
 

 

ข้อมูลจากการตรวจสอบธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ในฐานะผู้ประกอบธรุกิจนายหน้า ค้า และจัดจ าหน่ายหลักทรัพย์ท่ีเป็นหน่วยลงทุน 

เพียงวันที่ 31 มกราคม 2562 

ประเด็นจากการตรวจสอบ ค าชี้แจงและการปรับปรุงแก้ไขในเบื้องต้นของธนาคาร ความเห็นของส านกังาน 
1. กระบวนการขาย 
     (1) ผู้แนะน ำกำรลงทุน (IC) ใช้เอกสำรรำยเดือนของบริษทัหลกัทรัพย์
จัดกำรกองทุน (“monthly fund update”) ไม่ไดใ้ช้หนังสือช้ีชวนส่วนสรุป
ข้อมูลส ำคัญแตแ่จกให้แก่ลูกค้ำภำยหลัง และในกำรใหบ้ริกำรลูกคำ้กลุ่ม
เปรำะบำงที่มขี้อจ ำกัดในกำรส่ือสำรหรือตัดสินใจด้วยตนเอง ธนำคำร
ก ำหนดให้ IC สังเกตด้วยตนเองและไม่มีกำรบันทึกเข้ำระบบไว้ ดังนั้น 
เมื่อลูกค้ำท ำรำยกำรที่สำขำอ่ืน หรือไม่ได้ท ำรำยกำรกับ IC รำยเดิม  
อำจได้รับบริกำรไม่ครบถ้วน 
     (2) IC บำงสำขำไม่ปฏบิัติตำมกระบวนกำรขำยและขัน้ตอนที่ธนำคำร 
ก ำหนด  

ธนำคำรแก้ไขดังนี ้
(1) เพิ่มกำรสุ่มสอบทำนกำรปฏิบตัิงำนและใหค้ ำแนะน ำสำขำ  
(2) ออกค ำส่ังปฏิบตัิงำนให้ท ำตำมขั้นตอนโดยเคร่งครัด ปรับปรุง
คู่มือกำรปฏบิัติงำนและแบบฟอรม์เพื่อป้องกันกำรเข้ำใจผิด      
(3) พัฒนำระบบงำนให้สำมำรถบันทึกข้อมูลลูกค้ำกลุ่มเปรำะบำง 
ครบทุกประเภท 

ให้ธนำคำรปรับปรุงระบบงำนตำมที่ก ำหนดและควบคุมดูแล
พนักงำนใหป้ฏบิัติตำมกฎระเบียบและขัน้ตอน ส่ือสำรให้
พนักงำนเข้ำใจถึงประโยชนข์องกำรปฏิบัตทิี่ถูกต้อง และต้อง
ลงโทษจริงจังเมือ่พบกำรปฏบิัตทิีไ่ม่เป็นไปตำมกฎระเบียบ  
เพื่อลดควำมเสี่ยงในกำรให้บริกำรที่ไม่เหมำะสมหรือไม่ถูกต้อง  

2. โครงสร้างองค์กรที่เอื้อให้เกดิ fair dealing และ  

3. การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบัตงิาน 

ธนำคำรไม่สำมำรถด ำเนินกำรใหห้น่วยงำนและพนักงำนตระหนักถึง
ควำมจ ำเปน็และควำมส ำคัญของกำรปฏิบัตติำมขั้นตอนกำรปฏบิัตงิำน 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งขั้นตอนกำรควบคุมควำมเสี่ยง ณ จุดขำย  
ที่สำขำ โดยพบว่ำธนำคำรก ำหนดมำตรกำรควบคุมควำมเสี่ยงไว้ในวิธี
ปฏิบตัิงำนจ ำนวนแต่พนักงำนละเลยที่จะปฏิบัติตำม หรือไม่สำมำรถ
ปฏิบตัิได้ทัง้หมด ได้แก่ กำรอนุมตัิรำยกำร กำรสอบทำนรำยกำร และ
กำรโทรศัพท์สอบทำนภำยหลังกำรขำย (“callback”) 

ธนำคำรได้ก ำหนดมำตรกำร ดังนี ้
(1) จัดตั้งคณะกรรมการบรหิารจดัการด้านการให้บริการแก่ลูกค้า 
อย่างเป็นธรรม (“คณะกรรมการ market conduct”) เพื่อควบคุม 
ดูแลการให้บริการอย่างเป็นธรรมและเป็นระบบ เปน็ไปในทศิทาง
เดียวกันและทนัต่อเหตุการณ์ ประเมินภาพรวมและความเสี่ยงของ
ธุรกิจ วัดผลส าเร็จ วิเคราะห์จดุทีม่ีปัญหา และส่ังการให้มีการ
แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตลอดจนพิจารณา
เรื่องร้องเรียนของลูกค้าทีเ่กี่ยวกับ marker conduct และรายงานผล
การปฏิบัตงิานใหผู้้บรหิารระดบัสูงทราบทุกเดือน  
(2) ปรับเปลี่ยนวิธีคิด (“mindset”) ของพนักงานให้มี 

ให้ธนาคารด าเนินการตามแผนงานที่ก าหนดและส่ือสาร 
แก่พนักงานที่เกี่ยวข้องถือปฏบิัตอิย่างจริงจัง ด าเนนิมาตรการ
เพื่อให้เกดิ compliance culture ในธนาคารได้จรงิ  
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compliance culture โดยขับเคลื่อนวัฒนธรรมจากผู้บริหาร
ระดับสูง 
(3) ปรับปรุงเนื้อหาอบรมเนน้ย้ าความส าคัญของการท าหน้าที่ IC 
(4) จะมีมาตรการลงโทษผูป้ฏบิัตแิละผู้ควบคุม/ ผู้บรหิาร 
สาขา กรณีตรวจพบข้อบกพร่องที่มีการปฏบิัติงานที่ไม่ถูกต้อง 
ตามระเบียบทางการและผดิซ้ าในลักษณะเดิม  
(5) ทบทวนระบบการควบคุมความเสี่ยงในกระบวน การขาย ณ  
สาขา การขายแบบ online และการขายนอกทีท่ าการสาขา แบบ  
end-to end Process น าผล callback ผลการตรวจสอบ  
และ mystery shopping มาก าหนดเปน็ indicator เพิ่มเติม  
(6) การอนุมัติรายการ (“override”) 
- ส่ือสารถึงผู้ปฏิบัตงิานทุกระดับให้ถือปฏิบัติอย่างเครง่ครดั   
- ทบทวนรายการธุรกรรมที่ต้อง override ให้สอดคล้องกับความ
เสี่ยงและสามารถือปฏิบัติได้ และขึ้นข้อความแจ้งเตือนที่ชัดเจน 
- มีระบบสอบทานการ override ที่สามารถตรวจจับความผิด 
ปกติได ้
(7) กำรขำยนอกที่ท ำกำร  
- ทบทวนและพิจารณาให้มีการสอบทานคุณภาพการให้ค าแนะน า 
- ทบทวนการประเมินความเสี่ยงจากการให้บริการนอกทีท่ าการ 
ให้รัดกุมขึ้น รวมทั้งจะพัฒนาระบบให้สามารถแยกรายการ
ให้บริการในและนอกที่ท าการสาขาได้  

ข้อมูล  ณ  วันที่ 10 กรกฎำคม  2562 


