
ข้อมูลจากการตรวจสอบธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในฐานะผู้ประกอบธุรกิจนายหน้า ค้า และจัดจ าหน่ายหลักทรัพย์ท่ีเป็นหน่วยลงทุน 

เพยีงวันท่ี 30 มถิุนายน 2563 

ประเด็นจากการตรวจสอบ ค าช้ีแจงและการปรับปรุงแก้ไขในเบื้องต้นของธนาคาร ความเห็นของส านกังาน 
(1) โครงสร้างองค์กร บทบาทของคณะกรรมการ และหน้าท่ีของผู้บริหาร
ระดับสูง  
      ธนาคารไม่ไดร้ายงานการส้ินสุดการปฏิบติัหน้าท่ีของผูแ้นะน าการ
ลงทุน (“IC”) ท่ีถูกส านักงานพกัการให้ความเห็นชอบเป็น IC จ านวน  
2 ราย ผ่านระบบของส านักงาน แต่ได้ให้หยุดปฏิบัติหน้าท่ี เป็น IC  
ในระบบของธนาคารแลว้ ต่อมาเม่ือ IC ดงักล่าวพน้ระยะเวลาท่ีส านกังาน
ลงโทษ ธนาคารได้ให้  IC ดังกล่าวกลับมาท าหน้าท่ี  โดยท่ียงัไม่ได ้
ผา่นการทดสอบหลกัสูตรกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง  

 
 
- ธนาคารได้หยุดการปฏิบัติหน้าท่ีของ IC ทั้ง 2 รายในระบบ

ของธนาคารตั้งแต่วนัท่ีส านักงานส่ังพกัแล้ว แต่เน่ืองจากกรณีน้ี 
เป็นคร้ังแรกท่ีพนักงานถูกส่ังพกั ธนาคารจึงไม่ทราบมาก่อนว่า
จะตอ้งแจง้หยดุการปฏิบติัหนา้ท่ีในระบบส านกังานดว้ย 
- ธนาคารปรับปรุงการแจง้แต่งตั้ง IC ทั้ง 2 ราย ซ่ึงไดผ้่านการ

ทดสอบหลกัสูตรท่ีก าหนดผา่นระบบส านกังานแลว้  
- ธนาคารปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังานกรณีพนักงานถูกส่ังพกั

การให้ความเห็นชอบและตอ้งหยุดปฏิบติัหน้าท่ีชัว่คราวแลว้ตั้งแต่
เดือนตุลาคม 2563 

 
 

ธนาคารควรเพ่ิมความระมดัระวงัในการรายงานการแต่งตั้ง
และส้ินสุดการปฏิบติัหน้าท่ี ICโดยเคร่งครัด เพื่อลดความเส่ียง
ของการปฏิบติัไม่เป็นไปตามประกาศท่ีเก่ียวขอ้งก าหนด 

(2)  การจัดการเร่ืองร้องเรียน 
       ธนาคารมีระบบการจัดการ เ ร่ือง ร้อง เ รียนยังไม่ครอบคลุม 
เ ร่ืองร้องเรียนท่ีเก่ียวกับการทุจริตและการปฏิบัติงานด้าน  operation 
ไดแ้ก่ การก าหนดคู่มือ การมอบหมายหน่วยงานเพื่อติดตามการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน การจดัส่งรายงานให้ส านกังาน  นอกจากน้ี มีการก าหนด
มาตรการป้องกนัแกไ้ขจากการวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดขอ้ร้องเรียน
ไม่ตรงประเด็นในบางกรณี   
 
 
  

 
 - ธนาคารปรับปรุงคู่มือการจดัการเร่ืองร้องเรียนให้ครอบคลุม

เร่ืองร้องเรียนท่ีเก่ียวกบัการทุจริตและการปฏิบติังานดา้น operation 
ของธุรกิจ LBDU แลว้ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2564 
- ธนาคารปรับปรุงกระบวนการวิเคราะห์สาเหตุท่ีแทจ้ริงของ

เร่ืองร้องเรียน โดยจัดให้มีการนัดหารือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
ทุกเดือน เพื่อ วิเคราะห์และก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหาให้
ครอบคลุมทุกมุมมองแลว้ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม 2563   
- ธนาคารปรับปรุงกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนด้าน 

operation โดยจะจดัท า template ส าหรับรายงานเร่ืองร้องเรียนต่อ
คณะกรรมการบ ริห ารและจัด ก า ร ดูแลลู กค้า  ( Customer 
Management Committee) ให้ครอบคลุมทุกประเภทเร่ืองร้องเรียน 
โดยจะเร่ิมด าเนินการในเดือนมีนาคม 2564 

 
ธนาคารควรปรับปรุงกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

โดยจัดท าคู่มือให้ครอบคลุมเร่ืองร้องเรียนทุกเร่ืองท่ีธนาคาร
ด าเนินการ ก าหนดให้มีหน่วยงานอิสระเพื่อติดตามการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน รวมทั้งวิเคราะห์สาเหตุให้ครบถว้นตรงประเด็น
และครอบคลุมทั้งกระบวนการ เพื่อน าไปปฏิบัติและป้องกัน
ไม่ให้เกิดเร่ืองร้องเรียนซ ้ า และธนาคารควรเพ่ิมความระมดัระวงั 
ในก า รพิ จ า รณาคัด ก รอ ง และสอบท านค ว ามถู ก ต้อ ง 
ของเ ร่ืองร้องเ รียนเพื่อรวบรวมและรายงานข้อร้องเ รียน 
ให้ส านกังานไดอ้ยา่งครบถว้น 
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ประเด็นจากการตรวจสอบ ค าช้ีแจงและการปรับปรุงแก้ไขในเบื้องต้นของธนาคาร ความเห็นของส านกังาน 
- ธนาคารจัดส่งข้อมูลสรุปจ านวนและรายละเอียดเก่ียวกับ 

ขอ้ร้องเรียนดา้น operation ให้แก่ส านักงานเพ่ิมเติมครบถว้นแลว้
เม่ือวนัท่ี 29 มกราคม 2564 รวมทั้งปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังานของ
หน่วยงาน Compliance ให้สอบทานความถูกต้องครบถ้วนของ
เร่ืองร้องเรียนท่ีตอ้งน าส่งส านกังานแลว้   
- นอกจากน้ี ธนาคารไดป้รับโครงสร้างองค์กรของหน่วยงาน 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนเพื่อความคล่องตวั
และลดความซ ้ าซ้อน โดยยา้ยหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีตรวจสอบและ
จัดการเร่ืองร้องเรียน mis-selling ไปสังกัดหน่วยงานบริหาร 
ความเส่ียงดา้นปฏิบติัการองคก์ร ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีเช่ียวชาญและ
การตรวจสอบโดยเฉพาะ โดยมีผลวนัท่ี 1 มีนาคม 2564 

 
 
 
 
 

 

(3) การควบคุมภายในและตรวจสอบการปฏิบัติงาน 
      - ธนาคารไดสุ่้มตรวจการให้บริการของคนขาย (mystery shopping) 
พบว่า มี IC ท่ีปฏิบัติหน้าท่ีไม่เป็นไปตามกระบวนการขายท่ีธนาคาร
ก าหนด ถึงแม้ธนาคารได้ส่ือสารให้ IC ปฏิบัติตามหลกัเกณฑ์ Market 
Conduct ผ่านช่องทางต่าง ๆ แล้ว จึงแสดงให้เห็นว่า มาตรการควบคุม
ความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้นจากการไม่ปฏิบติัตามหลกัเกณฑ ์Market Conduct 
ของธนาคารยงัมีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง 
      - ธนาคารมีแผนที่จะตรวจสอบงานดา้น LBDU แลว้ แต่ธนาคารไม่ได้
ตรวจสอบตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ไดแ้ก่ ระบบการจดัการเร่ืองร้องเรียน 
และระบบซ้ือขายกองทุนทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
     - ธนาคารตรวจพบพนักงานธนาคารทุจริตรับเงินค่าเบ้ียกรมธรรม์
ประกันชีวิตควบการลงทุน จ านวน 1 ราย  ซ่ึงธนาคารได้พิจารณา
ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้รายงานให้ส านักงานทราบ ท าให้ส านักงาน  
ยงัไม่ได้ด าเนินการใดกับ IC ซ่ึง IC อาจไปกระท าการทุจริตกับลูกค้า 
รายอื่นได ้
 

 
- ธนาคารได้ปรับปรุง sales tools ให้พนักงานขายใช้ประกอบ 

การขายอย่างถูกต้องครบถ้วน  ได้แก่ จัดท าแฟ้มเสนอขาย sales 
sheet และ checklist เป็นตน้ และให้หน่วยงานก ากบัดูแลตรวจสอบ
พฤติกรรมการเสนอขายของพนักงานสาขาผ่านทางกลอ้ง CCTV 
และให้ feedback เพื่อการแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว   

นอกจากน้ี  ย ังได้จัดท า วิ ดีโอสาธิตการเสนอขายแต่ละ
ผลิตภณัฑ ์เพื่อให้พนกังานสาขาสามารถเสนอขายไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกต้อง และก าหนด KPI ให้สมดุลระหว่างยอดขายและคุณภาพ 
การขาย โดยธนาคารก าหนด Branch Score Dashboard เพื่อติดตาม
และวดัผลคุณภาพการท างานของสาขา โดยด าเนินการแลว้ตั้งแต่ 
วนัท่ี 20 มกราคม 2564  
- หน่วยงาน Compliance ได้ก าหนดแผนการสอบทานปี 2564  

ให้ครอบคลุมงานด้าน LBDU ในเ ร่ือง ท่ี มีความส าคัญ และ 
ได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการตรวจสอบของบริษัทแล้ว 
เม่ือเดือนมกราคม 2564 

 
ธนาคารควรก ากบัดูแลและติดตามการวดัผลส าเร็จของการ

ปรับปรุงการปฏิบัติงานอย่างสม ่าเสมอ จัดให้มีการตรวจสอบ
งานด้าน  LBDU ให้ครอบคลุมงานท่ีมีความท่ีส าคัญ และ
ควบคุมดูแลกระบวนการรายงานการตรวจสอบการทุจริตให้
ส านักงานทราบอย่างเคร่งครัด เพ่ือให้มัน่ใจไดว่้า พนักงานได้
ปฏิบติัตามท่ีธนาคารก าหนด 
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ประเด็นจากการตรวจสอบ ค าช้ีแจงและการปรับปรุงแก้ไขในเบื้องต้นของธนาคาร ความเห็นของส านกังาน 
 

 
 

- ธนาคารไดร้ายงานการตรวจพบการทุจริตให้ส านักงานทราบ
แลว้เม่ือวนัท่ี 8 ตุลาคม 2563 และไดป้รับปรุงกระบวนการรายงาน
เร่ืองดงักล่าว โดยก าหนดให้หน่วยงานท่ีไดรั้บเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การทุจริตต้องรายงานให้หน่วยงาน Compliance ทราบ เพื่อให้
หน่วยงาน Compliance รายงานต่อส านักงานต่อไป  นอกจากน้ี 
ธนาคารได้ทบทวน/ ปรับปรุงกระบวนการรายงานเพ่ิมเติมแล้ว
ตั้งแต่วนัท่ี 17 กุมภาพนัธ์ 2564 

 

ขอ้มูล  ณ  วนัท่ี 17 มีนาคม 2564 


