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หากมีความไม่สอดคล้องกนัหรือความขัดแย้งกันระหว่างเอกสารฉบับนี้กับฉบบัภาษาอังกฤษ/

จีน จะถือว่าฉบับภาษาอังกฤษ/จีนมีผลเหนือกว่า 

 

กฎบตัรในการปฏิบตัติอ่ลกูคา้อยา่งเทา่เทยีม 

 

ความเช่ือมั่นและความไวว้างใจจากลูกคา้ถอืเป็นรากฐานที่ส าคัญส าหรับการพัฒนาที่ยั่งยืนข

องธนาคาร 

ซึ่งช่วยส่งเสริมเสถียรภาพด้านการธนาคารและเสริมสร้างสถานะของฮ่องกงในฐานะศูนย์กล

างการเงินช้ันน าระดับนานาชาติของเอเชีย 

เพ่ือให้ได้รับและรักษาความเช่ือมั่นและความไว้วางใจของลกูคา้ 

ธนาคารควรปฏิบัติต่อลูกค้าอยา่งเท่าเทียมในทุกขัน้ตอนของความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 

กฎบัตร (Charter) ในการปฏิบัติต่อลูกค้าอยา่งเท่าเทียม 

ซึ่งมาจากแนวทางปฏิบัติที่ดีของการธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

และจากหลักการระดับสูงอย่าง G20 

เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บรโิภคทางการเงินที่เป็นข้อผูกพันจากธนาคารในฮ่องกง 

เพ่ือสนับสนุนและปฏิบัติตามหลักการในการปฏบิัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียม 

กฎบัตรมีจุดมุ่งเน้นไปที่ลกูค้ารายย่อย และได้รับการออกแบบมาเพ่ือเติมเต็ม 

ไม่เปลี่ยนแปลงกฎหมาย หรือข้อบังคับ 

หรือข้อตกลงและเงื่อนไขปัจจุบันที่มีอยู่ระหว่างธนาคารและลูกค้าของธนาคาร 

 

หลักการ 

 

การลงนามในขอ้ผูกพันกฎบัตรเพ่ือสนับสนุนและปฏิบัติตามหลักการดังต่อไปนี้I 

1. บริการและผลิตภัณฑ์ของธนาคารควรได้รบัการออกแบบเพ่ือตอบสนองความต้องการขอ

งลูกค้า 

                                            
I 

กฎบัตรก าหนดหลักการระดับสูงและจะมีการหารือเพิ่มเตมิระหว่างธนาคารและองค์การการเงินฮ่องกงเก่ียวกับการอ

อกตัวอย่างทั่วไปเพื่อสนับสนุนการปฏิบัตติามหลักการนี้ 
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ธนาคารควรประเมินความสามารถทางการเงินและความจ าเป็นของลูกคา้กอ่นที่จะเสนอบ

ริการ ค าแนะน า หรือผลิตภัณฑ์ 

การให้ค าแนะน าหรือการขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินควรค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้า 

โดยค านึงถึงประวัติของพวกเขา 

และความซับซ้อนของบรกิารธนาคารหรือผลิตภัณฑ์ที่กล่าวถึง 

2. ธนาคารควรก าหนดและอธิบายอยา่งชัดเจนเกี่ยวกบัคุณลักษณะส าคัญ ความเส่ียง 

และเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ รวมทั้งค่าธรรมเนียม คา่คอมมิชช่ัน หรือค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ควรให้ข้อมูลที่เหมาะสมแก่ลูกค้าก่อน ระหว่าง และหลังจุดขาย 

3. ส่ือและข้อมูลส่งเสริมการขายทั้งหมดที่ออกแบบมาส าหรับลูกค้าควรมีความถกูต้องและเข้

าใจได้ 

ควรหลีกเลี่ยงการด าเนินการแทนหรือการปฏบิัติทางการตลาดที่ท าให้เกิดการเข้าใจผิด 

4. ธนาคารควรจัดให้มีช่องทางที่เหมาะสมส าหรับลูกค้าในการยื่นค าร้อง รอ้งเรียน 

หาทางแก้ปัญหา และไมค่วรต้ังข้อแมท้ี่ไม่สมเหตุสมผลต่อลูกค้าให้เปลี่ยนธนาคาร 

5. ธนาคารในฮ่องกงที่มีส่วนร่วมในตลาดค้าปลกีรายใหญ่ควรให้การเข้าถึงบริการด้านการ

ธนาคารขั้นพ้ืนฐานอย่างเหมาะสมแก่ประชาชน 

ให้ความส าคัญเป็นพิเศษกับความต้องการของกลุ่มเส่ียง 

ตระหนักว่าผู้บริโภคเองกม็ีหน้าที่รับผิดชอบ ธนาคารควรเข้าร่วมกับรัฐบาล 

องค์กรก ากับดูแล และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอื่น ๆ 

ในด้านการให้ความรู้ทางการเงินเพ่ือส่งเสริมความรู้ทางการเงิน 


