
 
 

 

 
ประกาศแนวปฏิบติั 
ท่ี นป. 2/2561 

เร่ือง  แนวทางปฏิบติัในการขายและใหบ้ริการเก่ียวกบั 
ผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนท่ีเป็นหน่วยลงทุนและตราสารหน้ี 

(ฉบบัท่ี 2) 
    

ตามท่ีประกาศคณะกรรมการก ากบัตลาดทุน ท่ี ทธ. 35/2556  เร่ือง มาตรฐานการประกอบธุรกิจ 
โครงสร้างการบริหารงาน ระบบงาน และการใหบ้ริการของผูป้ระกอบธุรกิจหลกัทรัพย ์และผูป้ระกอบธุรกิจ
สัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ลงวนัท่ี 6 กนัยายน พ.ศ. 2556 และประกาศส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละ  
ตลาดหลกัทรัพย ์ท่ี สธ. 35/2557 เร่ือง  หลกัเกณฑใ์นรายละเอียดเก่ียวกบัการติดต่อและใหบ้ริการลูกคา้ส าหรับ 
ผูป้ระกอบธุรกิจหลกัทรัพย ์และผูป้ระกอบธุรกิจสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ลงวนัท่ี 10 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557  
ก าหนดใหผู้ป้ระกอบธุรกิจจดัใหมี้โครงสร้างการบริหารจดัการ นโยบาย มาตรการ และระบบงานเพื่อรองรับ 
การติดต่อและใหบ้ริการแก่ลูกคา้ โดยตอ้งด าเนินการควบคุมดูแล ติดตาม และตรวจสอบใหมี้การปฏิบติั 
ใหเ้ป็นไปตามนโยบาย มาตรการ และระบบงานดงักล่าว ตลอดจนมีการทบทวนความเหมาะสมของเร่ืองดงักล่าว
เป็นประจ า นั้น 

เพื่อประโยชน์ในการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดขา้งตน้ของผูป้ระกอบธุรกิจ ส านกังานโดยอาศยั 
อ านาจตามขอ้ 5(3) ประกอบกบัขอ้ 12(1) (2) (3) (3/1) (4) (5) (6) (7) (9) และ (12) ขอ้ 25/1 ขอ้ 26 ขอ้ 27  
ขอ้ 28 ขอ้ 29 ขอ้ 30 ขอ้ 31 ขอ้ 32 ขอ้ 33 ขอ้ 34 ขอ้ 35 ขอ้ 35/1 ขอ้ 36 ขอ้ 37 ขอ้ 38 ขอ้ 40 ขอ้ 41 ขอ้ 42  
ขอ้ 43 ขอ้ 44 ขอ้ 55 ขอ้ 56 ขอ้ 57 และ ขอ้ 61 แห่งประกาศคณะกรรมการก ากบัตลาดทุน ท่ี ทธ. 35/2556   
เร่ือง มาตรฐานการประกอบธุรกิจ โครงสร้างการบริหารงาน ระบบงาน และการใหบ้ริการของผูป้ระกอบธุรกิจ
หลกัทรัพยแ์ละผูป้ระกอบธุรกิจสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ลงวนัท่ี 6 กนัยายน พ.ศ. 2556  จึงก าหนดแนวทางปฏิบติัไว ้
ตามเอกสารฉบบัน้ี 

ขอ้ 1   ใหย้กเลิกภาคผนวกท่ีแนบทา้ยประกาศแนวปฏิบติั ท่ี นป. 1/2560  เร่ือง แนวทาง 
ปฏิบติัในการขายและใหบ้ริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนท่ีเป็นหน่วยลงทุนและตราสารหน้ี ลงวนัท่ี  
9 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 และใหใ้ชภ้าคผนวกท่ีแนบทา้ยประกาศแนวปฏิบติัน้ีแทน 

   ประกาศ  ณ  วนัท่ี 27 มิถุนายน พ.ศ. 2561    
 
 
 

(นายรพี  สุจริตกุล) 
เลขาธิการ 

ส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย  ์



 
 

 

 

แนวทางปฏิบัติในการขายและให้บริการเกีย่วกบั 

ผลติภัณฑ์ในตลาดทุนท่ีเป็นหน่วยลงทุนและตราสารหนี ้
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 สารบัญ    

 บทนิยาม 3 

 บทน า 8 

 องค์ประกอบ 8 ด้าน ในการด าเนินธุรกจิเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย fair dealing 11 

 ด้านท่ี 1 การจัดโครงสร้างองค์กร บทบาทของคณะกรรมการ และหน้าท่ีของผู้บริหารระดับสูง  11 

 ด้านท่ี 2 การคัดเลือกผลติภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (Product Selection and Client Segmentation)  13 

 ด้านท่ี 3 การส่ือสารและการให้ความรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 15 

               3.1  การส่ือสารกบัคนขาย   15 

               3.2  การฝึกอบรมแก่คนขาย   16 

 ด้านท่ี 4 กระบวนการขาย (Sales Process) 17 

               4.1  กระบวนการเตรียมความพร้อมเพื่อการขายและใหบ้ริการ 17 

                      4.1.1  ความพร้อมของระบบงานในกระบวนการขาย  17 

                      4.1.2  การคดัเลือกคนขาย 18 

                      4.1.3  การจดัให้มีเคร่ืองมือท่ีช่วยอธิบายลกัษณะความเส่ียงของผลิตภณัฑ ์ 18 

               4.2  กระบวนการในการขายและใหบ้ริการ 19 

                      4.2.1  การรวบรวมขอ้มูลและการวิเคราะห์ลูกคา้  19 

                      4.2.2  การอธิบายขอ้มูลและการแจกเอกสาร 22 
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              4.3  การน าแนวปฏิบติัในการขายและใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑห์น่วยลงทุนและตราสารหน้ีมาปรับใช ้
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25 
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 ด้านท่ี 6 การจัดการเร่ืองร้องเรียน (Complaint Handling) 29 
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 ด้านท่ี 8 ระบบปฏิบัติการและแผนรองรับกรณีเกดิเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 35 
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               8.4  ระบบการเสนอราคาซ้ือขายผลิตภณัฑ ์(ระบบงาน Dealer) 37 
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 บทนิยาม    

 

กองทุนรวมภายใตข้อ้ตกลง
ระหวา่งประเทศ 

โครงการจดัการลงทุนต่างประเทศภายใตข้อ้ตกลงระหว่างประเทศ  
เช่น ASEAN CIS และ ARFP เป็นตน้ 
- ASEAN CIS (ASEAN Collective Investment Schemes) Framework  
เป็นกรอบความร่วมมือดา้นการเสนอขายกองทุนรวมขา้มประเทศในอาเซียน 

- ARFP (Asia Region Funds Passport) เป็นโครงการจดัการกองทุนรวม
ภูมิภาคเอเชียขา้มพรมแดนภายใตก้รอบเอเปค เพื่อการเสนอขายกองทุนรวม
ขา้มประเทศระหวา่งประเทศสมาชิก 

 

 

คนขาย บุคลากรของผูป้ระกอบธุรกิจท่ีท าหนา้ท่ีขายและให้บริการค าแนะน าการลงทุน
ดา้นผลิตภณัฑ์ในตลาดทุนประเภทหน่วยลงทุนและ/หรือตราสารหน้ี  
ซ่ึงไดรั้บความเห็นชอบจากส านกังานเป็นผูว้างแผนการลงทุน (IP) และ/หรือ 
ผูแ้นะน าการลงทุน (IC) แลว้แต่กรณี 

 

 ผลิตภณัฑ ์ ผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนประเภทหน่วยลงทุนและ/หรือตราสารหน้ีทั้งใน 
และต่างประเทศ 

 

 

ผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูง
หรือมีความซบัซอ้น 
(risky/complex product) 

หมายถึง  ผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้น 
ดงัต่อไปน้ี 
(1)  หน่วยลงทุน ไดแ้ก่  

(ก)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมท่ีเสนอขายต่อผูล้งทุนสถาบนัหรือ 
ผูล้งทุนรายใหญ่พิเศษ ตามประกาศคณะกรรมการก ากบัตลาดทุนวา่ดว้ย
หลกัเกณฑ ์เง่ือนไข และวิธีการจดัตั้งและจดัการของกองทุนรวมเพื่อ 
ผูล้งทุนสถาบนัหรือผูล้งทุนรายใหญ่พิเศษ (hedge fund) 

(ข)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมท่ีมีการลงทุนแบบซบัซอ้น ตามประกาศ
ส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพย์และตลาดหลกัทรัพยว์่าดว้ย
หลกัเกณฑเ์พิ่มเติมในกรณีท่ีกองทุนลงทุนในสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ และ 
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ตราสารท่ีมีสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้แฝง (กองทุนรวมท่ีลงทุนใน derivatives  
ท่ีมีความซบัซอ้น โดยใชว้ิธี VaR approach) 
 

 บทนิยาม    

 

 (ค)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมท่ีจ่ายผลตอบแทนใหแ้ก่ผูถื้อหน่วยลงทุน
โดยวิธีการค านวณผลประโยชน์ตอบแทนใหผ้นัแปรไปตามสูตรการค านวณ
หรือเง่ือนไขใด ๆ ซ่ึงผูถื้อหน่วยลงทุนทัว่ไปไม่สามารถท าความเขา้ใจไดโ้ดยง่าย 
(complex return fund) 

(ง)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมท่ีมีมูลค่าการลงทุนสุทธิ (net exposure) 
ในสินคา้โภคภณัฑ ์ผา่นการลงทุนในสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ท่ีใหผ้ลตอบแทน
อา้งอิงกบัสินคา้โภคภณัฑน์ั้น 

(จ)  หน่วยลงทุนของกองทุนรวมท่ีมีนโยบายการลงทุนในตราสารหน้ี 
ท่ีมีอนัดบัความน่าเช่ือถือต ่ากวา่อนัดบัท่ีสามารถลงทุนไดเ้กินกวา่ร้อยละ 60 
ของมูลค่าทรัพยสิ์นสุทธิของกองทุน  

(2)  ตราสารหน้ี ไดแ้ก่  
(ก)  ตราสารก่ึงหน้ีก่ึงทุน (hybrid securities) ท่ีมีก าหนดเวลาช าระหน้ี 

เกินกวา่ 270 วนันบัแต่วนัท่ีออกตราสาร และมีลกัษณะอยา่งใดอยา่งหน่ึงดงัน้ี 
 1.  มีขอ้ก าหนดใหผู้อ้อกตราสารมีสิทธิในการเล่ือนหรืองดการช าระหน้ี 
ตามตราสาร หรือมีสิทธิในการเล่ือนหรืองดการจ่ายดอกเบ้ียหรือผลตอบแทน
ตามตราสาร 

2.  มีขอ้ก าหนดให้ผูถื้อตราสารมีสิทธิไดรั้บช าระหน้ีคืนจากผูอ้อก
ตราสารด้อยกว่าเจา้หน้ีท่ีเป็นผูถื้อหุ้นกู ้แต่ดีกว่าเจา้หน้ีท่ีเป็นผูถื้อหุ้น 
หุ้นสามญัของผูอ้อกตราสาร 

(ข)  หุน้กูท่ี้มีอนุพนัธ์แฝง ตามประกาศคณะกรรมการก ากบัตลาดทุน 
วา่ดว้ยการขออนุญาตและการอนุญาตให้ออกและเสนอขายหุน้กูท่ี้มีอนุพนัธ์แฝง 
หรือ ตราสารอ่ืนท่ีมีสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้แฝง (structured notes) 

(ค)  ตราสารดอ้ยสิทธิเพื่อนบัเป็นเงินกองทุน ตามประกาศคณะกรรมการ
ก ากบัตลาดทุนวา่ดว้ยการเสนอขายตราสารดอ้ยสิทธิเพื่อนบัเป็นเงินกองทุน
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ของธนาคารพาณิชย ์ (Basel III) 
 

 บทนิยาม    

 
 (ง)  ตราสารหน้ีท่ีครบก าหนดไถ่ถอนเม่ือมีการเลิกบริษทั (perpetual bond) 

(จ)  ตราสารหน้ีท่ีมีการจดัอนัดบัความน่าเช่ือถือต ่ากว่าอนัดบัท่ีสามารถลงทุนได้
(non-investment grade bond) หรือไม่มีการจดัอนัดบัความน่าเช่ือถือ (unrated bond) 

 

 

ผูป้ระกอบธุรกิจ ผูป้ระกอบธุรกิจท่ีไดรั้บใบอนุญาตประกอบธุรกิจหลกัทรัพยป์ระเภท 
1) การจดัการกองทุนรวม  2) การเป็นนายหนา้ คา้ และจดัจ าหน่ายหลกัทรัพย  ์
ท่ีเป็นหน่วยลงทุน (Limited Broker Dealer Underwriter : LBDU) และ 
3) การเป็นนายหนา้ หรือคา้ หรือการจดัจ าหน่ายหลกัทรัพยท่ี์เป็นตราสารแห่งหน้ี 

 

 

ผูล้งทุนรายยอ่ยท่ีมี 
ความเปราะบาง  
(vulnerable investors) 

ผูล้งทุนซ่ึงผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งใชค้วามระมดัระวงัในการติดต่อและใหบ้ริการ 
เป็นพิเศษ เช่น ผูสู้งอายท่ีุมีอายตุั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป  ผูท่ี้มีความรู้ทางการเงินและ
การลงทุนอยา่งจ ากดั หรือไม่มีประสบการณ์การลงทุน ผูท่ี้มีขอ้จ ากดัใน 
การส่ือสาร/ตดัสินใจ อาทิ ผูท่ี้มีความบกพร่องทางการไดย้นิหรือการมองเห็น 
หรือมีภาวะบกพร่องทางสุขภาพ เป็นตน้ 

 

 ผูอ้อกผลิตภณัฑ ์ บริษทัหลกัทรัพยป์ระเภทจดัการกองทุนรวม (“บริษทัจดัการ”) และ/หรือ 
ผูอ้อกตราสารหน้ี 

 

 

ลูกคา้ ผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ ยกเวน้ลูกคา้ดงัต่อไปน้ี 
(1)  ลูกคา้เป็นผูล้งทุนสถาบนั (II) 
(2)  ลูกคา้เป็นผูล้งทุนรายใหญ่พิเศษ (UHNW) หรือผูล้งทุนรายใหญ่ (HNW) 
และมีสถานะเป็นนิติบุคคล ซ่ึงแสดงเจตนาเป็นลายลกัษณ์อกัษรว่าไม่ประสงค์
ให้ผูป้ระกอบธุรกิจด าเนินการตามขั้นตอนหรือวิธีการท่ีผูป้ระกอบธุรกิจ
ก าหนดขึ้นเพื่อให้เป็นไปตามความในหมวดน้ี 
(3)  ลูกคา้เป็นผูล้งทุนหรือใชบ้ริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนท่ีเป็น  
สัญญาซ้ือขายล่วงหนา้นอกศูนยซ้ื์อขายสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ 
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ส านกังาน ส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย  ์

 
 

 บทนิยาม    

 
asset allocation ค าแนะน าเร่ืองการจดัสรรและก าหนดสัดส่วนการลงทุน ซ่ึงผูว้างแผนการลงทุน 

(IP) ออกแบบแผนการลงทุนและจดัพอร์ตการลงทุนแบบเฉพาะเจาะจงใหก้บั
ลูกคา้เฉพาะราย 

 

 
basic asset allocation ค าแนะน าเร่ืองการจดัสรรและก าหนดสัดส่วนการลงทุนเบ้ืองตน้ ซ่ึงเป็น

ค าแนะน าในรูปแบบมาตรฐานท่ีจดัท าโดยบุคลากรท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ 
ของผูป้ระกอบธุรกิจ และเป็นไปตามหลกัวิชาการอนัเป็นท่ียอมรับ 

 

 compliance งานดา้นการก ากบัดูแลการปฏิบติังาน  

 factsheet หนงัสือช้ีชวนส่วนสรุปขอ้มูลส าคญัของผลิตภณัฑ ์  

 fair dealing การขายและใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑก์บัลูกคา้อยา่งเป็นธรรมโดยค านึงถึง
ประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั 

 

 

HNW : high net worth ผูล้งทุนรายใหญ่  ซ่ึงมีคุณสมบติั ดงัน้ี  

- กรณีเป็นบุคคลธรรมดา (รวมคู่สมรส) ตอ้งมีสินทรัพยสุ์ทธิตั้งแต่  
50 ลา้นบาทขึ้นไป หรือมีรายไดต่้อปีตั้งแต่ 4 ลา้นบาทขึ้นไป มีเงินลงทุน
ในหลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ตั้งแต่ 10 ลา้นบาทขึ้นไป หรือ
หากนบัรวมเงินฝากแลว้มีเงินลงทุนในหลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขาย
ล่วงหนา้ตั้งแต่ 20 ลา้นบาทขึ้นไป สามารถพิจารณารวมกบัคู่สมรสได ้   

- กรณีเป็นนิติบุคคลตอ้งมีส่วนของผูถื้อหุ้นตั้งแต่ 100 ลา้นบาทขึ้นไป 
หรือหรือมีเงินลงทุนในหลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ตั้งแต่  
20 ลา้นบาทขึ้นไป หรือหากนบัรวมเงินฝากแลว้มีเงินลงทุนใน
หลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ตั้งแต่ 40 ลา้นบาทขึ้นไป 
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 IC : Investment Consultant ผูแ้นะน าการลงทุน  

 II : Institutional Investor ผูล้งทุนสถาบนั (เช่น ธนาคารพาณิชย ์บริษทัหลกัทรัพย ์บริษทัประกนัชีวิต เป็นตน้)  

 บทนิยาม    

 IP : Investment Planner ผูว้างแผนการลงทุน  

 knowledge assessment การประเมินความรู้ความสามารถในการลงทุนของลูกคา้ท่ีจะลงทุนใน
ผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้น 

 

 mis-selling การขายผลิตภณัฑท่ี์ไม่เหมาะสมหรือผิดประเภทใหแ้ก่ลูกคา้  

 mystery shopping การสุ่มเขา้ตรวจการใหบ้ริการของคนขาย  

 suitability test การประเมินความเหมาะสมในการลงทุน  

 

UHNW : ultra high net worth ผูล้งทุนรายใหญ่พิเศษ  ซ่ึงมีคุณสมบติั ดงัน้ี  
- กรณีเป็นบุคคลธรรมดา (รวมคู่สมรส) ตอ้งมีสินทรัพยสุ์ทธิตั้งแต่  
70 ลา้นบาทขึ้นไป หรือมีรายไดต้่อปีตั้งแต่ 10 ลา้นบาทขึ้นไป  
(หากไม่นับรวมคู่สมรส ตอ้งมีรายไดต่้อปีตั้งแต่ 7 ลา้นบาทขึ้นไป) 
หรือมีเงินลงทุนในหลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ตั้งแต่  
25 ลา้นบาทขึ้นไป หรือหากนบัรวมเงินฝากแลว้มีเงินลงทุนใน 
หลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ตั้งแต่ 50 ลา้นบาทขึ้นไป 

- กรณีเป็นนิติบุคคลตอ้งมีส่วนของผูถื้อหุ้นตั้งแต่ 200 ลา้นบาทขึ้นไป 
หรือมีเงินลงทุนในหลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ตั้งแต่  
40 ลา้นบาทขึ้นไป หรือหากนบัรวมเงินฝากแลว้มีเงินลงทุนใน
หลกัทรัพยห์รือสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ตั้งแต่ 80 ลา้นบาทขึ้นไป 
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 บทน า    

 
 
 
 
 
 
 
เป้าหมายท่ี 
ตอ้งการบรรล ุ

 

1.  ส านกังานไดจ้ดัท าแนวทางปฏิบติัในการขายและใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์ในตลาดทุนประเภทหน่วยลงทุน 
และตราสารหน้ี เพื่อให้ผูป้ระกอบธุรกิจใช้เป็นแนวทางในการขายและให้บริการดา้นผลิตภณัฑแ์ก่ลูกคา้ 
ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการของผูป้ระกอบธุรกิจอยา่งเป็นธรรม โดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั หรือท่ีเรียกวา่
fair dealing เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ของประชาชนต่อการลงทุนในตลาดทุน  ทั้งน้ี ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งให้
ความส าคญัและรับผิดชอบต่อการจดัใหมี้ระบบงานรองรับกระบวนการขายและให้บริการ รวมถึงการปฏิบติัหนา้ท่ี
ของคนขายของตนดว้ย 

2.  แนวปฏิบติัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหผู้ป้ระกอบธุรกิจบรรลุเป้าหมาย 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
เป้าหมายท่ี 1: ลูกคา้มัน่ใจวา่ไดติ้ดต่อกบัผูป้ระกอบธุรกิจท่ีใหค้วามส าคญัโดยยดึหลกั fair dealing 

เป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร  
เป้าหมายท่ี 2: ผลิตภณัฑแ์ละการบริการถูกคดัเลือกและออกแบบให้ตอบสนองกบัความเหมาะสมและ

ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
เป้าหมายท่ี 3: ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลและการบอกกล่าวท่ีชดัเจนและเหมาะสมจากคนขาย 
เป้าหมายท่ี 4: ลูกคา้ไดรั้บค าแนะน าท่ีมีคุณภาพและการเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสม โดยค านึงถึง

สถานการณ์ของลูกคา้ 
เป้าหมายท่ี 5: ลูกคา้ไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั 
เป้าหมายท่ี 6: ลูกคา้ไม่ประสบกบัอุปสรรคหรือความไม่สะดวกอยา่งไม่สมเหตุสมผลภายหลงัการซ้ือ

หรือขายผลิตภณัฑ ์รวมถึงการยืน่เร่ืองร้องเรียนและเรียกร้องค่าเสียหายจากการใหบ้ริการของผูป้ระกอบธุรกิจ  
 3.  เป้าหมายท่ีกล่าวขา้งตน้จะช่วยใหผู้ป้ระกอบธุรกิจลดโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงหลกั อนัไดแ้ก่ ความเส่ียง 

จากการ mis-selling และทุจริตต่อทรัพยสิ์นของลูกคา้  ดงันั้น ผูป้ระกอบธุรกิจจึงตอ้งเขา้ใจและใหค้วามส าคญั
กบัแนวทางการด าเนินธุรกิจตามหลกั fair dealing และควรมีมาตรการในแต่ละองคป์ระกอบท่ีจะกล่าวถึงต่อไป
โดยสามารถประยกุตใ์ชม้าตรการตามแนวปฏิบติัน้ีตามบริบทของลกัษณะธุรกิจ (business model) ควบคู่กบั 
การปฏิบติัตามหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้ง   

 

4.  องคป์ระกอบในการด าเนินธุรกิจเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย fair dealing มีทั้งหมด 8 ดา้น ประกอบดว้ย 
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องคป์ระกอบ
ของการด าเนิน
ธุรกิจเพื่อให้
บรรลุเป้าหมาย 

 
 
 
 
 
 
 

ความมุ่งหวงั 
ขององคป์ระกอบ 
แต่ละดา้น 

ดา้นท่ี 1 การจดัโครงสร้างองคก์ร บทบาทของคณะกรรมการ และหนา้ท่ีของผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดา้นท่ี 2 การคดัเลือกผลิตภณัฑแ์ละการจดักลุ่มลูกคา้ (Product Selection and Client Segmentation)  
ดา้นท่ี 3 การส่ือสารและการใหค้วามรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 
ดา้นท่ี 4 กระบวนการขาย (Sales Process) 
ดา้นท่ี 5 การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure)  
ดา้นท่ี 6 การจดัการเร่ืองร้องเรียน (Complaint Handling) 
ดา้นท่ี 7 การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบติังาน (Internal Control and In-house Inspection) 
ดา้นท่ี 8 ระบบปฏิบติัการและแผนรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 

5.  องคป์ระกอบในการด าเนินธุรกิจแต่ละดา้นมีความมุ่งหวงั ดงัน้ี 
ด้านท่ี 1 การจดัโครงสร้างองคก์ร บทบาทของคณะกรรมการ และหนา้ท่ีของผูบ้ริหารระดบัสูง 
คณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงของผูป้ระกอบธุรกิจใหค้วามส าคญัและสนบัสนุนการด าเนินธุรกิจ

ตามหลกั fair dealing โดยก าหนดใหเ้ป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงจะช่วยใหธุ้รกิจเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
และลดความเส่ียงในการเกิด mis-selling และการทุจริตต่อทรัพยสิ์นลูกคา้ได ้  

ด้านท่ี 2 การคดัเลือกผลิตภณัฑแ์ละการจดักลุ่มลูกคา้ (Product Selection and Client Segmentation)  
ผูป้ระกอบธุรกิจมีกระบวนการประเมินความเหมาะสมของผลิตภณัฑ์อย่างรอบคอบ  

ก่อนท่ีจะน ามาเสนอขายให้แก่ลูกค้า โดยมีวิธีคัดเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีมีประสิทธิภาพ การจัดกลุ่มลูกคา้ 
ตามลกัษณะต่าง ๆ  ซ่ึงจะช่วยใหผู้ป้ระกอบธุรกิจสามารถก าหนดวิธีปฏิบติัในการเสนอขาย การใหค้  าแนะน า  
และการควบคุมการปฏิบติังานไดอ้ยา่งรัดกุมและเหมาะสม 

ด้านท่ี 3 การส่ือสารและการใหค้วามรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 
ผูป้ระกอบธุรกิจมีกลไกในการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ มีการฝึกอบรมและฝึกปฏิบติัในเร่ืองท่ีมี

ความส าคญัอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงท าให้คนขายและผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายผลิตภณัฑไ์ดรั้บรู้  
การเปล่ียนแปลง การเนน้ย  ้าวิธีปฏิบติัท่ีส าคญัเพื่อป้องกนัความเส่ียง และขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติังาน 
รวมทั้งเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่คนขายและผูป้ฏิบติังานมีความเขา้ใจและสามารถปฏิบติัได ้

ด้านท่ี 4 กระบวนการขาย (Sales Process) 
ผูป้ระกอบธุรกิจมีกระบวนการขายท่ีเป็นธรรมและเป็นไปเพื่อประโยชน์ของลูกคา้ ตลอดจนไม่เอาเปรียบ

ในความไม่รู้ของลูกคา้ เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ ลูกคา้จะไดรั้บการเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสม ไดรั้บขอ้มูลและ
บริการครบถว้นตามควร และสามารถตดัสินใจลงทุนไดด้ว้ยความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 

ด้านท่ี 5 การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure) 
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ผูป้ระกอบธุรกิจมีโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทนให้แก่คนขายและผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสัมพนัธ์
กบัประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดรั้บโดยค านึงถึงปัจจยัอ่ืนนอกเหนือจากยอดขาย เพื่อไม่ให้เกิดการเร่งขายหรือ  
เสนอขายผลิตภณัฑ์ท่ีไม่เหมาะสมแก่ลูกคา้ 

ด้านท่ี 6 การจดัการเร่ืองร้องเรียน (Complaint Handling) 
ผูป้ระกอบธุรกิจมีกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงด าเนินการดว้ยความเป็นอิสระ เป็นธรรม  

มีประสิทธิภาพและทนัการณ์ โดยใหลู้กคา้มัน่ใจวา่ ผูป้ระกอบธุรกิจมีการรับฟังและห่วงใย ใส่ใจในประโยชน์
ของลูกคา้ มีความเป็นมืออาชีพ และมีความเป็นธรรม 

ด้านท่ี 7 การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบติังาน (Internal Control and In-house Inspection) 
ผูป้ระกอบธุรกิจมีวิธีการติดตามและตรวจสอบการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบั

ความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้นและจะมีผลกระทบต่อลูกคา้และต่อธุรกิจ เพื่อเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการป้องกนั 
ความเส่ียงหรือความเสียหายและตรวจจบัความผิดปกติท่ีเกิดขึ้น เพื่อให้สามารถหยุดความเสียหาย 
ท่ีจะเกิดขึ้นต่อไป 

ด้านท่ี 8 ระบบปฏิบติัการและแผนรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 
ผูป้ระกอบธุรกิจมีระบบปฏิบติัการและแผนรองรับกรณีเหตุฉุกเฉินท่ีเช่ือมัน่ไดว้่าค  าสั่งหรือ 

ความตอ้งการของลูกคา้ไดรั้บการด าเนินการอย่างถูกตอ้ง ครบถว้น และทนัเวลา 
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 องค์ประกอบ 8 ด้านในการด าเนินธุรกจิเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย 
fair dealing 

   

  

องคป์ระกอบ 
ดา้น 1 1. การจัดโครงสร้างองค์กร บทบาทของคณะกรรมการ และหน้าท่ีของผู้บริหารระดับสูง 

 
 
 
การก าหนด
นโยบาย 
fair dealing 
 
 

 
 
การก าหนด
หนา้ท่ีความ
รับผิดชอบของ
หน่วยงาน 
ท่ีชดัเจน 

การก าหนด 
ให้มีผูบ้ริหารท่ี
รับผดิชอบ 
ดา้นการขาย 
 
การมอบหมาย
ผูรั้บผดิชอบ 
งานดา้นต่าง ๆ   
ท่ีชดัเจน 

การมีบุคลากร 
ท่ีมีความพร้อม 

การมอบหมายและก าหนดขอบเขตหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผู้บริหาร ส่วนงาน และบุคลากรท่ีเกีย่วข้อง 
โดยผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี 

 1.1  ก าหนดนโยบายและแผนกลยทุธ์อนัแสดงถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยลงทุน
และ/หรือตราสารหน้ี ท่ีให้ความส าคญัในการสร้างและถ่ายทอดวฒันธรรม  fair dealing ท่ีชดัเจน  
เป็นลายลกัษณ์อกัษร ทั้งในระดบับริษทัและหน่วยงานย่อยท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายหน่วยลงทุน และ/หรือ 
ตราสารหน้ี โดยคณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงมีบทบาทและความรับผิดชอบ และคณะกรรมการ 
เป็นผูอ้นุมติันโยบายดงักล่าว  พร้อมทั้งมีการส่ือสารและถ่ายทอดวฒันธรรม fair dealing ไปทุกส่วนงาน
และบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งขององค์กร 

 1.2  ก าหนดสายงานและส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกอบธุรกิจการขายและใหบ้ริการหน่วยลงทุน 
และตราสารหน้ีในโครงสร้างองคก์ร และระบุหนา้ท่ี ความรับผิดชอบ และผูค้วบคุมอยา่งชดัเจน รวมถึง 
มีการแบ่งแยกหน่วยงานซ่ึงเอ้ือใหมี้การสอบทาน การถ่วงดุลอ านาจในการปฏิบติังาน มีความเป็นอิสระ และ
การไม่มีความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 1.3  ก าหนดใหมี้ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีรับผิดชอบการก ากบัดูแลธุรกิจการขายและใหบ้ริการหน่วยลงทุน 
และตราสารหน้ี เพื่อสามารถติดตามตรวจสอบไดอ้ยา่งเป็นระบบ ทนัต่อเหตุการณ์ และสามารถประเมิน
ภาพรวมและความเส่ียงของธุรกิจไดค้รบถว้น สามารถวดัผลส าเร็จ วิเคราะห์จุดท่ีมีปัญหา และแกไ้ขปัญหา 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

 1.4  มอบหมายผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งชดัเจน ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารท่ีรับผิดชอบ
งานดา้นนโยบาย ผูบ้ริหารรวมถึงผูจ้ดัการสาขาท่ีดูแลงานดา้นการขาย และผูบ้ริหารและหัวหน้างาน  
ดา้น compliance กรณีท่ีเป็นหัวหน้างานดา้น compliance ตอ้งแจง้การปฏิบติัหน้าท่ีต่อส านักงานดว้ย   

 1.5  มีบุคลากรท่ีมีความพร้อม ทั้งดา้นจ านวนและคุณภาพ โดยตอ้งสอดคลอ้งกบัปริมาณธุรกิจและ 
การปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีคุณภาพ รวมทั้งมีผูรั้บผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบติังาน และพฒันาความรู้
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การส่ือสารให้
ผูป้ฏิบติังาน
ตระหนกัถึง  
fair dealing 
 
การติดตาม 
การด าเนินธุรกิจ
อยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

ความสามารถของบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองและทนัการณ์ 
1.6  ส่ือสารให้ผูป้ฏิบติังานทุกคนและผูท่ี้เก่ียวขอ้งภายนอกไดท้ราบและตระหนกัถึงความเอาจริงเอาจงั

ของผูป้ระกอบธุรกิจในเร่ือง fair dealing ซ่ึงในบางแห่งอาจตอ้งปรับกระบวนการคิดของผูป้ฏิบติังาน 
ดงันั้น ผูบ้ริหารระดบัสูงจึงตอ้งแสดง commitment และเป็นแบบอย่างของความเอาจริงเอาจงั รวมทั้ง 
ฝ่าย compliance ควรส ารวจพฒันาการและความส าเร็จจากการปฏิบติัหน้าท่ีของคนขาย  

1.7  คณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงติดตามภาพรวมของการด าเนินธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ  
โดยอาจติดตามไดจ้ากแนวโน้มของเร่ืองร้องเรียน ผลการส ารวจความพึงพอใจและความเห็นของลูกคา้   
ผลจากท า mystery shopping และรายงานการปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์ (compliance report)  
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องคป์ระกอบ 
ดา้น 2 2. การคัดเลือกผลติภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (Product Selection and Client Segmentation) 

 
 
 

ปัจจยัท่ีควร
ค านึงถึง 
ในการพิจารณา
น าผลิตภณัฑ ์
มาขาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การท า product 
due diligence 
 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี 

2.1  มีกระบวนการในการคดัเลือกผูอ้อกผลิตภณัฑส์ าหรับการพิจารณาน าผลิตภณัฑม์าขาย  โดยค านึงถึง 
การบริหารจดัการเพื่อประโยชน์สูงสุดของลูกคา้และคดัเลือกผลิตภณัฑท่ี์มีความเหมาะสมและมีคุณภาพ  
โดยพิจารณาอยา่งนอ้ยในเร่ืองต่อไปน้ี 

 2.1.1 ความเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  เช่น กลุ่มลูกคา้เป้าหมายมีความสามารถท่ีจะเขา้ใจผลิตภณัฑน้ี์
หรือไม่ 
 2.1.2 ความเหมาะสมกบัความเส่ียงท่ียอมรับไดข้องกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  เช่น เป้าหมายการลงทุน  
ลกัษณะผลตอบแทนและความเส่ียง ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ่้ายของผลิตภณัฑน้ี์เหมาะสมกบัลูกคา้หรือไม่ 
 2.1.3 ความเหมาะสมของช่องทางการขายท่ีมีอยู ่ เช่น ผา่น IC  IP  หรือช่องทางอินเทอร์เน็ต 
 2.1.4 ความสามารถในการท าความเขา้ใจผลิตภณัฑ์และความสามารถในการให้ขอ้มูลและค าแนะน า 
ของคนขาย 
 2.1.5 แนวทางและแผนการจดัการส่ือสารขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละวิธีปฏิบติังานเพื่อใหค้นขายสามารถ
น าเสนอผลิตภณัฑใ์หลู้กคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น 
 2.1.6 ระบบงานและกระบวนการขาย ซ่ึงรวมถึงการเขา้ถึงขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ แบบฟอร์มท่ีตอ้งใช ้และ
แบบค าถามประเมินความเส่ียงลูกคา้ ท่ีสามารถรองรับการขายผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.2  มีการท า product due diligence โดยการประเมินดว้ยความเขา้ใจอยา่งถ่องแทเ้ก่ียวกบัลกัษณะของ 
ผลิตภณัฑแ์ละลกัษณะความเส่ียงท่ีมีผลต่อเงินลงทุนและผลตอบแทน โดยพิจารณาจากขอ้มูลใน factsheet และ 
เอกสารประกอบการขายท่ีไดรั้บจากผูอ้อกผลิตภณัฑด์ว้ย รวมทั้งก าหนดวา่ผลิตภณัฑน์ั้นเหมาะหรือ 
ไม่เหมาะกบัลูกคา้กลุ่มหรือประเภทใด  

ทั้งน้ี หากผูป้ระกอบธุรกิจเห็นวา่มีขอ้มูลไม่เพียงพอท่ีจะวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ผูป้ระกอบธุรกิจ
ตอ้งปฏิเสธการขายผลิตภณัฑน์ั้น 

 
 
 
 
 
 

ในการท า product due diligence ใหมี้ฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งเขา้ร่วมพิจารณาดว้ย เช่น ฝ่ายงานท่ีดูแลเก่ียวกบั
หลกัเกณฑก์ารประกอบธุรกิจ  ฝ่ายงานท่ีดูแลเก่ียวกบัการขาย  ฝ่ายงานท่ีดูแลดา้นปฏิบติัการ เป็นตน้ เพื่อใหมี้
กระบวนการประเมินความเหมาะสมของ product อยา่งรอบคอบก่อนท่ีจะน ามาเสนอขายใหแ้ก่ลูกคา้  
ซ่ึงผูป้ระกอบธุรกิจสามารถก าหนดแนวทางการมีส่วนร่วมของฝ่ายงานต่าง ๆ ไดต้ามท่ีเห็นเหมาะสม เพื่อให้ 
มัน่ใจวา่มีระบบงานและการท า product due diligence ท่ีมีคุณภาพ รวมทั้งใหบ้ริการโดยค านึงถึงประโยชน์ 
ของลูกคา้เป็นส าคญั โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณาท่ีครบถว้น 
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Product 
selection & 
client 
segmentation 
 

การเสนอขาย
ผลิตภณัฑท่ี์ 
ไม่ขดัต่อ
กฎหมาย 
 

2.3  มีวิธีจดักลุ่มหรือจ าแนกผลิตภณัฑต์ามความเส่ียงหรือปัจจยัอ่ืนใด รวมถึงมีวิธีการจดักลุ่มหรือจ าแนกลูกคา้
ตามระดบัความเส่ียงท่ียอมรับไดห้รือตามมิติอ่ืนใด เพื่อใหส้ามารถก าหนดวิธีการขาย การส่ือสารให้ความรู้
แก่พนกังาน การก าหนดกลุ่มลูกคา้ท่ีเหมาะสมและไม่เหมาะสม และการควบคุมและสอบทานการปฏิบติังาน
ในการขาย ท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม  

2.4  มีมาตรการป้องกนัไม่ให้มีการใหบ้ริการหรือน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ขดัต่อกฎหมาย เช่น ผลิตภณัฑต์่างประเทศ
ท่ีตอ้งน าเงินออกนอกประเทศและไม่เป็นไปตามหลกัเกณฑข์องธนาคารแห่งประเทศไทย  ผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไป
ตามหลกัเกณฑห์รือการให้บริการท่ีไม่เป็นไปตามขอบเขตของใบอนุญาตท่ีไดรั้บ  การด าเนินธุรกิจอ่ืนท่ีมีความเส่ียง
หรือมีความขดัแยง้ทางผลประโยชน์กบัธุรกิจตามใบอนุญาต เป็นตน้  

2.5  ระบบเพิ่มเติมกรณีมีการเสนอขายกองทุนรวมภายใตข้อ้ตกลงระหวา่งประเทศในประเทศไทย  

 2.5.1  มีขั้นตอนการตรวจสอบเพื่อให้แน่ใจว่าเป็นกองทุนรวมภายใตข้อ้ตกลงระหว่างประเทศ 
ท่ีไดผ้่านการตรวจสอบคุณสมบติั ตามท่ีประกาศก าหนดแลว้  
 2.5.2  มีระบบควบคุมดูแลให้มีขอ้มูลเก่ียวกบักองทุนรวมภายใตข้อ้ตกลงระหวา่งประเทศอยา่งเพียงพอ
เทียบเท่ากบัใน home regulator โดยจดัส่งขอ้มูลดงักล่าวแก่ส านกังานภายในเวลาท่ีก าหนด 
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องคป์ระกอบ 
ดา้น 3 3. การส่ือสารและการให้ความรู้แก่คนขาย (Communication and Training Program) 

 

 

 

 

 

 

การก าหนด 
ฝ่ายงานท่ี
รับผิดชอบ 
 

เน้ือหาท่ีใช้
ส่ือสารตอ้ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง  

 
การมีระบบ / 
เคร่ืองมือส่ือสาร 
และผา่นช่องทาง 
ท่ีเหมาะสม 
 

การวดัผล 
การส่ือสาร 

 

 

 

 

 
 

 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีระบบการส่ือสารและให้ความรู้แก่คนขาย โดยการจดัฝึกอบรมและฝึกวิธีปฏิบติังาน 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายผลิตภณัฑ์อย่างมีประสิทธิภาพและสม ่าเสมอ  เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่คนขายมีความรู้ 
ความเขา้ใจและสามารถใหข้อ้มูลและค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผลิตภณัฑ์
ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้น และผลิตภณัฑท่ี์คนขายไม่คุน้เคย  ดงัน้ี 

3.1  การส่ือสารกบัคนขาย   

3.1.1  ก าหนดใหมี้ฝ่ายงานท่ีท าหนา้ท่ีและรับผิดชอบการส่ือสารและการใหค้วามรู้แก่คนขาย โดยมีหนา้ท่ี
ก าหนดหัวขอ้เร่ือง เน้ือหา รูปแบบ วิธีการส่ือสาร และวิธีวดัผลส าเร็จของการส่ือสาร รวมทั้งก าหนดช่วงเวลา
และความถี่ท่ีเหมาะสม  

3.1.2  เน้ือหาท่ีใชส่ื้อสารกบัคนขายมีความครบถว้นถูกตอ้ง เช่น เน้ือหาท่ีกล่าวถึงเจตนารมณ์ของหลกัเกณฑ์
ควบคู่กบัวิธีปฏิบติัเพื่อใหค้นขายมีความเขา้ใจอยา่งแทจ้ริงและเห็นความส าคญัท่ีจะตอ้งปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์
ดงักล่าว และการให้ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ในตลาดทุน เน้ือหาตอ้งสอดคลอ้งและถูกตอ้งตามขอ้มูลของผู ้
ออกผลิตภณัฑ ์  

3.1.3  มีระบบและเคร่ืองมือท่ีช่วยให้การส่ือสารกบัคนขายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น คอมพิวเตอร์ 
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และ e-mail เป็นตน้  รวมถึงการใชช่้องทางและรูปแบบการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบั
เร่ือง เน้ือหา อุปกรณ์ และพฤติกรรมการรับส่ือของคนขาย เพื่อให้การส่ือสารไดผ้ลจริง   

3.1.4  มีการวดัผลส าเร็จของการส่ือสารและการให้ความรู้ เช่น สอบทานความเขา้ใจของคนขาย  
ท า mystery shopping  รวมทั้งจดัพบปะระหว่างฝ่ายงานท่ีท าหน้าท่ีส่ือสารกบัคนขาย เพื่อน าปัญหาและ
อุปสรรคมาปรับปรุงการท างานต่อไป   

3.1.5  มีกลไกการส่ือสารที่ครอบคลุมถึงผูป้ฏิบตัิงานท่ีเก่ียวข้องกับการขายผลิตภัณฑ์ท่ีมีโอกาส 
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ย  เน่ืองจากมีความเส่ียงท่ีบุคลากรดงักล่าวอาจปฏิบติังานไม่เป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนด 
หรือมีการปฏิบตัิงานเกินขอบเขตหน้าท่ีของตนเอง  โดยไม่ทราบหรือไม่เขา้ใจถึงขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงอาจท าให้เกิดความเสียหายแก่ลูกคา้ เช่น ผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการด าเนินงานดา้นเอกสารของฝ่ายขาย 
ซ่ึงไม่ไดรั้บความเห็นชอบเป็น IC หรือ IP ควรทราบขอบเขตหนา้ท่ีของตนเองว่าไม่สามารถท าหน้าท่ีขาย 
และให้ค  าแนะน าการลงทุนแก่ลูกคา้ได ้
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ปัจจยัท่ีควร
ค านึงถึง 
ในการอบรม
คนขาย 

 

 

 

การอบรม
คนขายใน 
product ใหม ่

 

 

 
การฝึก 
วิธีปฏิบติั 
ดา้นการขาย 
 

การควบคุมดูแล 
training provider 
 

การวดัผล 
การอบรม 
 

รูปแบบ 
การจดัอบรม 
แบบอื่น 

3.2  การฝึกอบรมแก่คนขาย   

3.2.1  จดัอบรมให้ความรู้แก่คนขายเพื่อเติมเต็มจุดอ่อนดา้นความรู้หรือทกัษะท่ีจ าเป็นของคนขาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งคนขายท่ีเสนอขายและให้ค  าแนะน าผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อน  
เพื่อให้สามารถให้ค  าแนะน าไดอ้ย่างมีคุณภาพและน าเสนอผลิตภณัฑไ์ดเ้หมาะสมกบัลูกคา้  ทั้งน้ี เน้ือหา 
อย่างน้อยควรประกอบด้วยความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีถูกตอ้งตรงกบัขอ้มูลท่ีผูอ้อกผลิตภณัฑ์จดัให้    
รวมทั้งสอดคลอ้งกบัความเห็นหรือขอ้สังเกตของผูป้ระกอบธุรกิจในขั้นตอนการคดัเลือกผลิตภณัฑ์  
(เช่น กองทุนรวมน้ีไม่เหมาะสมท่ีจะเสนอขายใหแ้ก่ลูกคา้กลุ่มใด)  รวมถึงจดัอบรมเพื่อให้คนขายมีความรู้ 
และทกัษะในการรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ และวิธีปฏิบติังานในฐานะผูมี้วิชาชีพและมีจรรยาบรรณ 

3.2.2  จดัอบรมให้ความรู้แก่คนขายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประเภทใหม่ ๆ โดยเฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีมี 
ความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อน โดยผูป้ระกอบธุรกิจดูแลให้คนขายเขา้รับการอบรมอยา่งครบถว้น และ 
ไม่ควรอนุญาตใหผู้ท่ี้ไม่ไดเ้ขา้รับการอบรมสามารถขายผลิตภณัฑน์ั้นได ้รวมทั้งผูป้ระกอบธุรกิจดูแลว่า  
ผูอ้อกผลิตภณัฑไ์ดใ้ห้ขอ้มูลและเอกสารประกอบการขายอย่างครบถว้นเพียงพอ  ทั้งน้ี ในกรณีการเสนอขาย
หน่วยลงทุน ผูป้ระกอบธุรกิจควรส่ือสารและท าความเขา้ใจกบับริษทัจดัการเพื่อให้เขา้มามีส่วนร่วม  
ในการจดัอบรมให้แก่คนขายดว้ย 

3.2.3  ฝึกวิธีปฏิบติังานให้คนขายไดฝึ้กใชภ้าษาท่ีลูกคา้จะเขา้ใจไดง้่ายและอาจจดัท าบทสนทนา  
ส าหรับการอธิบายในเร่ืองท่ียาก โดยเฉพาะการอธิบายเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซ้อน 
รวมถึงฝึกปฏิบติัวิธีบนัทึกเพื่อเก็บหลกัฐานการให้ค  าแนะน าและการน าเสนอผลิตภณัฑ์แก่ลูกคา้ 

3.2.4  ควบคุมดูแลความถูกตอ้ง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเน้ือหาในการจดัอบรม  
ในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจให้บุคคลอ่ืนจดัอบรมให้แก่คนขาย   

3.2.5  มีการวดัผลการฝึกอบรม เพื่อใหม้ัน่ใจวา่คนขายไดรั้บความรู้และมีความเขา้ใจในเร่ืองท่ีอบรมและ
สามารถน าไปปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมทั้งเพื่อใหส้ามารถปรับปรุงการจดัอบรมใหดี้ยิ่งขึ้นในคร้ังต่อไป 

ทั้งน้ี ในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจท่ีมีสาขาหลายแห่ง (เช่น ธนาคารพาณิชย)์ อาจพิจารณาจดัอบรม 
ให้ความรู้ผ่านระบบออนไลน์ เช่น Webinars หรือ VDO conference โดยท่ีผูเ้ขา้รับการอบรม (ซ่ึงก็คือ
คนขายตามสาขาต่าง ๆ) สามารถเห็นหนา้ผูส้อน (ผูป้ระกอบธุรกิจ ส านกังานใหญ่/ training provider/  
ผูอ้อกผลิตภณัฑ์) ผ่านช่องทางดิจิตอลได ้เพื่อให้การถ่ายทอดความรู้ ขอ้มูลและเน้ือหาการอบรม  
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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องคป์ระกอบ 
ดา้น 4 4.  กระบวนการขาย (Sales Process) 

 ผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี 

4.1  กระบวนการเตรียมความพร้อมเพ่ือการขายและให้บริการ 

 
 

การเตรียม 
คู่มือการขาย 

 

 

 

 

 
การมีระบบและ
เคร่ืองมือท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

 

4.1.1  ความพร้อมของระบบงานในกระบวนการขาย  

 (1)  ก าหนดวิธีปฏิบติัในกระบวนการขายอยา่งครบถว้น ชดัเจน และเหมาะสมกบัประเภทของ
ผลิตภณัฑ ์ โดยจดัเตรียมคู่มือท่ีใหค้นขายสามารถเขา้ใจบทบาทและหนา้ท่ีท่ีตนควรปฏิบติัให้เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง
และเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการน าเสนอท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของลูกคา้แต่ละประเภท และตอบสนองต่อ
เป้าหมายการลงทุนและความเส่ียงท่ีลูกคา้ยอมรับได ้ โดยคู่มือการปฏิบติังานดงักล่าวอาจเป็นเอกสารท่ีเป็น
รูปเล่ม (hard copy) และ/หรือในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ (soft copy) โดยส านกังานสามารถขอเรียกดูเอกสาร
ดงักล่าวเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้ ทั้งน้ี ผูป้ระกอบธุรกิจควรหมัน่ตรวจทานคู่มือใหเ้หมาะสม
กบัสถานการณ์ปัจจุบนั 

 (2)  มีระบบและเคร่ืองมือท่ีช่วยใหก้ระบวนการขายมีประสิทธิภาพ เช่น อุปกรณ์เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร์ แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการขาย รวมทั้งมีระบบ 
help desk คอยช่วยเหลือและใหค้  าแนะน าแก่คนขาย  โดยมีการตรวจสอบประสิทธิภาพการท างานของระบบ
และปรับปรุงเคร่ืองมือท่ีใชใ้ห้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั  

การก าหนด
ขอบเขตการ
ปฏิบติังาน 
ของคนขาย 

 

(3)  จ ากดัขอบเขตการปฏิบติังานของคนขายให้ชดัเจน โดยท าความเขา้ใจกบัคนขายทุกคน 
ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ณ จุดขายและให้บริการ เก่ียวกบัหนา้ท่ีท่ีท าไดแ้ละท าไม่ได ้ และในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจ
ตอ้งการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ แต่ไม่มีคนขายท่ีมีความรู้ความสามารถเพียงพอและสอดคลอ้งกบัประเภทของ
ผลิตภณัฑ์ท่ีจะเสนอขาย ณ จุดขายและให้บริการ ให้มีระบบสนับสนุนอ่ืนท่ีเพียงพอท่ีจะมัน่ใจไดว้า่ 
ลูกคา้จะไดรั้บบริการครบถว้นและถูกตอ้ง  เช่น help desk หรือ call center 

การแยกพ้ืนท่ี 
การใหบ้ริการ   

 (4)  แยกพื้นท่ีการท าธุรกรรมเงินฝากกบัการขายผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนออกจากกนัอยา่งเป็นสัดส่วน 
ในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจท าธุรกิจรับเงินฝากดว้ย เช่น ธนาคารพาณิชย ์ และจดัใหมี้ป้ายหรือแสดงสัญลกัษณ์
ให้ลูกคา้เห็นไดอ้ย่างชดัเจน เพื่อไม่ให้ลูกคา้สับสนและเขา้ใจผิดว่า การลงทุนในผลิตภณัฑ์การลงทุน 
เป็นการฝากเงิน 
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การพิจารณา
คดัเลือกคนขาย 

 
 

การก าหนด 
designated 
sales person 
ส าหรับ 
risky/complex 
product 

 

4.1.2  การคัดเลือกคนขาย 

 (1)  คดัเลือกคนขายท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑท่ี์จะเสนอขายและมีความรู้ความสามารถ
เพียงพอและสอดคลอ้งกบัประเภทของผลิตภณัฑ์ท่ีจะเสนอขาย โดยการสรรหาและคดัเลือกคนขาย 
พิจารณาจากคุณสมบติัดา้นการศึกษา  องคค์วามรู้  และการไดรั้บความเห็นชอบจากส านกังาน  
(ตามหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบับุคลากรในธุรกิจตลาดทุน) ประกอบดว้ย 

 (2)  มีกระบวนการท่ีมัน่ใจไดว้า่ คนขายท่ีไดค้ดัเลือกนั้นเป็นผูท่ี้มีคุณสมบติัตามท่ีส านกังานก าหนด 
และมีความรู้ความสามารถในการอธิบายผลิตภณัฑ์ท่ีจะเสนอขายได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลิตภณัฑ์ท่ีมี 
ความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้นซ่ึงยากแก่การอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจ  ซ่ึงอาจมีกระบวนการคดักรองคนขาย 
ของตนเพิ่มเติมตามความเหมาะสม เช่น อาจก าหนดใหมี้คนขายส าหรับผลิตภณัฑท่ี์มีความซบัซอ้นเป็นการเฉพาะ 
โดยพิจารณาจากประสบการณ์การขายผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อน  ความรู้ความสามารถ
เฉพาะดา้น  ความสามารถในการเรียนรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซ้อน 
ความสามารถดา้นทกัษะการส่ือสาร ทกัษะการน าเสนอ  มีใจรักการบริการ (service mind) เป็นตน้ 

  (3)  มีวิธีส่ือสารให้ลูกคา้ทราบว่า คนขายท่ีลูกคา้ติดต่อสอบถามและขอค าแนะน าเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑเ์ป็นคนขายท่ีไดรั้บการแต่งตั้งให้ขายผลิตภณัฑ์ดงักล่าวหรือไม่  เช่น จดัท าเป็นป้ายรายช่ือคนขาย
แบบติดผนงั ณ จุดขายและให้บริการ ป้ายตั้งโต๊ะหรือป้ายติดเส้ือคนขาย เป็นตน้  เพื่อให้ลูกคา้สังเกตเห็นไดช้ดัเจน 
และคนขายควรแสดงตนหรือส่ือสารใหลู้กคา้ทราบขอบเขตของผลิตภณัฑท่ี์ตนสามารถขายและใหบ้ริการดว้ย 

  ตัวอย่าง  กรณีผู้ประกอบธุรกิจก าหนดให้ นาย ก. ท าหน้าท่ีในการขายและให้บริการผลิตภัณฑ์  
ท่ีไม่มีความซับซ้อน หากในระหว่างการขายและให้บริการนั้น ลูกค้ามีความประสงค์จะลงทุนใน
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีความซับซ้อน ซ่ึง นาย ก. ไม่สามารถให้บริการได้  นาย ก. ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบ 
และผู้ประกอบธุรกิจควรจัดให้มีคนขายท่ีมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ท่ีมีความซับซ้อน 
มาให้บริการลูกค้าแทน  

 

 

 

 

 

4.1.3  การจัดให้มีเคร่ืองมือที่ช่วยอธิบายลกัษณะความเส่ียงของผลติภัณฑ์ 

มีเคร่ืองมือท่ีช่วยใหค้นขายสามารถอธิบายความเส่ียงและความซบัซอ้นของผลิตภณัฑใ์หลู้กคา้
ไดรั้บทราบและเขา้ใจง่ายขึ้น ดงัน้ี  

 

 
(1)  มีเอกสารและขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะและความเส่ียงส าคญัของผลิตภณัฑ์ เช่น factsheet   



 
 

แนวทางปฏิบติัในการขายและใหบ้ริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนท่ีเป็นหน่วยลงทุนและตราสารหน้ี 19 

การมีเอกสารและ
ขอ้มูลลกัษณะ
และความเส่ียง
ส าคญัของ
ผลิตภณัฑ ์
 

 
 

การมีส่ือ 
ช่วยอธิบาย 
ความเส่ียง  

และกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจจดัท าเอกสารเอง เช่น  marketing flyer ซ่ึงอยู่ในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย โดยขอ้มูล 
ในเอกสารจะตอ้งถูกตอ้ง  ไม่ผิดไปจากขอ้มูลของผูอ้อกผลิตภณัฑ ์และมีการเนน้ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะและ
ความเส่ียงส าคญัอย่างชดัเจนในเอกสารท่ีแสดงต่อลูกคา้ 

(2)  มีส่ือท่ีน าเสนอภาพน่ิงหรือภาพเคล่ือนไหว ประกอบกบัขอ้ความและเสียงควบคู่กนั เช่น  
video clip และ visualized presentation เป็นตน้ ในกรณีท่ีเป็นการเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือ 
มีความซบัซอ้น ซ่ึงยากท่ีจะรักษาคุณภาพและมาตรฐานในการแนะน าและใหข้อ้มูล (เช่น Basel III และ hedge fund)  
เพื่อใหส้ามารถอธิบายใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจไดง้่ายขึ้น และมองเห็นภาพการลงทุนไดช้ดัเจนขึ้น 

 4.2  กระบวนการในการขายและให้บริการ 

 มีกระบวนการขายและใหบ้ริการตามความเหมาะสม โดยผูป้ระกอบธุรกิจสามารถก าหนดใหส้อดคลอ้งกบั
รูปแบบการด าเนินธุรกิจและเหมาะกบัผลิตภณัฑแ์ต่ละประเภท  โดยค านึงถึงเร่ืองดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

การจดัประเภท
ลูกคา้  

4.2.1  การรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ลูกค้า  

ก่อนน าเสนอผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ลูกคา้   

➢ การจัดประเภทลูกค้าและรู้จักตัวตนท่ีแท้จริงของลูกค้า 

(1)  ก าหนดวิธีการจดัประเภทลูกคา้ เช่น ผูล้งทุนสถาบนั ผูล้งทุน HNW  UHNW และผูล้งทุนรายย่อย 
เป็นตน้  เพื่อให้คนขายสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีสอดคลอ้งกบัประเภทลูกคา้ รวมทั้งมีการใหข้อ้มูลและ 
การแจง้เตือนความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละประเภท 

ตวัอยา่ง 
การให้ลูกคา้
เปิดเผยขอ้มูล
ดว้ยตนเอง 
(self-declared) 
การรู้จกัตวัตน
ของลูกคา้  
โดยมีขอ้มูล  
 

 ตัวอย่าง  กรณีการเสนอขายกองทุนรวมให้แก่ลูกค้าท่ีมีคุณสมบัติเป็นไปตามนิยามผู้ลงทุน HNW  
และ UHNW  ผู้ประกอบธุรกิจสามารถใช้วิธีการให้ลูกค้าเปิดเผยข้อมูลด้วยตนเอง (self-declared) 
และอาจขอเอกสารข้อมูลสินทรัพย์อ่ืน ๆ เพ่ิมเติมจากลูกค้าได้ เช่น โฉนดท่ีดิน อาคาร เป็นต้น  
เพ่ือประกอบการพิจารณาคุณสมบัติ และตรวจสอบข้อมูลดังกล่าวเท่าท่ีสามารถกระท าได้ (best effort) 
เช่น กรณีผู้ประกอบธุรกิจเป็นธนาคารพาณิชย์ซ่ึงมีข้อมูลเงินฝากและพอร์ตการลงทุน (ตราสารหนี/้ 
กองทุนรวม) ของลูกค้ากส็ามารถน ามาใช้พิจารณาได้ หรือหากเห็นว่าการตรวจสอบข้อมูล 
เครดิตบูโรเป็นประโยชน์ต่อการพิจารณากส็ามารถด าเนินการเพ่ิมเติมได้เช่นกัน  ท้ังนี ้พอร์ตการลงทุน
หมายถึงหลักทรัพย์หรือสัญญาซื้อขายล่วงหน้า โดยรวมถึงหุ้นกู้และพันธบัตรท่ีซื้อผ่าน  
ธนาคารพาณิชย์ รวมถึงสามารถนับพอร์ตการลงทุนกับบริษัทหลักทรัพย์ในเครือมารวมด้วยได้  
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ultimate 
beneficial owner 

(2)  มีวิธีปฏิบติังานท่ีจะท าใหม้ัน่ใจวา่ คนขายรู้จกัตวัตนของลูกคา้ โดยทราบขอ้มูลเก่ียวกบั 
ผูรั้บประโยชน์ทอดสุดทา้ย และผูมี้อ านาจควบคุมหรือตดัสินใจในทอดสุดทา้ย1  เพื่อใหส้ามารถใหค้  าแนะน า 
และวางแผนการลงทุนอยา่งเหมาะสม  ตลอดจนป้องกนัไม่ใหเ้กิดการเขา้ไปมีส่วนร่วมในการกระท าผิดกฎหมาย
หรือขอ้โตแ้ยง้ในภายหลงั 

การปฏิเสธ 
การให้บริการ 

(3)  หากผูป้ระกอบธุรกิจไดรั้บขอ้มูลของลูกคา้ไม่เพียงพอหรือพบว่าขอ้มูลมีลกัษณะน่าสงสัย 
ท าให้ไม่สามารถระบุตวัตนท่ีแทจ้ริงของลูกคา้หรือผูรั้บประโยชน์ท่ีแทจ้ริงได ้ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งปฏิเสธ
การให้บริการแก่ลูกคา้รายดงักล่าว 

 

การท า KYC  
และ  
suitability test 

 

 

 

 

 

การค านึงถึง
ขอ้มูลของลูกคา้ 
แต่ละราย 

➢ การท าความรู้จักกบัลูกค้าและการประเมินความเหมาะสมในการลงทุน2 

(4)  มีระบบการสอบถามขอ้มูลและท าความรู้จกักบัลูกคา้ เพื่อให้คนขายสามารถรวบรวม  
ขอ้มูลลูกคา้อยา่งครบถว้นเพียงพอ เช่น ทราบวา่ลูกคา้เป็นใคร ประกอบอาชีพอะไร ทราบแหล่งท่ีมาของรายได ้ 
มีฐานะอย่างไร และรับความเส่ียงไดแ้ค่ไหน เป็นตน้  ตลอดจนเพื่อให้ทราบความตอ้งการหรือเป้าหมาย 
ทางการเงินหรือการลงทุน ระดบัความเส่ียงท่ีรับได ้(รวมถึงระดบัขาดทุนท่ีรับได)้ สถานภาพทางการเงิน และ
ขอ้จ ากดัหรือเง่ือนไขทางการเงินของลูกคา้ (เช่น ตอ้งการสภาพคล่องหรือตอ้งการใชเ้งินส่วนน้ีในอีก 3 เดือน
ขา้งหนา้) โดยอาจใชแ้บบฟอร์มการท า suitability test ตามมาตรฐานท่ีส านกังานจดัท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทาง 
หรืออาจพฒันาในรูปแบบอ่ืนก็ได ้ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีเพียงพอส าหรับการประเมินระดบัความเส่ียง 
ในการลงทุนท่ีผูล้งทุนสามารถยอมรับได ้และสามารถใหค้ าแนะน าเก่ียวกบัการจดัสรรการลงทุน (asset allocation) 
และน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมแก่ลูกคา้  

(5)  เนน้ย  ้าคนขายของตนไม่ใหทึ้กทกัวา่ ผลิตภณัฑห์น่ึงผลิตภณัฑใ์ดเหมาะสมกบัลูกคา้ทุกรายใน
กลุ่มประเภทเดียวกนั โดยค านึงถึงขอ้มูลของลูกคา้แต่ละรายและพิจารณาปัจจยัอ่ืนเพิ่มเติม เช่น ปัจจยัดา้นอาย ุ
เป็นตน้ ซ่ึงอาจท าใหผ้ลิตภณัฑน์ั้นไม่เหมาะสมกบัลูกคา้เฉพาะราย และอาจท าใหเ้กิดการเสนอขายผลิตภณัฑ์ท่ี
ไม่เหมาะสมได้  

 

 
1 “บุคคลที่ได้รับประโยชน์ในทอดสุดท้าย” (ultimate beneficial owner) หมายถึง  บุคคลธรรมดา (natural person) ท่ีเป็นเจ้าของบญัชีหรือ 
การท าธุรกรรมท่ีแทจ้ริง  ซ่ึงพิจารณาจากขอ้เท็จจริงในทางพฤตินัย  
“บุคคลที่มีอ านาจควบคุมการท าธุรกรรมในทอดสุดท้าย” (ultimate controlling person) หมายถึง  บคุคลธรรมดา (natural person) ท่ีมีอ านาจควบคุม
หรือตดัสินใจในทอดสุดทา้ยเก่ียวกบับญัชีหรือการท าธุรกรรม 
2
 ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถยกเวน้การประเมินความเหมาะสมในการลงทุนกบัลกูคา้ (suitability test) ได ้ในกรณีท่ีเป็นการให้บริการแก่ลูกคา้ 
ตามหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการติดต่อและให้บริการลูกคา้ เช่น กรณีลกูคา้เป็นผูล้งทุนสถาบนั (institutional investor : II) หรือเป็น HNW ท่ีมีสถานะ 
เป็นนิติบุคคลซ่ึงแสดงเจตนาเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีจะไม่รับการประเมินความเหมาะสมในการลงทุนหรือการท าธุรกรรม (opt out) เป็นตน้  
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การท า 
knowledge 
assessment 
เพ่ิมเติม กรณี 
risky/ complex 
product  

 

 

 

 

 

 

➢ การประเมินความรู้ความสามารถในการลงทุนของลูกค้า (knowledge assessment) 

(6)  จดัท า knowledge assessment เพิ่มเติม ในกรณีการเสนอขายผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูง 
หรือมีความซับซ้อน  โดยให้คนขายประเมินว่า ลูกคา้มีความเหมาะสมท่ีตนจะน าเสนอผลิตภณัฑป์ระเภท
ดงักล่าวหรือไม่ โดยคนขายอาจพูดคุยและสอบถามลูกคา้เพิ่มเติมอย่างน้อยดงัน้ี 

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

 (ข)  ประสบการณ์การท างาน : ลกัษณะงานท่ีเคยท าหรือท าอยูใ่นปัจจุบนัเก่ียวขอ้งกบัหลกัทรัพย์
หรือการลงทุนในตลาดทุนหรือไม่  รวมถึงระยะเวลาการท างานท่ีผา่นมา 

 (ค)  ประสบการณ์การลงทุน : เคยลงทุนในผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซ้อน 
มาก่อนหรือไม่ ลงทุนในหลกัทรัพยป์ระเภทใด ระยะเวลาการลงทุนนานแค่ไหน 

 (7)  การจดัท า knowledge assessment สามารถท าในรูปแบบใดก็ไดต้ราบเท่าท่ีคนขายสามารถ
ประเมินความรู้ความสามารถในการลงทุนในผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้นของลูกคา้  และมี
ระบบงานเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่คนขายสามารถน าผลการประเมิน knowledge assessment ไปใชป้ระกอบ 
การพิจารณาเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้นแก่ลูกคา้ได ้ 

 
 

การมีระบบ
ตรวจสอบ 
 

การเก็บรักษา
ขอ้มูลลูกคา้ 

➢ การมีระบบตรวจสอบและเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า 

(8)  มีระบบตรวจสอบเพื่อให้มัน่ใจว่าลูกคา้เป็นผูใ้ห้ขอ้มูลดว้ยตนเอง รวมทั้งเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งหมดตอ้งลงนามโดยลูกคา้เท่านั้น  

(9)  เก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ในท่ีปลอดภยัเพื่อป้องกนัการสูญหาย การแกไ้ข หรือการเขา้ถึง 
โดยผูท่ี้ไม่มีหน้าท่ีเก่ียวขอ้ง และควรหมัน่ทบทวนและปรับปรุงขอ้มูลให้เป็นปัจจุบนั เช่น กรณีลูกคา้แจง้
เปล่ียนแปลงขอ้มูลส่วนตัว 

omnibus 
account 

                 (10) มีวิธีปฏิบติังานในการรวบรวมขอ้มูลของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ในกรณีการเสนอขาย
หน่วยลงทุนซ่ึงผูป้ระกอบธุรกิจใหบ้ริการแบบไม่เปิดเผยช่ือลูกคา้ (omnibus account)  เพื่อใชใ้นการพิจารณา 
ให้เป็นไปตามหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการซ้ือหรือถือครองหน่วยลงทุนเกิน 1 ใน 3 ของจ านวนหน่วยลงทุน 
ท่ีจ าหน่ายไดแ้ลว้ทั้งหมด  
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 4.2.2  การอธิบายข้อมูลและการแจกเอกสาร 

การอธิบายขอ้มูล
ผลิตภณัฑ์ 

(1)  มีระบบท่ีมัน่ใจวา่คนขายไดอ้ธิบายขอ้มูลผลิตภณัฑท่ี์น าเสนออยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และชดัเจน 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ลกัษณะส าคญัและความเส่ียงของผลิตภณัฑ ์ 

การเนน้ย  ้า และ
เตือนกรณี risky/ 
complex product 

 
 

 

การอธิบาย worst 
case scenario 

(2)  มีวิธีปฏิบติังานเพิ่มเติมในกรณีการเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้น  
โดยใหค้นขายท าความเขา้ใจกบัลูกคา้วา่ ผลิตภณัฑเ์หล่าน้ีไม่สามารถขายใหไ้ดโ้ดยท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บค าแนะน า
และอาจตอ้งมีขั้นตอนพิเศษ โดยใหค้นขายพูดอธิบาย เนน้ย  ้า และเตือนลูกคา้ถึงความเส่ียงหรือความซบัซอ้น
ของผลิตภณัฑ์ท่ีมากกว่าผลิตภณัฑ์ทัว่ไป รวมถึงขอ้มูลหรือรายละเอียดเก่ียวกบัความเสียหายท่ีเกิดขึ้น 
จากการลงทุนเน่ืองจากผลตอบแทนไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั  

(3)  มีขอ้มูลเพิ่มเติมใหค้นขาย ในกรณีการเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์มีความเส่ียงสูงหรือมีความซบัซอ้น 
ท่ีมีลกัษณะพิเศษซ่ึงยากแก่การอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจ (เช่น Basel III และ hedge fund) เพื่อใหค้นขายสามารถ
อธิบายลูกคา้ถึงเหตุการณ์หรือสถานการณ์เชิงลบอย่างมากท่ีสุดท่ีอาจเกิดขึ้น (worst case scenario)  
ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อการลงทุนของลูกคา้ เช่น ผลขาดทุนท่ีจะไดรั้บหากเกิด worst case scenario 

  ตัวอย่าง  กรณีการเสนอขายตราสาร Basel III  ผู้ประกอบธุรกิจต้องอธิบาย worst case scenario  
ท่ีจะเกิดขึน้ให้ทราบว่า ลูกค้ามีโอกาสขาดทุน และจะต้องร่วมรับผลขาดทุนของธนาคารผู้ออกตราสาร  
หากเกิด trigger event อย่างใดอย่างหน่ึง เช่น 

- กรณีท่ีเงินกองทุนของธนาคารผู้ออกตราสารลดลงต า่กว่าอัตราท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนดไว้ 

- ธนาคารผู้ออกตราสารประสบปัญหาด้านการเงินจนไม่สามารถด าเนินการต่อไปได้ 
และทางการตัดสินใจจะเข้าช่วยเหลือทางการเงิน  

นอกจากนี ้ผู้ประกอบธุรกิจควรมีข้อมูลให้คนขายอธิบายลูกค้าได้ว่า เม่ือเกิดเหตุการณ์  
trigger event แล้ว  ธนาคารผู้ออกตราสารเงินกองทุนจะด าเนินการอย่างไร  เช่น  

- ตัดตราสารเงินกองทุนเป็นหนีสู้ญ (write off) บางส่วนหรือท้ังหมด หรือ  

- แปลงสภาพตราสารเงินกองทุนเป็นหุ้น  

การแจกจ่าย
หรือจดัให้มี
ขอ้มูล 

(4)  มีขอ้มูลและเอกสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เพื่อใหค้นขายใชใ้นการอธิบายและแจกจ่ายให้ลูกคา้ 
ในกรณีท่ีลูกคา้ร้องขอ โดยอย่างนอ้ยควรมี factsheet  หนงัสือช้ีชวน (ฉบบัเต็ม)  และอาจจดัใหมี้ marketing flyer 
ประกอบดว้ยก็ได ้(ถา้มี) 
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 4.2.3  การให้ค าแนะน าเร่ืองการจัดสรรและก าหนดสัดส่วนการลงทุน 

การให้ค  าแนะน า
เร่ือง asset 
allocation 

 

 

หนา้ท่ีของ  
IC และ IP 

 

 

 

 

 

การด าเนินการ
กรณี risk 
mismatch 

(1)  มีค  าแนะน าเร่ือง asset allocation ท่ีสอดคลอ้งกบัผลประเมินความเหมาะสมในการลงทุนแก่ลูกคา้ 
เม่ือลูกคา้ผ่านการท า KYC  suitability test  และ knowledge assessment (กรณีสนใจจะลงทุนในผลิตภณัฑ์ 
ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อน)  เพื่อให้คนขายใชแ้นะน าและอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจถึงแผนการลงทุน
ท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัผลการประเมินระดบัความเส่ียงท่ีตนยอมรับได้ 

(2)  คนขายท่ีเป็น IC และ IP มีขอบเขตการใหค้  าแนะน าเร่ือง asset allocation ดงัน้ี 

     -  กรณีท่ีคนขายท าหนา้ท่ีเป็น IC สามารถใหค้ าแนะน าผลิตภณัฑท่ี์สอดคลอ้งกบัระดบัความเส่ียง
ท่ียอมรับไดข้องลูกคา้ และให้ค  าแนะน าเบ้ืองตน้เร่ือง asset allocation ท่ีผูป้ระกอบธุรกิจจดัท าเป็น
ค าแนะน าในรูปแบบมาตรฐาน (basic asset allocation) 

      -  กรณีท่ีคนขายท าหนา้ท่ีเป็น IP จะมีขอบเขตหนา้ท่ีมากกวา่ IC กล่าวคือ นอกจากจะท าหนา้ท่ี 
ใหค้  าแนะน าไดเ้ช่นเดียวกบั IC แลว้ ยงัสามารถวางแผนการลงทุนโดยการก าหนดกลยทุธ์ และแผนการปฏิบติั 
การลงทุน ดว้ยการจดัพอร์ตการลงทุนแบบเฉพาะเจาะจง (การใชข้อ้มูลลูกคา้ในเชิงลึกเก่ียวกบัสถานะทางการเงิน 
เป้าหมายการลงทุน และความเส่ียง เพื่อออกแบบแผนการลงทุนให้กบัลูกคา้เฉพาะราย) ไดอี้กดว้ย   
เพื่อให้ลูกคา้แต่ละรายไดรั้บผลตอบแทนตามเป้าหมายและตามวตัถุประสงค์ 

(3)  ก าหนดใหค้นขายตระหนักถึงหน้าท่ีท่ีจะตอ้งพูดอธิบายให้ความรู้เก่ียวกับลกัษณะและ  
ความเส่ียงท่ีส าคญัของผลิตภณัฑ์อยา่งละเอียด กรณีท่ีลูกคา้ตดัสินใจเลือกลงทุนในผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียง
เกินกว่าระดับความเส่ียงท่ียอมรับได้ หรือไม่เป็นไปตาม asset allocation ท่ีคนขายใหค้  าแนะน า  โดยใหเ้วลา
ในการพูดอธิบายมากกวา่ปกติ เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้่าลูกคา้มีความเขา้ใจในความเส่ียงของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ อยา่งถ่องแท ้
และมีระบบการเก็บบนัทึกหลกัฐานประกอบการขายหรือใหบ้ริการดว้ย 

  ตัวอย่าง  อัดเทปการอธิบายและให้ค าแนะน าของคนขายแก่ลูกค้า (กรณีให้บริการผ่านทางโทรศัพท์) 
การให้ลกูค้าลงนามรับทราบความเส่ียง (กรณีคนขายไปให้บริการนอกสถานท่ี)  นอกจากนี ้ผู้ประกอบธุรกิจ
ควรมีระบบตรวจสอบการขายและให้บริการของคนขาย เพ่ือให้มั่นใจได้ว่า คนขายของตนได้อธิบาย
ให้ลูกค้าเข้าใจถึงความเส่ียงในการลงทุนอย่างถ่องแท้หรือไม่ เช่น การ call back ลูกค้า เป็นต้น 
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 4.2.4  การแจ้งเหตุการณ์ส าคัญ (material event) ท่ีส่งผลกระทบต่อผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขาย  

การแจง้  
material event  
ท่ีมีผลต่อ 
ผลิตภณัฑ์ 
ท่ีเสนอขาย 

กรณีเกิด material event ท่ีส่งผลกระทบต่อผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายให้แก่ลูกคา้ (เช่น ตราสารท่ี 
กองทุนรวมลงทุนถูกปรับลดอนัดบัความน่าเช่ือถือ (downgrade) หรือประสบปัญหาผูอ้อกตราสารผิดนัด
ช าระหน้ีหรือมีพฤติการณ์ท่ีอาจไม่สามารถช าระหน้ีได ้หรือประเทศท่ีกองทุนรวมเน้นลงทุนตกอยูใ่น
สภาวะวิกฤตเศรษฐกิจหรือเผชิญกบัเหตุการณ์ความไม่สงบในประเทศ เป็นตน้)  ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้ง 
เฝ้าติดตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยอาจสอบถามขอ้มูลจากผูอ้อกผลิตภณัฑ์เป็นระยะ ๆ  
และส่ือสารให้คนขายมีขอ้มูลในการอธิบายผูล้งทุนก่อนการตดัสินใจลงทุนในผลิตภณัฑ์ดงักล่าว 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกรณีท่ีเกิด negative event ท่ีส่งผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อตราสารหน้ี เพื่อให้ 
คนขายสามารถแนะน าหรือช้ีแจงผูล้งทุนเก่ียวกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นไดอ้ยา่งทนัเหตุการณ์ 

การให้
ความส าคญักบั
พอร์ตการลงทุน
ของลูกคา้  

นอกจากน้ี กรณีท่ีมีการให้บริการการจดัสัดส่วนสินทรัพยแ์ละทางเลือกในการลงทุนท่ีเหมาะสม
ส าหรับพอร์ตการลงทุนของลูกคา้ (wealth management)  ผูป้ระกอบธุรกิจติดตามผลการด าเนินงานของ 
พอร์ตการลงทุนของลูกคา้ (เช่น AUM growth) และหากผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายมีผลการด าเนินงาน 
ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัและส่งผลกระทบต่อพอร์ตการลงทุนของลูกคา้  ผูป้ระกอบธุรกิจจดัให้มี  
การให้ค  าแนะน าหรือเสนอทางเลือกการลงทุนท่ีเหมาะสมใหแ้ก่ลูกคา้โดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั 
(เช่น กรณีท่ีลูกคา้ลงทุนใน feeder fund ซ่ึง master fund ลงทุนใน asset class/ ประเทศท่ีมีความเส่ียงสูงขึ้น) 

 4.2.5  การให้ลูกค้ารับทราบความเส่ียงส าหรับผลติภัณฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อน 
 

การลงนาม
รับทราบ 
ความเส่ียง 
กรณีลงทุนใน 
risky / complex 
product 
 

 

 

 

 

ผูป้ระกอบธุรกิจก าหนดให้คนขายอธิบายลกัษณะและความเส่ียงท่ีส าคญัของผลิตภณัฑต์าม  
แบบลงนามหรือหลกัฐานรับทราบความเส่ียง และจดัใหมี้วิธีการใด ๆ ท่ีเช่ือมัน่ไดว้า่ลูกคา้รับทราบขอ้มูลส าคญั
ดงักล่าวก่อนการตดัสินใจลงทุน  โดยวิธีการดงักล่าวสามารถด าเนินการใหส้อดคลอ้งกบัรูปแบบการให้บริการได ้ 
ทั้งน้ี ให้ผูป้ระกอบธุรกิจใชแ้บบลงนามหรือหลกัฐานรับทราบความเส่ียงตามรูปแบบมาตรฐานท่ีก าหนดบน
เวบ็ไซตข์องส านกังาน โดยอาจปรับปรุงใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑแ์ต่ยงัตอ้งคงสาระส าคญัของค าเตือนและ
ความเส่ียง  อน่ึง หากเป็นผลิตภณัฑท่ี์ส านกังานไม่ไดก้ าหนดรูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานไว ้ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ 
จดัใหมี้แบบลงนามหรือหลกัฐานรับทราบความเส่ียง และขอความเห็นชอบจากส านกังานเป็นรายกรณี 

 

 

 

 4.3  การน าแนวปฏิบัติในการขายและให้บริการด้านผลิตภัณฑ์หน่วยลงทุนและตราสารหนี้มาปรับใช้ 
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       ให้เหมาะสมกับลักษณะของแต่ละผลิตภัณฑ์ ช่องทางการขาย และลูกค้าแต่ละประเภท 

 4.3.1  การปรับลดขั้นตอนการขายและให้บริการแก่ลูกค้าท่ีลงทุนหรือใช้บริการซ ้า 

 

 

 

 

การปรับลด
ขั้นตอนกรณี 
repeated sell 

เพื่อใหก้ารขายและใหบ้ริการเหมาะสมในทางปฏิบติัยิง่ขึ้น ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถลดขั้นตอน 
การขายและใหบ้ริการท่ีไม่จ าเป็นไดใ้นกรณีท่ีผูล้งทุนไดมี้การซ้ือซ ้า  ดงัน้ี 

(1)  กรณีการซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังแรก ผูป้ระกอบธุรกิจด าเนินการตามท่ีก าหนดในเกณฑก์ารขายและ
ใหบ้ริการครบทุกขั้นตอน 

(2)  กรณีท่ีลูกคา้ไดล้งทุนในผลิตภณัฑเ์ดิมท่ีไดล้งทุนไปแลว้หรือใชบ้ริการซ ้า (repeated sell) เช่น  
ซ้ือซ ้ากองทุนรวมกองเดิม หรือ ซ้ือซ ้าตราสารหน้ีตวัเดิม  ผูป้ระกอบธุรกิจอาจพิจารณาลดขั้นตอนการใหข้อ้มูลเดิม
ท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลงไปจากคร้ังแรกท่ีลูกคา้ซ้ือ ดงัน้ี 

-  คนขายไม่จ าเป็นตอ้งอธิบายลกัษณะและความเส่ียงท่ีส าคญัของผลิตภณัฑแ์ก่ลูกคา้โดยละเอียด
เช่นคร้ังแรกท่ีลูกคา้ซ้ือ เน่ืองจากลูกคา้เคยลงทุนแลว้ จึงอยู่ในวิสัยท่ีจะเขา้ใจลกัษณะและความเส่ียงของ
ผลิตภณัฑ์ดงักล่าว 

-  กรณีท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อน ผูป้ระกอบธุรกิจอาจไม่จ าเป็น 
ตอ้งให้ลูกคา้ลงนามในแบบลงนามหรือหลกัฐานรับทราบความเส่ียงอีก เน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บทราบ 
ความเส่ียงท่ีส าคญัในการเปิดบญัชีคร้ังแรกไปแลว้   

อยา่งไรก็ดี ส าหรับขอ้มูลท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือมีการท าใหเ้ป็นปัจจุบนั (เช่น ขอ้มูลใน factsheet 
peer fund performance และ material event ต่าง ๆ ตามขอ้ 4.2.4)  ให้คนขายยงัคงมีหน้าท่ีในการแจกจ่าย
หรือจดัให้มีขอ้มูลดงักล่าวแก่ลูกคา้  เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บทราบขอ้มูลหรือความเส่ียงท่ีเปล่ียนแปลง 
ไปจากเดิม ซ่ึงลูกคา้เคยไดรั้บจากการลงทุนหรือใชบ้ริการคร้ังก่อน (ถา้มี)   

 4.3.2  การขายและให้บริการผ่านช่องทาง online 

การขายและ
ให้บริการ online 
ทั้งทาง website 
และ mobile 
application 

 ปัจจุบนัลูกคา้นิยมใช้ช่องทางการซ้ือขายผลิตภณัฑ์หรือท าธุรกรรมผ่านช่องทาง online  
(เช่น ทางเวบ็ไซตแ์ละ mobile application) มากขึ้น ซ่ึงการท าธุรกรรมในรูปแบบดงักล่าวไม่จ าเป็นท่ีลูกคา้ 
ตอ้งไดรั้บบริการจากคนขาย  อยา่งไรก็ดี ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถก าหนดวิธีการหรือรูปแบบการขายและ
ให้บริการให้เหมาะสมกบัการขายผ่านช่องทาง online ได ้ โดยมีระบบควบคุมและระบบสอบทาน 
เพื่อให้แน่ใจว่าลูกคา้จะไดรั้บขอ้มูล ค าแนะน า และบริการครบถว้นถูกตอ้ง  

  ตัวอย่าง    
- การแจก factsheet และการให้ข้อมูล peer fund performance : จัดให้มี weblink บนเวบ็ไซต์
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และ mobile application หรือช่องทางอ่ืนในการเปิดเผยข้อมูล factsheet และ peer fund performance 
เพ่ือให้ลูกค้าได้มาซ่ึงข้อมูลในการประกอบการตัดสินใจลงทุน 

- การอธิบายลักษณะและความเส่ียงส าคัญของผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า : จัดให้มีข้อมูลสรุป
ลักษณะ 
และความเส่ียงส าคัญของผลิตภัณฑ์ (ตาม factsheet/ marketing flyer) โดยแสดงไว้บนเว็บไซต์
และ mobile application เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าไปอ่านข้อมูลดังกล่าวได้ 

- การให้ลูกค้าลงนามในแบบลงนามรับทราบความเส่ียง : จัดให้มี pop-up ค าเตือนส าคัญ
ตาม 
แบบลงนามรับทราบความเส่ียงบนเวบ็ไซต์และ mobile application เพ่ือให้ลูกค้าสามารถอ่าน
และ click รับทราบความเส่ียง 

 
การขาย  
Basel III และ 
hedge fund 
แบบ online 

 

 

 

การให้บริการ
ผา่นตู ้ATM  

กรณีการเสนอขายผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือมีความซับซ้อนท่ีมีลกัษณะพิเศษซ่ึงยาก 
แก่การอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจ (เช่น Basel III และ hedge fund) ผ่านทางเว็บไซต์และ mobile application  
ผูป้ระกอบธุรกิจจดัให้มีวิธีการเพิ่มเติมเพื่อให้ลูกคา้รับทราบลกัษณะและความเส่ียงส าคญัของผลิตภณัฑ ์
ก่อนการตดัสินใจลงทุนในผลิตภณัฑด์งักล่าวเป็นคร้ังแรก ตวัอย่างเช่น จดัให้มีช่องทางการขายท่ีท าให้ลูกคา้
ไดพ้บหรือพูดคุยกบัคนขาย และไดรั้บค าแนะน าหรือสอบถามเพิ่มเติมหากมีขอ้สงสัยกบัคนขายไดโ้ดยตรง 
(เช่น สาขาธนาคารพาณิชย)์ หรืออาจใช้ช่องทางการขายอ่ืนท่ีท าให้ลูกคา้สามารถติดต่อกบัคนขายได ้  
(เช่น โทรศพัท์ Skype VDO conference) เป็นตน้ 

นอกจากน้ี ผูป้ระกอบธุรกิจอาจพิจารณาใหบ้ริการผา่นเคร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ได ้ 
เช่น การซ้ือซ ้ากองทุนรวมเดิม  โดยมีระบบท่ีสามารถตรวจสอบไดว้่าลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมผ่านตู ้ATM นั้น  
เป็นลูกคา้ท่ีไดรั้บค าแนะน าและบริการตามกระบวนการขายของตนมาแลว้  อย่างไรก็ดี หากขอ้มูล factsheet 
และ peer fund performance ของกองทุนรวมกองเดิมท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือซ ้านั้น มีการเปล่ียนแปลงหรือ 
มีการท าให้เป็นปัจจุบนั หรือ material event ต่าง ๆ เกิดขึ้น ให้มีระบบท่ีมัน่ใจไดว้่า ลูกคา้ไดรั้บทราบหรือ 
มีช่องทางในการศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติมส าหรับขอ้มูลท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิม (ถา้มี) เพื่อประกอบการตดัสินใจ
ลงทุน  ทั้งน้ี ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการท่ีเช่ือมัน่ไดว้า่ลูกคา้จะไดรั้บบริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 

 

 

 



 
 

แนวทางปฏิบติัในการขายและใหบ้ริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนท่ีเป็นหน่วยลงทุนและตราสารหน้ี 27 

 4.4  กระบวนการขายและให้บริการแก่ลูกค้าท่ีเป็นผู้ลงทุนรายย่อยท่ีมีความเปราะบาง 

การปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ท่ีเป็น 
vulnerable 
investors 

ลกูคา้ท่ีเป็นผูล้งทุนรายยอ่ยท่ีมีความเปราะบางควรไดรั้บความคุม้ครองมากกว่ากรณีปกติ ตวัอย่างเช่น  
ผูสู้งอายท่ีุมีอายตุั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป แมจ้ะเป็นกลุ่มท่ีมีเงินจ านวนมากในการลงทุน แต่ส าหรับผูล้งทุนรายนั้น 
อาจเป็นเงินก้อนสุดทา้ยในชีวิต  ดังนั้น ให้ผูป้ระกอบธุรกิจมีวิธีปฏิบัติท่ีให้คนขายได้ตระหนักถึง  
การให้ความสนใจและใชค้วามระมดัระวงัในการติดต่อและเสนอขายผลิตภณัฑเ์ป็นพิเศษ รวมถึงใหค้วามส าคญั 
กบัการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีความเหมาะสมกบัลูกคา้กลุ่มน้ี  โดยก าหนดขั้นตอนการขายท่ีให้ความส าคญักบั 
การท าความรู้จกัลูกคา้ประเภทดังกล่าว เพื่อให้รู้ถึงเป้าหมายการลงทุน และสามารถให้ขอ้มูลและค าเตือน 
ท่ีเพียงพอและน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสมได ้หรืออาจพิจารณาเพิ่มกระบวนการใหมี้ความรัดกุมยิง่ขึ้น  

  ตัวอย่าง  ผู้ประกอบธุรกิจอาจก าหนดขั้นตอนการด าเนินการดังต่อไปนีเ้พ่ิมเติมจากกระบวนการปกติ
ในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์และให้บริการแก่ลูกค้าท่ีเป็นผู้ลงทุนรายย่อยท่ีมีความเปราะบาง  

- มีระบบให้ผู้จัดการสาขา หรือหัวหน้าส่วนงานมาเป็นผู้ตรวจสอบการให้บริการของคนขาย 
อีกคร้ังว่า ธุรกรรมของกลุ่มลูกค้าดังกล่าวมีความเหมาะสมหรือไม่ 

- มีระบบ post-sales monitoring โดยมีการ call-back client ลูกค้าประเภทนีทุ้กราย 

 อยา่งไรก็ดี ในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจมีกระบวนการท่ีเช่ือมัน่ไดว้า่ ลูกคา้รายใดไม่ไดเ้ป็นผูล้งทุนรายยอ่ย 
ท่ีมีความเปราะบาง เช่น ผูสู้งอายท่ีุมีอายตุั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป แต่มีประสบการณ์ลงทุนในหลกัทรัพยม์ากกวา่ 10 ปี 
ผูป้ระกอบธุรกิจอาจด าเนินการตามกระบวนในการขายและใหบ้ริการเช่นเดียวกบัลูกคา้ทัว่ไปได ้
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องคป์ระกอบ 
ดา้น 5 5. การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure)  

 

การจ่าย
ค่าตอบแทน
คนขาย 
โดยค านึงถึง
คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี 

5.1  ก าหนดโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทนให้แก่คนขายและผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยค านึงถึงประโยชน์
ของลูกคา้เป็นส าคญั โดยคนขายและผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งควรไดรั้บค่าตอบแทนท่ีสอดคลอ้งกบัคุณภาพ
การให้บริการในฐานะมืออาชีพ (non-sales KPI) มิใช่ค านึงถึงแต่ยอดขาย (sales KPI) เพียงอย่างเดียว   
ทั้งน้ี เพื่อให้ผูป้ระกอบธุรกิจระมดัระวงัไม่ให้เกิด product-focused approach ซ่ึงจะน าไปสู่ mis-selling  
และการเสนอขายหรือการให้ค  าแนะน าท่ีขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบต่อลูกคา้ได ้

  ตัวอย่าง  ผู้ประกอบธุรกิจควรมีการด าเนินการ เช่น  
ก าหนดให้มีหน่วยงานอิสระเพ่ือสอบทานและประเมินคุณภาพการให้บริการของคนขาย

และหัวหน้างานท่ีรับผิดชอบด้านการขาย โดยมีกระบวนการในการให้คะแนนหรือจัดอันดับ (grading) 
คุณภาพการให้บริการของคนขาย ซ่ึงจะน ามาเป็นตัวแปรในการคิดค่าตอบแทนให้แก่คนขาย  
โดยหน่วยงานอิสระดังกล่าวสามารถด าเนินการได้ด้วยวิธีการสุ่มสอบทานจากหลักฐาน/เอกสาร  
ท่ีเกี่ยวข้องกับการเสนอขายผลิตภัณฑ์ และการสอบถามข้อมูลจากลูกค้าภายหลังการขาย  
และตัวแปรดังกล่าวพิจารณาจากกรณีบ่งชีถึ้งความผิดพลาดในการเสนอขายผลิตภัณฑ์และ  
การให้บริการท่ีไม่เหมาะสมซ่ึงส่งผลกระทบต่อประโยชน์ของลูกค้า เช่น คนขายเกบ็ข้อมูลลูกค้า 
ไม่ครบถ้วน ให้ค าแนะน าท่ีไม่เหมาะสมกับลูกค้า ไม่สามารถอธิบายหรือให้ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์อย่างเพียงพอ มีประวัติการปฏิบัติงานท่ีไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ เป็นต้น    

การประเมินและ
ก าหนดมาตรการ
ป้องกนัความเส่ียง
จากโครงสร้าง 
จ่ายค่าตอบแทน 

5.2  ประเมินความเส่ียงท่ีอาจเกิดจากโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน เช่น ความเส่ียงท่ีจะเกิดการเร่งขาย  
การใหข้อ้มูลหรือค าเตือนไม่ครบถว้น การขายผลิตภณัฑท่ี์ไม่เหมาะสมให้แก่ลูกคา้ เจา้หน้าท่ีท่ีไม่ใช่ IP/IC  
ให้ค  าแนะน าหรือเสนอขายกองทุนรวมแก่ลูกคา้ เป็นตน้  โดยผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งก าหนดมาตรการหรือ 
มีเคร่ืองมือเพื่อป้องกนัและจดัการความเส่ียงดงักล่าว  
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องคป์ระกอบ 
ดา้น 6 6.  การจัดการเร่ืองร้องเรียน (Complaint Handling) 

 
 
 
 

การมีหน่วยงาน
และบคุลากร 
ท าหนา้ท่ีรับ
เร่ืองร้องเรียน 
และระบบแจง้
ช่องทางการ
ร้องเรียน 
 

กระบวนการ 
รับเร่ืองร้องเรียน
ท่ีเป็นอิสระและ
เป็นธรรม 

 
การแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียนดว้ย
ความเป็นธรรม  
การติดตาม
และประเมิน
เร่ืองร้องเรียน 
 

การให้
ความส าคญักบั
เร่ืองร้องเรียน
ท่ีเกิดขึ้นซ ้า ๆ 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี 

6.1  การรับและด าเนินการเกี่ยวกบัเร่ืองร้องเรียน  

6.1.1  มีหน่วยงานและบุคลากรท่ีท าหน้าท่ีรับเร่ืองร้องเรียนซ่ึงลูกคา้สามารถติดต่อโดยตรง  
โดยมีระบบแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงช่องทางและวิธีการร้องเรียน ไม่วา่จะเป็นการร้องเรียนการประกอบธุรกิจ
หรือการให้บริการของคนขายของตน โดยบอกขอบเขตของเร่ืองท่ีสามารถร้องเรียนได ้ช่องทางและ  
วิธีร้องเรียนท่ีจะท าให้สามารถพิจารณาไดร้วดเร็ว เช่น เอกสารหลกัฐานและขอ้มูลท่ีจ าเป็น วิธีติดตาม 
เร่ืองร้องเรียน เป็นตน้ รวมถึงแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงช่องทางร้องเรียนต่อทางการ เช่น ส านกังานท่ีหมายเลข
โทรศพัท ์1207 

6.1.2  มีกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐานในการรับและด าเนินการเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน โดยมัน่ใจวา่
หน่วยงานและบุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียนมีความเป็นอิสระ และไดรั้บการอบรมและฝึกปฏิบติั 
อยา่งเหมาะสม ลูกคา้ท่ีร้องเรียนควรไดรั้บโอกาสท่ีจะใหข้อ้มูลอยา่งเตม็ท่ี โดยมีการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน 
จากขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดเพื่อความเป็นธรรม  นอกจากน้ี ควรจดัท าส าเนาค าให้การท่ีเป็นการสัมภาษณ์ 
ผูร้้องเรียนและมอบใหแ้ก่ผูร้้องเรียนอีกชุดหน่ึงดว้ย 

6.1.3  แกไ้ขเร่ืองร้องเรียนดว้ยความเป็นธรรม โดยพิจารณาทั้งขอ้เท็จจริงและสภาพแวดลอ้มของ 
แต่ละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปัจจยัทั้งหมด เช่น วิธีปฏิบติังานท่ีแทจ้ริง การให้สัญญาของคนขาย  
ขอ้มูลของลูกคา้ (customer profile) เป็นตน้ 

6.1.4 มีระบบในการติดตามความคืบหนา้ในการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน เพื่อให้แน่ใจวา่ 
มีการจดัการและพิจารณาด าเนินการตามแนวทาง/เง่ือนไข/ระยะเวลาท่ีก าหนด  

6.1.5  เร่ืองร้องเรียนถือเป็นสัญญาณเตือนถึงปัญหาของระบบงาน หากผูป้ระกอบธุรกิจไดรั้บเร่ืองร้องเรียน
ในประเด็นหน่ึงประเด็นใดซ ้า ๆ หรือเป็นการร้องเรียนคนขายรายหน่ึงรายใด หรือกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดซ ้า ๆ หรือ
เป็นเร่ืองร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีลกัษณะเดียวกนัซ ้า ๆ  ใหมี้การตรวจสอบใหพ้บตน้เหตุของปัญหา และ/หรือ
ขยายการตรวจสอบโดยทนัทีเพื่อหยดุความเสียหาย 
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การแกไ้ข เยียวยา
และชดเชย 
เร่ืองร้องเรียน 
ท่ีเหมาะสมและ 
เป็นธรรม 

6.2  การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้า 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีมาตรฐานในการแกไ้ขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงรวมถึง 
การก าหนดระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนใหก้ารจดัการเป็นไปดว้ยความเหมาะสม รวมทั้งแจง้ใหผู้ร้้องเรียน 
ทราบความคืบหนา้เป็นระยะ และก าหนดปัจจยัในการพิจารณาแกไ้ขเยยีวยาหรือชดใชใ้หเ้ป็นธรรม 
และเท่าเทียมในกรณีท่ีมีลกัษณะเดียวกนั 

 
 
 

การหาสาเหตุ
ของปัญหา 
เพื่อป้องกนั
ไม่ให้เกิดซ ้า 
 
การรายงาน
ผูบ้ริหาร 
ระดบัสูง 

6.3  การป้องกนัไม่ให้เกดิปัญหาหรือเร่ืองร้องเรียนซ ้า  

6.3.1  ก าหนดผูรั้บผิดชอบในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีท าให้เกิดเร่ืองร้องเรียน และ  
น าผลการวิเคราะห์ไปด าเนินการต่อ เช่น ประกอบการตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบติังานของคนขาย  
รวมทั้งปรับปรุงวิธีปฏิบติังาน/ระบบงาน เพิ่มการควบคุมและการสอบทาน  รวมถึงมีการส่ือสารไปยงัคนขาย
และผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.3.2  รายงานการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนต่อคณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูง เพื่อใหส้ามารถ
ประเมินความเส่ียงและปรับปรุงแกไ้ขการด าเนินงานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซ ้า และ
รวบรวมรายงานต่อส านกังาน 
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องคป์ระกอบ 
ดา้น 7 7. การควบคุมภายในและการตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Internal Control and In-house Inspection) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

การมีหน่วยงาน
ติดตามและ
ตรวจสอบ 
การปฏิบติังาน 
 
 
 
 
 

การระบุความเส่ียง
ท่ีมีโอกาสเกิดขึ้น 
 

 
การวางระบบ
ควบคุมความเส่ียง
ท่ีมีโอกาสเกิดขึ้น 
และการท า  
self-monitoring 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี  

7.1   การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงาน 

7.1.1  มีหน่วยงานรับผิดชอบการติดตามและตรวจสอบการปฏิบติังานดา้นการขายผลิตภณัฑ ์ครอบคลุม 
ในแต่ละระดบัชั้นของการปฏิบติังานอยา่งครบถว้น เช่น มี three lines of defense ไดแ้ก่                

ชั้นแรก คือ การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบติังานประจ าวนั   

ชั้นท่ีสอง คือ การก ากบัดูแลและตรวจสอบในลกัษณะ oversight function วา่มีการปฏิบติังานเป็นไป
ตามท่ีก าหนดหรือไม่ และ  

ชั้นท่ีสาม คือ การบริหารความเส่ียงและการตรวจสอบเพื่อประเมินความเพียงพอของมาตรการต่าง ๆ  
โดยทุกระดบัชั้นควรเห็นร่วมกนัในการก าหนดความเส่ียงท่ีส าคญัเพื่อท่ีจะมีเป้าหมายในการท างานเดียวกนั 

7.1.2  ประเมินขั้นตอนการขายและใหบ้ริการทั้งหมด เพื่อระบุหรือก าหนดความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดขึ้น  
เช่น ความเส่ียงท่ีลูกคา้จะถูกทุจริต และความเส่ียงท่ีลูกคา้จะถูกเสนอขายผลิตภณัฑ์การลงทุนท่ีไม่เหมาะสม 
จนเกิดความเสียหาย  

7.1.3  วางระบบควบคุมเพื่อป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจมีโอกาสเกิดขึ้น (protect) เช่น maker & checker 
หรือ approval ท่ีตอ้งเป็นคนละคนกบัคนขาย และวางระบบสอบทานให้สามารถดกัจบัรายการท่ีมี  
ความผิดปกติ (detect) ไดอ้ย่างรวดเร็วและแกไ้ขหรือหยุดความเสียหายได้ทนัที 

 ตัวอย่าง  การก าหนดให้มีระบบงานควบคุมดูแลคุณภาพการปฏิบัติงานของคนขายในการขาย 
และให้บริการ และการสอบทานการปฏิบัติงานด้านการขาย ซ่ึงต้องครอบคลุมถึงเร่ืองดังต่อไปนี  ้

ก. ตรวจทานการน าเสนอผลิตภัณฑ์ของคนขายว่าเหมาะสมกับลูกค้าหรือไม่ 
ข. ดูแลการขายของคนขายในกรณีท่ีต้องได้รับการอนุมัติพิเศษ เช่น การขายให้แก่ 

ลูกค้าท่ีเป็นผู้ลงทุนรายย่อยท่ีมีความเปราะบาง หรือการขายผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือ 
มีความซับซ้อน 

ค. ติดตามดูแลการปฏิบัติงานของคนขายให้อยู่ในขอบเขตท่ีสามารถท าได้ตามคุณสมบัติ
หรือหน้าท่ีท่ีก าหนด 

ง. ติดตามดูแลการปฏิบัติงานในส่วนการขาย การควบคุม และการสอบทาน ว่าเป็นไป 
ตามท่ีผู้ประกอบธุรกิจได้ก าหนดวิธีปฏิบัติไว้หรือไม่ และต้องด าเนินการอย่างจริงจังหากพบว่า 
มีการปฏิบัติฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามอย่างครบถ้วน 
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ท้ังนี ้นอกจากผู้ประกอบธุรกิจจะก าหนดแนวทางการโฆษณาให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ 
ท่ีก าหนดแล้ว ยงัควรมีระบบควบคุมดูแลไม่ให้คนขายกระตุ้นหรือเร่งรัดการตัดสินใจของลูกค้า 
ด้วยวิธีใด ๆ เพ่ือให้สามารถขายผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนได้ เช่น กิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีให้รางวัล 
ของขวัญ หรือจ่ายคืนค่าซื้อ ให้แก่ลูกค้าเกินสมควร เป็นต้น  และกรณีผู้ประกอบธุรกิจติดต่อ 
เพ่ือน าเสนอผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนแก่ลูกค้าโดยไม่ได้เป็นความประสงค์ของลูกค้า  ผู้ประกอบธุรกิจ
ควรมีระบบควบคุมดูแลการปฏิบัติงานดังกล่าวเพ่ือมิให้มีการเร่งรัดหรือรบกวนลูกค้า และ  
จัดท า do not call list ส าหรับลูกค้าท่ีไม่ต้องการให้ติดต่ออีก  

 นอกจากน้ี ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งใหค้วามส าคญักบัการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลงั 
การขายและใหบ้ริการ (self-monitoring) อยา่งเหมาะสมดว้ย เพื่อควบคุมใหก้ารขายและใหบ้ริการแก่ลูกคา้
สอดคลอ้งกบักระบวนการขายและใหบ้ริการท่ีผูป้ระกอบธุรกิจก าหนด 

  ตัวอย่าง  ผู้ประกอบธุรกิจควรจัดให้มีผู้ ท่ีมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการ
ขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าว เพ่ือด าเนินการ ดังนี ้ 

- สุ่มตรวจการให้บริการของคนขาย (mystery shopping)  
- call-back client หรือ client survey ส าหรับ transaction ท่ีสุ่มเส่ียง เช่น การให้บริการ
ลูกค้าท่ีเป็นผู้ลงทุนรายย่อยท่ีมีความเปราะบาง หรือลูกค้าท่ีได้คะแนนจากการท า 
suitability test ต า่ แต่ประสงค์จะลงทุนในตราสารท่ีมีความเส่ียงอยู่ในระดับท่ีสูงกว่า
คะแนนของตน (risk mismatch) หรือในสัดส่วนท่ีสูงกว่า asset allocation ท่ีได้รับการแนะน า  
หรือการให้บริการลูกค้ากรณีท่ีเป็นการเสนอขายผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเส่ียงสูงหรือ 
มีความซับซ้อนท่ีมีลักษณะพิเศษซ่ึงยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ เช่น Basel III 
และ hedge fund   

- สุ่มฟังเทปการสนทนาเกี่ยวกับการขายและให้บริการระหว่างคนขายและลูกค้า 

 โดยหากพบวา่มีการขายหรือใหบ้ริการท่ีไม่เหมาะสม ผูป้ระกอบธุรกิจแกไ้ขหรือด าเนินการใด ๆ  
เพื่อปรับปรุง โดยตรวจสอบสาเหตุ รวมทั้งแกไ้ขหรือด าเนินการอ่ืนใดตามความเหมาะสม และติดตาม 
ดูแลการเสนอขายผลิตภณัฑ ์เช่น ยอดขาย ขอ้ร้องเรียน ค าแนะน าจากลูกคา้ เป็นตน้  และแจง้ต่อผูอ้อกผลิตภณัฑ์
เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ มีการเสนอขายผลิตภณัฑต์รงกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย รวมถึงเพื่อประโยชน์ในการพฒันา
ผลิตภณัฑ์ส าหรับการเสนอขายต่อไป เน่ืองจากผูป้ระกอบธุรกิจมีความใกลชิ้ดกับลูกคา้มากกว่า  
ผูอ้อกผลิตภณัฑ์   
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การจดัท าแผน
ตรวจสอบ
ความเส่ียง 
ท่ีก าหนด 

7.1.4  จดัท าแผนการปฏิบติังานดา้นการตรวจสอบท่ีมุ่งไปยงัความเส่ียงท่ีก าหนด โดยเป็นการตรวจสอบ
การปฏิบติังานวา่เป็นไปตามวิธีการ ขั้นตอน และหลกัเกณฑท่ี์ก าหนดไวห้รือไม่ และตรวจสอบจากส่ิงบ่งช้ี 
ความผิดปกติ โดยก าหนดวา่เหตุการณ์ลกัษณะใดท่ีบ่งบอกถึงความเป็นไปไดท่ี้ความเส่ียงก าลงัเกิดขึ้น 

 ตัวอย่าง  กรณีท่ีลูกค้าเปิดบัญชีกองทุนและรับสมดุบัญชีกองทุนไปแต่ไม่มีรายการซื้อขายเกิดขึน้ 
ในระบบ ซ่ึงอาจเป็นเหตุมาจากลูกค้าช าระเงินเพ่ือซื้อกองทุนรวม แต่คนขายไม่จ่ายเงินเข้าไปในระบบ 
โดยลูกค้าได้รับหลักฐานเป็นสมุดบัญชีกองทุนจึงเช่ือว่าได้ท ารายการซ้ือเรียบร้อยแล้ว หรือ  
การท่ีกองทุนรวมท่ีให้ค่าตอบแทนการขายแก่คนขายสูงเป็นพิเศษมีปริมาณขายท่ีสูงมากในบริเวณ 
หรือสาขาหน่ึงสาขาใด อาจน่าสงสัยว่ามีการ mis-selling เกิดขึน้  

 

 
 
 

 
 
 
 
 

โดยในการก าหนดแผนการตรวจสอบควรครอบคลุมในทุกมิติ ทั้งดา้นรูปแบบการขายในช่องทาง
ต่าง ๆ  ดา้นพื้นท่ี (เช่น สาขาหรือจงัหวดั)  ดา้นลกัษณะของธุรกรรม (เช่น การซ้ือ การขาย การสับเปล่ียนและ 
กองทุนรวมหลายประเภท)  และมีความถี่ของการตรวจสอบท่ีเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการติดตามและตรวจสอบ
ท่ีหลากหลายสอดคลอ้งกบัเป้าหมาย  

ทั้งน้ี ฝ่ายงานท่ีผูป้ระกอบธุรกิจไดม้อบหมายใหท้ าหนา้ท่ีตรวจสอบ (เช่น ฝ่าย compliance และ 
ฝ่ายตรวจสอบกิจการภายใน) ร่วมกนัจดัท าแผนตรวจสอบ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่มีความครอบคลุมเพียงพอและ 
ไม่ปฏิบติังานทบัซอ้นกนั และฝ่ายอ่ืนท่ีมีการสอบทานหรือตรวจสอบการปฏิบติังานภายในฝ่ายของตน  
แจง้ผลการสอบทานและตรวจสอบต่อฝ่าย compliance และฝ่ายตรวจสอบกิจการภายใน เพื่อใหส้ามารถ 
วางแผนการตรวจสอบไดมี้ประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 

 
การรายงานผล
การตรวจสอบ
ต่อผูบ้ริหาร
ระดบัสูง 

7.1.5  รายงานผลการตรวจสอบต่อคณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงในโอกาสท่ีสมควร โดยควรน าเสนอ 
วิธีการปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้คณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงสั่งการดว้ย 

 
 
 

การมีนโยบาย
ป้องกนั conflicts
ท่ีมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

การมีเคร่ืองมือ
จดัการ conflicts 

7.2  การป้องกนัและจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์ และการป้องกันการใช้ข้อมูลภายใน  

7.2.1  ระบุกิจกรรมท่ีมีความเส่ียงท่ีจะก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ และก าหนดนโยบาย 
มาตรการ และเคร่ืองมือ ท่ีเพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพื่อป้องกนั หรือจดัการไม่ให้เกิดความขดัแยง้ 
ทางผลประโยชน์ รวมถึงมาตรการทางวินยักรณีมีการปฏิบติัไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 

 

 
7.2.2  มีเคร่ืองมือและวิธีการจดัการความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ในแต่ละเร่ืองอย่างชดัเจน และ 
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ท่ีมีประสิทธิภาพ 
 
 
การตรวจสอบ
การปฏิบติัตาม
มาตรการ 

มาตรการป้องกนั
การร่ัวไหลของ
ขอ้มูล 

staff dealing 
rules 

มีการส่ือสาร ให้ความรู้และท าความเขา้ใจถึงมาตรการต่าง ๆ ของบริษทั เพื่อให้บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง 
ตระหนกัถึงความส าคญัและใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติัตามมาตรการดงักล่าว และสามารถปฏิบติั 
ตามหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

7.2.3  ตรวจสอบการปฏิบติัตามมาตรการท่ีก าหนด และมีการด าเนินการ หากมีการปฏิบติัไม่เป็นไป 
ตามท่ีก าหนด รวมถึงควรมีการประเมินความเส่ียงและทบทวนมาตรการของผูป้ระกอบธุรกิจอยา่งสม ่าเสมอ 

7.2.4  ก าหนดมาตรการเพื่อควบคุมและป้องกนัการร่ัวไหลของขอ้มูล โดยแบ่งแยกหน่วยงานเป็น
สัดส่วนตามหลกั Chinese wall และจดัเก็บและก าหนดการเขา้ถึงขอ้มูลตามหลกั need to know basis  

7.2.5  ก าหนดแนวทางในการก ากบัดูแลและตรวจสอบการซ้ือขายของคนขายท่ีมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ขอ้มูลภายในซ่ึงอาจถูกน าไปใชอ้ยา่งไม่เหมาะสม (staff dealing) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
องคป์ระกอบ 
ดา้น 8 8. ระบบปฏิบัติการและแผนรองรับกรณีเกดิเหตุฉุกเฉิน (Operation and Business Continuity) 
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การจดัท าคู่มือ
การปฏิบติังาน 
 
 

การก าหนด
ขั้นตอน 
ระบบ operation  
ท่ีชดัเจน 
และรัดกุม 

ผูป้ระกอบธุรกิจมีการด าเนินการในเร่ืองดงัน้ี  

8.1  ระบบปฏิบัติการ 

8.1.1  จดัท าคู่มือและ check list ให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งใชใ้นการปฏิบติังาน รวมถึงจดัอบรมการปฏิบติัตาม  
คู่มือดงักล่าว เพื่อให้คนขายเกิดความเขา้ใจและเห็นความส าคญัท่ีจะตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด   
ทั้งน้ี เพื่อป้องกนัความผิดพลาดในการท างานและท าให้มัน่ใจไดว้่าลูกคา้ไดรั้บบริการตามท่ีก าหนด 

8.1.2  ก าหนดขั้นตอนส าหรับระบบปฏิบติัการหลงัการซ้ือขายผลิตภณัฑ์ท่ีชดัเจนและรัดกุม   
และมีระบบเพิ่มเติม เพื่อควบคุมดูแลการรับจ่ายเงินและป้องกนัการทุจริตยกัยอกเงิน รวมถึงแจง้วิธีการ
ปฏิบติังานดงักล่าวใหลู้กคา้ทราบดว้ย 

 ตัวอย่าง  กรณีของหน่วยลงทุน ระบบปฏิบัติการหลังการซื้อขายผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ระบบการรับ 
และส่งค าส่ังซื้อขายหน่วยลงทุนกับบริษัทจัดการ ระบบควบคุมการรับและจ่ายเงินค่าขายและ 
รับซื้อคืนหน่วยลงทุนกับลูกค้าและบริษัทจัดการ ระบบควบคุมการออกเอกสารหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง  
และระบบการติดตามสถานะการลงทุนของลูกค้า  รวมท้ังมีระบบสอบทานท่ีมีประสิทธิภาพ  
โดยควรค านึงถึงความเส่ียงส าคัญอย่างครบถ้วน เช่น ความเส่ียงท่ีผู้รับค าส่ังมีช่องทางในการสร้าง
หลักฐานเทจ็ให้ลูกค้าเช่ือว่า ได้มีการท ารายการตามค าส่ังแล้ว เพ่ือจะท าทุจริตต่อทรัพย์สินของลูกค้า 
เน่ืองจากระบบสามารถพิมพ์เอกสารยืนยนัว่าได้มีการท ารายการให้ลูกค้าแล้วท้ังท่ียงัไม่ได้ส่งเงิน 
เข้าระบบ  หรือสามารถพิมพ์เอกสารยืนยนัการท ารายการซ ้าได้หลายคร้ัง หรือมีการส่งรายการซื้อ 
หน่วยลงทุนหรือตราสารหนีเ้ข้าระบบแล้วยกเลิกโดยไม่มีหลักฐานว่าเป็นความประสงค์ของลูกค้า  
ซ่ึงอาจเป็นสัญญาณว่า มีการรับเงินลูกค้าแต่ไม่ได้น าไปซื้อหน่วยลงทุนหรือตราสารหนีใ้ห้   
ดังนั้น ผู้ประกอบธุรกิจจึงควรวางระบบควบคุมเพ่ิมเติมเพ่ือป้องกันความเส่ียง (protect) เช่น  
มี maker & checker และวางระบบสอบทานให้สามารถดักจับรายการท่ีมีความผิดปกติ (detect)  
ได้อย่างรวดเร็วและแก้ไขหรือหยุดความเสียหายได้ทันที เช่น ให้ออกรายงานการแก้ไขหรือ  
ยกเลิกรายการทุกสิ้นวัน เพ่ือตรวจสอบหาเหตุผลการแก้ไขหรือยกเลิก 

 

 

 

การค านึงถึง
ความเส่ียงท่ี

8.1.3  กรณีท่ีใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการด าเนินการ ค านึงถึงความเส่ียงในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  

 (1) ความมัน่คงของระบบ : หากก าหนดวิธีปฏิบติังานและจดัเก็บขอ้มูลส าคญัโดยใชร้ะบบ
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อาจเกิดจาก
การด าเนินการ
เก่ียวกบั 
ระบบ IT 
 
 
 
 

คอมพิวเตอร์เป็นหลกั  เฝ้าระวงัภยัคุกคามท่ีอาจเกิดขึ้นแก่ระบบ และมีแผนส ารองหากเกิดเหตุขดัขอ้งหรือ
ระบบถูกแทรกแซงหรือถูกท าลาย   
 (2) ความปลอดภยัของขอ้มูล : มีการควบคุมการเขา้ถึงขอ้มูลและการใชข้อ้มูล เพื่อไม่ให้มีการล่วงรู้
หรือถูกลกัลอบน าออกไปหรือน าไปใชท่ี้ไม่สมควร  
 (3) การพฒันาโปรแกรมเพื่อสนับสนุนการปฏิบติังานต่าง ๆ : ค  านึงถึงการออกแบบโปรแกรม 
ท่ีตอบสนองความตอ้งการการใช้งานไดอ้ย่างถูกตอ้งและพร้อมใช้งาน เช่น โปรแกรมขึ้นค าเตือนเม่ือลูกคา้
ตอ้งการขายผลิตภณัฑท่ี์ผิดเง่ือนไขสิทธิประโยชน์ทางภาษี ควรมีการก าหนดขอ้มูลท่ีจ าเป็นตอ้งใชใ้ห้ครบถว้น 
มีการประมวลผลท่ีถูกตอ้ง และออกค าเตือนหรือรายงานท่ีชดัเจน ท่ีผูป้ฏิบติัสามารถเห็น เขา้ใจ และ 
น าไปแนะน าลูกคา้ได ้

ในกรณีท่ีระบบเทคโนโลยท่ีีสนบัสนุนการประกอบธุรกิจขดัขอ้งหรือตอ้งปรับปรุงทั้งในส่วนระบบ
และโปรแกรม ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคญัและแกไ้ขโดยไม่ชกัชา้ โดยถือวา่งานดา้นการขายผลิตภณัฑ์ 
มีความส าคญัไม่นอ้ยกวา่งานดา้นอ่ืนของผูป้ระกอบธุรกิจ 

 

 
การก าหนด
แผนฉุกเฉิน 
 
 
 

 

การทดสอบ
แผนฉุกเฉิน
และทบทวน
แผนให้เป็น
ปัจจุบนั 

8.2  แผนป้องกนัและรองรับกรณีท่ีเกดิเหตุฉุกเฉิน (Business Contingency Plan) 

8.2.1  ก าหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซ่ึงแผนงานดงักล่าวควรครอบคลุมวิธีปฏิบติังานท่ีส าคญั
ท่ีท าใหแ้น่ใจวา่จะสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปไดโ้ดยไม่มีผลกระทบต่อการท าธุรกรรมของลูกคา้ หรือ 
จะก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อลูกคา้  หากไม่สามารถหลีกเล่ียงผลกระทบได ้ ตอ้งมีวิธีส่ือสารเพื่อท าความเขา้ใจ
กบัลูกคา้ ทั้งก่อนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลงัเกิดเหตุ อยา่งเหมาะสม  

8.2.2  ทดสอบแผนงานวา่สามารถปฏิบติัตามแผนไดจ้ริง สามารถควบคุมผลกระทบและความเสียหายได ้
และกูค้ืนระบบปฏิบติัการส าคญัไดภ้ายในเวลาท่ีก าหนด รวมทั้งทบทวนและปรับปรุงแผนงานให้ทนัสมยั 
และเหมาะสมกบัสภาวการณ์ 
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การดูแลรักษา
ทรัพยสิ์นลูกคา้ 

 

 
 

การมีระบบจดัท า
รายช่ือท่ีถูกตอ้ง 
ครบถว้นเป็น
ปัจจบุนั 

การมีระบบ 
การจดัสรรท่ี
ถูกตอ้งยติุธรรม 
และเป็นไปตาม
เกณฑท่ี์เก่ียวขอ้ง 

การมีระบบ
จดัการสิทธิ
ประโยชน์ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

 

 
 
การมีระบบจดัท า
และส่งขอ้มูล 
ให้ลูกคา้อย่าง
ครบถว้น ถูกตอ้ง  

8.3  ระบบเพิม่เติมกรณีใช้ Omnibus Account ส าหรับการเสนอขายหน่วยลงทุน 

8.3.1  ระบบการดูแลรักษาทรัพยสิ์นของลูกคา้ : ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีการควบคุมภายในท่ีสามารถ
ป้องกนัมิใหเ้กิดความเสียหายแก่ทรัพยสิ์นของลูกคา้ เช่น การแยกทรัพยสิ์นลูกคา้ออกจากทรัพยสิ์นบริษทั  
การสอบยนัทรัพยสิ์นของลูกคา้ การก าหนดหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดูแลรักษาทรัพยสิ์นของลูกคา้ให้เป็นอิสระ
จากหน่วยงานดา้นการซ้ือขาย ก าหนดใหก้ารจ่ายโอนทรัพยสิ์นของลูกคา้ควรไดรั้บอนุมติัจากผูมี้อ านาจ 
ซ่ึงมิใช่ผูท่ี้ท าหนา้ท่ีจดัท าบญัชีทรัพยสิ์นและเก็บรักษาทรัพยสิ์นของลูกคา้ 

8.3.2  ระบบการจดัท าบญัชีรายช่ือผูถื้อหน่วยลงทุน : ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีระบบจดัท าบญัชีรายช่ือ 
ผูถื้อหน่วยลงทุนท่ีแทจ้ริงใหถู้กตอ้ง ครบถว้น และเป็นปัจจุบนั โดยมีการสอบทาน ส ารองขอ้มูล และ 
ยืนยนัทรัพยสิ์นกบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ 

8.3.3  ระบบการจดัสรรหน่วยลงทุน : ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีระบบควบคุมใหมี้การปฏิบติัตามเง่ือนไข 
ในการจดัสรรหน่วยลงทุนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยมีการตรวจสอบการปฏิบติัตามหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัขอ้จ ากดั 
การถือหน่วยลงทุน (ถือหน่วยลงทุนไม่เกินหน่ึงในสามของจ านวนหน่วยลงทุนท่ีจ าหน่ายไดแ้ลว้ทั้งหมด)  
และการด าเนินการกรณีท่ีมีการถือหน่วยลงทุนไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 

8.3.4  ระบบการจดัการเก่ียวกบัสิทธิและผลประโยชน์ของลูกคา้ (ผูถื้อหน่วยลงทุน) : ผูป้ระกอบธุรกิจ 
มีระบบงาน ดงัน้ี  
 -  ระบบการรับขอ้มูลจากบริษทัจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพและทนัเวลา 

 -  ระบบควบคุมการรับและจ่ายเงินปันผลใหแ้ก่ผูถื้อหน่วยลงทุน ตามเวลาท่ีก าหนด 

 -  ระบบการด าเนินการขอมติแกไ้ขโครงการจดัการกองทุนรวม ตรวจนบัมติ และน าส่งผลให้ 
บริษทัจดัการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง ภายในเวลาท่ีก าหนด 

8.3.5  ระบบการน าส่งขอ้มูล เอกสารหลกัฐาน และรายงานใหแ้ก่ลูกคา้ : ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีระบบ 
ในการรับขอ้มูลจากบริษทัจดัการ และมีระบบในการจดัท าและจดัส่งขอ้มูลใหลู้กคา้อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 
ภายในเวลาท่ีก าหนดเช่นเดียวกบักรณีท่ีลูกคา้ไดรั้บตรงจากบริษทัจดัการ 

 
การเปิดเผย
ราคาซ้ือขายให้
ชดัเจน 

8.4  ระบบการเสนอราคาซ้ือขายผลติภัณฑ์ (ระบบงาน Dealer)  

ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีระบบควบคุมดูแลราคาซ้ือขายใหเ้ป็นไปตามท่ีหลกัเกณฑก์ าหนด โดยควรเปิดเผย
ราคาใหลู้กคา้ทราบอยา่งชดัเจน และมีผูรั้บผิดชอบต่อการเปิดเผยในทุกสถานท่ีท าการซ้ือขายใหมี้ความถูกตอ้ง 
เป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 



 
 

 

 


