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สวนที่ 1 การรับเร่ืองรองเรียนจากลูกคา   2 

สวนที่ 2 การพิจารณาเร่ืองรองเรียน  5 

สวนที่ 3 มาตรฐานการลงโทษ  8 

สวนที่ 4 การวิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริงและกําหนดมาตรการเพื่อปองกันมิใหเกิดความบกพรองซ้ํา 12 

ภาคผนวก - แนวทางการพจิารณายุติเร่ืองรองเรียนของสํานักงาน  

คูมือฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือใหผูประกอบธุรกิจนายหนาซื้อขายหนวยลงทุนใชเปนแนวทางในการกําหนดระบบงาน 

มอบหมายผูมีหนาท่ี และดาํเนินการจดัการเร่ืองรองเรียนของลูกคา เพ่ือประโยชนของลูกคาและความยัง่ยืนของธุรกิจ 

รวมท้ังเพ่ือใหธุรกจิเปนองคกรท่ีกาํกับดูแลตวัเอง (self-discipline) ได  ท้ังน้ี ผูประกอบธุรกิจสามารถกําหนด

ระบบงานและ/หรือขั้นตอน วิธกีารปฏิบัติงานท่ีแตกตางไปจากน้ีไดตามบริบทของแตละแหง โดยยงัคงเปาหมายของ

กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนท่ีดีอยู 
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กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนท่ีดี 

การจัดการเร่ืองรองเรียนของลูกคาที่ดีควรตอบ เปาหมาย 3 ขอ ไดแก 

(1) ลูกคาที่ไดรับความเสียหายจากการใชบริการไดรับความใสใจและไดรับความเปนธรรม 

(2) พนักงานที่กระทําผิดไดรับการลงโทษที่เหมาะสม 

(3) ผูประกอบธุรกิจวิเคราะหหาตนเหตุที่แทจริงและกําหนดมาตรการเพื่อปองกันมิใหเกิด 

ความบกพรองซ้ํา 

แนวทางท่ีแนะนําในคูมือฉบับน้ีแบงกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนเปน 4 สวน ไดแก 

สวนที่ 1 การรับเร่ืองรองเรียนจากลูกคา  

สวนที่ 2 การพิจารณาเร่ืองรองเรียน 

สวนที่ 3 มาตรฐานการลงโทษ 

สวนที่ 4 การวิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริงและกําหนดมาตรการเพื่อปองกันมิใหเกิดความบกพรองซ้ํา 

 

โดยจะอธิบายถึงเปาหมายหรือเจตนาของแตละสวน และวิธีการจัดใหมขีองแตละสวนในบทตอ ๆ ไป 
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สวนท่ี 1 การรับเร่ืองรองเรียนจากลูกคา  

ในสวนน้ีประกอบดวย 

- เปาหมายหรือเจตนาของการมี “ชองทางรับเร่ืองรองเรียนที่ดี” 

- ลักษณะของชองทางรับเร่ืองรองเรียนที่ดี 

- ขอมูลและเอกสารหลักฐานจากลูกคาประกอบการรองเรียน  

- การเก็บขอมูลที่เปนขอเท็จจริงจากเร่ืองรองเรียน 

 

เปาหมายหรือเจตนาของการมี “ชองทางรับเร่ืองรองเรียนท่ีดี” 

1. ตอบสนองลูกคาที่มีความแตกตางและหลากหลาย มีความถนัดและความคุนเคยกบัเคร่ืองมือ 

การติดตอสื่อสารตางกัน 

2. เร่ืองรองเรียนหรือความเดือดรอนเสียหายจากการใชบริการตองไดรับความใสใจและไมถูกปกปด 

3. ผูรองเรียนไดรับโอกาสที่จะใหขอมูลอยางเต็มที่เพื่อรักษาประโยชนของตน 

4. สามารถชวยใหผูประกอบธุรกิจใชเวลาและทรัพยากรในการจัดการเร่ืองรองเรียนอยางคุมคา 

5. เปนเคร่ืองมือในการติดตามความคืบหนาของเร่ืองรองเรียน 

6. เปนเคร่ืองมือในการติดตอและทําความเขาใจกับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 

ดังน้ัน เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายและเจตนาขางตน ชองทางรับเร่ืองรองเรียนที่ดี จึงควรมีลักษณะดังน้ี 
 

ลักษณะของชองทางรับเร่ืองรองเรียนท่ีดี 

1. ผูประกอบธุรกิจอาจจัดใหมี “ศูนยรับเร่ืองรองเรียน” (A) เปนหนวยงานอิสระเพื่อรับเร่ืองรองเรียน

จากลูกคา โดยจัดชองทางใหหลากหลาย เชน โทรศัพท โทรสาร walk in e-mail หนังสือ สาขาหรือจุด

ใหบริการ และ website เปนตน 

2. ผูปฏิบัติงานตองมีความรูในขั้นตอนการทํางาน กระบวนการขาย เอกสารหรือหลักฐานที่ลูกคาไดรับ 

ในการทําธุรกรรม รวมทั้งตองมีทักษะในการรับฟง ควบคุมอารมณไดดี และต้ังคําถามที่จะชวยให

ลูกคาใหขอมูลและหลักฐานประกอบการรองเรียนใหไดมากที่สุด   

3. มีระบบ (program computer) เพื่อบันทึกขอมูลและความคืบหนาของเร่ืองรองเรียน สําหรับสงตอ

ขอมูลไปยังสวนอ่ืนจนจบกระบวนการ 

4. พิจารณาความครบถวนของขอมูลและเอกสารในเบื้องตน  

5. บันทึกขอมูลเขาระบบ แลวสงไปยัง “หนวยงานตนสังกัดของผูถูกรองเรียน” (B)   

6. หลังจากน้ันมีหนาที่ติดตามความคืบหนาของการจัดการเร่ืองรองเรียนจนยุติเร่ือง แจงผลการพิจารณา

เร่ืองรองเรียน หรือยืนยันการยุติเร่ืองกับลูกคา โดยจัดใหมีเอกสาร/หลักฐานการยุติเร่ืองที่สามารถ 

ใชอางอิงหรือเปนหลักฐานหากเกิดการโตแยงในภายหลัง (เพื่อเปนการยืนยันวาลูกคาไดรับการแกไข

ปญหาและยอมรับการยุติเร่ือง) 
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7. สนับสนุนดานขอมูล/สถิติเกี่ยวกับเร่ืองรองเรียน เพื่อใหหนวยงานที่เกี่ยวของหรือผูบริหารระดับสูง

สามารถวิเคราะหและติดตามขอรองเรียนที่เกิดขึ้นบอยคร้ัง เพื่อกําหนดมาตรการปองกันขอบกพรองตอไป 

8. ผูประกอบธุรกิจตองประชาสัมพันธชองทางและวิธีการรองเรียนใหลูกคาทราบอยางทั่วถึง เชน  

ในทุกเอกสารที่สงมอบใหลูกคา แสดงในพื้นที่ทําการ โดยเน้ือหาที่สื่อสารควรบอกถึงขอบเขต 

ของเร่ืองที่ผูประกอบธุรกิจสามารถจัดการใหไดและที่ไมสามารถจัดการใหได ชองทางและวิธีการ 

ที่จะทําใหสามารถพิจารณาไดรวดเร็ว เอกสารหลักฐานขอมูลที่จําเปน ในกรณีที่ลูกคาไมพอใจ 

ในการจัดการเร่ืองรองเรียน ลูกคาสามารถรองเรียนตอหนวยงานทางการได 
 

ขอมูลและเอกสารหลักฐานจากลูกคาประกอบการรองเรียน 

1. ขอมูลของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ-นามสกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพท โดยมีเอกสารหลักฐานประกอบ  

เชน สําเนาบัตรประชาชน สําเนาหนังสือเดินทาง และหนังสือมอบอํานาจ กรณีที่มีการมอบอํานาจใหผูอ่ืน

สั่งซื้อ/ขายกองทุนแทน หรือ ใหเปนผูรองเรียนแทน (รวมทั้งเอกสารที่ไดรับจากผูประกอบธุรกิจ เชน 

customer profile แบบประเมินระดับความเสี่ยงของลูกคา) 

2. รายละเอียดของเร่ืองรองเรียน ไดแก วัตถุประสงคในการรองเรียน เน้ือหาเร่ืองรองเรียน ไดแก วัน เวลา 

สถานที่เกิดเหตุ ชื่อพนักงานที่ใหบริการและอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ ชื่อกองทุน รายละเอียดการทํารายการซื้อ/ขาย/

สับเปลี่ยนกองทุน และการทํารายการเดินบัญชีที่เกี่ยวของ โดยมเีอกสารหลักฐานประกอบ เชน  

ใบคําสัง่ซื้อ/ขาย/สับเปลี่ยนกองทนุ สมุดบัญชีกองทุน เอกสารแสดงสิทธิในหนวยลงทุน เอกสารโฆษณา

หรือเอกสารทางการตลาดทีใ่ชแนะนําหรือชวนใหลงทุน เอกสารยืนยันการทํารายการ สมุดบัญชีเงินฝาก  

และใบฝาก/ถอน/โอนเงิน เปนตน 
 

การเก็บขอมูลท่ีเปนขอเท็จจริงจากเร่ืองรองเรียน 
 

หัวขอ ขอเท็จจริงท่ีตองการ วัตถุประสงค/ เปาหมาย 

What (1) ปญหาของลูกคา   

(2) ความตองการของลูกคา  

1) เขาใจปญหาหรือความตองการที่แทจริงของลูกคา 

เพื่อใหสามารถจัดการเร่ืองรองเรียนดวยความเหมาะสม 

และเปนธรรม (ตรวจสอบ แกไข และตอบลูกคาไดตรง

ประเด็น) 

2) บริหารเวลาในการจัดการ case อยางมีประสิทธิภาพ 

เชน กรณีลูกคาเขาใจผิด อาจหาขอมูลเพื่อตอบและ 

ยุติเร่ืองไดทันที หากเปนกรณีที่ตองรับเร่ืองไวดําเนินการ

สามารถสงตอเร่ืองพรอมขอเทจ็จริงที่เพียงพอตอ 

การพิจารณาในเบื้องตนใหผูเกี่ยวของได  

3) สามารถขอเอกสารหลักฐานจากลูกคาไดทันทีต้ังแต

ไดรับเร่ือง  
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หัวขอ ขอเท็จจริงท่ีตองการ วัตถุประสงค/ เปาหมาย 

Where ชองทางการขายของธนาคาร เชน  

- สาขาของธนาคาร  

- ที่ทํางานหรือบานลูกคา  

(กรณีขายนอกสถานที่)  

- ทางโทรศัพท  

- Online trading  

เพื่อพิจารณาวาผูเกี่ยวของปฏิบัติตามหนาที่และขั้นตอน

ที่กําหนดไวในแตละชองทาง ไดแก การใหคําแนะนํา 

โดยผูแนะนําการลงทุน (“IC”) การบันทึกขอมูลหรือ 

การทํารายการโดยผูปฏิบัติงาน (maker) การทําหนาที่ 

ของผูสอบทาน (checker) เน่ืองจากการขายแตละชองทาง 

มี procedure และ control แตกตางกัน  

When วัน เวลา ที่เกิดเหตุการณ  1) เพื่อพิจารณาขอรองเรียนวาเปนไปตามหลักเกณฑ

ทางการ หรือขั้นตอนการปฏิบัติงานของผูประกอบธุรกิจ  

ที่ใชอยูในขณะน้ัน  

2) สามารถตรวจสอบขอมูลจากหลักฐานที่ธนาคาร

จัดเก็บไวตามระยะเวลาที่กําหนด เชน การดูภาพจากกลอง

วงจรปดขณะใหคําแนะนํา เปนตน   

Who ผูเกี่ยวของกับกรณีรองเรียนทุกราย 

เชน ผูแนะนําการลงทุน  

ผูบันทึกรายการ (maker) ผูสอบทาน 

(checker) หรือผูจัดการสาขา เปนตน  

เพื่อใหรูวาตองสอบถามขอเท็จจริงจากบุคคลใดบาง 

เพื่อใหไดขอมูลประกอบการพิจารณาที่ครบถวนและ 

รอบดาน 
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สวนท่ี 2 การพิจารณาเร่ืองรองเรียน 
 

ในสวนน้ีมีหนวยงานที่เกี่ยวของ 2 หนวยงานและคณะกรรมการ 1 ชุด ไดแก 

“หนวยงานตนสังกัดของผูถูกรองเรียน” (B) 

“หนวยงานพิจารณาเร่ืองรองเรียน” (C) 

“คณะกรรมการพิจารณาเร่ืองรองเรียน” (X) 

 

“หนวยงานตนสังกัดของผูถูกรองเรียน” (B) เมื่อไดรับเร่ืองจาก “ศูนยรับเร่ืองรองเรียน”(A) แลว  
 

หนวยงานตนสังกัดฯ (B) มีหนาท่ี 
 

(1)  รวบรวมขอมูล/เอกสารหลักฐานที่อยูในสถานที่เกิดเหตุหรือที่เกี่ยวของกับธุรกรรมที่เกิด 

การรองเรียน เชน คาํขอเปดบัญชีกองทุน รวมทั้งเอกสารประกอบการเปดบัญชี และ customer profile 

แบบประเมินระดับความเสี่ยง ใบคําสั่งซื้อ/ขาย/สับเปลี่ยน เอกสารประกอบการใหคําแนะนําทั้งที่จัดทํา

โดยบริษัทหลักทรัพยจัดการ (รวมถึง fund factsheet) และที่จัดทําโดยผูประกอบธุรกิจเอง เทปบันทึก

การใหคําแนะนําและการโทรศัพทติดตอลูกคาทุกรายการ เทปจากกลองวงจรปด หลักฐาน 

การควบคุมสมุดกองทุน (การเบิกใช) การสอบทานรายการ ณ สิ้นวัน เปนตน กรณีที่เกี่ยวของกับ

รายการฝาก/ถอน/โอนเงิน ตองรวบรวมหลักฐานดานแบงกิ้งดวย  ทั้งน้ี ขอมูลเกี่ยวกับเหตุการณ 

ตองระบุไดถึงวัน เวลา สถานที่เกิดเหตุ และบุคคลที่ทํารายการหรือเกี่ยวของกับรายการอยางครบถวน 
 

(2) สัมภาษณพนักงานที่ถูกรองเรียนและที่เกี่ยวของเกี่ยวกับเหตุการณที่ลูกคารองเรียน 

นําสง (1) และ (2) ให “หนวยงานพิจารณาเร่ืองรองเรียน” (C) ภายในเวลาที่กําหนด 

------------------------- 

หนวยงานพิจารณาเร่ืองรองเรียน (C) เมื่อไดรับเร่ืองจากหนวยงานตนสังกัดฯ (B) แลว 
 

หนวยงานพิจารณาฯ (C) มีหนาท่ี 
 

ตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของเร่ืองรองเรียน ขอมูลและหลักฐาน ดวยความเปนธรรม เทียบเคียง

พฤติกรรมกับหลักเกณฑและระเบียบปฏิบัติของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับหลักเกณฑของทางการ ดังน้ี 

1. ขอมูลของเหตุการณครบถวนและเปนจริง   

2. ขอมูลของผูถูกรองเรียน (ผูใหคําแนะนําการลงทุน “IC”) ซึ่งรวมถึงขอมูลสวนตัว เชน ความสนิท

สนมกับลูกคา ลักษณะนิสยัการใชจายเงิน เวลาเขา-ออกที่ทํางาน  

3. กรณีที่ IC เสนอขายกองทุนที่ไมเหมาะสมกบัลูกคาใหแกลูกคา (mis -selling) ใหสัมภาษณ IC  

อยางนอยในประเด็นตอไปน้ี และจัดทําบันทึกพรอมทั้งให IC ลงนามในคําชี้แจง 

  - ทําไมเลือกกองทุนน้ีมาเสนอลูกคา? (วิเคราะหขอมูลลูกคาอยางไร ครบถวนหรือไม 

เชน ความตองการ ความสามารถในการรับความเสี่ยง อายุ ประสบการณการลงทุน และขอจํากัดการลงทุน) 
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  - เมื่อเลือกกองทุนแลว อธิบายขอมูลอะไรใหแกลูกคาบาง? IC เขาใจกองทุนที่เสนอขาย

อยางถองแทหรือไม? (features, risk, return, คําเตือนเฉพาะของกองทุน การใหลูกคาลงนามรับทราบ 

ความเสี่ยง การรับคําแนะนําพิเศษ และการยอมรับเงื่อนไขการลงทนุ เปนตน)   

4. สัมภาษณเก็บขอมูลจากผูที่เกี่ยวของ เชน ผูจัดการสาขา ผูที่ปรากฏชื่อลงนามในเอกสารที่เกี่ยวของ 

เพื่อนรวมงาน และผูที่อยูในเหตุการณ 

5. สภาพแวดลอมในขณะเกิดเหตุ เชน การกําหนดเปาขายและ KPI ของกองทุนดังกลาว ของสาขา และ

ของพนักงาน การเอาจริงเอาจังในการควบคุมและสอดสองดูแลในสาขา วัฒนธรรมองคกรในสาขา 

เชน การทํารายการหรือติดตอลกูคาแทนกัน การไมรักษาความลับรหัสเขาใชงานระบบหรือการอนุมัติ

รายการ การอนุญาตใหพนักงานคนเดียวสามารถทํารายการขายกองทุนและ/หรือเบิกถอนเงินจากบัญชี

ของลูกคาได  

6. กรณีขอมูลมีความขัดแยงกันระหวางขอมูลของ IC ของลูกคา และของผูที่เกี่ยวของ รวมถึงเอกสาร

หลักฐานที่เกี่ยวของขัดแยงกัน จําเปนตองหาขอเท็จจริงเพิ่มเติม โดยอาจตองสัมภาษณลูกคาอีกคร้ัง 

หรือหาผูที่เกี่ยวของที่ไมมีสวนไดเสียเพื่อใหขอมูลเพิ่มเติม  

7. ตองดําเนินการจนมั่นใจวาไดใหโอกาสทุกฝายชี้แจง แสดงหลักฐานเต็มที่แลว  

8. พิจารณาในเบื้องตนวา IC ที่ถูกรองเรียนมีการกระทําผิดหรือไม กรณีสงสัยวามีการกระทําผิด 

ของพนักงาน ใหพิจารณาคาเสียหายที่ลูกคารองใหชดใช โดยเทียบเคียงกับความเสียหายจริงและ

เหตุการณที่เคยเกิดขึ้นในอดีต หรือกับปจจัยที่กําหนดไว  

9. บันทึกเร่ืองเขาระบบ สงเร่ืองและขอมูลทั้งหมด พรอมทั้งความเห็นจากการพิจารณาเบือ้งตน 

ให “คณะกรรมการพิจารณาเร่ืองรองเรียน” (X) ภายในเวลาที่กําหนด  

ลักษณะของหนวยงานและบุคลากรท่ีทําหนาท่ีพิจารณาเร่ืองรองเรียน 

เพื่อใหการจัดการเร่ืองรองเรียนเปนไปดวยความอิสระ เปนธรรม มีประสิทธิภาพ และคํานึงถึงประโยชน

ของลูกคาเปนสําคัญ หนวยงานที่ทําหนาที่พิจารณาเร่ืองรองเรียนจึงตองเปนหนวยงานอิสระ ไมมีสวนได

สวนเสียกับหนวยงานที่ถูกรองเรียน และไมควรอยูภายใตการครอบงําของหนวยงานใดหนวยงานหน่ึง 

ทั้งน้ี ผูประกอบธุรกิจอาจต้ังหนวยงานดังกลาวเพื่อรับเร่ืองและพิจารณาเร่ืองรองเรียนโดยเฉพาะ  

ผูปฏิบัติงานที่ทําหนาที่พิจารณาเร่ืองรองเรียนตองมีความเปนอิสระไมมีสวนไดเสีย มีความรูเกี่ยวกับ

ระบบงานและขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ถูกตอง มีความรูในหลักเกณฑของทางการ ควรมีความรูเบื้องตน

เกี่ยวกับกองทุน และเขาใจถึงแรงจูงใจหรือมูลเหตุที่พนักงานจะกระทําผิดตอลูกคา  บุคลากรดังกลาวตอง

สนใจติดตามขาวการลงโทษของทางการและเขาอบรมกบัทางการอยางสม่ําเสมอเพื่อใหรูเทาทันตอ

พฤติกรรมการกระทําผิดในธุรกิจตลาดทุน 

------------------------- 
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คณะกรรมการพิจารณาเร่ืองรองเรียน (X)  

 

ควรประกอบดวย ผูบริหารระดับสูงทุกฝาย ไดแก ฝายดูแลสาขา ฝาย Compliance ฝายบริหารความเสี่ยง 

ฝายตรวจสอบ ฝายตรวจสอบภายใน ฝายบุคคล เปนตน โดยควรมีผูแทนของหนวยงานพิจารณาฯ (C) 

เปนเลขานุการของคณะกรรมการชุดน้ี 

คณะกรรมการพิจารณาเร่ืองรองเรียน (X) เมื่อไดรับเร่ืองจากหนวยงานพิจารณาฯ (C) แลว จะพิจารณาขอมูล

และความเห็นเบื้องตนที่ไดรับมา แลวใหความเห็นวา IC ที่ถูกรองเรียนกระทําผิดหรือไม โดยเทียบเคียง

พฤติกรรมกับกฎระเบียบของผูประกอบธุรกิจ ซึ่งสอดคลองกับหลักเกณฑของทางการ  

กรณีที่มีความเห็นวากระทําผิด (1) พิจารณาคาเสียหายที่สมควรชดใชใหลูกคา (หรืออาจมีคณะกรรมการ

พิจารณาชดใช เปนคณะตางหาก) และ (2) สงเร่ืองและความเห็นให “คณะกรรมการวินัยพนักงาน” (Y)  

โดยสงเร่ืองกลับใหหนวยงานพิจารณาฯ (C) ดําเนินการสงตอเร่ือง 

หนวยงานพิจารณาฯ (C) ดําเนินการดังน้ี 

(1) บันทึกความเห็นของคณะกรรมการในระบบ 

(2) เสนอเร่ืองให “คณะกรรมการวินัยพนักงาน” (Y) พิจารณาระดับโทษ (สวนที่ 3) 

(3) แจงผลการพิจารณาให “ศูนยรับเร่ืองรองเรียน” (A) เพื่อแจงใหลูกคาทราบ  

(4) สงเร่ืองให “คณะทํางานวิเคราะหหาสาเหตุและกําหนดมาตรการปองกันขอบกพรอง” (Z) ดําเนินการตอ 

(สวนที่ 4) 
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สวนท่ี 3 มาตรฐานการลงโทษ 
 

ในสวนน้ีประกอบดวย 

-  เปาหมายหรือเจตนาของการกําหนดระดับโทษที่ไดมาตรฐาน 

-  ปจจัยที่ตองคํานึงถึง 

-  ตัวอยางความผิดและระดับโทษ 
 

เปาหมายหรือเจตนาของการกําหนดระดับโทษท่ีไดมาตรฐาน 
 

1. เพื่อใหเกิดความหลาบจํา ไมทําซ้ํา 

2. เพื่อใหเกิดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 

3. เพื่อไมใหเกิดการเอาเยี่ยงอยาง สรางความเกรงกลัวและยับยั้งชั่งใจในการกระทําผิด 

4. เปนการแสดงออกถึงจริยธรรมของผูประกอบธุรกิจและความรับผิดชอบตอลูกคา 
 

ปจจัยท่ีตองคํานึงถึง 
 

1. ปจจัยที่ตองคํานึง 

- พฤติกรรม/ ความรุนแรง/ ความถี่/ มูลคา 

- เจตนา/ แรงขับดัน 

- คาเสียหาย/ ปริมาณธุรกรรม 

- ประวัติการกระทําผิดในอดีต 

- ผลประโยชนที่ไดรับ 

- หนาที่และความรับผิดชอบในตําแหนงที่ปฏิบัติงาน 

2. ระดับโทษตองเทียบเคียงไดกับทางการหรืออุตสาหกรรม 
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ตัวอยางความผิดและระดับโทษ0

1 

I. กลุม Fraud  

กลุมระดับโทษ ตัวอยางพฤติกรรม มาตรฐาน 

การลงโทษ 

ข้ันต่ํา * 

โทษรุนแรงมาก - ทุจริต ยักยอก ฉอโกง หรือกระทํามิชอบตอทรัพยสิน

ของผูลงทุน 

- เปดบัญชีซื้อขายโดยใชชื่อและลงลายมือของบุคคล

อ่ืน และใชบัญชีดังกลาวซื้อขายเพื่อตนเอง 

- ใชบัญชีของผูลงทุนซื้อขายเพื่อตนเองหรือบุคคลอ่ืน

โดยผูลงทุนไมยินยอม 

- จัดหา nominee เพื่อซื้อขายหลักทรัพย/สัญญา 

ซื้อขายลวงหนา   

- นําทรัพยสินหรือขอมูลของบริษัทที่ไมใชทรัพยสิน

ทั่วไป เชน software / ขอมูลของผูลงทุน เปนตน 

ไปใชเพื่อประโยชนตนเองหรือบุคคลอ่ืน โดยไมได

รับอนุญาตจากบริษัท 

เพิกถอน 5 ป 

 

เพิกถอน 4 ป 

II. กลุมแสวงหาประโยชน/เอาเปรียบ 

กลุมระดับโทษ ตัวอยางพฤติกรรม มาตรฐาน 

การลงโทษ 

ข้ันต่ํา * 

โทษรุนแรง - รุนแรงมาก - ใชบัญชีของผูลงทุนซื้อขายเพื่อตนเองหรือบุคคลอ่ืน 

โดยผูลงทุนยินยอม 

- พฤติกรรมอ่ืนๆ ที่มีลักษณะเปนการแสวงหา

ประโยชนจากผูลงทุน หรือเอาเปรียบผูลงทุน เชน 

ชักชวน ยุยง ใหซื้อขายบอยคร้ัง หรือรับบริหาร port 

ใหผูลงทุนโดยเรียกรับผลตอบแทน 

เพิกถอน 2 ป 

 

พัก 1 ป 

                                                                 
1
 ตารางนี้เปนเพียงแนวทางเบือ้งตนเทานัน้ 

“เพิกถอน” ในการประยุกตใชของผูประกอบธุรกิจอาจหมายถึงการใหหยุดปฏิบัตงิาน และเม่ือจะใหกลับมา

ปฏิบตัิงาน บคุคลดังกลาวตองผานการทดสอบความรูที่เก่ียวของกอน 
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III. กลุมไม professional 

กลุมระดับโทษ ตัวอยางพฤติกรรม มาตรฐาน 

การลงโทษ 

ข้ันต่ํา * 

โทษปานกลาง - รุนแรง - ใหขอมูลเท็จ/ปกปดขอมูลตอผูลงทุน/ทางการ ทําให

สําคัญผิด 

- ไมทํา KYC/CDD ใหปรากฎผูรับประโยชนที่แทจริง 

- ลงนามในเอกสาร เชน ใบคําสัง่ซื้อขาย หรือเอกสาร 

suitability test เปนตน เพื่อแสดงการทําหนาที่ ทั้งที่

ไมไดทําหนาที่น้ันจริง 

- ตัดสินใจซื้อขายใหผูลงทุน โดยผูลงทุนไมไดสั่ง 

- เปดเผยขอมูลสวนบุคคล ขอมูลการลงทนุและขอมูล

ทางการเงินของผูลงทุนใหบุคคลอ่ืนทราบ 

- รับประกันผลตอบแทนจากการซื้อขาย/ลงทุน 

เพิกถอน 2 ป 

 

พัก 1 ป 

พัก 6 เดือน 

โทษสถานเบา - ไมประเมินความเสี่ยงลูกคา ขายกองทุนไมเหมาะกับ

ลูกคา/ใหคําแนะนํา ใหขอมูลไมครบ ไมถูกตอง 

- เรงรัดใหลูกคาตัดสินใจ 

พัก 3 เดือน 

IV. กลุม Fail to Supervise 

กลุมระดับโทษ ตัวอยางพฤติกรรม มาตรฐาน 
การลงโทษ 

ข้ันต่ํา * 

(1) โทษรุนแรงมาก - รูขอบกพรองแลวแตละเลยไมปฏิบัติหนาที่ เพิกถอน 2 ป 

(2) โทษรุนแรง - ไมจัดใหมีระบบงานที่สามารถสอบทานได พัก 1 ป 

(3) โทษปานกลาง - มีระบบการสอบทานแตไมปฏิบัติตาม พัก 6 เดือน 

 

หมายเหตุ * เปนระดับโทษเร่ิมตน  ซึ่งสามารถปรับเพิ่ม/ลด ดวยปจจัยอ่ืน ๆ อีก ไดแก 

 

ปจจัยเพิ่มโทษ 

1. มีการปดบงั อําพรางซอนเรน หรือวางแผนการกระทําผิดเปนกระบวนการซับซอน 

2. มีประวัติการกระทําผิดในอดีตที่แสดงถึงความไมเหมาะสมที่จะเปนบุคลากรในธุรกิจตลาดทุน 

(ผิดในเร่ืองเดิมหรือเร่ืองที่เกี่ยวของในชวงยอนหลัง 5 ป)  



11 

3. ปริมาณธุรกรรมหรือขนาดของรายการสูง เชน  

3.1 ขายกองทุน > 50 ลานบาท 

3.2 ระยะเวลาการกระทําผิด > 3 เดือน  

3.3 จํานวนผูลงทุนที่เกี่ยวของ  ≥ 3 ราย 

4. ผลประโยชนที่ไดรับ ≥ 0.5 ลานบาท 

5. ผลกระทบ คาความเสียหาย หรือโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย ≥ 1 ลานบาท หรือ 20%  

ของเงินลงทนุ 

6. เปนผูบริหาร 

ปจจัยลดโทษ 

1. การใหขอมูลที่เปนประโยชนตอการพิจารณา 

2. การแกไขระบบงานโดยรวมใหเสร็จโดยเร็ว 

3. การเยียวยาชดใชคาเสียหายแกผูลงทุน (ตองชดใชคืนทั้งจํานวนและมิใชผูประกอบธุรกิจ 

ชดใชแทน) 

4. ทาํตามเงื่อนไขการลงโทษตามมาตรการลงโทษทางแพงแลว 

 

 

หลังจากที ่“คณะกรรมการวินัยพนักงาน” (Y) ตัดสินระดับโทษผูกระทําผิดแลว ให “หนวยงานพิจารณา

เร่ืองรองเรียน” (C) บันทึกขอมูลในระบบ 
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สวนท่ี 4 การวิเคราะหหาสาเหตท่ีุแทจริงและกําหนดมาตรการเพื่อปองกันมิใหเกิดความบกพรองซ้ํา 

 

เร่ืองรองเรียนเปนขอมูลสําคัญที่ลูกคาได feedback การใหบริการของผูประกอบธุรกิจ 

เปนขอมูลที่จะไดเรียนรูจากขอผิดพลาด และชวยใหผูประกอบธุรกิจปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

ใหดีขึ้น นอกจากน้ี การจัดการเร่ืองรองเรียนที่ดีถือเปนโอกาสที่ผูประกอบธุรกิจจะรักษาและยกระดับ

คุณภาพการใหบริการใหมากขึ้นไดอีกดวย 

ในขณะเดียวกันหากการวิเคราะหปญหาไมลึกเพียงพอ หรือปญหาน้ันมีหลายสาเหตุ 

ที่ยังคนหาไมครอบคลุมทั้งหมด อาจทําใหไดสาเหตุที่ไมใชรากของเหตุที่แทจริง (Potential Root-Cause)  

ทําใหแกปญหาไดไมตรงจุด สิ้นเปลืองทรัพยากร และขาวรายก็คือเร่ืองรองเรียนยังเกิดซ้ําแลวซ้ําอีก  

RCA (Root-Cause Analysis) คือ การคนหาปจจัยที่แทจริงที่เปนสาเหตุของเร่ืองรองเรียน

โดยพิจารณาใหครอบคลุมองคประกอบ 8 ดานไดแก (1) Governance structure for fair dealing culture 

(2) Product selection, Client segmentation (3) Remuneration structure (4) Sales process  

(5) Communication and Training (6) Operation and Business continuity (7) Complaint handling  

(8) Internal control and In-house inspection เพื่อแกปญหาใหถึงรากของสาเหตุ ไดอยางถูกตอง ตรงจุด  

และครบถวน หลักการพื้นฐานของ RCA มี 4 ดาน  

• มุงเนนใหเกิดความเขาใจ  

• มุงวิเคราะหความสัมพันธของเหตุและผล 

• มุงเนนการแกไขปญหา และปรับปรุงระบบ 

• ชวยใหรูวา  

(1) เกิดอะไรขึ้น (What happened?) 

(2) เกิดอยางไร (How did it happen ?) 

(3) เพราะอะไรจึงเกิดขึ้น (Why did it happen?) และ 

(4) จะปองกันอยางไร (How it can be prevented?) 

 ผลลัพธที่ไดจากการทํา RCA จะชวยสราง guideline ที่จะไปเปลี่ยนแปลงในปจจัย 

ที่นําไปสู root-cause ดังตอไปน้ี  (1) ขั้นตอน (2) สิ่งแวดลอม และ (3) พฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 

เพื่อที่จะปองกันหรือลดโอกาสที่ความผิดพลาดดังกลาวจะเกิดขึ้นในอนาคต 
 

การดําเนินการในสวนน้ีมีเปาหมายหรือเจตนา ดังน้ี 

1. เพื่อปองกันการเกิด failure หรือ mistake ซ้ํา 

2. เพื่อเปลี่ยนแปลงขั้นตอน สิ่งแวดลอม และพฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 
 

ผูประกอบธุรกิจอาจจัดใหมี “คณะทํางานวิเคราะหหาสาเหตุและกําหนดมาตรการปองกันขอบกพรอง” 

(Z) ควรประกอบดวยผูที่เกี่ยวของกับเร่ืองรองเรียน และผูเชี่ยวชาญในดานตาง ๆ เชน การคัดเลือก

ผลิตภัณฑ กระบวนการขาย กําหนดคาตอบแทน การบริหารความเสี่ยง สอบทานการปฏิบัติงาน 
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ซึ่งรวมถึงหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนดวย โดยมีหนาที่วิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริง หามาตรการแกไข

เพื่อไมใหเกิดขอบกพรองซ้ํา รายงานผูบริหารระดับสูง และติดตามผลของมาตรการ 
 

คณะทํางานวิเคราะหฯ (Z) มีหนาที่ 

1. ระบุปญหาที่เกิดขึ้น – สามารถระบุไดวาเปนเร่ือง fraud หรือ mis-selling หรืออ่ืนๆ 

2. รวบรวมขอมูล ควรประกอบดวย  

• ความซ้ํา ความถี่ และชวงเวลา  

• ประเด็นของเร่ืองรองเรียน  

• ความเหมือนของผลิตภัณฑ/ ลักษณะลูกคา/ ตําแหนงงานและ profile ของผูกระทําผิด/ 

จังหวัดหรือภูมิภาคที่ต้ังสาขา/ แรงจูงใจแรงขับดัน/ ความผิดพลาดของมนุษย  

(เกิดจากระบบไมอํานวยหรือระบบอํานวยใหเกิดการกระทําผิด)  

• ระยะเวลาในการจัดการเร่ืองรองเรียน 

3. วิเคราะหขอมูลและหาสาเหตุที่แทจริง  

 ควรมองเปนภาพรวมเพื่อใชวิเคราะหสําหรับทั้งระบบและหาปจจัยรวม และควรคํานึงถึง

องคประกอบอ่ืนในขณะเกิดเร่ืองรองเรียนที่ไมเกี่ยวของกับตัวบุคคลดวย เชน วัฒนธรรมองคกร 

ระเบียบขอบังคับ และกลยทุธทางธุรกิจ 

4. ประชุมกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  

เพื่อวิเคราะหสาเหตุที่แทจริงของปญหาวาเกิดจากอะไร โดยพิจารณาขอเท็จจริงรอบดาน 

ไมใชพิจารณาเฉพาะหลักฐานและคําชี้แจงของ IC และผูที่เกี่ยวของ โดยบางแหงดูเพียงลูกคาลงนามใน

เอกสารทั้งหมดแลวปดเร่ือง แตควรดูขอเท็จจริงอ่ืนประกอบ เชน  คําอธิบายของ IC อาจไมถูกตอง 

เอกสารที่เสนอขายจัดทําไมถูกตอง ทําใหเกดิความเขาใจผิด หรืออบรมไมถูกตอง เปนตน เพื่อหาทาง

ปองกันไมใหเร่ืองรองเรียนเกิดขึ้นอีก 

5. กําหนดมาตรการปองกันและการประเมินผลมาตรการ  

 เมือ่หามาตรการ (ตองครอบคลุมระบบงานดานทีเ่กี่ยวของ และมี 3 องคประกอบ คือ prevent 

protect และ detect) ไดแลว ใหทดลองนําไปปฏิบัติ และประเมินผลเพื่อดูผลกระทบที่เกิดขึ้น  

ซึ่งนําไปสูการปรับปรุงขั้นตอนใหเหมาะสม (learning process) เชน การปรับลด KPI การขายกองทนุ 

ที่มีความซับซอน ทั้งน้ีมาตรการอาจกอใหเกิดตนทุน ผูประกอบธุรกิจควรทํา cost-benefit analysis  

เพื่อหาความคุมทุนในการปรับปรุงระบบงานควบคูไปดวย 

เร่ืองรองเรียนถือเปนสัญญาณเตือนของระบบงาน หากบริษัทไดรับเร่ืองรองเรียนในประเด็น

หน่ึงประเด็นใดซ้ํา ๆ หรือเปนการรองเรียนพนักงานรายใดรายหน่ึง หรือกลุมหน่ึงกลุมใดซ้ํา ๆ หรือ

เปนเร่ืองรองเรียนของลูกคาที่มีลักษณะเดียวกันซ้ํา ๆ ใหมีการตรวจสอบใหพบตนเหตุของปญหา  

และ/หรือ ขยายการตรวจสอบทันทีเพื่อหยุดความเสียหาย 
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ตัวอยาง การวิเคราะหหา Root Cause ของ Mis-selling  

1. ระบุปญหาที่เกิดขึ้น→ mis-selling 

2. รวบรวมขอมูล  

• ลักษณะลูกคา→ ผูสูงอายุ ไมมีประสบการณลงทุน 

• ผลิตภัณฑ→ กองทุน xxx มีความซับซอนและระดับความเสี่ยงสูง 

• ตําแหนงงานของผูกระทําผิด→ ผูแนะนําการลงทุน 

• profile ของผูกระทําความผิด→ ไมมีความรูความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ  

• แรงขับดัน→ มีเปาที่ตองขายกองทุน xxx 

• ความผิดพลาดของมนุษย→ เกิดจากระบบไมอํานวย คือไมมีเคร่ืองมือชวยขายกรณี

ใหบริการกับกลุมผูสูงอายุ 

3. วิเคราะหขอมูลและหาสาเหตุที่แทจริง  

ปจจัยรวม→ คนขายไมมีความระมัดระวังในการปฏิบัติหนาที ่

องคประกอบอ่ืน→วัฒนธรรมองคกรมีการต้ังเปาในการขายและมีบรรยากาศแขงขันสูง 

4. ประชุมกับหนวยงานที่เกีย่วของ→เพื่อหาสาเหตุ และดูขอเท็จจริงอ่ืนประกอบการวิเคราะห 

5. การหามาตรการปองกันและการประเมินผลมาตรการ   

ระบบงาน  prevent protect detect 

1. Product 

selection, Client 

segmentation 

ไมขายกองเสี่ยงสูงใหแกลกูคา 

vulnerable  

   

2. Communication 

and Training 

IC สอบความรู  product ไมผานหาม

ขาย 

- อบรม สื่อสาร ใหขอมูลเกี่ยวกับ 

product 

- มี key message ของแตละ product  

สอบทาน 

การปฏิบัติงาน เชน 

mystery shopping 

3. Remuneration 

structure 

ไมมี incentive, KPI  - ลด KPI, incentive  

- ใหน้ําหนักกับคุณภาพการขาย 

สอบทานการปฏิบัติงาน เชน 

mystery shopping  

4. Sales process ผลของ call back นํามาพิจารณา

ผลงาน IC 

- มี application ชวยเสนอกองทุนให

ลูกคา 

- จัดใหมีผูสอบทานความเขาใจลูกคา

สูงอายุ ณ จุดขาย 

- ใหลูกคายกเลิกรายการภายในชวง call 

back 

- Call back  

- สอบทานการปฏิบัติงาน 

เชน mystery shopping 



 
สิ่งที่สงมาดวย 1 

ภาคผนวก 

แนวทางการพิจารณายุติเร่ืองรองเรียนของสํานักงาน 

สํานักงานจะพิจารณายุติเร่ืองรองเรียนไดตอเมื่อเปนไปตามปจจัยและเงื่อนไขครบทุกขอ 

ดังน้ี 

1. ไมเปนความผิดที่มีนัยสําคัญ เชน กรณีทุจริต  (กรณีที่สํานักงานพิจารณายุติเร่ืองได 

เชน กรณีใหขอมูลไมครบถวน/ไมถูกตอง กรณีเสนอขายกองทุนที่ไมเหมาะสมกับลูกคา (mis-selling)) 

2. ผูประกอบธุรกิจมีกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนที่เหมาะสม เปนธรรม และ 

มีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีระยะเวลาดําเนินการสมเหตุสมผล (6-12 เดือน) 

3.  มีการลงโทษท่ีมีมาตรฐานอยูในระดับที่สํานักงานยอมรับได 

4.  ลูกคาไดรับการดูแลอยางเปนธรรม และเร่ืองรองเรียนน้ันมีขอยุติกับลูกคาแลว 

5.  มีการวิเคราะหหาสาเหตขุองเร่ืองรองเรียน และมีมาตรการแกไขปญหาและปองกัน 

การเกิดปญหาซ้ํา 
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