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ตามที่ประกาศคณะกรรมการก ากับตลาดทุน ที่ ทธ. 35/2556 เร่ือง มาตรฐานการประกอบธุรกิจ 
โครงสร้างการบริหารงาน ระบบงาน และการให้บริการของผู้ประกอบธุรกิจหลักทรัพย์และผู้ประกอบธุรกิจ
สัญญาซื้อขายล่วงหน้า ลงวันที่ 6 กันยายน พ.ศ. 2556  ประกาศส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และ
ตลาดหลักทรัพย์ที่ สข./น. 4 /2549 เร่ือง  ระบบงานเกี่ยวกับการประกอบธุรกิจการจัดการกองทุน ลงวันที่  
16 เมษายน พ.ศ. 2549  ประกาศส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ ที่ สธ. 35/2557 
เร่ือง  หลักเกณฑ์ในรายละเอียดเกี่ยวกับการติดต่อและให้บริการลูกค้าส าหรับผู้ประกอบธุรกิจหลักทรัพย์  
และผู้ประกอบธุรกิจสัญญาซื้อขายล่วงหน้า ลงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557  และประกาศส านักงาน
คณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์  ที่ สธ. 12/2558 เร่ือง หลักเกณฑ์ในรายละเอียด 
เกี่ยวกับข้อก าหนดตามลักษณะเฉพาะของการให้บริการส าหรับผู้ประกอบธุรกิจสัญญาซื้อขายล่วงหน้า  
ลงวันที่ 3 เมษายน พ.ศ. 2558  ก าหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจจัดให้มีนโยบาย มาตรการ และระบบงาน  
ในการขายและให้บริการค าแนะน าการลงทุนด้านผลิตภัณฑ์ในตลาดทุน โดยต้องด าเนินการควบคุมดูแล  
ติดตาม และตรวจสอบให้มีการปฏิบัติตามนโยบาย มาตรการ และระบบงานดังกล่าว  ตลอดจนมีการทบทวน
ความเหมาะสมของเร่ืองดังกล่าวเป็นประจ า  นั้น 

เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติตามข้อก าหนดข้างต้นของผู้ประกอบธุรกิจ  ส านักงานโดยอาศัยอ านาจ 
ตามข้อ 5(3) ประกอบกับข้อ 12(1) ถงึ (7) และ (9) ถงึ (12) ข้อ 25/1 ถึง ข้อ 37  ข้อ 40 ถึง ข้อ 44  ข้อ 46 ถึง ข้อ 48  
ข้อ 55 ถึง ข้อ 57 และ ข้อ 61 แห่งประกาศคณะกรรมการก ากับตลาดทุน ที่ ทธ. 35/2556  เร่ือง มาตรฐาน  
การประกอบธุรกิจ โครงสร้างการบริหารงาน ระบบงาน และการให้บริการของผู้ประกอบธุรกิจหลักทรัพย์ 
และผู้ประกอบธุรกิจสัญญาซื้อขายล่วงหน้า ลงวันที่ 6 กันยายน พ.ศ. 2556 จึงก าหนดแนวทางปฏิบัติไว้ 
ตามเอกสารฉบับนี้ 

ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจจัดให้มีนโยบายและระบบงานในการขายและให้บริการค าแนะน า 
การลงทุนด้านผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนของผู้ประกอบธุรกิจตามแนวทางปฏิบัตินี้จนครบถ้วน  ส านักงานจะ
พิจารณาว่าผู้ประกอบธุรกิจได้ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องแล้ว  ทั้งนี้  หากผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการ 
ต่างจากแนวปฏิบัติน้ี  ผู้ประกอบธุรกิจมีภาระที่จะต้องพิสูจน์ให้เห็นได้ว่าการด าเนินการน้ันยังคงอยู่ภายใต้
หลักการและข้อก าหนดของหลักเกณฑ์   
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กองทุนรวมภายใต้ข้อตกลง
ระหว่างประเทศ 

โครงการจัดการลงทุนต่างประเทศภายใต้ข้อตกลงระหว่างประเทศ  
เช่น ASEAN CIS และ ARFP เป็นต้น 
- ASEAN CIS (ASEAN Collective Investment Schemes) Framework  
เป็นกรอบความร่วมมือด้านการเสนอขายกองทุนรวมข้ามประเทศในอาเซียน 

- ARFP (Asia Region Funds Passport) เป็นโครงการจัดการกองทุนรวม
ภูมิภาคเอเชียข้ามพรมแดนภายใต้กรอบเอเปค เพื่อการเสนอขายกองทุนรวม
ข้ามประเทศระหว่างประเทศสมาชิก 

 

 

คนขาย บุคลากรของผู้ประกอบธุรกิจที่ท าหน้าที่ขายและให้บริการค าแนะน าการลงทุน
ด้านผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนประเภทหน่วยลงทุนและ/หรือตราสารหนี้  
ซึ่งได้รับความเห็นชอบจากส านักงานเป็นผู้วางแผนการลงทุน (IP) และ/หรือ 
ผู้แนะน าการลงทุน (IC) แล้วแต่กรณี 

 

 ผลิตภัณฑ์  ผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนประเภทหน่วยลงทุนและ/หรือตราสารหนี้ทั้งใน 
และต่างประเทศ 

 

 

ผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อน
(complex product) 

หมายถึง  ผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนที่มีความซับซ้อน ดังต่อไปนี้ 
(1)  หน่วยลงทุนที่มีความซับซ้อน ได้แก่  

(ก)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมที่เสนอขายต่อผู้ลงทุนสถาบันหรือ 
ผู้ลงทุนรายใหญ่พิเศษ ตามประกาศคณะกรรมการก ากับตลาดทุนว่าด้วย
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการจัดตั้งและจัดการของกองทุนรวมเพื่อ  
ผู้ลงทุนสถาบันหรือผู้ลงทุนรายใหญ่พิเศษ (hedge fund) 

(ข)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมที่มีการลงทุนแบบซับซ้อน ตามประกาศ
ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ว่าด้วย
หลักเกณฑ์เพิ่มเติมในกรณีที่กองทุนลงทุนในสัญญาซื้อขายล่วงหน้า และ  
ตราสารที่มีสัญญาซื้อขายล่วงหน้าแฝง 
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 (ค)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมที่จ่ายผลตอบแทนให้แก่ผู้ถือหน่วยลงทุน
โดยวิธีการค านวณผลประโยชน์ตอบแทนให้ผันแปรไปตามสูตรการค านวณ
หรือเงื่อนไขใด ๆ ซึ่งผู้ถือหน่วยลงทุนทั่วไปไม่สามารถท าความเข้าใจได้โดยง่าย 
(complex return fund) 

(ง)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมที่มีมูลค่าการลงทุนสุทธิ (net exposure) 
ในสินค้าโภคภัณฑ์ ผ่านการลงทุนในสัญญาซื้อขายล่วงหน้าที่ให้ผลตอบแทน
อ้างอิงกับสินค้าโภคภัณฑ์นั้น 

(2)  ตราสารหนี้ที่มีความซับซ้อน ได้แก่  
(ก)  ตราสารกึ่งหนี้กึ่งทุน (hybrid securities) ที่มีก าหนดเวลาช าระหนี้ 

เกินกว่า 270 วันนับแต่วันที่ออกตราสาร และมีลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่งดังนี้ 
 1.  มีข้อก าหนดให้ผู้ออกตราสารมีสิทธิในการเลื่อนหรืองดการช าระหนี้ 
ตามตราสาร หรือมีสิทธิในการเลื่อนหรืองดการจ่ายดอกเบี้ยหรือผลตอบแทน
ตามตราสาร 

2.  มีข้อก าหนดให้ผู้ถือตราสารมีสิทธิได้รับช าระหนี้คืนจากผู้ออก
ตราสารด้อยกว่าเจ้าหนี้ที่เป็นผู้ถือหุ้นกู้ แต่ดีกว่าเจ้าหนี้ที่เป็นผู้ถือหุ้น 
หุ้นสามัญของผู้ออกตราสาร 

(ข)  หุ้นกู้ที่มีอนุพันธ์แฝง ตามประกาศคณะกรรมการก ากับตลาดทุนว่า
ด้วยการขออนุญาตและการอนุญาตให้ออกและเสนอขายหุ้นกู้ที่มีอนุพันธ์แฝง 
(structured notes) 

(ค)  ตราสารด้อยสิทธิเพื่อนับเป็นเงินกองทุน ตามประกาศคณะกรรมการ
ก ากับตลาดทุนว่าด้วยการเสนอขายตราสารด้อยสิทธิเพื่อนับเป็นเงินกองทุน
ของธนาคารพาณิชย์  (Basel III) 
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ผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูง
(risky product) 

หมายถึง  ผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนที่มีความเสี่ยงสูง ดังต่อไปนี้ 
(1)  หน่วยลงทุนที่มีความเสี่ยงสูง ได้แก่  

(ก)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมที่มีนโยบายการลงทุนในทรัพย์สินใน
กลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มแม่น้ าโขงเกินกว่าร้อยละ 60 ของมูลค่าทรัพย์สินสุทธิ
ของกองทุน (GMS fund) 

(ข)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมที่มีนโยบายการลงทุนในตราสารหนี้ที่มี
อันดับความน่าเชื่อถือต่ ากว่าอันดับที่สามารถลงทุนได้เกินกว่าร้อยละ 60 ของ
มูลค่าทรัพย์สินสุทธิของกองทุน (high yield bond fund : HYB fund) 

 

 

 (2)  ตราสารหนี้ที่มีความเสี่ยงสูง ได้แก่  
(ก)  หุ้นกู้ที่ครบก าหนดไถ่ถอนเมื่อมีการเลิกบริษัท (perpetual bond) 
(ข)  หุ้นกู้ที่มีการจัดอันดับความน่าเชื่อถือต่ ากว่าอันดับที่สามารถลงทุนได้  

หรือไม่มีการจัดอันดับความน่าเชื่อถือ (unrated bond) 

 

 

ผู้ประกอบธุรกิจ ผู้ประกอบธุรกิจที่ได้รับใบอนุญาตประกอบธุรกิจหลักทรัพย์ประเภท 
1) การจัดการกองทุนรวม  2) การเป็นนายหน้า ค้า และจัดจ าหน่ายหลักทรัพย์ 
ที่เป็นหน่วยลงทุน (Limited Broker Dealer Underwriter : LBDU) และ 
3) การเป็นนายหน้า หรือค้า หรือการจัดจ าหน่ายหลักทรัพย์ที่เป็นตราสารแห่งหนี้ 

 

 

ผู้ลงทุนรายย่อยที่มี 
ความเปราะบาง  
(vulnerable investors) 

ผู้ลงทุนซึ่งผู้ประกอบธุรกิจต้องใช้ความระมัดระวังในการติดต่อและให้บริการ 
เป็นพิเศษ เช่น ผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป  ผู้ที่มีความรู้ทางการเงินและ
การลงทุนอย่างจ ากัด หรือไม่มีประสบการณ์การลงทุน ผู้ที่มีข้อจ ากัดใน 
การสื่อสาร/ตัดสินใจ อาทิ ผู้ที่มีความบกพร่องทางการได้ยินหรือการมองเห็น 
หรือมีภาวะบกพร่องทางสุขภาพ เป็นต้น 

 

 

ผู้ออกผลิตภัณฑ์ บริษัทหลักทรัพย์ประเภทจัดการกองทุนรวม (“บริษัทจัดการ”) และ/หรือ 
ผู้ออกตราสารหนี้ 
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ลูกค้า ผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบธุรกิจ ยกเว้นลูกค้าดังต่อไปนี้ 
(1)  ลูกค้าเป็นผู้ลงทุนสถาบัน (II) 
(2)  ลูกค้าเป็นผู้ลงทุนรายใหญ่ (HNW) และมีสถานะเป็นนิติบุคคล ซึ่งแสดง
เจตนาเป็นลายลักษณ์อักษรว่าไม่ประสงค์ให้ผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการ 
ตามขั้นตอนหรือวิธีการที่ผู้ประกอบธุรกิจก าหนดขึ้นเพื่อให้เป็นไปตามความ
ในหมวดนี้ 
(3)  ลูกค้าเป็นผู้ลงทุนหรือใช้บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนที่เป็น  
สัญญาซื้อขายล่วงหน้านอกศูนย์ซื้อขายสัญญาซื้อขายล่วงหน้า  

 

 ส านักงาน ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์  

 
asset allocation ค าแนะน าเร่ืองการจัดสรรและก าหนดสัดส่วนการลงทุน ซึ่งผู้วางแผนการลงทุน 

(IP) ออกแบบแผนการลงทุนและจัดพอร์ตการลงทุนแบบเฉพาะเจาะจงให้กับ
ลูกค้าเฉพาะราย 

 

 
basic asset allocation ค าแนะน าเร่ืองการจัดสรรและก าหนดสัดส่วนการลงทุนเบื้องต้น ซึ่งเป็น

ค าแนะน าในรูปแบบมาตรฐานที่จัดท าโดยบุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ 
ของผู้ประกอบธุรกิจ และเป็นไปตามหลักวิชาการอันเป็นที่ยอมรับ 

 

 compliance งานด้านการก ากับดูแลการปฏิบัติงาน  

 factsheet หนังสือชี้ชวนส่วนสรุปข้อมูลส าคัญของผลิตภัณฑ์  

 

fair dealing การขายและให้บริการด้านผลิตภัณฑ์กับลูกค้าอย่างเป็นธรรมโดยค านึงถึง
ประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ 
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HNW : high net worth ผู้ลงทุนรายใหญ่  ซึ่งมีคุณสมบัติ ดังน้ี  

- กรณีเป็นบุคคลธรรมดาต้องมีสินทรัพย์สุทธิตั้งแต่ 50 ล้านบาทขึ้นไป 
หรือมีรายได้ต่อปีตั้งแต่ 4 ล้านบาทขึ้นไป หรือมีเงินลงทุนในหลักทรัพย์
ตั้งแต่ 10 ล้านบาทขึ้นไป สามารถพิจารณารวมกับคู่สมรสได้    

- กรณีเป็นนิติบุคคลต้องมีส่วนของผู้ถือหุ้นต้ังแต่ 100 ล้านบาทขึ้นไป หรือ
มีเงินลงทุนในหลักทรัพย์ตั้งแต่ 20 ล้านบาทขึ้นไป 

 

 IC : Investment Consultant ผู้แนะน าการลงทุน  

 II : Institutional Investor ผู้ลงทุนสถาบัน (เช่น ธนาคารพาณิชย์ บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทประกันชีวิต เป็นต้น)  

 IP : Investment Planner ผู้วางแผนการลงทุน  

 knowledge assessment การประเมินความรู้ความสามารถในการลงทุนของลูกค้าที่จะลงทุนใน
ผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 

 

 mis-selling การขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมหรือผิดประเภทให้แก่ลูกค้า  

 mystery shopping การสุ่มเข้าตรวจการให้บริการของคนขาย  

 suitability test การประเมินความเหมาะสมในการลงทุน  

 

UHNW : ultra high net worth ผู้ลงทุนรายใหญ่พิเศษ  ซึ่งมีคุณสมบัติ ดังนี้  
- กรณีเป็นบุคคลธรรมดา (รวมคู่สมรส) ต้องมีสินทรัพย์สุทธิตั้งแต่  
70 ล้านบาทขึ้นไป หรือมีรายได้ต่อปีตั้งแต่ 10 ล้านบาทขึ้นไป  
หรือมีเงินลงทุนในหลักทรัพย์ (ไม่รวมเงินฝาก) ต้ังแต่ 25 ล้านบาทขึ้นไป 
หรือมีเงินลงทุนในหลักทรัพย์ (รวมเงินฝาก) ต้ังแต่ 50 ล้านบาทขึ้นไป 

- กรณีเป็นนิติบุคคลต้องมีส่วนของผู้ถือหุ้นต้ังแต่ 200 ล้านบาทขึ้นไป 
หรือมีเงินลงทุนในหลักทรัพย์ (ไม่รวมเงินฝาก) ต้ังแต่ 40 ล้านบาทขึ้นไป 
หรือมีเงินลงทุนในหลักทรัพย์ (รวมเงินฝาก) ต้ังแต่ 80 ล้านบาทขึ้นไป 
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เป้าหมายที ่
ต้องการบรรล ุ

 

1.  ส านักงานได้จัดท าแนวปฏิบัติในการขายและให้บริการด้านผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนประเภทหน่วยลงทุน 
และตราสารหนี้ เพื่อให้ผู้ประกอบธุรกิจใช้เป็นแนวทางในการขายและให้บริการด้านผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า 
ซึ่งเป็นผู้ใช้บริการของผู้ประกอบธุรกิจอย่างเป็นธรรม โดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ หรือที่เรียกว่า
fair dealing เพื่อสร้างความเชื่อมั่นของประชาชนต่อการลงทุนในตลาดทุน  ทั้งนี้ ผู้ประกอบธุรกิจต้องให้
ความส าคัญและรับผิดชอบต่อการจัดให้มีระบบงานรองรับกระบวนการขายและให้บริการ รวมถึงการปฏิบัติหน้าที่
ของคนขายของตนด้วย 

2.  แนวปฏิบัตินี้มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ผู้ประกอบธุรกิจบรรลุเป้าหมาย 6 ข้อ ได้แก่ 
เป้าหมายท่ี 1: ลูกค้ามั่นใจว่าได้ติดต่อกับผู้ประกอบธุรกิจที่ให้ความส าคัญโดยยึดหลัก fair dealing 

เป็นหัวใจของวัฒนธรรมองค์กร  
เป้าหมายท่ี 2: ผลิตภัณฑ์และการบริการถูกคัดเลือกและออกแบบให้ตอบสนองกับความเหมาะสมและ

ความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
เป้าหมายท่ี 3: ลูกค้าได้รับข้อมูลและการบอกกล่าวที่ชัดเจนและเหมาะสมจากคนขาย 
เป้าหมายท่ี 4: ลูกค้าได้รับค าแนะน าที่มีคุณภาพและการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม โดยค านึงถึง

สถานการณ์ของลูกค้า 
เป้าหมายท่ี 5: ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงกับความคาดหวัง 
เป้าหมายท่ี 6: ลูกค้าไม่ประสบกับอุปสรรคหรือความไม่สะดวกอย่างไม่สมเหตุสมผลภายหลังการซื้อ

หรือขายผลิตภัณฑ์ รวมถึงการยื่นเร่ืองร้องเรียนและเรียกร้องค่าเสียหายจากการให้บริการของผู้ประกอบธุรกิจ  
 3.  เป้าหมายที่กล่าวข้างต้นจะช่วยให้ผู้ประกอบธุรกิจลดโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงหลัก อันได้แก่ ความเสี่ยง 

จากการ mis-selling และทุจริตต่อทรัพย์สินของลูกค้า  ดังนั้น ผู้ประกอบธุรกิจจึงต้องเข้าใจและให้ความส าคัญ
กับแนวทางการด าเนินธุรกิจตามหลัก fair dealing และควรมีมาตรการในแต่ละองค์ประกอบที่จะกล่าวถึงต่อไป
โดยสามารถประยุกต์ใช้มาตรการตามแนวปฏิบัตนิี้ตามบริบทของลักษณะธุรกิจ (business model) ควบคู่กับ 
การปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง   

 

องค์ประกอบ
ของการด าเนนิ
ธุรกิจเพื่อให้
บรรลุเป้าหมาย 

 

4.  องค์ประกอบในการด าเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย fair dealing มีทั้งหมด 8 ด้าน ประกอบด้วย 
ด้านที่ 1 การจัดโครงสร้างองค์กร บทบาทของคณะกรรมการ และหน้าที่ของผู้บริหารระดับสูง 
ด้านที่ 2 การคัดเลือกผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (Product Selection and Client Segmentation)  
ด้านที่ 3 การสื่อสารและการให้ความรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 
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ความมุ่งหวัง 
ขององค์ประกอบ 
แต่ละด้าน 

ด้านที่ 4 กระบวนการขาย (Sales Process) 
ด้านที่ 5 การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure)  
ด้านที่ 6 การจัดการเร่ืองร้องเรียน (Complaint Handling) 
ด้านที่ 7 การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Internal Control and In-house Inspection) 
ด้านที่ 8 ระบบปฏิบัติการและแผนรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 

5.  องค์ประกอบในการด าเนินธุรกิจแต่ละด้านมีความมุ่งหวัง ดังนี้ 
ด้านท่ี 1 การจัดโครงสร้างองค์กร บทบาทของคณะกรรมการ และหน้าที่ของผู้บริหารระดับสูง 
คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงของผู้ประกอบธุรกิจให้ความส าคัญและสนับสนุนการด าเนินธุรกิจ

ตามหลัก fair dealing โดยก าหนดให้เป็นหัวใจของวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะช่วยให้ธุรกิจเติบโตได้อย่างยั่งยืน 
และลดความเสี่ยงในการเกิด mis-selling และการทุจริตต่อทรัพย์สินลูกค้าได้   

ด้านท่ี 2 การคัดเลือกผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (Product Selection and Client Segmentation)  
ผู้ประกอบธุรกิจมีกระบวนการประเมินความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์อย่างรอบคอบ  

ก่อนที่จะน ามาเสนอขายให้แก่ลูกค้า โดยมีวิธีคัดเลือกผลิตภัณฑ์ที่มีประสิทธิภาพ การจัดกลุ่มลูกค้า  
ตามลักษณะต่าง ๆ  ซึ่งจะช่วยให้ผู้ประกอบธุรกิจสามารถก าหนดวิธีปฏิบัติในการเสนอขาย การให้ค าแนะน า  
และการควบคุมการปฏิบัติงานได้อย่างรัดกุมและเหมาะสม 

ด้านท่ี 3 การสื่อสารและการให้ความรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 
ผู้ประกอบธุรกิจมีกลไกในการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ มีการฝึกอบรมและฝึกปฏิบัติในเร่ืองที่มี

ความส าคัญอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งท าให้คนขายและผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการขายผลิตภัณฑ์ได้รับรู้ 
การเปลี่ยนแปลง การเน้นย้ าวิธีปฏิบัติที่ส าคัญเพื่อป้องกันความเสี่ยง และข้อมูลความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
รวมทั้งเพื่อให้มั่นใจได้ว่าคนขายและผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจและสามารถปฏิบัติได้ 

ด้านท่ี 4 กระบวนการขาย (Sales Process) 
ผู้ประกอบธุรกิจมีกระบวนการขายที่เป็นธรรมและเป็นไปเพื่อประโยชน์ของลูกค้า ตลอดจนไม่เอาเปรียบ

ในความไม่รู้ของลูกค้า เพื่อให้มั่นใจได้ว่า ลูกค้าจะได้รับการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม ได้รับข้อมูลและ
บริการครบถ้วนตามควร และสามารถตัดสินใจลงทุนได้ด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง 

ด้านท่ี 5 การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure) 
ผู้ประกอบธุรกิจมีโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทนให้แก่คนขายและผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง โดยสัมพันธ์

กับประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับโดยค านึงถึงปัจจัยอ่ืนนอกเหนือจากยอดขาย เพื่อไม่ให้เกิดการเร่งขายหรือ 
เสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมแก่ลูกค้า 
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ด้านท่ี 6 การจัดการเรื่องร้องเรียน (Complaint Handling) 
ผู้ประกอบธุรกิจมีกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ซึ่งด าเนินการด้วยความเป็นอิสระ เป็นธรรม  

มีประสิทธิภาพและทันการณ์ โดยให้ลูกค้ามั่นใจว่า ผู้ประกอบธุรกิจมีการรับฟังและห่วงใย ใส่ใจในประโยชน์
ของลูกค้า มีความเป็นมืออาชีพ และมีความเป็นธรรม 

ด้านท่ี 7 การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Internal Control and In-house Inspection) 
ผู้ประกอบธุรกิจมีวิธีการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งต้องสอดคล้องกับ

ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นและจะมีผลกระทบต่อลูกค้าและต่อธุรกิจ เพื่อเป็นเคร่ืองมือส าคัญในการป้องกัน  
ความเสี่ยงหรือความเสียหายและตรวจจับความผิดปกติที่เกิดขึ้น  เพื่อให้สามารถหยุดความเสียหาย 
ที่จะเกิดขึ้นต่อไป 

ด้านท่ี 8 ระบบปฏิบัติการและแผนรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 
ผู้ประกอบธุรกิจมีระบบปฏิบัติการและแผนรองรับกรณีเหตุฉุกเฉินที่เชื่อมั่นได้ว่าค าสั่งหรือ 

ความต้องการของลูกค้าได้รับการด าเนินการอย่างถูกต้อง  ครบถ้วน และทันเวลา 
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 องค์ประกอบ 8 ด้านในการด าเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย 
fair dealing 

   

  

องค์ประกอบ 
ด้าน 1 1. การจัดโครงสร้างองค์กร บทบาทของคณะกรรมการ และหน้าท่ีของผู้บริหารระดับสูง 

 
 
 
การก าหนด
นโยบาย 
fair dealing 
 
 

 
 
การก าหนด
หน้าทีค่วาม
รับผิดชอบของ
หน่วยงาน 
ที่ชัดเจน 

การก าหนด 
ให้มีผูบ้รหิารที่
รับผดิชอบ 
ด้านการขาย 
 
การมอบหมาย
ผู้รับผดิชอบ 
งานด้านต่าง ๆ   
ที่ชัดเจน 

การมีบุคลากร 
ที่มีความพรอ้ม 
 
 

การมอบหมายและก าหนดขอบเขตหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผู้บริหาร ส่วนงาน และบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
โดยผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้ 

 1.1  ก าหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์อันแสดงถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจในส่วนที่เกี่ยวกับหน่วยลงทุน
และ/หรือตราสารหนี้ ที่ให้ความส าคัญในการสร้างและถ่ายทอดวัฒนธรรม fair dealing ที่ชัดเจน  
เป็นลายลักษณ์อักษร ทั้งในระดับบริษัทและหน่วยงานย่อยที่เกี่ยวข้องกับการขายหน่วยลงทุน  และ/หรือ 
ตราสารหนี้ โดยคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงมีบทบาทและความรับผิดชอบ และคณะกรรมการ 
เป็นผู้อนุมัตินโยบายดังกล่าว  พร้อมทั้งมีการสื่อสารและถ่ายทอดวัฒนธรรม fair dealing ไปทุกส่วนงาน
และบุคลากรที่เกี่ยวข้องขององค์กร 

 1.2  ก าหนดสายงานและส่วนงานที่เกี่ยวข้องกับการประกอบธุรกิจการขายและให้บริการหน่วยลงทุน 
และตราสารหนี้ในโครงสร้างองค์กร และระบุหน้าที่ ความรับผิดชอบ และผู้ควบคุมอย่างชัดเจน รวมถึง 
มีการแบ่งแยกหน่วยงานซึ่งเอ้ือให้มีการสอบทาน การถ่วงดุลอ านาจในการปฏิบัติงาน มีความเป็นอิสระ และ
การไม่มีความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 1.3  ก าหนดให้มีผู้บริหารระดับสูงที่รับผิดชอบการก ากับดูแลธุรกิจการขายและให้บริการหน่วยลงทุน 
และตราสารหนี้ เพื่อสามารถติดตามตรวจสอบได้อย่างเป็นระบบ ทันต่อเหตุการณ์ และสามารถประเมิน
ภาพรวมและความเสี่ยงของธุรกิจได้ครบถ้วน สามารถวัดผลส าเร็จ วิเคราะห์จุดที่มีปัญหา และแก้ไขปัญหา 
ได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

 1.4  มอบหมายผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจน ได้แก่ ผู้บริหารที่รับผิดชอบ
งานด้านนโยบาย ผู้บริหารรวมถึงผู้จัดการสาขาที่ดูแลงานด้านการขาย และผู้บริหารและหัวหน้างาน  
ด้าน compliance กรณีที่เป็นหัวหน้างานด้าน compliance ต้องแจ้งการปฏิบัติหน้าที่ต่อส านักงานด้วย   

 1.5  มีบุคลากรที่มีความพร้อม ทั้งด้านจ านวนและคุณภาพ โดยต้องสอดคล้องกับปริมาณธุรกิจและ  
การปฏิบัติหน้าที่อย่างมีคุณภาพ รวมทั้งมีผู้รับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนาความรู้
ความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเน่ืองและทันการณ์ 
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การส่ือสารให้
ผู้ปฏบิัตงิาน
ตระหนักถึง  
fair dealing 
 
การติดตาม 
การด าเนินธุรกิจ
อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

1.6  สื่อสารให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนและผู้ที่เกี่ยวข้องภายนอกได้ทราบและตระหนักถึงความเอาจริงเอาจัง
ของผู้ประกอบธุรกิจในเร่ือง fair dealing ซึ่งในบางแห่งอาจต้องปรับกระบวนการคิดของผู้ปฏิบัติงาน 
ดังนั้น ผู้บริหารระดับสูงจึงต้องแสดง commitment และเป็นแบบอย่างของความเอาจริงเอาจัง รวมทั้ง 
ฝ่าย compliance ควรส ารวจพัฒนาการและความส าเร็จจากการปฏิบัติหน้าที่ของคนขาย   

1.7  คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงติดตามภาพรวมของการด าเนินธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ  
โดยอาจติดตามได้จากแนวโน้มของเร่ืองร้องเรียน ผลการส ารวจความพึงพอใจและความเห็นของลูกค้า   
ผลจากท า mystery shopping และรายงานการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ (compliance report)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แนวปฏิบตัิในการขายและใหบ้รกิารด้านผลิตภัณฑ์หน่วยลงทุนและตราสารหนี้ 14 

องค์ประกอบ 
ด้าน 2 2. การคัดเลือกผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (Product Selection and Client Segmentation) 

 
 

 
 
 
ปัจจัยทีค่วร
ค านึงถึง 
ในการพิจารณา
น าผลิตภัณฑ ์
มาขาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การท า product 
due diligence 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้ 

2.1  มีกระบวนการในการคัดเลือกผู้ออกผลิตภัณฑ์ส าหรับการพิจารณาน าผลิตภัณฑ์มาขาย  โดยค านึงถึง 
การบริหารจัดการเพื่อประโยชน์สูงสุดของลูกค้าและคัดเลือกผลิตภัณฑ์ที่มีความเหมาะสมและมีคุณภาพ  
โดยพิจารณาอย่างน้อยในเร่ืองต่อไปนี้ 

 2.1.1 ความเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  เช่น กลุ่มลูกค้าเป้าหมายมีความสามารถที่จะเข้าใจผลิตภัณฑ์นี้
หรือไม่ 
 2.1.2 ความเหมาะสมกับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  เช่น เป้าหมายการลงทุน  
ลักษณะผลตอบแทนและความเสี่ยง ค่าธรรมเนียมและค่าใช้จ่ายของผลิตภัณฑ์นี้เหมาะสมกับลูกค้าหรือไม่ 
 2.1.3 ความเหมาะสมของช่องทางการขายที่มีอยู่  เช่น ผ่าน IC  IP  หรือช่องทางอินเทอร์เน็ต 
 2.1.4 ความสามารถในการท าความเข้าใจผลิตภัณฑ์และความสามารถในการให้ข้อมูลและค าแนะน า 
ของคนขาย 
 2.1.5 แนวทางและแผนการจัดการสื่อสารข้อมูลผลิตภัณฑ์และวิธีปฏิบัติงานเพื่อให้คนขายสามารถ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
 2.1.6 ระบบงานและกระบวนการขาย ซึ่งรวมถึงการเข้าถึงข้อมูลของผลิตภัณฑ์ แบบฟอร์มที่ต้องใช้ และ
แบบค าถามประเมินความเสี่ยงลูกค้า ที่สามารถรองรับการขายผลิตภัณฑ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.2  มีการท า product due diligence โดยการประเมินด้วยความเข้าใจอย่างถ่องแท้เกี่ยวกับลักษณะของผลิตภัณฑ์
และลักษณะความเสี่ยงที่มีผลต่อเงินลงทุนและผลตอบแทน โดยพิจารณาจากข้อมูลใน factsheet และ 
เอกสารประกอบการขายที่ได้รับจากผู้ออกผลิตภัณฑ์ด้วย รวมทั้งก าหนดว่าผลิตภัณฑ์นั้นเหมาะหรือ 
ไม่เหมาะกับลูกค้ากลุ่มหรือประเภทใด  

ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจไม่เห็นด้วยกับการเปิดเผยข้อมูลของผู้ออกผลิตภัณฑ์ หรือไม่พร้อมในด้านหน่ึง
ด้านใด เช่น ให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ไม่ครบถ้วน ไม่มีช่องทางการติดต่อให้ผู้ประกอบธุรกิจสอบถาม
ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เพิ่มเติม เป็นต้น  ผู้ประกอบธุรกิจสามารถปฏิเสธการขายผลิตภัณฑ์นั้นได้ 

ทั้งนี้ ในการท า product due diligence  ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ฝ่ายกฎหมาย  ฝ่าย compliance  ฝ่ายปฏิบัติการ 
รวมทั้งฝ่ายดูแลเกี่ยวกับการขาย (ซึ่งรู้ความต้องการและลักษณะของลูกค้า) เข้าร่วมพิจารณาด้วย โดยมีเอกสาร
ประกอบการพิจารณาที่ครบถ้วน มีการบันทึกการหารือเป็นลายลักษณ์อักษร และอนุมัติโดยผู้บริหารที่รับผิดชอบ 
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Product 
selection & 
client 
segmentation 
 

การเสนอขาย
ผลิตภัณฑ์ที่ 
ไม่ขัดต่อ
กฎหมาย 
 
 
 

2.3  มีวิธีจัดกลุ่มหรือจ าแนกผลิตภัณฑ์ตามความเสี่ยงหรือปัจจัยอ่ืนใด รวมถึงมีวิธีการจัดกลุ่มหรือจ าแนกลูกค้า
ตามระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้หรือตามมิติอ่ืนใด เพื่อให้สามารถก าหนดวิธีการขาย การสื่อสารให้ความรู้
แก่พนักงาน การก าหนดกลุ่มลูกค้าที่เหมาะสมและไม่เหมาะสม และการควบคุมและสอบทานการปฏิบัติงาน
ในการขาย ที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม  

2.4  มีมาตรการป้องกันไม่ให้มีการให้บริการหรือน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ขัดต่อกฎหมาย เช่น ผลิตภัณฑ์ต่างประเทศ
ที่ต้องน าเงินออกนอกประเทศและไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ของธนาคารแห่งประเทศไทย  ผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไป
ตามหลักเกณฑ์หรือการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามขอบเขตของใบอนุญาตที่ได้รับ  การด าเนินธุรกิจอ่ืนที่มีความเสี่ยง
หรือมีความขัดแย้งทางผลประโยชน์กับธุรกิจตามใบอนุญาต เป็นต้น  

2.5  ระบบเพิ่มเติมกรณีมีการเสนอขายกองทุนรวมภายใต้ข้อตกลงระหว่างประเทศในประเทศไทย  

 2.5.1  มีขั้นตอนการตรวจสอบเพื่อให้แน่ใจว่าเป็นกองทุนรวมภายใต้ข้อตกลงระหว่างประเทศ 
ที่ได้ผ่านการตรวจสอบคุณสมบัติ ตามที่ประกาศก าหนดแล้ว  
 2.5.2  มีระบบควบคุมดูแลให้มีข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนรวมภายใตข้้อตกลงระหว่างประเทศอย่างเพียงพอ
เทียบเท่ากับใน home regulator โดยจัดส่งข้อมูลดังกล่าวแก่ส านักงานภายในเวลาที่ก าหนด 
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องค์ประกอบ 
ด้าน 3 3. การสื่อสารและการให้ความรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 

 

 

 

 

 

 

การก าหนด 
ฝ่ายงานที่
รับผิดชอบ 
 

เนื้อหาทีใ่ช้
ส่ือสารต้อง
ครบถ้วน ถูกต้อง  

 
การมีระบบ / 
เครื่องมือส่ือสาร 
และผ่านช่องทาง 
ที่เหมาะสม 
 

การวัดผล 
การส่ือสาร 

 

 

 

 

 
 

 

ผู้ประกอบธุรกิจมีระบบการสื่อสารและให้ความรู้แก่คนขาย โดยการจัดฝึกอบรมและฝึกวิธีปฏิบัติงาน 
ที่เกี่ยวข้องกับการขายผลิตภัณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพและสม่ าเสมอ  เพื่อให้มั่นใจได้ว่าคนขายมีความรู้ 
ความเข้าใจและสามารถให้ข้อมูลและค าแนะน าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลิตภัณฑ์
ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน และผลิตภัณฑ์ที่คนขายไม่คุ้นเคย  ดังนี้ 

3.1  การสื่อสารกับคนขาย   

3.1.1  ก าหนดให้มีฝ่ายงานที่ท าหน้าที่และรับผิดชอบการสื่อสารและการให้ความรู้แก่คนขาย โดยมีหน้าที่
ก าหนดหัวข้อเร่ือง เนื้อหา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร และวิธีวัดผลส าเร็จของการสื่อสาร รวมทั้งก าหนดช่วงเวลา
และความถี่ที่เหมาะสม  

3.1.2  เนื้อหาที่ใช้สื่อสารกับคนขายมีความครบถ้วนถูกต้อง เช่น เนื้อหาที่กล่าวถึงเจตนารมณ์ของหลักเกณฑ์
ควบคู่กับวิธีปฏิบัติเพื่อให้คนขายมีความเข้าใจอย่างแท้จริงและเห็นความส าคัญที่จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์
ดังกล่าว และการให้ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ในตลาดทุน เนื้อหาต้องสอดคล้องและถูกต้องตามข้อมูลของผู้
ออกผลิตภัณฑ์   

3.1.3  มีระบบและเคร่ืองมือที่ช่วยให้การสื่อสารกับคนขายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น คอมพิวเตอร์ 
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และ e-mail เป็นต้น  รวมถึงการใช้ช่องทางและรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมกับ
เร่ือง เนื้อหา อุปกรณ์ และพฤติกรรมการรับสื่อของคนขาย เพื่อให้การสื่อสารได้ผลจริง   

3.1.4  มีการวัดผลส าเร็จของการสื่อสารและการให้ความรู้ เช่น สอบทานความเข้าใจของคนขาย   
ท า mystery shopping  รวมทั้งจัดพบปะระหว่างฝ่ายงานที่ท าหน้าที่สื่อสารกับคนขาย เพื่อน าปัญหาและ
อุปสรรคมาปรับปรุงการท างานต่อไป   

3.1.5  มีกลไกการสื่อสารที่ครอบคลุมถึงผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการขายผลิตภัณฑ์ที่มีโอกาส  
ให้บริการแก่ลูกค้าด้วย  เนื่องจากมีความเสี่ยงที่บุคลากรดงักล่าวอาจปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามขั้นตอนที่ก าหนด 
หรือมีการปฏิบัติงานเกินขอบเขตหน้าที่ของตนเอง  โดยไม่ทราบหรือไม่เข้าใจถึงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ที่ถูกต้อง ซึ่งอาจท าให้เกิดความเสียหายแก่ลูกค้า เช่น ผู้ที่มีหน้าที่ในการด าเนินงานด้านเอกสารของฝ่ายขาย 
ซึ่งไม่ได้รับความเห็นชอบเป็น IC หรือ IP ควรทราบขอบเขตหน้าที่ของตนเองว่าไม่สามารถท าหน้าที่ขาย 
และให้ค าแนะน าการลงทุนแก่ลูกค้าได้ 
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ปัจจัยทีค่วร
ค านึงถึง 
ในการอบรม
คนขาย 

 

 

 

การอบรม
คนขายใน 
product ใหม ่

 

 

 
การฝึก 
วิธีปฏิบัต ิ
ด้านการขาย 
 

การควบคุมดูแล 
training provider 
 

การวัดผล 
การอบรม 
 

รูปแบบ 
การจัดอบรม 
แบบอื่น 

3.2  การฝึกอบรมแก่คนขาย   

3.2.1  จัดอบรมให้ความรู้แก่คนขายเพื่อเติมเต็มจุดอ่อนด้านความรู้หรือทักษะที่จ าเป็นของคนขาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งคนขายที่เสนอขายและให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน   
เพื่อให้สามารถให้ค าแนะน าได้อย่างมีคุณภาพและน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้เหมาะสมกับลูกค้า   ทั้งนี้ เนื้อหา 
อย่างน้อยควรประกอบด้วยความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องตรงกับข้อมูลที่ผู้ออกผลิตภัณฑ์จัดให้    
รวมทั้งสอดคล้องกับความเห็นหรือข้อสังเกตของผู้ประกอบธุรกิจในขั้นตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ์   
(เช่น กองทุนรวมนี้ไม่เหมาะสมที่จะเสนอขายให้แก่ลูกค้ากลุ่มใด)  รวมถึงจัดอบรมเพื่อให้คนขายมีความรู้ 
และทักษะในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้า และวิธีปฏิบัติงานในฐานะผู้มีวิชาชีพและมีจรรยาบรรณ 

3.2.2  จัดอบรมให้ความรู้แก่คนขายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ประเภทใหม่ ๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ที่มี 
ความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน โดยผู้ประกอบธุรกิจดูแลให้คนขายเข้ารับการอบรมอย่างครบถ้วน และ 
ไม่ควรอนุญาตให้ผู้ที่ไม่ได้เข้ารับการอบรมสามารถขายผลิตภัณฑ์นั้นได้ รวมทั้งผู้ประกอบธุรกิจดูแลว่า  
ผู้ออกผลิตภัณฑ์ได้ให้ข้อมูลและเอกสารประกอบการขายอย่างครบถ้วนเพียงพอ  ทั้งนี้ ในกรณีการเสนอขาย
หน่วยลงทุน ผู้ประกอบธุรกิจควรสื่อสารและท าความเข้าใจกับบริษัทจัดการเพื่อให้เข้ามามีส่วนร่วม  
ในการจัดอบรมให้แก่คนขายด้วย 

3.2.3  ฝึกวิธีปฏิบัติงานให้คนขายได้ฝึกใช้ภาษาที่ลูกค้าจะเข้าใจได้ง่ายและอาจจัดท าบทสนทนา  
ส าหรับการอธิบายในเร่ืองที่ยาก โดยเฉพาะการอธิบายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 
รวมถึงฝึกปฏิบัติวิธีบันทึกเพื่อเก็บหลักฐานการให้ค าแนะน าและการน าเสนอผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า 

3.2.4  ควบคุมดูแลความถูกต้อง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเนื้อหาในการจัดอบรม  
ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจให้บุคคลอ่ืนจัดอบรมให้แก่คนขาย   

3.2.5  มีการวัดผลการฝึกอบรม เพื่อให้มั่นใจว่าคนขายได้รับความรู้และมีความเข้าใจในเร่ืองที่อบรมและ
สามารถน าไปปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง รวมทั้งเพื่อให้สามารถปรับปรุงการจัดอบรมให้ดียิ่งขึ้นในครั้งต่อไป 

ทั้งนี้ ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจที่มีสาขาหลายแห่ง (เช่น ธนาคารพาณิชย์) อาจพิจารณาจัดอบรม 
ให้ความรู้ผ่านระบบออนไลน์ เช่น Webinars หรือ VDO conference โดยที่ผู้เข้ารับการอบรม (ซึ่งก็คือ
คนขายตามสาขาต่าง ๆ) สามารถเห็นหน้าผู้สอน (ผู้ประกอบธุรกิจ ส านักงานใหญ่/ training provider/  
ผู้ออกผลิตภัณฑ์) ผ่านช่องทางดิจิตอลได้ เพื่อให้การถ่ายทอดความรู้ ข้อมูลและเนื้อหาการอบรม  
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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องค์ประกอบ 
ด้าน 4 4.  กระบวนการขาย (Sales Process) 

 ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้ 

4.1  กระบวนการเตรียมความพร้อมเพื่อการขายและให้บริการ 

 
 

การเตรียม 
คู่มือการขาย 

 

 

 

 

 
การมีระบบและ
เครื่องมือที่มี
ประสิทธิภาพ 

 

4.1.1  ความพร้อมของระบบงานในกระบวนการขาย  

 (1)  ก าหนดวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายอย่างครบถ้วน ชัดเจน และเหมาะสมกับประเภทของ
ผลิตภัณฑ์  โดยจัดเตรียมคู่มือที่ให้คนขายสามารถเข้าใจบทบาทและหน้าที่ที่ตนควรปฏิบัติให้เป็นไปอย่างถูกต้อง
และเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการน าเสนอที่เหมาะสมกับลักษณะของลูกค้าแต่ละประเภท และตอบสนองต่อ
เป้าหมายการลงทุนและความเสี่ยงที่ลูกค้ายอมรับได้  โดยคู่มือการปฏิบัติงานดังกล่าวอาจเป็นเอกสารที่เป็น
รูปเล่ม (hard copy) และ/หรือในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ (soft copy) โดยส านักงานสามารถขอเรียกดูเอกสาร
ดังกล่าวเพื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลได้  ทั้งนี้ ผู้ประกอบธุรกิจควรหมั่นตรวจทานคู่มือให้เหมาะสม
กับสถานการณ์ปัจจุบัน 

 (2)  มีระบบและเคร่ืองมือที่ช่วยให้กระบวนการขายมีประสิทธิภาพ เช่น อุปกรณ์เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต 
ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร์ แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการขาย รวมทั้งมีระบบ 
help desk คอยช่วยเหลือและให้ค าแนะน าแก่คนขาย  โดยมีการตรวจสอบประสิทธิภาพการท างานของระบบ
และปรับปรุงเคร่ืองมือที่ใช้ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน  

การก าหนด
ขอบเขตการ
ปฏิบัติงาน 
ของคนขาย 

 

(3)  จ ากัดขอบเขตการปฏิบัติงานของคนขายให้ชัดเจน โดยท าความเข้าใจกับคนขายทุกคน  
ที่ปฏิบัติหน้าที่ ณ จุดขายและให้บริการ เกี่ยวกับหน้าที่ที่ท าได้และท าไม่ได้  และในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจ
ต้องการให้บริการแก่ลูกค้า แต่ไม่มีคนขายที่มีความรูค้วามสามารถเพียงพอและสอดคล้องกับประเภทของ
ผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย ณ จุดขายและให้บริการ ให้มีระบบสนับสนุนอ่ืนที่เพียงพอที่จะมั่นใจได้ว่า 
ลูกค้าจะได้รับบริการครบถ้วนและถูกต้อง  เช่น help desk หรือ call center 

การแยกพืน้ที ่
การใหบ้ริการ   

 (4)  แยกพื้นที่การท าธุรกรรมเงินฝากกับการขายผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนออกจากกันอย่างเป็นสัดส่วน 
ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจท าธุรกิจรับเงินฝากด้วย เช่น ธนาคารพาณิชย์  และจัดให้มีป้ายหรือแสดงสัญลักษณ์
ให้ลูกค้าเห็นได้อย่างชัดเจน เพื่อไม่ให้ลูกค้าสับสนและเข้าใจผิดว่า การลงทุนในผลิตภัณฑ์การลงทุน 
เป็นการฝากเงิน 
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การพิจารณา
คัดเลือกคนขาย 

 
 

การก าหนด 
designated 
sales person 
ส าหรับ 
risky/complex 
product 

 

4.1.2  การคัดเลือกคนขาย 

 (1)  คัดเลือกคนขายที่มีความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขายและมีความรู้ความสามารถ
เพียงพอและสอดคล้องกับประเภทของผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย โดยการสรรหาและคัดเลือกคนขาย 
พิจารณาจากคุณสมบัติด้านการศึกษา  องค์ความรู้  และการขึ้นทะเบียนกับส านักงาน (ตามหลักเกณฑ์ 
เกี่ยวกับบุคลากรในธุรกิจตลาดทุน) ประกอบด้วย 

 (2)  มีกระบวนการที่มั่นใจได้ว่า คนขายที่ได้คัดเลือกนั้นเป็นผู้ที่มีคุณบัติตามที่ส านักงานก าหนด 
และมีความรู้ความสามารถในการอธิบายผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขายได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลิตภัณฑ์ที่มี 
ความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อนซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ  ซึ่งอาจมีกระบวนการคัดกรองคนขาย 
ของตนเพิ่มเติมตามความเหมาะสม เช่น อาจก าหนดให้มีคนขายส าหรับผลิตภัณฑ์มีความซับซ้อนเป็นการเฉพาะ 
โดยพิจารณาจากประสบการณ์การขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน  ความรู้ความสามารถ
เฉพาะด้าน  ความสามารถในการเรียนรู้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 
ความสามารถด้านทักษะการสื่อสาร ทักษะการน าเสนอ  มีใจรักการบริการ (service mind) เป็นต้น 

  (3)  มีวิธีสื่อสารให้ลูกค้าทราบว่า คนขายที่ลูกค้าติดต่อสอบถามและขอค าแนะน าเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์เป็นคนขายที่ได้รับการแต่งตั้งให้ขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าวหรือไม่  เช่น จัดท าเป็นป้ายรายชื่อคนขาย
แบบติดผนัง ณ จุดขายและให้บริการ ป้ายตั้งโต๊ะหรือป้ายติดเสื้อคนขาย เป็นต้น  เพื่อให้ลูกค้าสังเกตเห็นได้ชัดเจน 
และคนขายควรแสดงตนหรือสื่อสารให้ลูกค้าทราบขอบเขตของผลิตภัณฑ์ที่ตนสามารถขายและให้บริการด้วย 

  ตัวอย่าง  กรณีผู้ประกอบธุรกิจก าหนดให้ นาย ก. ท าหน้าที่ในการขายและให้บริการผลิตภัณฑ์  
ที่ไม่มีความซับซ้อน หากในระหว่างการขายและให้บริการนั้น ลูกค้ามีความประสงค์จะลงทุนใน
ผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อน ซึ่ง นาย ก. ไม่สามารถให้บริการได้  นาย ก. ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบ 
และผู้ประกอบธุรกิจควรจัดให้มีคนขายที่มีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อน 
มาให้บริการลูกค้าแทน  

 

 

 

 

 

4.1.3  การจัดให้มีเคร่ืองมือที่ช่วยอธิบายลักษณะความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์ 

มีเคร่ืองมือที่ช่วยให้คนขายสามารถอธิบายความเสี่ยงและความซับซ้อนของผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า
ได้รับทราบและเข้าใจง่ายขึ้น ดังนี้  
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การมเีอกสารและ
ข้อมูลลักษณะ
และความเส่ียง
ส าคัญของ
ผลิตภัณฑ ์
 

 
 
 

การมีส่ือ 
ช่วยอธิบาย 
ความเสี่ยง  

(1)  มีเอกสารและข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะและความเสี่ยงส าคัญของผลิตภัณฑ์ เช่น factsheet   
และกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจจัดท าเอกสารเอง เช่น  marketing flyer ซึ่งอยู่ในรูปแบบที่เข้าใจง่าย โดยข้อมูล 
ในเอกสารจะต้องถูกต้อง  ไม่ผิดไปจากข้อมูลของผู้ออกผลิตภัณฑ์ และมีการเน้นข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะและ
ความเสี่ยงส าคัญอย่างชัดเจนในเอกสารที่แสดงต่อลูกค้า  

(2)  มีสื่อที่น าเสนอภาพนิ่งหรือภาพเคลื่อนไหว ประกอบกับข้อความและเสียงควบคู่กัน เช่น  
video clip และ visualized presentation เป็นต้น ในกรณีที่เป็นการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือ 
มีความซบัซ้อน ซึ่งยากที่จะรักษาคุณภาพและมาตรฐานในการแนะน าและให้ข้อมูล (เช่น Basel III และ hedge fund)  
เพื่อให้สามารถอธิบายให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจได้ง่ายขึ้น และมองเห็นภาพการลงทุนได้ชัดเจนขึ้น 

 4.2  กระบวนการในการขายและให้บริการ 

 มีกระบวนการขายและให้บริการตามความเหมาะสม โดยผู้ประกอบธุรกิจสามารถก าหนดให้สอดคล้องกับ
รูปแบบการด าเนินธุรกิจและเหมาะกับผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท  โดยค านึงถึงเร่ืองดังต่อไปนี้ 

 

 

 

การจัดประเภท
ลูกค้า  

4.2.1  การรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ลูกค้า  

ก่อนน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า   

 การจัดประเภทลูกค้าและรู้จักตัวตนท่ีแท้จริงของลูกค้า 

(1)  ก าหนดวิธีการจัดประเภทลูกค้า เช่น ผู้ลงทุนสถาบัน ผูล้งทุน HNW  UHNW และผู้ลงทุนรายย่อย 
เป็นต้น  เพื่อให้คนขายสามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้องกับประเภทลูกค้า รวมทั้งมีการให้ข้อมูลและ 
การแจ้งเตือนความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละประเภท 

ตัวอย่าง 
การให้ลูกค้า
เปิดเผยข้อมูล
ด้วยตนเอง 
(self-declared) 

 ตัวอย่าง  กรณีการเสนอขายกองทุนรวมให้แก่ลูกค้าที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามนิยามผูล้งทุน HNW 
และ UHNW  ผู้ประกอบธุรกิจอาจใช้วิธีการให้ลูกค้าเปิดเผยข้อมูลด้วยตนเอง (self-declared) และ
สามารถเปิดเผยข้อมูลสินทรัพย์อ่ืน ๆ เพิ่มเติมได้ เช่น ที่ดิน บ้าน อาคาร เป็นต้น โดยผู้ประกอบธุรกิจ
อาจเรียกเอกสารเพิ่มเติมจากลูกค้าเพื่อประกอบการพิจารณาคุณสมบัติ และตรวจสอบข้อมูลดังกล่าว
เท่าที่สามารถกระท าได้ (best effort) เช่น กรณีผู้ประกอบธุรกิจเป็นธนาคารพาณิชย์ ซึ่งมีข้อมูล 
เงินฝากและพอร์ตการลงทุน (ตราสารหนี้/ กองทุนรวม) ของลูกค้าอยู่แล้ว  
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การรู้จักตัวตน
ของลูกค้า  
โดยมีข้อมูล 
ultimate 
beneficial owner 

(2)  มีวิธีปฏิบัติงานที่จะท าให้มั่นใจว่า คนขายรู้จักตัวตนของลูกค้า โดยทราบข้อมูลเกี่ยวกับ 
ผู้รับประโยชน์ทอดสุดท้าย และผู้มีอ านาจควบคุมหรือตัดสินใจในทอดสุดท้าย1  เพื่อให้สามารถให้ค าแนะน า 
และวางแผนการลงทุนอย่างเหมาะสม  ตลอดจนป้องกันไม่ให้เกิดการเข้าไปมีส่วนร่วมในการกระท าผิดกฎหมาย
หรือข้อโต้แย้งในภายหลัง 

การปฏิเสธ 
การให้บริการ 

(3)  หากผู้ประกอบธุรกิจได้รับข้อมูลของลูกค้าไม่เพียงพอหรือพบว่าข้อมูลมีลักษณะน่าสงสัย 
ท าให้ไม่สามารถระบุตัวตนที่แท้จริงของลูกค้าหรือผู้รับประโยชน์ที่แท้จริงได้ ผู้ประกอบธุรกิจต้องปฏิเสธ
การให้บริการแก่ลูกค้ารายดังกล่าว 

 

การท า KYC  
และ  
suitability test 

 

 

 

 

 

การค านึงถึง
ข้อมูลของลูกค้า 
แต่ละราย 

 การท าความรู้จักกับลูกค้าและการประเมินความเหมาะสมในการลงทุน2 

(4)  มีระบบการสอบถามข้อมูลและท าความรู้จักกับลูกค้า เพื่อให้คนขายสามารถรวบรวม  
ข้อมูลลูกค้าอย่างครบถ้วนเพียงพอ เช่น ทราบว่าลูกค้าเป็นใคร ประกอบอาชีพอะไร ทราบแหล่งที่มาของรายได้  
มีฐานะอย่างไร และรับความเสี่ยงได้แค่ไหน เป็นต้น  ตลอดจนเพื่อให้ทราบความต้องการหรือเป้าหมาย 
ทางการเงินหรือการลงทุน ระดับความเสี่ยงที่รับได้ (รวมถึงระดับขาดทุนที่รับได้) สถานภาพทางการเงิน และ
ข้อจ ากัดหรือเงื่อนไขทางการเงินของลูกค้า (เช่น ต้องการสภาพคล่องหรือต้องการใช้เงินส่วนนี้ในอีก 3 เดือน
ข้างหน้า) โดยอาจใช้แบบฟอร์มการท า suitability test ตามมาตรฐานที่ส านักงานจัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทาง 
หรืออาจพัฒนาในรูปแบบอ่ืนก็ได้  เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่เพียงพอส าหรับการประเมินระดับความเสี่ยง 
ในการลงทุนที่ผู้ลงทุนสามารถยอมรับได้ และสามารถให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดสรรการลงทุน (asset allocation) 
และน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมแก่ลูกค้า  

(5)  เน้นย้ าคนขายของตนไม่ให้ทึกทักว่า ผลิตภัณฑ์หนึ่งผลิตภัณฑ์ใดเหมาะสมกับลูกค้าทุกรายใน
กลุ่มประเภทเดียวกัน โดยค านึงถึงข้อมูลของลูกค้าแต่ละรายและพิจารณาปัจจัยอ่ืนเพิ่มเติม เช่น ปัจจัยด้านอายุ 
เป็นต้น ซึ่งอาจท าให้ผลิตภัณฑ์นั้นไม่เหมาะสมกับลูกค้าเฉพาะราย และอาจท าให้เกิดการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่
ไม่เหมาะสมได้  

 

                                                                    
1 “บุคคลที่ได้รับประโยชน์ในทอดสุดท้าย” (ultimate beneficial owner) หมายถึง  บุคคลธรรมดา (natural person) ที่เป็นเจ้าของบัญชีหรือ 
การท าธุรกรรมที่แท้จริง  ซึ่งพิจารณาจากข้อเท็จจริงในทางพฤตินัย  
“บุคคลที่มีอ านาจควบคุมการท าธุรกรรมในทอดสุดท้าย” (ultimate controlling person) หมายถึง  บคุคลธรรมดา (natural person) ที่มีอ านาจควบคุม
หรือตัดสินใจในทอดสุดท้ายเกี่ยวกับบัญชีหรือการท าธุรกรรม 
2
 ผู้ประกอบธุรกิจสามารถยกเว้นการประเมินความเหมาะสมในการลงทุนกับลกูค้า (suitability test) ได้ ในกรณีที่เป็นการให้บริการแก่ลูกค้า 
ตามหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการติดต่อและให้บริการลูกค้า เช่น กรณีลกูค้าเป็นผู้ลงทุนสถาบัน (institutional investor : II) หรือเป็น HNW ที่มีสถานะ 
เป็นนิติบุคคลซึง่แสดงเจตนาเป็นลายลกัษณ์อักษรที่จะไม่รับการประเมินความเหมาะสมในการลงทุนหรือการท าธุรกรรม (opt out) เป็นต้น  
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การท า 
knowledge 
assessment 
เพิ่มเติม กรณี 
risky/ complex 
product  

 

 

 

 

 

 

 การประเมินความรู้ความสามารถในการลงทุนของลูกค้า 

(6)  จัดท าแบบประเมิน knowledge assessment เพิ่มเติม ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มี 
ความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน  โดยให้คนขายประเมินว่า ลูกค้ามีความเหมาะสมที่ตนจะน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ประเภทดังกล่าวหรือไม่ โดยคนขายอาจพูดคุยและสอบถามลูกค้าเพิ่มเติมอย่างน้อยดังนี้  

 (ก)  การศึกษา : ศึกษาหรือจบการศึกษาในระดับไหน คณะ/สาขาวิชาใด เกี่ยวกับการเงิน 
การลงทุนหรือไม่ (เช่น การเงิน บริหารธุรกิจ)  มีใบประกาศวิชาชีพ (เช่น CISA  CFA  CAIA) หรือไม่ 

 (ข)  ประสบการณ์การท างาน : ลักษณะงานที่เคยท าหรือท าอยู่ในปัจจุบันเกี่ยวข้องกับหลักทรัพย์
หรือการลงทุนในตลาดทุนหรือไม่  รวมถึงระยะเวลาการท างานที่ผ่านมา 

 (ค)  ประสบการณ์การลงทุน : เคยลงทุนในผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 
มาก่อนหรือไม่ ลงทุนในหลักทรัพย์ประเภทใด ระยะเวลาการลงทุนนานแค่ไหน 

 (7)  การจัดท าแบบประเมิน knowledge assessment สามารถท าในรูปแบบใดก็ได้ตราบเท่าที่คนขาย
สามารถประเมินความรู้ความสามารถในการลงทุนในผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อนของลูกค้า  
และมีระบบงานเพื่อให้มั่นใจได้ว่าคนขายสามารถน าผลการประเมิน knowledge assessment ไปใช้ประกอบ 
การพิจารณาเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อนแก่ลูกค้าได้  

 
 

การมีระบบ
ตรวจสอบ 
 

การเก็บรักษา
ข้อมูลลูกค้า 

 การมีระบบตรวจสอบและเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า 

(8)  มีระบบตรวจสอบเพื่อให้มั่นใจว่าลูกค้าเป็นผู้ให้ข้อมูลด้วยตนเอง รวมทั้งเอกสารที่เกี่ยวข้อง
ทั้งหมดต้องลงนามโดยลูกค้าเท่านั้น  

(9)  เก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าในที่ปลอดภัยเพื่อป้องกันการสูญหาย การแก้ไข หรือการเข้าถึง 
โดยผู้ที่ไม่มีหน้าที่เกี่ยวข้อง และควรหมั่นทบทวนและปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน  เช่น กรณีลูกค้าแจ้ง
เปลี่ยนแปลงข้อมูลส่วนตัว 

omnibus 
account 

                 (10) มีวิธีปฏิบัติงานในการรวบรวมข้อมูลของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ในกรณีการเสนอขาย
หน่วยลงทุนซึ่งผู้ประกอบธุรกิจให้บริการแบบไม่เปิดเผยชื่อลูกค้า (omnibus account)  เพื่อใช้ในการพิจารณา 
ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการซื้อหรือถือครองหน่วยลงทุนเกิน 1 ใน 3 ของจ านวนหน่วยลงทุน 
ที่จ าหน่ายได้แล้วทั้งหมด  
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 4.2.2  การอธิบายข้อมูลและการแจกเอกสาร 

การอธิบายข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ 

(1)  มีระบบที่มั่นใจว่าคนขายได้อธิบายข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่น าเสนออย่างครบถ้วน ถูกต้อง และชัดเจน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งลักษณะส าคัญและความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์ 

การเนน้ย้ า และ
เตือนกรณี risky/ 
complex product 

 
 

 

การอธิบาย worst 
case scenario 

(2)  มีวิธีปฏิบัติงานเพิ่มเติมในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน  
โดยให้คนขายท าความเข้าใจกับลูกค้าว่า ผลิตภัณฑ์เหล่านี้ไม่สามารถขายให้ได้โดยที่ลูกค้าไม่ได้รับค าแนะน า
และอาจต้องมีขั้นตอนพิเศษ โดยให้คนขายพูดอธิบาย เน้นย้ า และเตือนลูกค้าถึงความเสี่ยงหรือความซับซ้อน
ของผลิตภัณฑ์ที่มากกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป รวมถึงข้อมูลหรือรายละเอียดเกี่ยวกับความเสียหายที่เกิดขึ้น 
จากการลงทุนเนื่องจากผลตอบแทนไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง  

(3)  มีข้อมูลเพิ่มเติมให้คนขาย ในกรณกีารเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 
ที่มีลักษณะพิเศษซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ (เช่น Basel III และ hedge fund) เพื่อให้คนขายสามารถ
อธิบายลูกค้าถึงเหตุการณ์หรือสถานการณ์เชิงลบอย่างมากที่สุดที่อาจเกิดขึ้น (worst case scenario)  
ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อการลงทุนของลูกค้า เช่น ผลขาดทุนที่จะได้รับหากเกิด worst case scenario 

  ตัวอย่าง  กรณีการเสนอขายตราสาร Basel III  ผู้ประกอบธุรกิจต้องอธิบาย worst case scenario  
ที่จะเกิดขึ้นให้ทราบว่า ลูกค้ามีโอกาสขาดทุน และจะต้องร่วมรับผลขาดทุนของธนาคารผู้ออกตราสาร  
หากเกิด trigger event อย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น 

- กรณีที่เงินกองทุนของธนาคารผู้ออกตราสารลดลงต่ ากว่าอัตราที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนดไว้ 

- ธนาคารผู้ออกตราสารประสบปัญหาด้านการเงินจนไม่สามารถด าเนินการต่อไปได้ 
และทางการตัดสินใจจะเข้าช่วยเหลือทางการเงิน  

นอกจากนี้ ผู้ประกอบธุรกิจควรมีข้อมูลให้คนขายอธิบายลูกค้าได้ว่า เมื่อเกิดเหตุการณ์  
trigger event แล้ว  ธนาคารผู้ออกตราสารเงินกองทุนจะด าเนนิการอย่างไร  เช่น  

- ตัดตราสารเงินกองทุนเป็นหนี้สูญ (write off) บางส่วนหรือทั้งหมด หรือ  
- แปลงสภาพตราสารเงินกองทุนเป็นหุ้น  

การแจกจ่าย
หรือจดัให้มี
ข้อมูล 

(4)  มีข้อมูลและเอกสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ เพื่อให้คนขายใช้ในการอธิบายและแจกจ่ายให้ลูกค้า 
ในกรณีที่ลูกค้าร้องขอ โดยอย่างน้อยควรมี factsheet  หนังสือชี้ชวน (ฉบับเต็ม)  และอาจจัดให้มี marketing flyer 
ประกอบด้วยก็ได้ (ถ้ามี) 
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 4.2.3  การให้ค าแนะน าเรื่องการจัดสรรและก าหนดสัดส่วนการลงทุน 

การให้ค าแนะน า
เรื่อง asset 
allocation 

 

 

หน้าที่ของ  
IC และ IP 

 

 

 

 

 

การด าเนนิการ
กรณี risk 
mismatch 

(1)  มีค าแนะน าเร่ือง asset allocation ที่สอดคล้องกับผลประเมินความเหมาะสมในการลงทุนแก่ลูกค้า 
เมื่อลูกค้าผ่านการท า KYC  suitability test  และ knowledge assessment (กรณีสนใจจะลงทุนในผลิตภัณฑ์ 
ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน)  เพื่อให้คนขายใช้แนะน าและอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจถึงแผนการลงทุน
ที่เหมาะสมและสอดคล้องกับผลการประเมินระดับความเสี่ยงที่ตนยอมรับได้  

(2)  คนขายที่เป็น IC และ IP มีขอบเขตการให้ค าแนะน าเร่ือง asset allocation ดังนี ้

     -  กรณทีี่คนขายท าหน้าที่เป็น IC สามารถให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้องกับระดับความเสี่ยง
ที่ยอมรับได้ของลูกค้า และให้ค าแนะน าเบื้องต้นเร่ือง asset allocation ที่ผู้ประกอบธุรกิจจัดท าเป็น
ค าแนะน าในรูปแบบมาตรฐาน (basic asset allocation) 

      -  กรณีที่คนขายท าหน้าที่เป็น IP จะมีขอบเขตหน้าที่มากกว่า IC กล่าวคือ นอกจากจะท าหน้าที่ 
ให้ค าแนะน าได้เช่นเดียวกับ IC แล้ว ยังสามารถวางแผนการลงทุนโดยการก าหนดกลยุทธ์ และแผนการปฏิบัติ 
การลงทุน ด้วยการจัดพอร์ตการลงทุนแบบเฉพาะเจาะจง (การใช้ข้อมูลลูกค้าในเชิงลึกเกี่ยวกับสถานะทางการเงิน 
เป้าหมายการลงทุน และความเสี่ยง เพื่อออกแบบแผนการลงทุนให้กับลูกค้าเฉพาะราย) ได้อีกด้วย   
เพื่อให้ลูกค้าแต่ละรายได้รับผลตอบแทนตามเป้าหมายและตามวัตถุประสงค์  

(3)  ก าหนดให้คนขายตระหนักถึงหน้าที่ที่จะต้องพูดอธิบายให้ความรู้เกี่ยวกับลักษณะและ 
ความเสี่ยงที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์อย่างละเอียด กรณีที่ลูกค้าตัดสินใจเลือกลงทุนในผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยง
เกินกว่าระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ หรือไม่เป็นไปตาม asset allocation ที่คนขายให้ค าแนะน า  โดยให้เวลา
ในการพูดอธิบายมากกว่าปกติ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าลูกค้ามีความเข้าใจในความเสี่ยงของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ อย่างถ่องแท้ 
และมีระบบการเก็บบันทึกหลักฐานประกอบการขายหรือให้บริการด้วย 

  ตัวอย่าง  อัดเทปการอธิบายและให้ค าแนะน าของคนขายแก่ลูกค้า (กรณีให้บริการผ่านทางโทรศัพท์) 
การให้ลกูค้าลงนามรับทราบความเสีย่ง (กรณีคนขายไปให้บริการนอกสถานที่)  นอกจากนี้ ผู้ประกอบธุรกิจ
ควรมีระบบตรวจสอบการขายและให้บริการของคนขาย เพื่อให้มั่นใจได้ว่า คนขายของตนได้อธิบาย
ให้ลูกค้าเข้าใจถึงความเสี่ยงในการลงทุนอย่างถ่องแท้หรือไม่ เช่น การ call back ลูกค้า เป็นต้น 
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 4.2.4  การแจ้งเหตุการณ์ส าคัญ (material event) ท่ีส่งผลกระทบต่อผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขาย  

การแจ้ง  
material event  
ที่มีผลต่อ 
ผลิตภัณฑ์ 
ที่เสนอขาย 

กรณีเกิด material event ที่ส่งผลกระทบต่อผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายให้แก่ลูกค้า (เช่น ตราสารที่ 
กองทุนรวมลงทุนถูกปรับลดอันดับความน่าเชื่อถือ (downgrade) หรือประเทศที่กองทุนรวมเน้นลงทุน 
ตกอยู่ในสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจหรือเผชิญกับเหตุการณ์ความไม่สงบในประเทศ)  ผู้ประกอบธุรกิจเฝ้าติดตาม
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยอาจสอบถามข้อมูลจากผู้ออกผลิตภัณฑ์เป็นระยะ ๆ และสื่อสาร  
ให้คนขายมีข้อมูลในการอธิบายผู้ลงทุนก่อนการตัดสินใจลงทุนในผลิตภัณฑ์ดังกล่าว 

การให้
ความส าคัญกับ
พอร์ตการลงทุน
ของลูกค้า  

นอกจากนี้ กรณีที่มีการให้บริการการจัดสัดส่วนสินทรัพย์และทางเลือกในการลงทุนที่เหมาะสม
ส าหรับพอร์ตการลงทุนของลูกค้า (wealth management)  ผู้ประกอบธุรกิจติดตามผลการด าเนินงานของ 
พอร์ตการลงทุนของลูกค้า (เช่น AUM growth) และหากผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายมีผลการด าเนินงาน 
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังและส่งผลกระทบต่อพอร์ตการลงทุนของลูกค้า  ผู้ประกอบธุรกิจจัดให้มี 
การให้ค าแนะน าหรือเสนอทางเลือกการลงทุนที่เหมาะสมให้แก่ลูกค้าโดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ 
(เช่น กรณีที่ลูกค้าลงทุนใน feeder fund ซึ่ง master fund ลงทุนใน asset class/ ประเทศที่มีความเสี่ยงสูงขึ้น) 

 4.2.5  แบบลงนามรับทราบความเสี่ยงส าหรับผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 
 

การลงนาม
รับทราบ 
ความเส่ียง 
 

- กรณีลงทุนใน 
risky / complex 
product 
 

 

 

 

 

- กรณีลงทนุ 
ใน product ที่มี 
feature ไมต่ายตัว 

ผู้ประกอบธุรกิจก าหนดให้คนขายอธิบายลักษณะและความเสี่ยงที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์  
ตามแบบลงนามรับทราบความเสี่ยง และให้ลูกค้าลงนามรับทราบในแบบลงนามรับทราบความเสี่ยง 
อย่างเป็นลายลักษณ์อักษรก่อนการตัดสินใจลงทุน  โดยมีรายละเอียดในกรณีดังต่อไปนี้   

 (1)  กรณีลูกค้าตัดสินใจเลือกลงทุนในผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูง (เช่น unrated bond, perpetual bond, 
GMS fund, HYB fund) หรือผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อน (เช่น structured notes, hybrid bond, กองทุนรวม 
ที่มี net exposure ในสินค้าโภคภัณฑ์ (เช่น น้ ามัน ทองค า) ผ่านการลงทุนในสัญญาซื้อขายล่วงหน้าที่อ้างอิง
ราคา futures ที่ไม่ใช่ ราคา spot) รวมถึงผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อนที่มีลักษณะพิเศษ 
ซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ (เช่น Basel III)  ให้เอกสารรับทราบความเสี่ยงเป็นไปตามที่ส านักงานก าหนด   

(2)  กรณีลูกค้าตัดสินใจเลือกลงทุนในผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อนที่มีลักษณะ
โครงสร้างเฉพาะที่ไม่ตายตัว (เช่น hedge fund) ซึ่งอาจมีลักษณะส าคัญบางอย่างที่ลูกค้าควรได้รับการอธิบาย 
ให้เข้าใจก่อนการลงทุนในรายผลิตภัณฑ์  ผู้ประกอบธุรกิจสามารถใช้เอกสารรับทราบความเสี่ยงตามที่ตนก าหนดได้ 
โดยให้ขอความเห็นชอบจากส านักงานเป็นรายกรณี 

โดยผู้ประกอบธุรกิจมีกระบวนการที่เชื่อมั่นได้ว่า ลูกค้าได้ลงนามในแบบรับทราบความเสี่ยง 
ก่อนการลงทุนในผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน 
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 4.3  การน าแนวปฏิบัติในการขายและให้บริการด้านผลิตภัณฑ์หน่วยลงทุนและตราสารหนี้มาปรับใช้ 
       ให้เหมาะสมกับลักษณะของแต่ละผลิตภัณฑ์ ช่องทางการขาย และลูกค้าแต่ละประเภท 

 4.3.1  การปรับลดขั้นตอนการขายและให้บริการแก่ลูกค้าท่ีลงทุนหรือใช้บริการซ้ า 

 

 

 

 

การปรับลด
ขั้นตอนกรณี 
repeated sell 

เพื่อให้การขายและให้บริการเหมาะสมในทางปฏิบัติยิ่งขึ้น ผู้ประกอบธุรกิจสามารถลดขั้นตอน 
การขายและให้บริการที่ไม่จ าเป็นได้ในกรณีที่ผู้ลงทุนได้มีการซื้อซ้ า  ดังนี้ 

(1)  กรณีการซื้อผลิตภัณฑ์ครั้งแรก ผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการตามที่ก าหนดในเกณฑ์การขายและ
ให้บริการครบทุกขั้นตอน 

(2)  กรณีที่ลูกค้าได้ลงทุนในผลิตภัณฑ์เดิมที่ได้ลงทุนไปแล้วหรือใช้บริการซ้ า (repeated sell) เช่น  
ซื้อซ้ ากองทุนรวมกองเดิม หรือ ซื้อซ้ าตราสารหนี้ตัวเดิม  ผู้ประกอบธุรกิจอาจพิจารณาลดขั้นตอนการให้ข้อมูลเดิม
ที่ไม่มีการเปลี่ยนแปลงไปจากครั้งแรกที่ลูกค้าซื้อ ดังนี้ 

-  คนขายไม่จ าเป็นต้องอธิบายลักษณะและความเสี่ยงทีส่ าคัญของผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้าโดยละเอียด
เช่นคร้ังแรกที่ลูกค้าซื้อ เนื่องจากลูกค้าเคยลงทุนแล้ว จึงอยู่ในวิสัยที่จะเข้าใจลักษณะและความเสี่ยงของ
ผลิตภัณฑ์ดังกล่าว 

-  กรณีที่เป็นผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อน ผู้ประกอบธุรกิจอาจไม่จ าเป็น 
ต้องให้ลูกค้าลงนามในแบบรับทราบความเสี่ยงอีก เนื่องจากลูกค้าได้ลงนามรับทราบความเสี่ยงที่ส าคัญ  
ในการเปิดบัญชีคร้ังแรกไปแล้ว   

อย่างไรก็ดี ส าหรับข้อมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือมีการท าให้เป็นปัจจุบัน (เช่น ข้อมูลใน factsheet 
และ peer fund performance)  ให้คนขายยังคงมีหน้าที่ในการแจกจ่ายหรือจัดให้มีข้อมูลดังกล่าวแก่ลูกค้า  
เพื่อให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูลหรือความเสี่ยงที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม  ซึ่งลูกค้าเคยได้รับจากการลงทุน 
หรือใช้บริการคร้ังก่อน (ถ้ามี)   

 4.3.2  การขายและให้บริการผ่านช่องทาง online 

การขายและ
ให้บริการ online 
ทั้งทาง website 
และ mobile 
application 

 ปัจจุบันลูกค้านิยมใช้ช่องทางการซื้อขายผลิตภัณฑ์หรือท าธุรกรรมผ่านช่องทาง online  
(เช่น ทางเว็บไซต์และ mobile application) มากขึ้น ซึ่งการท าธุรกรรมในรูปแบบดังกล่าวไม่จ าเป็นที่ลูกค้า 
ต้องได้รับบริการจากคนขาย  อย่างไรก็ดี ผู้ประกอบธุรกิจสามารถก าหนดวิธีการหรือรูปแบบการขายและ
ให้บริการให้เหมาะสมกับการขายผ่านช่องทาง online ได้  โดยมีระบบควบคุมและระบบสอบทาน 
เพื่อให้แน่ใจว่าลูกค้าจะได้รับข้อมูล ค าแนะน า และบริการครบถ้วนถูกต้อง  
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  ตัวอย่าง    
- การแจก factsheet และการให้ข้อมูล peer fund performance : จัดให้มี weblink บนเว็บไซต์และ 

mobile application หรือช่องทางอ่ืนในการเปิดเผยข้อมูล factsheet และ peer fund performance 
เพื่อให้ลูกค้าได้มาซึ่งข้อมูลในการประกอบการตัดสินใจลงทุน 

- การอธิบายลักษณะและความเสี่ยงส าคัญของผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า : จัดให้มีข้อมูลสรุปลักษณะ 
และความเสี่ยงส าคัญของผลิตภัณฑ์ (ตาม factsheet/ marketing flyer) โดยแสดงไว้บนเว็บไซต์
และ mobile application เพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าไปอ่านข้อมูลดังกล่าวได้ 

- การให้ลูกค้าลงนามในแบบลงนามรับทราบความเสี่ยง : จัดให้มี pop-up ค าเตือนส าคัญตาม 
แบบลงนามรับทราบความเสี่ยงบนเว็บไซต์และ mobile application เพื่อให้ลูกค้าสามารถอ่าน
และ click รับทราบความเสี่ยง 

การขาย  
Basel III และ 
hedge fund 
แบบ online 

 

 

 

การให้บริการ
ผ่านตู้ ATM  

กรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือมีความซับซ้อนที่มีลักษณะพิเศษซึ่งยาก 
แก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ (เช่น Basel III และ hedge fund) ผ่านทางเว็บไซต์และ mobile application  
ผู้ประกอบธุรกิจจัดให้มีวิธีการเพิ่มเติมเพื่อให้ลูกค้ารับทราบลักษณะและความเสี่ยงส าคัญของผลิตภัณฑ์  
ก่อนการตัดสินใจลงทุนในผลิตภัณฑ์ดังกล่าวเป็นคร้ังแรก ตัวอย่างเช่น จัดให้มีช่องทางการขายที่ท าให้ลูกค้า
ได้พบหรือพูดคุยกับคนขาย และได้รับค าแนะน าหรือสอบถามเพิ่มเติมหากมีข้อสงสัยกับคนขายได้โดยตรง 
(เช่น สาขาธนาคารพาณิชย์) หรืออาจใช้ช่องทางการขายอ่ืนที่ท าให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับคนขายได้  
(เช่น โทรศัพท์ Skype VDO conference) เป็นต้น 

นอกจากนี้ ผู้ประกอบธุรกิจอาจพิจารณาให้บริการผ่านเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) ได้ เช่น 
การซื้อซ้ ากองทุนรวมเดิม  โดยมีระบบที่สามารถตรวจสอบได้ว่าลูกค้าที่ท าธุรกรรมผ่านตู้ ATM นั้น  
เป็นลูกค้าที่ได้รับค าแนะน าและบริการตามกระบวนการขายของตนมาแล้ว  อย่างไรก็ดี หากข้อมูล factsheet 
และ peer fund performance ของกองทุนรวมกองเดิมที่ลูกค้าต้องการซื้อซ้ านั้น มีการเปลี่ยนแปลงหรือ 
มีการท าให้เป็นปัจจุบัน  ให้มีระบบที่มั่นใจได้ว่า ลูกค้าได้รับทราบข้อมูลที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม (ถ้ามี)  
เพื่อประกอบการตัดสินใจลงทุน  ทั้งนี้ ให้ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการที่เชื่อมั่นได้ว่าลูกค้าจะได้รับบริการ
อย่างครบถ้วนถูกต้อง 
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 4.4  กระบวนการขายและให้บริการแก่ลูกค้าท่ีเป็นผู้ลงทุนรายย่อยท่ีมีความเปราะบาง 

การปฏิบัตติ่อ
ลูกค้าที่เปน็ 
vulnerable 
investors 

ลูกค้าที่เป็นผู้ลงทุนรายย่อยที่มีความเปราะบางควรได้รับความคุ้มครองมากกว่ากรณีปกติ ตัวอย่างเช่น  
ผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป แม้จะเป็นกลุ่มที่มีเงินจ านวนมากในการลงทุน แต่ส าหรับผู้ลงทุนรายนั้น 
อาจเป็นเงินก้อนสุดท้ายในชีวิต  ดังนั้น ให้ผู้ประกอบธุรกิจมีวิธีปฏิบัติที่ให้คนขายได้ตระหนักถึง  
การให้ความสนใจและใช้ความระมัดระวังในการติดต่อและเสนอขายผลิตภัณฑ์เป็นพิเศษ รวมถึงให้ความส าคัญ 
กับการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีความเหมาะสมกับลูกค้ากลุ่มนี้  โดยก าหนดขั้นตอนการขายที่ให้ความส าคัญกับ 
การท าความรู้จักลูกค้าประเภทดังกล่าว เพื่อให้รู้ถึงเป้าหมายการลงทุน และสามารถให้ข้อมูลและค าเตือน 
ที่เพียงพอและน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมได้ หรืออาจพิจารณาเพิ่มกระบวนการให้มีความรัดกุมยิ่งขึ้น  

  ตัวอย่าง  ผู้ประกอบธุรกิจอาจก าหนดขั้นตอนการด าเนินการดังต่อไปนี้เพิ่มเติมจากกระบวนการปกติ
ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์และให้บริการแก่ลูกค้าที่เป็นผู้ลงทุนรายย่อยที่มีความเปราะบาง 

- มีระบบให้ผู้จัดการสาขา หรือหัวหน้าส่วนงานมาเป็นผู้ตรวจสอบการให้บริการของคนขาย 
อีกคร้ังว่า ธุรกรรมของกลุ่มลูกค้าดังกล่าวมีความเหมาะสมหรือไม่ 

- มีระบบ post-sales monitoring โดยมีการ call-back client ลูกค้าประเภทนี้ทุกราย 
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องค์ประกอบ 
ด้าน 5 5. การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure)  

 

การจ่าย
ค่าตอบแทน
คนขาย 
โดยค านึงถึง
คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้ 

5.1  ก าหนดโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทนให้แก่คนขายและผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง โดยค านึงถึงประโยชน์
ของลูกค้าเป็นส าคัญ โดยคนขายและผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องควรได้รับค่าตอบแทนที่สอดคล้องกับคุณภาพ
การให้บริการในฐานะมืออาชีพ (non-sales KPI) มิใช่ค านึงถึงแต่ยอดขาย (sales KPI) เพียงอย่างเดียว   
ทั้งนี้ เพื่อให้ผู้ประกอบธุรกิจระมัดระวังไม่ให้เกิด product-focused approach ซึ่งจะน าไปสู่ mis-selling  
และการเสนอขายหรือการให้ค าแนะน าที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบต่อลูกค้าได้ 

  ตัวอย่าง  ผู้ประกอบธุรกิจควรมีการด าเนินการ เช่น  
ก าหนดให้มีหน่วยงานอิสระเพื่อสอบทานและประเมินคุณภาพการให้บริการของคนขาย

และหัวหน้างานที่รับผิดชอบด้านการขาย โดยมีกระบวนการในการให้คะแนนหรือจัดอันดับ (grading) 
คุณภาพการให้บริการของคนขาย ซึ่งจะน ามาเป็นตัวแปรในการคิดค่าตอบแทนให้แก่คนขาย  
โดยหน่วยงานอิสระดังกล่าวสามารถด าเนินการได้ด้วยวิธีการสุ่มสอบทานจากหลักฐาน/เอกสาร  
ที่เกี่ยวข้องกับการเสนอขายผลิตภัณฑ์ และการสอบถามข้อมูลจากลูกค้าภายหลังการขาย  
และตัวแปรดังกล่าวพิจารณาจากกรณีบ่งชี้ถึงความผิดพลาดในการเสนอขายผลิตภัณฑ์และ 
การให้บริการที่ไม่เหมาะสมซึ่งส่งผลกระทบต่อประโยชน์ของลูกค้า เช่น คนขายเก็บข้อมูลลูกค้า 
ไม่ครบถ้วน ให้ค าแนะน าที่ไม่เหมาะสมกับลูกค้า ไม่สามารถอธิบายหรือให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์อย่างเพียงพอ มีประวัติการปฏิบัติงานที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ เป็นต้น    

การประเมนิและ
ก าหนดมาตรการ
ป้องกันความเส่ียง
จากโครงสร้าง 
จ่ายค่าตอบแทน 

5.2  ประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดจากโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน เช่น ความเสี่ยงที่จะเกิดการเร่งขาย  
การให้ข้อมูลหรือค าเตือนไม่ครบถ้วน การขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมให้แก่ลูกค้า เจ้าหน้าที่ที่ไม่ใช่ IP/IC  
ให้ค าแนะน าหรือเสนอขายกองทุนรวมแก่ลูกค้า เป็นต้น  โดยผู้ประกอบธุรกิจต้องก าหนดมาตรการหรือ 
มีเคร่ืองมือเพื่อป้องกันและจัดการความเสี่ยงดังกล่าว  
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องค์ประกอบ 
ด้าน 6 6.  การจัดการเร่ืองร้องเรียน (Complaint Handling) 

 
 
 
 

การมีหน่วยงาน
และบคุลากร 
ท าหน้าที่รบั
เรื่องรอ้งเรียน 
และระบบแจง้
ช่องทางการ
ร้องเรยีน 
 

กระบวนการ 
รับเรื่องร้องเรียน
ที่เปน็อิสระและ
เป็นธรรม 

 
การแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนด้วย
ความเป็นธรรม  
การติดตาม
และประเมนิ
เรื่องร้องเรียน 
 

การให้
ความส าคัญกับ
เรื่องร้องเรียน
ที่เกิดขึ้นซ้ า ๆ 

ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้ 

6.1  การรับและด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  

6.1.1  มีหน่วยงานและบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียนซึ่งลูกค้าสามารถติดต่อโดยตรง  
โดยมีระบบแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางและวิธีการร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็นการร้องเรียนการประกอบธุรกิจ
หรือการให้บริการของคนขายของตน โดยบอกขอบเขตของเร่ืองที่สามารถร้องเรียนได้ ช่องทางและ  
วิธีร้องเรียนที่จะท าให้สามารถพิจารณาได้รวดเร็ว เช่น เอกสารหลักฐานและข้อมูลที่จ าเป็น วิธีติดตาม 
เร่ืองร้องเรียน เป็นต้น รวมถึงแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางร้องเรียนต่อทางการ เช่น ส านักงานที่หมายเลข
โทรศัพท์ 1207 

6.1.2  มีกระบวนการที่เป็นมาตรฐานในการรับและด าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน โดยมั่นใจว่า
หน่วยงานและบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียนมีความเป็นอิสระ และได้รับการอบรมและฝึกปฏิบัติ 
อย่างเหมาะสม ลูกค้าที่ร้องเรียนควรได้รับโอกาสที่จะให้ข้อมูลอย่างเต็มที่ โดยมีการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน 
จากข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมดเพื่อความเป็นธรรม  นอกจากนี้ ควรจัดท าส าเนาค าให้การที่เป็นการสัมภาษณ์ 
ผู้ร้องเรียนและมอบให้แก่ผู้ร้องเรียนอีกชุดหนึ่งด้วย 

6.1.3  แก้ไขเร่ืองร้องเรียนด้วยความเป็นธรรม โดยพิจารณาทั้งข้อเท็จจริงและสภาพแวดล้อมของ  
แต่ละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปัจจัยทั้งหมด เช่น วิธีปฏิบัติงานที่แท้จริง การให้สัญญาของคนขาย  
ข้อมูลของลูกค้า (customer profile) เป็นต้น 

6.1.4 มีระบบในการติดตามความคืบหน้าในการด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน เพื่อให้แน่ใจว่า 
มีการจัดการและพิจารณาด าเนินการตามแนวทาง/เงื่อนไข/ระยะเวลาที่ก าหนด  

6.1.5  เร่ืองร้องเรียนถือเป็นสัญญาณเตือนถึงปัญหาของระบบงาน หากผู้ประกอบธุรกิจได้รับเร่ืองร้องเรียน
ในประเด็นหน่ึงประเด็นใดซ้ า ๆ หรือเป็นการร้องเรียนคนขายรายหนึ่งรายใด หรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดซ้ า ๆ หรือ
เป็นเรื่องร้องเรียนของลูกค้าที่มีลักษณะเดียวกันซ้ า ๆ  ใหม้ีการตรวจสอบให้พบต้นเหตุของปัญหา และ/หรือ
ขยายการตรวจสอบโดยทันทีเพื่อหยุดความเสียหาย 
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การแก้ไข เยียวยา
และชดเชย 
เรื่องร้องเรียน 
ที่เหมาะสมและ 
เป็นธรรม 

6.2  การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 

ผู้ประกอบธุรกิจมีมาตรฐานในการแก้ไขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยให้แก่ลูกค้า ซึ่งรวมถึง  
การก าหนดระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนให้การจัดการเป็นไปด้วยความเหมาะสม รวมทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียน 
ทราบความคืบหน้าเป็นระยะ และก าหนดปัจจัยในการพิจารณาแก้ไขเยียวยาหรือชดใช้ให้เป็นธรรม 
และเท่าเทียมในกรณีที่มีลักษณะเดียวกัน 

 
 
 
 

การหาสาเหตุ
ของปัญหา 
เพื่อป้องกัน
ไม่ให้เกิดซ้ า 
 
การรายงาน
ผู้บริหาร 
ระดับสูง 

6.3  การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือเร่ืองร้องเรียนซ้ า  

6.3.1  ก าหนดผู้รับผิดชอบในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่ท าให้เกิดเร่ืองร้องเรียน และ  
น าผลการวิเคราะห์ไปด าเนินการต่อ เช่น ประกอบการตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติงานของคนขาย  
รวมทั้งปรับปรุงวิธีปฏิบัติงาน/ระบบงาน เพิ่มการควบคุมและการสอบทาน  รวมถึงมีการสื่อสารไปยังคนขาย
และผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง 

6.3.2  รายงานการด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนต่อคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้สามารถ
ประเมินความเสี่ยงและปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า และ
รวบรวมรายงานต่อส านักงาน 
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องค์ประกอบ 
ด้าน 7 7. การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Internal Control and In-house Inspection) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

การมีหน่วยงาน
ติดตามและ
ตรวจสอบ 
การปฏิบัติงาน 
 
 
 
 
 

การระบุความเส่ียง
ที่มีโอกาสเกิดขึ้น 
 

 
การวางระบบ
ควบคุมความเส่ียง
ที่มีโอกาสเกดิขึน้ 
และการท า  
self-monitoring 

ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้  

7.1   การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงาน 

7.1.1  มีหน่วยงานรับผิดชอบการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานด้านการขายผลิตภัณฑ์ ครอบคลุม 
ในแต่ละระดับชั้นของการปฏิบัติงานอย่างครบถ้วน เช่น มี three lines of defense ได้แก่                

ชั้นแรก คือ การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงานประจ าวัน   

ชั้นที่สอง คือ การก ากับดูแลและตรวจสอบในลักษณะ oversight function ว่ามีการปฏิบัติงานเป็นไป
ตามที่ก าหนดหรือไม่ และ  

ชั้นที่สาม คือ การบริหารความเสี่ยงและการตรวจสอบเพื่อประเมินความเพียงพอของมาตรการต่าง ๆ  
โดยทุกระดับชั้นควรเห็นร่วมกันในการก าหนดความเสี่ยงที่ส าคัญเพื่อที่จะมีเป้าหมายในการท างานเดียวกัน 

7.1.2  ประเมินขั้นตอนการขายและให้บริการทั้งหมด เพื่อระบุหรือก าหนดความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้น  
เช่น ความเสี่ยงที่ลูกค้าจะถูกทุจริต และความเสี่ยงที่ลูกค้าจะถูกเสนอขายผลิตภัณฑ์การลงทุนที่ไม่เหมาะสม 
จนเกิดความเสียหาย  

7.1.3  วางระบบควบคุมเพื่อป้องกันความเสี่ยงที่อาจมีโอกาสเกิดขึ้น (protect) เช่น maker & checker 
หรือ approval ที่ต้องเป็นคนละคนกับคนขาย และวางระบบสอบทานให้สามารถดักจับรายการที่มี 
ความผิดปกติ (detect) ได้อย่างรวดเร็วและแก้ไขหรือหยุดความเสียหายได้ทันที  

 ตัวอย่าง  การก าหนดให้มีระบบงานควบคุมดูแลคุณภาพการปฏิบัติงานของคนขายในการขาย 
และให้บริการ และการสอบทานการปฏิบัติงานด้านการขาย ซึ่งต้องครอบคลุมถึงเร่ืองดังต่อไปนี้ 

ก. ตรวจทานการน าเสนอผลิตภัณฑ์ของคนขายว่าเหมาะสมกับลูกค้าหรือไม่ 
ข. ดูแลการขายของคนขายในกรณีที่ต้องได้รับการอนุมัติพิเศษ เช่น การขายให้แก่ 

ลูกค้าที่เป็นผู้ลงทุนรายย่อยที่มีความเปราะบาง หรือการขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือ 
มีความซับซ้อน 

ค. ติดตามดูแลการปฏิบัติงานของคนขายให้อยู่ในขอบเขตที่สามารถท าได้ตามคุณสมบัติ
หรือหน้าที่ที่ก าหนด 

ง. ติดตามดูแลการปฏิบัติงานในส่วนการขาย การควบคุม และการสอบทาน ว่าเป็นไป 
ตามที่ผู้ประกอบธุรกิจได้ก าหนดวิธีปฏิบัติไว้หรือไม่ และต้องด าเนินการอย่างจริงจังหากพบว่า 
มีการปฏิบัติฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามอย่างครบถ้วน 
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ทั้งนี้ นอกจากผู้ประกอบธุรกิจจะก าหนดแนวทางการโฆษณาให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ 
ที่ก าหนดแล้ว ยังควรมีระบบควบคุมดูแลไม่ให้คนขายกระตุ้นหรือเร่งรัดการตัดสินใจของลูกค้า 
ด้วยวิธีใด ๆ เพื่อให้สามารถขายผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนได้ เช่น กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ให้รางวัล 
ของขวัญ หรือจ่ายคืนค่าซื้อ ให้แก่ลูกค้าเกินสมควร เป็นต้น  และกรณีผู้ประกอบธุรกิจติดต่อ 
เพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนแก่ลูกค้าโดยไม่ได้เป็นความประสงค์ของลูกค้า  ผู้ประกอบธุรกิจ
ควรมีระบบควบคุมดูแลการปฏิบัติงานดังกล่าวเพื่อมิให้มีการเร่งรัดหรือรบกวนลูกค้า  และ 
จัดท า do not call list ส าหรับลูกค้าที่ไม่ต้องการให้ติดต่ออีก  

 นอกจากนี้ ผู้ประกอบธุรกิจต้องให้ความส าคัญกับการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลัง 
การขายและให้บริการ (self-monitoring) อย่างเหมาะสมด้วย เพื่อควบคุมให้การขายและให้บริการแก่ลูกค้า
สอดคล้องกับกระบวนการขายและให้บริการที่ผู้ประกอบธุรกิจก าหนด 

  ตัวอย่าง  ผู้ประกอบธุรกิจควรจัดให้มีผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการ
ขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าว เพื่อด าเนินการ ดังนี้  

- สุ่มตรวจการให้บริการของคนขาย (mystery shopping)  
- call-back client หรือ client survey ส าหรับ transaction ที่สุ่มเสี่ยง เช่น การให้บริการ
ลูกค้าที่เป็นผู้ลงทุนรายย่อยที่มีความเปราะบาง หรือลูกค้าที่ได้คะแนนจากการท า 
suitability test ต่ า แต่ประสงค์จะลงทุนในตราสารที่มีความเสี่ยงอยู่ในระดับที่สูงกว่า
คะแนนของตน (risk mismatch) หรือในสัดส่วนที่สูงกว่า asset allocation ที่ได้รับการแนะน า  
หรือการให้บริการลูกค้ากรณีที่เป็นการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงสูงหรือ 
มีความซับซ้อนที่มีลักษณะพิเศษซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ เช่น Basel III 
และ hedge fund   

- สุ่มฟังเทปการสนทนาเกี่ยวกับการขายและให้บริการระหว่างคนขายและลูกค้า 

 โดยหากพบว่ามีการขายหรือให้บริการที่ไม่เหมาะสม ผู้ประกอบธุรกิจแก้ไขหรือด าเนินการใด ๆ  
เพื่อปรับปรุง โดยตรวจสอบสาเหตุ รวมทั้งแก้ไขหรือด าเนินการอ่ืนใดตามความเหมาะสม และติดตาม 
ดูแลการเสนอขายผลิตภัณฑ์ เช่น ยอดขาย ข้อร้องเรียน ค าแนะน าจากลูกค้า เป็นต้น  และแจ้งต่อผู้ออกผลิตภัณฑ์
เพื่อให้มั่นใจได้ว่า มีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย รวมถึงเพื่อประโยชน์ในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ส าหรับการเสนอขายต่อไป เนื่องจากผู้ประกอบธุรกิจมีความใกล้ชิดกับลูกค้ามากกว่า  
ผู้ออกผลิตภัณฑ์   
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การจัดท าแผน
ตรวจสอบ
ความเสี่ยง 
ที่ก าหนด 

7.1.4  จัดท าแผนการปฏิบัติงานด้านการตรวจสอบที่มุง่ไปยังความเสี่ยงที่ก าหนด โดยเป็นการตรวจสอบ
การปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามวิธีการ ขั้นตอน และหลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้หรือไม่ และตรวจสอบจากสิ่งบ่งชี้ 
ความผิดปกติ โดยก าหนดว่าเหตุการณ์ลักษณะใดที่บ่งบอกถึงความเป็นไปได้ที่ความเสี่ยงก าลังเกิดขึ้น 

 ตัวอย่าง  กรณีที่ลูกค้าเปิดบัญชีกองทุนและรับสมุดบัญชีกองทุนไปแต่ไม่มีรายการซื้อขายเกิดขึ้น 
ในระบบ ซึ่งอาจเป็นเหตุมาจากลูกค้าช าระเงินเพื่อซื้อกองทุนรวม แต่คนขายไม่จ่ายเงินเข้าไปในระบบ 
โดยลูกค้าได้รับหลักฐานเป็นสมุดบัญชีกองทุนจึงเชื่อว่าได้ท ารายการซื้อเรียบร้อยแล้ว หรือ  
การที่กองทุนรวมที่ให้ค่าตอบแทนการขายแก่คนขายสูงเป็นพิเศษมีปริมาณขายที่สูงมากในบริเวณ 
หรือสาขาหนึ่งสาขาใด อาจน่าสงสัยว่ามีการ mis-selling เกิดขึ้น  

 

 
 
 

 
 
 
 
 

โดยในการก าหนดแผนการตรวจสอบควรครอบคลุมในทุกมิติ ทั้งด้านรูปแบบการขายในช่องทาง
ต่าง ๆ  ด้านพื้นที่ (เช่น สาขาหรือจังหวัด)  ด้านลักษณะของธุรกรรม (เช่น การซื้อ การขาย การสับเปลี่ยนและ 
กองทุนรวมหลายประเภท)  และมีความถี่ของการตรวจสอบที่เหมาะสม รวมถึงมีวิธีการติดตามและตรวจสอบ
ที่หลากหลายสอดคล้องกับเป้าหมาย  

ทั้งนี้ ฝ่ายงานที่ผู้ประกอบธุรกิจได้มอบหมายให้ท าหน้าที่ตรวจสอบ (เช่น ฝ่าย compliance และ 
ฝ่ายตรวจสอบกิจการภายใน) ร่วมกันจัดท าแผนตรวจสอบ เพื่อให้มั่นใจว่ามีความครอบคลุมเพียงพอและ 
ไม่ปฏิบัติงานทับซ้อนกัน และฝ่ายอื่นที่มีการสอบทานหรือตรวจสอบการปฏิบัติงานภายในฝ่ายของตน  
แจ้งผลการสอบทานและตรวจสอบต่อฝ่าย compliance และฝ่ายตรวจสอบกิจการภายใน เพื่อให้สามารถ 
วางแผนการตรวจสอบได้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
การรายงานผล
การตรวจสอบ
ต่อผู้บรหิาร
ระดับสูง 

7.1.5  รายงานผลการตรวจสอบต่อคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงในโอกาสที่สมควร โดยควรน าเสนอ 
วิธีการปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงสั่งการด้วย 

 
 
 

การมีนโยบาย
ป้องกนั conflicts
ที่มีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

7.2  การป้องกันและจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์ และการป้องกันการใช้ข้อมูลภายใน  

7.2.1  ระบุกิจกรรมที่มีความเสี่ยงที่จะก่อให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์ และก าหนดนโยบาย 
มาตรการ และเคร่ืองมือ ที่เพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพื่อป้องกัน หรือจัดการไม่ให้เกิดความขัดแย้ง 
ทางผลประโยชน์ รวมถึงมาตรการทางวินัยกรณีมีการปฏิบัติไม่เป็นไปตามที่ก าหนด  
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การมีเครื่องมือ
จัดการ conflicts 
ที่มีประสิทธิภาพ 
 
 
การตรวจสอบ
การปฏิบัติตาม
มาตรการ 

มาตรการป้องกัน
การรั่วไหลของ
ข้อมูล 

staff dealing 
rules 

7.2.2  มีเคร่ืองมือและวิธีการจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในแต่ละเร่ืองอย่างชัดเจน และ 
มีการสื่อสาร ให้ความรู้และท าความเข้าใจถึงมาตรการต่าง ๆ ของบริษัท เพื่อให้บุคลากรที่เกี่ยวข้อง 
ตระหนักถึงความส าคัญและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรการดังกล่าว และสามารถปฏิบัติ 
ตามหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

7.2.3  ตรวจสอบการปฏิบัติตามมาตรการที่ก าหนด และมีการด าเนินการ หากมีการปฏิบัติไม่เป็นไป 
ตามที่ก าหนด รวมถึงควรมีการประเมินความเสี่ยงและทบทวนมาตรการของผู้ประกอบธุรกิจอย่างสม่ าเสมอ 

7.2.4  ก าหนดมาตรการเพื่อควบคุมและป้องกันการร่ัวไหลของข้อมูล โดยแบ่งแยกหน่วยงานเป็น
สัดส่วนตามหลัก Chinese wall และจัดเก็บและก าหนดการเข้าถึงข้อมูลตามหลัก need to know basis  

7.2.5  ก าหนดแนวทางในการก ากับดูแลและตรวจสอบการซื้อขายของคนขายที่มีหนา้ที่เกี่ยวข้องกับ 
ข้อมูลภายในซึ่งอาจถูกน าไปใช้อย่างไม่เหมาะสม (staff dealing) 
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องค์ประกอบ 
ด้าน 8 8. ระบบปฏิบัติการและแผนรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 

 
 
 
 

การจัดท าคู่มือ
การปฏิบัตงิาน 
 
 

การก าหนด
ขั้นตอน 
ระบบ operation  
ที่ชัดเจน 
และรัดกุม 

ผู้ประกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดังนี้  

8.1  ระบบปฏิบัติการ 

8.1.1  จัดท าคู่มือและ check list ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องใช้ในการปฏิบัติงาน รวมถึงจัดอบรมการปฏิบัติตาม  
คู่มือดังกล่าว เพื่อให้คนขายเกิดความเข้าใจและเห็นความส าคัญที่จะต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด   
ทั้งนี้ เพื่อป้องกันความผิดพลาดในการท างานและท าให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้รับบริการตามที่ก าหนด  

8.1.2  ก าหนดขั้นตอนส าหรับระบบปฏิบัติการหลังการซื้อขายผลิตภัณฑ์ที่ชัดเจนและรัดกุม    
และมีระบบเพิ่มเติม เพื่อควบคุมดูแลการรับจ่ายเงินและป้องกันการทุจริตยักยอกเงิน รวมถึงแจ้งวิธีการ
ปฏิบัติงานดังกล่าวให้ลูกค้าทราบด้วย 

 ตัวอย่าง  กรณีของหน่วยลงทุน ระบบปฏิบัติการหลังการซื้อขายผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ระบบการรับ 
และส่งค าสั่งซื้อขายหน่วยลงทุนกับบริษัทจัดการ ระบบควบคุมการรับและจ่ายเงินค่าขายและ 
รับซื้อคืนหน่วยลงทุนกับลูกค้าและบริษัทจัดการ ระบบควบคุมการออกเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้อง  
และระบบการติดตามสถานะการลงทุนของลูกค้า  รวมทั้งมีระบบสอบทานที่มีประสิทธิภาพ  
โดยควรค านึงถึงความเสี่ยงส าคัญอย่างครบถ้วน เช่น ความเสี่ยงที่ผู้รับค าสั่งมีช่องทางในการสร้าง
หลักฐานเท็จให้ลูกค้าเชื่อว่า ได้มีการท ารายการตามค าสั่งแล้ว เพื่อจะท าทุจริตต่อทรัพย์สินของลูกค้า 
เน่ืองจากระบบสามารถพิมพ์เอกสารยืนยันว่าได้มีการท ารายการให้ลูกค้าแล้วทั้งที่ยังไมไ่ด้ส่งเงิน 
เข้าระบบ  หรือสามารถพิมพ์เอกสารยืนยันการท ารายการซ้ าได้หลายคร้ัง หรือมีการส่งรายการซื้อ 
หน่วยลงทุนหรือตราสารหนี้เข้าระบบแล้วยกเลิกโดยไม่มีหลักฐานว่าเป็นความประสงค์ของลูกค้า  
ซึ่งอาจเป็นสัญญาณว่า มีการรับเงินลูกค้าแต่ไม่ได้น าไปซื้อหน่วยลงทุนหรือตราสารหนี้ให้   
ดังนั้น ผู้ประกอบธุรกิจจึงควรวางระบบควบคุมเพิ่มเติมเพื่อป้องกันความเสี่ยง (protect) เช่น  
มี maker & checker และวางระบบสอบทานให้สามารถดักจับรายการที่มีความผิดปกติ (detect)  
ได้อย่างรวดเร็วและแก้ไขหรือหยุดความเสียหายได้ทันที เช่น ให้ออกรายงานการแก้ไขหรือ  
ยกเลิกรายการทุกสิ้นวัน เพื่อตรวจสอบหาเหตุผลการแก้ไขหรือยกเลิก 
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การค านึงถึง
ความเสี่ยงที่
อาจเกิดจาก
การด าเนินการ
เกี่ยวกับ 
ระบบ IT 
 
 
 
 

8.1.3  กรณทีี่ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินการ ค านึงถึงความเสี่ยงในด้านต่าง ๆ ดังนี้  

 (1) ความมั่นคงของระบบ : หากก าหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บข้อมูลส าคัญโดยใช้ระบบ
คอมพิวเตอร์เป็นหลัก  เฝ้าระวังภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นแก่ระบบ และมีแผนส ารองหากเกิดเหตุขัดข้องหรือ
ระบบถูกแทรกแซงหรือถูกท าลาย   
 (2) ความปลอดภัยของข้อมูล : มีการควบคุมการเข้าถึงข้อมูลและการใช้ข้อมูล เพื่อไม่ให้มีการล่วงรู้
หรือถูกลักลอบน าออกไปหรือน าไปใช้ที่ไม่สมควร  
 (3) การพัฒนาโปรแกรมเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานต่าง ๆ : ค านึงถึงการออกแบบโปรแกรม 
ที่ตอบสนองความต้องการการใช้งานได้อย่างถูกต้องและพร้อมใช้งาน เช่น โปรแกรมขึ้นค าเตือนเมื่อลูกค้า
ต้องการขายผลิตภัณฑ์ที่ผิดเงื่อนไขสิทธิประโยชน์ทางภาษี ควรมีการก าหนดข้อมูลที่จ าเป็นต้องใช้ให้ครบถ้วน 
มีการประมวลผลที่ถูกต้อง และออกค าเตือนหรือรายงานที่ชัดเจน ที่ผู้ปฏิบัติสามารถเห็น เข้าใจ และ 
น าไปแนะน าลูกค้าได้ 

ในกรณีที่ระบบเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประกอบธุรกิจขัดข้องหรือต้องปรับปรุงทั้งในส่วนระบบ
และโปรแกรม ผู้ประกอบธุรกิจควรให้ความส าคัญและแก้ไขโดยไม่ชักช้า โดยถือว่างานด้านการขายผลิตภัณฑ์ 
มีความส าคัญไม่น้อยกว่างานด้านอ่ืนของผู้ประกอบธุรกิจ 

 

 
การก าหนด
แผนฉุกเฉิน 
 
 
 

 

การทดสอบ
แผนฉุกเฉิน
และทบทวน
แผนให้เปน็
ปัจจุบนั 

8.2  แผนป้องกันและรองรับกรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Business Contingent Plan) 

8.2.1  ก าหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซึ่งแผนงานดังกล่าวควรครอบคลุมวิธีปฏิบัติงานที่ส าคัญ
ที่ท าให้แน่ใจว่าจะสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้โดยไม่มีผลกระทบต่อการท าธุรกรรมของลูกค้า หรือ 
จะก่อให้เกิดความเสียหายต่อลูกค้า  หากไม่สามารถหลีกเลี่ยงผลกระทบได้  ต้องมีวิธีสื่อสารเพื่อท าความเข้าใจ
กับลูกค้า ทั้งก่อนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุ อย่างเหมาะสม  

8.2.2  ทดสอบแผนงานว่าสามารถปฏิบัติตามแผนได้จริง สามารถควบคุมผลกระทบและความเสียหายได้ 
และกู้คืนระบบปฏิบัติการส าคัญได้ภายในเวลาที่ก าหนด รวมทั้งทบทวนและปรับปรุงแผนงานให้ทันสมัย 
และเหมาะสมกับสภาวการณ์ 

 

 

 
 



 

แนวปฏิบตัิในการขายและใหบ้รกิารด้านผลิตภัณฑ์หน่วยลงทุนและตราสารหนี้ 38 

 
 

การดูแลรักษา
ทรัพย์สินลูกค้า 

 

 
 

การมีระบบจัดท า
รายช่ือที่ถูกต้อง 
ครบถ้วนเป็น
ปัจจบุัน 

การมีระบบ 
การจัดสรรที่
ถูกต้องยุติธรรม 
และเป็นไปตาม
เกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง 

 

การมีระบบ
จัดการสิทธิ
ประโยชน์ที่มี
ประสิทธิภาพ 

 
การมีระบบจัดท า
และส่งข้อมูล 
ให้ลูกค้าอย่าง
ครบถ้วน ถูกต้อง  

8.3  ระบบเพิ่มเติมกรณีใช้ Omnibus Account ส าหรับการเสนอขายหน่วยลงทุน 

8.3.1  ระบบการดแูลรักษาทรัพย์สินของลูกค้า : ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีการควบคุมภายในที่สามารถ
ป้องกันมิให้เกิดความเสียหายแก่ทรัพย์สินของลูกค้า เช่น การแยกทรัพย์สินลูกค้าออกจากทรัพย์สินบริษัท  
การสอบยันทรัพย์สินของลูกค้า การก าหนดหน่วยงานที่รับผิดชอบดูแลรักษาทรัพย์สินของลูกค้าให้เป็นอิสระ
จากหน่วยงานด้านการซื้อขาย ก าหนดให้การจ่ายโอนทรัพย์สินของลูกค้าควรได้รับอนุมัติจากผู้มีอ านาจ 
ซึ่งมิใช่ผู้ที่ท าหน้าที่จัดท าบัญชีทรัพย์สินและเก็บรักษาทรัพย์สินของลูกค้า 

8.3.2  ระบบการจัดท าบัญชีรายชื่อผู้ถือหน่วยลงทุน : ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีระบบจัดท าบัญชีรายชื่อ 
ผู้ถือหน่วยลงทุนที่แท้จริงให้ถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นปัจจุบัน โดยมีการสอบทาน ส ารองข้อมูล และ 
ยืนยันทรัพย์สินกับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ 

8.3.3  ระบบการจัดสรรหน่วยลงทุน : ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีระบบควบคุมให้มีการปฏิบัติตามเงื่อนไข 
ในการจัดสรรหน่วยลงทุนได้อย่างถูกต้อง โดยมีการตรวจสอบการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เกี่ยวกับข้อจ ากัด 
การถือหน่วยลงทุน (ถือหน่วยลงทุนไม่เกินหนึ่งในสามของจ านวนหน่วยลงทุนที่จ าหน่ายได้แล้วทั้งหมด)  
และการด าเนินการกรณีที่มีการถือหน่วยลงทุนไม่เป็นไปตามที่ก าหนด 

8.3.4  ระบบการจัดการเกี่ยวกับสิทธิและผลประโยชน์ของลูกค้า (ผู้ถือหน่วยลงทุน) : ผู้ประกอบธุรกิจ 
มีระบบงาน ดังนี้  
 -  ระบบการรับข้อมูลจากบริษัทจัดการอย่างมีประสิทธิภาพและทันเวลา 
 -  ระบบควบคุมการรับและจ่ายเงินปันผลให้แก่ผู้ถือหน่วยลงทุน ตามเวลาที่ก าหนด 
 -  ระบบการด าเนินการขอมติแก้ไขโครงการจัดการกองทุนรวม ตรวจนับมติ และน าส่งผลให้ 
บริษัทจัดการอย่างครบถ้วนถูกต้อง ภายในเวลาที่ก าหนด 

8.3.5  ระบบการน าส่งข้อมูล เอกสารหลักฐาน และรายงานให้แก่ลูกค้า : ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีระบบ 
ในการรับข้อมูลจากบริษัทจัดการ และมีระบบในการจัดท าและจัดส่งข้อมูลให้ลูกค้าอย่างครบถ้วนถูกต้อง 
ภายในเวลาที่ก าหนดเช่นเดียวกับกรณีที่ลูกค้าได้รับตรงจากบริษัทจัดการ 

 
การเปิดเผย
ราคาซ้ือขายให้
ชัดเจน 

8.4  ระบบการเสนอราคาซื้อขายผลิตภัณฑ์ (ระบบงาน Dealer)  

ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีระบบควบคุมดูแลราคาซื้อขายให้เป็นไปตามที่หลักเกณฑ์ก าหนด โดยควรเปิดเผย
ราคาให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน และมีผู้รับผิดชอบต่อการเปิดเผยในทุกสถานที่ท าการซื้อขายให้มีความถูกต้อง 
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 



 

 


