่นในลักษณะเดียวกัน 

 

9. การติดตาม ตรวจสอบ และการควบคุมภายใน 

9.1 การควบคุม กํากับ และตรวจสอบ 

1) มีการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานดานการใหบริการอยางเปนธรรม ครอบคลุมในแตละระดับชั้นของการ

ปฏิบัติงานอยางครบถวน 

2) ประเมินขั้นตอนการปฏิบัติงานเพ่ือระบุหรือกําหนดความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดข้ึน และมีการติดตามและควบคุมเพ่ือ

ปองกันความเส่ียงท่ีอาจมีโอกาสเกิดขึ้น 

3) จัดทําแผนการปฏิบัติงานดานการตรวจสอบที่มุงไปยังความเส่ียงที่กําหนด โดยเปนการตรวจสอบการปฏิบัติงานวา

เปนไปตามวิธีการ ขั้นตอน และหลักเกณฑท่ีกาํหนดไวหรือไม 

4) รายงานผลการตรวจสอบตอคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง 

9.2 การปองกันและจัดการความขัดแยงทางผลประโยชน 

1) ระบุกิจกรรมที่มีความเสี่ยงท่ีจะกอใหเกิดความขัดแยงทางผลประโยชน 

2) มีเคร่ืองมอืและวิธีการจัดการความขัดแยงทางผลประโยชนในแตละเร่ืองอยางชดัเจน 

3) ตรวจสอบการปฏิบัตติามมาตรการที่กําหนด และมีการดําเนินการหากมกีารปฏิบัติไมเปนไปตามที่กําหนด 

 

10.  การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 

10.1 ระบบปฏิบัติการ 

1) มีเคร่ืองมือท่ีทําใหมั่นใจวาผูท่ีเก่ียวของในการปฏิบัติงานมีการดําเนินงานท่ีครบถวนถูกตองแลว เชน รายการ

ตรวจสอบ (Checklist) 

2) กรณีที่ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินการ ใหคํานึงถึงความเส่ียงในดานตาง ๆดังนี้ 

 ความมั่นคงของระบบ หากกําหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บขอมูลสําคัญโดยใชระบบคอมพิวเตอรเปน

หลัก 

 ความปลอดภัยของขอมูล 
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10.2  แผนปองกันและรองรับกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน 

1) กําหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซึ่งแผนงานดังกลาวควรครอบคลุมวิธีการปฏิบัติงานท่ีสําคัญ เพื่อให

มั่นใจวาจะสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดโดยไมมีผลกระทบตอการทําธุรกรรมของลูกคา 

2) ทดสอบแผนงานวาสามารถปฏิบัติตามแผนไดจริง สามารถควบคุมผลกระทบและความเสียหายไดและกูคืน

ระบบปฏิบัติการสําคัญไดภายในเวลาท่ีกําหนด รวมท้ังทบทวนและปรับปรุงแผนงานใหทันสมัยและเหมาะสมกับ

สภาวการณ 

  

    นโยบายฉบับน้ี มีผลใชบังคับตั้งแตวนัที ่8 สิงหาคม 2567 เปนตนไป 

 

 

 

               (นางนวลพรรณ  ล่ําซํา) 

                                                          ประธานเจาหนาท่ีบริหาร                                                      



 

 

 


