
ข้อมูลจากการตรวจสอบธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในฐานะผู้ประกอบธุรกิจนายหน้า ค้า และจัดจ าหน่ายหลักทรัพย์ท่ีเป็นหน่วยลงทุน 

เพยีงวันท่ี 30 กนัยายน 2561 

ประเด็นจากการตรวจสอบ การติดตามแก้ไขของธนาคาร การด าเนินการ/ส่ังการของส านักงาน 
1. โครงสร้างองคก์รท่ีเอ้ือใหเ้กิด fair dealing 
ธนาคารมอบหมายหนา้ท่ีของผูบ้ริหารสูงสุดท่ีดูแลสายงาน LBDU  

ไม่ชดัเจน อาจยงัไม่สามารถท าให้ธนาคารประเมินภาพรวมและความเส่ียง
ไดค้รบถว้น วิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาไดภ้ายในเวลาท่ีสมควร รวมถึง 
การถ่ายทอดนโยบายให้แก่ผูป้ฏิบติังานและผูแ้นะน าการลงทุน (“IC”)  
อาจยงัไม่สามารถสร้าง fair dealing  ใหเ้กิดเป็นวฒันธรรมองคก์รได ้ 

วฒันธรรมองคก์รของธนาคารไดม้อบหมายผูบ้ริหารระดบัสูงทุกคน
มีอ านาจในการดูแลและจดัการธุรกิจตลอดกระบวนการ (end to end 
process) ทั้งในเชิงกลยทุธ์ การประสานงานระหว่างหน่วยงาน  
และการปฏิบติัการ โดยผา่นคณะกรรมการชุดยอ่ยต่าง ๆ และได้
จดัตั้งหน่วยงานเพื่อถ่วงดุลการปฏิบติังานระหว่างหน่วยงานธุรกิจ
กบัหน่วยงานก ากบัความเส่ียง (หน่วยงาน Quality Control)  
ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2561 และปรับปรุง LBDU Policy  
ให้ชดัเจนและครอบคลุมผลิตภณัฑ ์ระบบงาน และหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปก าหนดวิธีปฏิบติังานต่อไป 

ก าชบัให้ธนาคารดูแลให้ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีธนาคารมอบหมาย 
มีอ านาจและหนา้ท่ีในการก ากบัดูแลธุรกิจส่วนน้ีไดอ้ย่างทัว่ถึง
และมีประสิทธิภาพ และควรเพ่ิมการสร้างความเขา้ใจเร่ือง fair 
dealing ให้แก่ผูป้ฏิบติังานเพ่ือให้ยึดถือในหลกัการน้ีร่วมกนั ทั้งน้ี 
ให้ธนาคารน าส่ง LBDU Policy ท่ีปรับปรุงล่าสุดให้ส านกังาน 

2. การคดัเลือกผลิตภณัฑแ์ละการจดักลุ่มลูกคา้ 
ธนาคารมีกระบวนการกลัน่กรองและคดัเลือกกองทุนเป็นอยา่งดี 

(“focus fund list”) แตไ่ม่ไดพิ้จารณาความเหมาะสมของกองทุนนั้น 
กบักลุ่มลูกคา้ (เช่น กลุ่มเปราะบาง ซ่ึงมีเร่ืองร้องเรียนเป็นจ านวนมาก) 
ช่องทางการขาย ความรู้ของ IC และวิธีควบคุมความเส่ียง ในระบบงาน 
ต่อ ๆ ไป 

ธนาคารคดัเลือกกองทุนท่ีมีผลการด าเนินงานสม ่าเสมอ พิจารณา
ปัจจยัทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ และในการขาย เนน้ให้ IC 
สอบถามวตัถุประสงค ์ระยะเวลาการลงทุน และให้ลูกคา้ท า 
suitability test เพ่ือประเมินลูกคา้ นอกจากน้ี ไดจ้ดัตั้งคณะกรรมการ
คดัเลือกเพื่อการน าเสนอผลิตภณัฑ ์(Product Offering Committee) 
ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแทนจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อร่วมกนั
พิจารณาความเหมาะสมของผลิตภณัฑก์บักลุ่มลูกคา้ และ/หรือพ้ืนท่ี
ของกลุ่มลูกคา้ รวมถึงการก ากบัและจดัการความเส่ียง ก่อนน า
ผลิตภณัฑด์งักล่าวไปเสนอขายตอ่ลูกคา้ 
 

ก าชบัให้ธนาคารจดัท าแนวทางการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ก่ลูกคา้
กลุ่มเปราะบาง เพื่อให้ IC และหน่วยงานควบคุมความเส่ียง 
ถือปฏิบติั โดยให้แลว้เสร็จภายในไตรมาส 2 ของปี 2562  
ซ่ึงส านกังานจะตรวจติดตามต่อไป 
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ประเด็นจากการตรวจสอบ การติดตามแก้ไขของธนาคาร การด าเนินการ/ส่ังการของส านักงาน 
3. การส่ือสารและการให้ความรู้แก่ IC 
ส่ิงท่ีตรวจพบ ไดแ้ก่ 

(1) ธนาคารไม่ได ้update ขอ้มูลและความรู้เก่ียวกบักองทุนนอก list 
ให้แก่ IC     

(2) เอกสารท่ีใชส่ื้อสารกบั IC ระบุอตัราผลตอบแทนท่ีคาดหวงั หรือ
ระบุระดบัความเส่ียงของกองทุนท่ีไม่เป็นปัจจบุนั เน้ือหายงัไม่ครอบคลุม
เร่ืองส าคญัอยา่งครบถว้น เช่น sales script มีแต่ขอ้มูลดา้นบวก และไม่ได้
วดัผลความรู้ความเขา้ใจของ IC ซ่ึงธนาคารไม่ไดต้รวจสอบเน้ือหาของ
เอกสารก่อนให้ IC ใชง้าน   

ธนาคารไดแ้กไ้ขเอกสารให้ถูกตอ้งและน าไปส่ือความแลว้ และรับ
จะตรวจสอบขอ้มูลในเอกสารใหเ้ป็นปัจจุบนัและมีความถูกตอ้ง
อยา่งสม ่าเสมอ รวมทั้งหลงัการอบรม IC ตอ้งผา่นการทดสอบ 
และวดัผลความเขา้ใจผา่นการสุ่มสอบถาม focus group และเน้ือหา
การส่ือสารต่อไป 

ก าชบัให้ธนาคารด าเนินการตามท่ีช้ีแจงมาอยา่งเคร่งครัด  
และธนาคารตอ้งสอบทานเน้ือหาขอ้มูลและเอกสารท่ีให้ IC  
ใชใ้นการอธิบายกบัลูกคา้ ให้ถูกตอ้งและไม่ขดักบัหลกัเกณฑ์
และหนงัสือช้ีชวนของกองทุน 

4. กระบวนการขาย   
ส่ิงท่ีตรวจพบ ไดแ้ก่ 
(1) IC ของธนาคารในหลายสาขาไม่ไดป้ฏิบติัตามกระบวนการและ

ขั้นตอนการขายท่ีธนาคารก าหนด ไม่สามารถอธิบายลกัษณะและ 
ความเส่ียงของกองทุนไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น  จึงอาจท าใหผู้ล้งทนุ
ไดรั้บขอ้มูลประกอบการตดัสินใจลงทนุไม่ถูกตอ้งครบถว้น และน าไปสู่ 
การตดัสินใจลงทุนท่ีไม่เหมาะสมกบัตนเองได ้  

(2) ธนาคารก าหนดมาตรการควบคุมและสอบทานไม่ครอบคลุมกรณี 
ท่ีมีความเส่ียงเพ่ิมเติม เช่น การขายนอกเวลาท าการ การขายนอกสถาน 
ท่ี วิธีปฏิบติักรณีไม่มี IC ประจ าสาขา และการท าหนา้ท่ีของ IC Team 
ท่ีAdvisory Room 

ธนาคารไดด้ าเนินการ ดงัน้ี  
(1) ส่ือสารในท่ีประชุมสายงาน และทุกสาขาทัว่ประเทศ 
ให้ทราบวิธีปฏิบติัท่ีถูกตอ้ง รวมถึงส่ิงท่ีตอ้งไม่ปฏิบติั ตั้งแต ่
วนัท่ี 17 ธนัวาคม 2561  
(2) กรณี Checker ปฏิบติัหนา้ท่ีไม่ถูกตอ้ง การใช ้Advisory Room 
ไม่ชดัเจน และการควบคุม IC/IC Team ไม่เพียงพอ จะทบทวนวิธี
ปฏิบติังานใน OP และ WI (คู่มือการปฏิบติังาน) ภายในไตรมาส 1 
ปี 2562 และส่ือสารใหท้ราบทัว่กนั 
(3) ภายในวนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2562 ธนาคารจะปรับปรุง 7 Steps 
โดยก าหนดให้ IC ตอ้งให้ลูกคา้ท า suitability test ในขั้นตอนแรก 
พร้อมกบัสอบถามวตัถุประสงค ์และระยะเวลาการลงทุน  
ก่อนน าเสนอกองทนุ   

ก าชบัให้ธนาคารใหค้วามส าคญักบัมาตรการควบคุมความเส่ียง 
ในกระบวนการขายกองทุน โดยปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังานให้
ครอบคลุมตามประเด็นขอ้สังเกต และเนน้ย  ้าให้พนกังานปฏิบติั 
ตามแนวทางท่ีธนาคารก าหนดโดยเคร่งครัดในทุกช่องทางท่ีธนาคาร
ให้บริการ  
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ประเด็นจากการตรวจสอบ การติดตามแก้ไขของธนาคาร การด าเนินการ/ส่ังการของส านักงาน 
(3) ธนาคารก าหนดให้ IC สอบถามลูกคา้ถึงวตัถุประสงค ์ระยะเวลา 

และผลตอบแทนท่ีคาดหวงั ก่อนท า suitability test ซ่ึงอาจท าให้ IC 
น าเสนอกองทุนโดยเลือกจากผลตอบแทนสูง (ความเส่ียงสูง) เป็นหลกั 

 
5. การจดัการเร่ืองร้องเรียน 
มีความบกพร่องของระบบงานอยา่งมีนยัส าคญั โดยขั้นตอนการ

สอบสวนขอ้เทจ็จริงยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ และยงัไม่ไดน้ าเร่ือง
ร้องเรียนมาวิเคราะหห์าสาเหตุเพือ่ปรับปรุงวิธีปฏิบติังานเพื่อไม่ให้เกิด
ความเส่ียงแก่ลูกคา้ รวมถึงขาดการส่ือสารท าความเขา้ใจกบั IC ใน
ประเด็นท่ีมีการร้องเรียน เพื่อให้ IC ตระหนกัและระมดัระวงั นอกจากน้ี 
พบว่าธนาคารจดัประเภทเร่ืองร้องเรียนบางกรณีคลาดเคล่ือน ส่งผลให้
ธนาคารไม่ไดเ้รียนรู้จากเร่ืองร้องเรียนดงักล่าวและยงัท าให้รายงานสรุป
เร่ืองร้องเรียนรายไตรมาสต่อส านกังานไม่ครบถว้นดว้ย  ประเดน็น้ี 
เขา้ข่ายเป็นการปฏิบติัไม่ชอบดว้ยมาตรา 113 แห่งพระราชบญัญติั
หลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์พ.ศ. 2535 (“พ.ร.บ.หลกัทรัพยฯ์”) 
 

ธนาคารไดป้รับกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนเม่ือวนัท่ี  
1 พฤษภาคม 2561 จึงอาจยงัไม่มีประสิทธิภาพตามท่ีคาดหวงั  
แต่ก็มีพฒันาการท่ีดีขึ้นอยา่งต่อเน่ือง  
 

ส่ังการให้ธนาคารจดัระบบงานให้เป็นไปตามคู่มือแนวทางการ
จดัการเร่ืองร้องเรียนท่ีดีของส านกังาน ทั้งน้ี ให้ธนาคารจดัส่ง  
(1) คู่มือการปฏิบติังานของระบบงานท่ีสมบูรณ์ และ (2) รายงาน
การประชุมคณะท างาน/คณะกรรมการท่ีมีการวิเคราะห์สาเหตุ 
ของเร่ืองร้องเรียนและก าหนดหรือส่ังการมาตรการป้องกนัและ
แกไ้ข ท่ีมีการจดัประชุมตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2561 จนถึงวนัท่ี   
30 เมษายน 2562  ต่อส านกังาน  

6. การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบติังาน 
การปฏิบติังานในแต่ละชั้นของ 3 Lines of  Defense ยงัไม่สามารถท า

ให้ธนาคารระบุและจดัการความเส่ียงท่ีเกิดขึ้นจากการประกอบธุรกิจ 
ของธนาคารได ้โดยเฉพาะหน่วยงาน Compliance และ Internal Audit 
เน่ืองจากหน่วยงานทั้งสองมิไดป้ฏิบติังานก ากบัดูแลและตรวจสอบงาน 
LBDU ใหค้รบถว้นอยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงเป็นเหตุหน่ึงท่ีท าให้ไม่เกิด 

(1) ธนาคารท า MS สาขาและสรุปผลเสร็จแลว้ จะเสนอผูบ้ริหาร/
คณะกรรมการตรวจสอบในเดือนมกราคม 2562  ส่วนงาน 
monitoring หวัขอ้อ่ืน ไดด้ าเนินการเสร็จส้ินและก าลงัออกรายงาน
ภายในเดือนมกราคม 2562   
(2) ธนาคารจะปรับปรุงคู่มือปฏิบติังาน รวมถึงจะจดัอบรมให้
ความรู้กฎเกณฑใ์ห้แก่พนกังาน ปี 2562  

ส่ังการให้หน่วยงาน Compliance ปฏิบติังานให้เป็นไปตามท่ี
ประกาศก าหนด และหน่วยงาน Internal Audit ตรวจสอบการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั LBDU โดยทนัที  
ทั้งน้ี ให้ธนาคารจดัส่ง (1) ผลการท า MS ท่ีสาขาและผลการ 
monitoring ท่ีธนาคารแจง้ว่าจะออกรายงานในเดือนมกราคม 
2562  (2) แผนการจดัอบรมความรู้กฎเกณฑธุ์รกิจหลกัทรัพยแ์ก่
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ประเด็นจากการตรวจสอบ การติดตามแก้ไขของธนาคาร การด าเนินการ/ส่ังการของส านักงาน 
compliance culture ภายในองคก์ร และอาจเป็นตน้เหตุส าคญัท่ีท าให้
ธนาคารไม่สามารถแกไ้ขปัญหาพฤติกรรมการขายท่ีไม่เหมาะสมของ
พนกังานอนัน าไปสู่ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ได ้ ประเด็นน้ีเขา้ข่ายเป็น 
การปฏิบติัไม่ชอบดว้ยมาตรา 113 แห่ง พ.ร.บ.หลกัทรัพยฯ์ 

(3) ธนาคารจะก าหนดแผนตรวจสอบ LBDU ให้เรียบร้อยภายใน
ไตรมาส 1 ปี 2562 และเขา้ตรวจสอบโดยเร็ว 
 

พนกังาน ของปี 2562 พร้อมทั้งเอกสารท่ีใชใ้นการใหค้วามรู้  
(3) รายงานการตรวจสอบการปฏิบติังานและระบบงาน LBDU 
ทุกระบบ ของหน่วยงาน Internal Audit ท่ีตรวจสอบในปี 2562 
และ (4) รายงานและขอ้มูลกรณีพนกังานกระท าทจุริตตอ่
ทรัพยสิ์นของลูกคา้ต่อส านกังาน   
 

ขอ้มูล  ณ  วนัท่ี  11  เมษายน  2562 


