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นโยบายการขายและการใหบ้รกิารผลิตภณัฑก์องทนุรวม (Sales Process and Fair Dealing Policy) 

นโยบายการขายและการให้บริการผลิตภัณฑก์องทุนรวม 
บริษัทหลักทรัพยจ์ัดการกองทุน ซาวาคามิ (ประเทศไทย) จ ากัด 

 

บริษัทหลกัทรพัยจ์ัดการกองทุน ซาวาคามิ (ประเทศไทย) จ ากัด ใหค้วามส าคัญในการด าเนินธุรกิจ 

เพื่อใหลู้กคา้ไดร้ับข้อมูลการปฏิบัติ ค าแนะน าและการจัดการข้อรอ้งเรียนเก่ียวกับการลงทุนในผลิตภัณฑ์

กองทนุรวมอย่างเป็นธรรมโดยค านึงถึงประโยชนข์องลกูคา้เป็นส าคญั (Fair Dealing) และลดความเสี่ยงในการ

เกิด mis-selling และการทุจริตต่อทรัพย์สินลูกค้า บริษัทฯจึงก าหนดแนวทาง การขายและการให้บริการ

ผลิตภัณฑ์กองทุนรวม ให้พนักงานทุกคนยึดมั่นและปฏิบัติตามหลัก fair dealing เพื่อบรรลุเป้าหมาย 6 

ประการ ประกอบดว้ย 

เป้าหมายที่1: ลกูคา้มั่นใจว่าไดติ้ดต่อกับผูป้ระกอบธุรกิจที่ใหค้วามส าคญัโดยยึดหลกั fair dealing เป็นหวัใจ

ของวฒันธรรมองคก์ร 

เปา้หมายที่2: ผลิตภณัฑแ์ละการบริการถูกคดัเลือกและออกแบบใหต้อบสนองกับความเหมาะสมและความ

ตอ้งการของกลุม่ลกูคา้เปา้หมาย 

เปา้หมายที่3: ลกูคา้ไดร้บ้ขอ้มลูและการบอกกล่าวที่ชดัเจนและเหมาะสมจากคนขาย 

เปา้หมายที่4: ลกูคา้ไดร้บัค าแนะน าที่มีคณุภาพและการเสนอขายผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสม โดยค านึงถึง

สถานการณข์องลกูคา้ 

เปา้หมายที่5: ลกูคา้ไดร้บัผลิตภณัฑ ์และบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั 

เปา้หมายที่6: ลกูคา้ไม่ประสบกบัอปุสรรคหรือความไม่สะดวกอย่างไม่สมเหตสุมผลภายหลงัการซือ้หรือขาย

ผลิตภณัฑร์วมถึงการยื่นเรื่องรอ้งเรียนและเรียกรอ้งค่าเสียหายจากการใหบ้รกิารของผูป้ระกอบธุรกิจ 

 

          จากการประชุมวิสามัญคณะกรรมการบริษัทได้มีมติอนุมัติ นโยบายการขายและการให้บริการ

ผลิตภัณฑ์กองทุนรวม รวมถึงแนวปฏิบัติหรือคู่มือปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับประกาศนี ้ และประกาศให้

พนักงานทราบและใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป ทั้งนี ้มีผลบังคับใชต้ั้งแต่วันที่ไดร้บัอนุมัติจากที่

ประชมุคณะกรรมการบรษิัทจนกว่าจะมีการเปลี่ยนแปลง 
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การปรบัปรุงและทบทวนนโยบาย 

 การแกไ้ขและปรบัปรุงนโยบายฉบบันี ้โดยฝ่ายบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์มีการสอบทานโดยฝ่ายก ากับดแูล

การปฏิบติังาน ก่อนการน าเสนอพิจารณาโดยผูบ้ริหารระดับสูง และคณะกรรมการบริษัทฯอย่างนอ้ยปีละ 1 

ครัง้ หรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงของกฎหมาย หลกัเกณฑ ์และกฎระเบียบที่เก่ียวขอ้ง  

ครัง้ที่ หวัขอ้ที่ทบทวน ผูจ้ดัท า ผูอ้นมุติั วนัที่ไดร้บัการ
อนมุติั 
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เพื่อใหก้ารออกและเสนอขายผลิตภณัฑก์องทุนรวมเป็นไปโดยค านึงถึงความตอ้งการและประโยชนข์องลูกคา้

เป็นส าคญัตามหลกั  fair dealing โดยมีระบบงานที่เก่ียวขอ้งกบัการออกและเสนอขายผลิตภณัฑก์องทุนรวม

เป็นไปอย่างเหมาะสมเพียงพอ และมีประสิทธิภาพ บริษัทฯไดก้ าหนดนโยบาย แผนกลยุทธ์ ระบบงาน และ

ขัน้ตอนปฏิบติั เก่ียวกบัการออกและเสนอขายผลิตภณัฑก์องทนุรวม ดงันี ้

 

1. การจดัโครงสรา้งองคก์ร บทบาทของคณะกรรมการ และหนา้ที่ของผูบ้รหิารระดบัสงู 

คณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสงูของบรษิัทใหค้วามส าคญัและสนบัสนนุการด าเนินธุรกิจตามหลกั fair 

dealing โดยก าหนดใหเ้ป็นหวัใจของวฒันธรรมองคก์ร ซึ่งจะช่วยใหธุ้รกิจเติบโตไดอ้ย่างยั่งยืน และลดความ

เสี่ยงในการเกิด mis-selling และการทจุริตต่อทรพัยส์ินลกูคา้ได ้

 

บทบาทหนา้ที่คณะกรรมการบรษิัท 

1.1 ก าหนดนโยบาย แผนกลยทุธ ์และทิศทางในภาพรวมขององคก์ร รวมทัง้พิจารณาอนมุติันโยบายและ

แผนงานขององคก์รตามที่ฝ่ายจดัการน าเสนอ 

1.2 ก าหนดโครงสรา้งองคก์ร และ หน่วยงานต่างๆภายในองคก์ร โดยระบุหนา้ที่และความรบัผิดชอบอย่าง

ชดัเจน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ปราศจากความขดัแยง้ทางผลประโยชนใ์นการปฏิบติั

หนา้ที่  มีการถ่วงดลุในการปฏิบติังาน สง่เสรมิใหม้ีการควบคมุภายในและการบรหิารความเสี่ยงที่ดี  

1.3 อนมุติังบประมาณส าหรบัทรพัยากรที่จ  าเป็นอย่างเหมาะสมในการปฏิบติังานดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น

ทรพัยากรบคุคล และเครื่องมือในการปฏิบติังานต่างๆ  

1.4 ติดตามการด าเนินธุรกิจและการปฏิบติังานของฝ่ายจดัการใหม้ีการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

สอดคลอ้งกบันโยบายที่ตัง้ไว ้

 

บทบาทหนา้ที่ผูบ้รหิารระดบัสงู 

1.1 คณะกรรมการบรษิัทและผูบ้รหิารระดบัสงู ก าหนดใหม้ีการถ่ายทอดนโยบาย แผนกลยทุธ ์และแนวทาง

การด าเนินธุรกิจที่ใหค้วามส าคญัในการสรา้งและถ่ายทอดวฒันธรรม Fair Dealing ที่ไดร้บัอนมุติัจาก

คณะกรรมการบริษัท ไปยงัทุกสว่นงานและบุคลากรที่เก่ียวขอ้งขององคก์ร และประกาศใหพ้นกังานทราบและ
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ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานต่อไป ซึ่งช่วยใหธุ้รกิจเติบโตอย่างยั่งยืนและลดความเสี่ยงในการเกิดการขายท่ี

ไม่เหมาะสมหรือผิดประเภทใหแ้ก่ลกูคา้ 

1.2 บริษัทใหค้วามส าคญัถึงรบัผิดชอบในการก ากบัดแูลธุรกิจการขายและใหบ้รกิารผลิตภณัฑก์องทุนรวม โดย

จดัใหม้ีกระบวณการพฒันาผลิตภณัฑก์องทุนรวม ประเมินความเหมาะสมของผลิตภณัฑ ์การจดักลุม่ลกูคา้ วิธี

ปฏิบติัในการเสนอขาย ก่อนเสนอขายใหแ้ก่ลกูคา้โดยสื่อสารใหผู้บ้ริหารที่รบัผิดชอบดา้นการขายและใหบ้รกิาร

ผลิตภณัฑก์องทุนและผูป้ฏิบติังานที่เก่ียวขอ้งไดต้ระหนกัถึงเรื่อง Fair Dealing และจรรยาบรรณผูป้ระกอบ

วิชาชีพอย่างเครง่ครดั 

1.3 จดัใหม้ีบุคลากรที่มีความพรอ้มทัง้ดา้นจ านวนและคณุภาพ ที่สอดคลอ้งกบัปรมิาณธุรกิจและการปฏิบติั

หนา้ที่อย่างมีคณุภาพ รวมทัง้มีผูร้บัผิดชอบดแูล ควบคมุ ติดตามการปฏิบติังาน และพฒันาความรู ้

ความสามารถของบคุลากรอย่างต่อเนื่องและทนัการณ ์ 

1.4 จดัใหม้ีระบบการควบคมุภายในและการตรวจสอบการปฏิบติังานอย่างมีระบบ ทนัต่อเหตกุารณ ์และ

สามารถประเมินภาพรวมและความเสี่ยงของธุรกิจไดค้รบถว้น สามารถวดัผลส าเรจ็ วิเคราะหจ์ุดที่มีปัญหาและ

แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจติดตามภาพรวมของการด าเนินงานจากเรื่องรอ้งเรียน 

ความเห็นของลกูคา้ และรายงานการปฏิบติังาน  

 

2. การสื่อสารและการใหค้วามรูแ้ก่คนขาย (Communication and Training Program) 

มีการสื่อสารและใหค้วามรูแ้ก่คนขาย โดยการจดัฝึกอบรมและฝึกวิธีปฏิบติังานที่เก่ียวขอ้งกบัการขาย

ผลิตภณัฑอ์ย่างมีประสิทธิภาพและสม ่าเสมอ เพื่อใหม้ั่นใจไดว้่าคนขายมีความรู ้ความเขา้ใจ และสามารถให้

ขอ้มลูและค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑท์ี่เสนอขายได ้ดงันี ้

2.1 การสื่อสารกบัคนขาย 

2.1.1 ก าหนดใหฝ่้ายบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ าหนา้ที่และรบัผิดชอบการสื่อสารและการใหค้วามรูแ้ก่คนขาย 

โดยมีหนา้ที่ก าหนดหวัขอ้เรื่อง เนือ้หา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร และวิธีวดัผลส าเรจ็ของการสื่อสาร รวมทัง้ก าหนด

ช่วงเวลาและความถ่ีที่เหมาะสม โดยจดัใหม้เีอกสารประกอบการเสนอขาย ทัง้มีการเปิดเผยขอ้มลูผลกระทบ 

ไวใ้น website ของบรษิัทและE- mail ของตวักลาง/คนขาย  ใหศ้กึษาท าความเขา้ใจลกัษณะความเสี่ยง 

ผลตอบแทน และความเหมาะสมต่อกลุม่เปา้หมาย เพื่อใหม้ีขอ้มลูเพียงพอที่จะเสนอขายและคนขายน าไป

อธิบายต่อใหผู้ล้งทนุเขา้ใจ  มีการทบทวนเอกสารประกอบการขายทกุ 6 เดือน และ/หรือเมื่อมีเหตกุารณท์ี่
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กระทบต่อกองทนุรวม รวมถึงมีการวดัผลส าเรจ็ของการสื่อสารในรูปแบบ วดัผลความรูก้่อนออกขาย ซึ่ง

บคุลากรของตวักลาง/คนขาย ตอ้งผ่านการทดสอบและมีผลผ่านเกณฑป์ระเมินของบรษิัทก่อนออกขาย   

2.1.2 เนือ้หาที่ใชส้ื่อสารกบัคนขายมีความครบถว้นถูกตอ้ง 

2.1.3 มีระบบและเครื่องมือที่ช่วยใหก้ารสื่อสารกบัคนขายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2.1.4 มีการวดัผลส าเรจ็ของการสื่อสารและการใหค้วามรู ้เช่น การสอบทานความเขา้ใจผลิตภณัฑข์องผูข้าย 

2.1.5 มีกลไกการสื่อสารที่ครอบคลมุถึงผูป้ฏิบติังานที่เก่ียวขอ้งกบัการขายผลิตภณัฑท์ี่มีโอกาสใหบ้รกิารแก่

ลกูคา้ดว้ย ป้องกนัความเสี่ยงจากการปฏิบติัหนา้ที่เกินขอบเขต อาจก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อลกูคา้ได ้เช่น 

พนกังานที่ไม่ไดร้บัความเห็นชอบ IC ไม่สามารถท าหนา้ที่ขายและใหค้ าแนะน าผลิตภณัฑก์องทนุรวมได ้

2.2 การฝึกอบรมแก่คนขาย 

2.2.1 จดัอบรมใหค้วามรูแ้ก่คนขายเพื่อเติมเต็มจุดอ่อนดา้นความรูห้รือทกัษะที่จ  าเป็นของคนขาย  

2.2.2 ฝึกวิธีปฏิบติังานใหค้นขายไดฝึ้กใชภ้าษาที่ลกูคา้เขา้ใจไดง้่าย และอาจจดัท าบทสนทนาส าหรบัการ

อธิบาย รวมถึงฝึกปฏิบติัวิธีบนัทกึเพื่อเก็บหลกัฐานการใหค้ าแนะน าและการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ก่ลกูคา้ 

2.2.3 ควบคมุดแูลความถกูตอ้ง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเนือ้หาในการจดัอบรม 

2.2.4 มีการวดัผลการฝึกอบรม เพื่อใหผู้ข้ายมีความรูแ้ละสามารถน าไปปฏิบติัไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

 

3. กระบวนการขาย (Sales Process) 

3.1 กระบวนการเตรียมความพรอ้มเพื่อการขายและใหบ้รกิารที่เหมาะสมและเป็นไปเพื่อประโยชนข์อง

ลกูคา้ตลอดจนไม่เอาเปรียบความไม่รูข้องลกูคา้ 

3.1.1 ความพรอ้มของระบบงานในกระบวนการขาย 

(1) ก าหนดวิธีปฏิบติัในกระบวนการขายอย่างครบถว้น ชดัเจน และเหมาะสมกบัประเภทของผลิตภณัฑ์ 

1) จ านวน ผูแ้นะน าการลงทนุ(IC) เพียงพอต่อการใหบ้รกิารลกูคา้  

2) มีคู่มือการขาย -บริษัทจดัท าคู่มือการปฎิบติังาน เรื่อง การปฏิบติังานการขายและรบัซือ้คืนหน่วยลงทนุโดย

คู่มือการปฏิบติังานนัน้มีคณุภาพตรงตามความตอ้งการและระดบัความเสี่ยงของลกูคา้และค านึงถึงประโยชน์

ของลกูคา้เป็นส าคญั  

3) อบรม IC/IP เพื่อใหม้ีความรูใ้นผลิตภณัฑท์ี่จะเสนอขาย 

4) มีขัน้ตอนและระบบรวบรวมขอ้มลูการ ท าความรูจ้กัลกูคา้ (KYC/CDD) และประเมินความเหมาะสมในการ
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ลงทนุ และจดัเก็บผล suitability ไวใ้ชง้านในระบบ เพื่อใหผู้แ้นะน าการลงทุนรบัผิดชอบในการติดตาม update 

risk profile เพื่อใหเ้ป็นปัจจุบนั 

5) มีขัน้ตอนในการใหค้ าแนะน าเบือ้งตน้ เพื่อใหล้กูคา้เขา้ใจความส าคญัในการจดัสรรและก าหนดสดัสว่นการ

ลงทนุหรือการท าธุรกรรมในผลิตภณัฑใ์นตลาดทุนที่เหมาะสม (basic asset allocation) ตามรูปแบบ

มาตรฐานท่ีส านกังานจดัท าขึน้ 

6) บรษิัทจดัท าและแจกเอกสาร fund fact sheet /เอกสารหนงัสือชีช้วน(เมื่อลกูคา้รอ้งขอ)/ fund profile (flyer)  

/ performance ของผลิตภณัฑก์องทนุรวมเทียบกบั industry/ เอกสารสง่เสรมิการขาย  /เอกสารโฆษณา

ผลิตภณัฑก์องทุนรวม   

7) ใหผู้แ้นะน าการลงทนุเปิดเผยขอ้มลูที่มีนยัส าคญัต่อการตดัสินใจลงทนุ ดงันี  ้

 - นโยบายการลงทนุ 

 - ความเสี่ยงจากการลงทนุ 

 - ลกัษณะผลตอบแทนจากการลงทนุ 

 - ผลการด าเนินงานและความเสี่ยงของผลิตภณัฑก์องทนุรวม 

 - เปรียบเทยีบผลการด าเนินงานผลิตภณัฑก์องทนุรวม (peer performance)  

- ผลการด าเนินงานและความเสี่ยงของกลุม่ผลิตภณัฑก์องทนุรวมประเภทเดียวกนัเพื่ออธิบาย

เปรียบเทียบใหล้กูคา้ตดัสินใจ 

 - ค่าธรรมเนียมที่เก็บจากลกูคา้ 

 - ค่าธรรมเนียมที่เก็บจากกองทนุ 

 -  เงื่อนไขที่ส  าคญั เช่น เงื่อนไขที่จะไดร้บัสิทธิประโยชนท์างภาษี 

 - ระยะเวลาขายและรบัซือ้คืนหน่วยลงทนุ 

 - ช่องทางการรอ้งเรียน 

        - บรกิารและเอกสาร/ขอ้มลูที่ลกูคา้จะไดร้บัหลงัการขาย 

8) บรษิัทมีมาตรการควบคมุดแูลการใหค้ าแนะน า (point of sales) เพื่อใหม้ีการน าเสนอผลิตภณัฑก์องทนุรวม

ที่เหมาะสมกบัขอ้มลูลกูคา้ และใหข้อ้มลูที่จ  าเป็นต่อการตดัสินใจของลกูคา้ ดงันี ้  

 -มีการแจง้เตือนการสั่งซือ้ขายผลิตภณัฑก์องทนุรวมที่ไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูลกูคา้ เช่น ผูแ้นะน าการ

ลงทนุอธิบายความเสี่ยงจากการลงทนุ mismatch ใหล้กูคา้รบัทราบและลกูคา้ลงนามรบัรองการสั่งซือ้ขาย
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ผลิตภณัฑก์องทุนรวมที่ไม่สอดคลอ้งกบัความเสี่ยงที่ลกูคา้ประเมินไว ้ในใบค าสั่งซือ้หน่วยลงทนุ หรือ อดัเทป

การอธิบายใหค้ าแนะน าแก่ลกูคา้ผ่านทางโทรศัพท ์

 - มีการแจง้เตือนการลงทนุเกิน 1 ใน 3 ของหน่วยลงทนุทัง้หมด และสิทธิการออกเสียง 

9) มีขัน้ตอนการปฏิบติั ส าหรบัผูล้งทนุรายย่อยที่มีความเปราะบาง เช่น อธิบาย    ผลิตภณัฑแ์ละขอ้มลูส าคญั

ต่อลกูคา้อย่างละเอียด ใหเ้วลาไตรต่รองอย่างเพียงพอ  และสอบทานความเขา้ใจของลกูคา้ก่อนรบัค าสั่งซือ้ 

เป็นตน้ และมีการประเมินความรูค้วามสามารถในการลงทนุ(Knowledge Assessment) ตามรูปแบบของ

ส านกังาน เพื่อท าใหม้ั่นใจไดว้่าลกูคา้เป็นผูม้ีความรูท้างการเงิน หรือมีประสบการณล์งทนุเพียงพอก่อนเสนอ

ขายผลิตภณัฑ ์  

10) บริษัทมีระบบการควบคมุดแูลการปฏิบติังาน เช่น  

 - มีการ call back เพื่อตรวจสอบว่าลกูคา้ไดร้บับริการและขอ้มลูครบถว้น 

 - มีการทดสอบความรูผู้แ้นะน าการลงทนุในผลิตภณัฑท์ี่จะน าไปเสนอขายแก่ผูล้งทนุ 

11) มีการติดตามการปฏิบติังานในกระบวนการขาย 

 - ขอ้รอ้งเรียน 

 - Feedback 

 - call back กรณีซือ้ผลิตภณัฑก์องทนุรวมของกลุม่ลกูคา้เปราะบางเพื่อสอบทานการท ารายการ 

เป็นไปตามความประสงคข์องลกูคา้แทจ้รงิ 

12) จาก 11) น าขอ้มลูที่ไดร้บัไป  

 - ปรบัปรุงกระบวนการขาย/วิธีน าเสนอใหง้่ายต่อการท าความเขา้ใจ 

 - ปรบัปรุงการอบรมความรูผู้แ้นะน าการลงทุน 

 - ปรบัปรุงกระบวณการขายตามที่ส  านกังาน กลต. ประกาศเพิ่มเติม 

 

(2) มีระบบและเครื่องมือที่ช่วยใหก้ระบวนการขายมีประสิทธิภาพ ดงันี ้

  - video clip และ/หรือ visualized presentation ช่วยใหค้นขายอธิบายความเสี่ยง และความ

ซบัซอ้นของผลิตภณัฑใ์นรูปแบบที่ง่ายต่อความเขา้ใจ  

  - การสมัมนา 

(3) จ ากดัขอบเขตการปฏิบติังานของคนขายใหช้ดัเจน เพื่อใหม้ีการปฏิบติัหนา้ที่ไดถู้กตอ้งและเหมาะสม 
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 บรษิัทก าหนดให ้ผูแ้นะน าการลงทนุปฏิบติัหนา้ที่ใหค้  าแนะน าการลงทนุในผลิตภณัฑไ์ม่เกินขอบเขต

ใบอนญุาต 

 
บรษิัทไดก้ าหนดกระบวนการน าเสนอและใหค้ าแนะน ากองทนุรวมแก่ลกูคา้ และใหป้ฏิบติัตามแนวทางปฏิบติั

หนา้ที่ของบคุลากรในตลาดทนุ ขอ้พงึกระท า (Do)และขอ้ไม่ควรท า (Don’t) ดงันี ้

ขอ้พงึกระท า (Do) 

• ปฏิบติังานแบบมืออาชีพ 

• มีความซื่อสตัย ์

• ค านึงถึงประโยชนล์กูคา้ผูล้งทนุเป็นส าคญั 

• ค านึงถึงความสามารถในการรบัความเสี่ยงของลกูคา้โดยน าเสนอกองทนุที่สอดคลอ้งกบั 

ความสามารถในการรบัความเสี่ยงของลกูคา้ 

• ค านึงถึงเปา้หมายการลงทุนของลกูคา้ 

• ค านึงถึงอายขุองลกูคา้ 

• ไม่ค านึงถึงผลตอบแทนของตวัเองเป็นหลกั 

• ค านึงถึงสภาพคล่องของลกูคา้ 
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กรณี เป็นกองทนุใหม่ลงทนุครัง้แรกของลกูคา้ในกองนัน้ๆ 

• ตอ้งตรวจสอบประเภทลกูคา้ เพื่อการเตรียมตวัในการน าเสนอกองทนุแก่ลกูคา้ 

• ตอ้งอธิบายใหล้กูคา้เขา้ใจรายละเอียดของกองทนุอย่างชดัเจน 

• ตอ้งใหล้กูคา้อ่านหนงัสือชีช้วน สว่นสรุปขอ้มลูส าคญั (fact sheet)  

• ควรเก็บหลกัฐานการสง่ขอ้มลูหนงัสือชีช้วน สว่นสรุปขอ้มลูส าคญั (fact sheet) ใหล้กูคา้ เช่น email. 

• ควรเนน้ย า้แจง้เตือนลกูคา้ในเรื่องความเสี่ยงของกองทุนว่าอยู่ระดบัไหน 

• กรณีตราสารหนีห้รือกองทุนรวมที่มีความเสี่ยงสงูหรือซบัซอ้น ผูแ้นะน าการลงทนุตอ้งระบแุละ 

ชีแ้จงใหล้กูคา้ทราบความเสี่ยงของตราสารหรือกองทนุอย่างชดัเจนทกุครัง้ 

• ควรค านึงถึงความสามารถในการรบัความเสี่ยงของลกูคา้ และความเสี่ยงของกองทนุ รวมถึงสดัส่วนการ

ลงทนุทีที่เหมาะสม (โดยอา้งอิง Asset Allocation ของส านกังาน) 

• ควรค านงึถึงความรูค้วามเขา้ใจในการลงทุนของลกูคา้และ อายุของลกูคา้โดยเฉพาะลกูคา้ที่มี 

อายเุกิน 60 ปี (ผูล้งทนุรายย่อยที่มีความเปราะบาง vulnerable investors) 

• บรษิัทฯอาจมีการสุม่ตรวจสอบ เพื่อใหเ้ป็นไปตามเกณฑ ์กลต. 

ขอ้ไม่ควรท า (Don’t)  

• ไม่ขายกองทนุโดยค าถึงถึงผลตอบแทนเป็นส าคญั 

• ไม่ขายผลิตภณัฑท์ี่ไม่เหมาะสมหรือผิดประเภทใหแ้ก่ลกูคา้ 

• คนขายที่ท าหนา้ที่เป็น IC ไม่สามารถจดัพอรท์การลงทุนแบบเฉพาะเจาะจงได ้

• ไม่เรง่รดัลกูคา้ใหร้ีบตดัสินใจ 

 

3.1.2 การคดัเลือกคนขาย 

(1) คดัเลือกคนขายที่มีความรูค้วามเขา้ใจในผลิตภณัฑท์ี่จะเสนอขายและมีความรูค้วามสามารถเพียงพอ 

และสอดคลอ้งกบัประเภทของผลิตภณัฑท์ี่จะเสนอขาย 

บรษิัทก าหนดเกณฑค์ณุสมบติั ดงันี ้

 1. วฒุิการศกึษาขัน้ต ่าปรญิญาตรีทุกสาขา 

 2. มีใบอนญุาตการขึน้ทะเบียนเป็น IC plain หรือขัน้กว่า จาก ก.ล.ต.  
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 3.ไม่เป็นบคุคลที่อยู่ระหว่างถกูสั่งพกั และบุคคลที่ก าลงัอยู่ระหว่างถกูภาคทณัฑ ์/ ต าหนิโดยเปิดเผย

ต่อสาธารณชน / เปิดเผยพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมใหส้าธารณชนทราบ จาก ก.ล.ต.  

 4. ไม่เคยกระท าความผิดตามกฎหมาย ว่าดว้ยการปอ้งกนัและปราบปรามการฟอกเงิน ของส านกังาน

ปอ้งกนัและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) 

(2) มีกระบวนการที่มั่นใจไดว้่า คนขายที่ไดค้ดัเลือกนัน้ เป็นผูม้ีคณุสมบติัตามที่ส  านกังาน ก.ล.ต. ก าหนด 

และมีความรูค้วามสามารถในการอธิบายผลิตภณัฑท์ี่จะเสนอขายได ้ 

(3) มีวิธีสื่อสารใหล้กูคา้ทราบว่า คนขายที่ลกูคา้ติดต่อสอบถามและขอค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑเ์ป็น

คนขายที่ไดร้บัการแต่งตัง้ใหข้ายผลิตภณัฑด์งักลา่วหรือไม่ 

 

3.1.3 การจดัใหม้ีเครื่องมือที่ช่วยอธิบายลกัษณะความเสี่ยงของผลิตภณัฑม์ีเครื่องมือที่ช่วยใหค้นขาย

สามารถอธิบายความเสี่ยงและความซบัซอ้นของผลิตภณัฑใ์หล้กูคา้ไดร้บัทราบและเขา้ใจง่ายขึน้ เช่น มี

เอกสารและขอ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะและความเสี่ยงส าคญัของผลิตภณัฑ ์ผลกระทบไวใ้น website  ใหต้วักลาง

ศกึษาท าความเขา้ใจลกัษณะความเสี่ยง ผลตอบแทน และความเหมาะสมต่อกลุม่เปา้หมาย เพื่อใหม้ีขอ้มลู

เพียงพอที่จะเสนอขายและคนขายน าไปอธิบายต่อใหผู้ล้งทนุเขา้ใจ รวมถึงมีการวดัผลความรูก้่อนออกขาย 

และใหแ้ผนกบรกิารลกูคา้ เป็นศนูยติ์ดต่อประสานงานระหว่างบรษิัทและตัวกลาง  

 

3.2 กระบวนการในการขายและใหบ้รกิาร 

มีกระบวนการขายและใหบ้ริการตามความเหมาะสม ที่สอดคลอ้งกบัรูปแบบการด าเนินธุรกิจและเหมาะกบั

ผลิตภณัฑแ์ต่ละประเภท โดยค านึงถึงเรื่องดงัต่อไปนี ้

3.2.1 การรวบรวมขอ้มลูและการวิเคราะหล์กูคา้ ก่อนน าเสนอผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ลกูคา้ 

 การจดัประเภทลกูคา้และรูจ้กัตวัตนที่แทจ้รงิของลกูคา้ 

ก าหนดวิธีการจดัประเภทลกูคา้ เช่น ผูล้งทนุสถาบนั HNW UHNW และผูล้งทนุรายย่อย เพื่อใหผู้ข้ายสามารถ

น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่สอดคลอ้งกบัประเภทลกูคา้ รวมทัง้มีการใหข้อ้มลูและการแจง้เตือนความเสี่ยงต่าง ๆ ที่

เหมาะสมกบัลกูคา้ในแต่ละประเภท 

มีวิธีปฏิบติังานที่จะท าใหม้ั่นใจว่า คนขายรูจ้กัตวัตนของลกูคา้ โดยทราบขอ้มลูเก่ียวกบัผูร้บัประโยชนท์อด

สดุทา้ย และผูม้ีอ  านาจควบคมุหรือตดัสินใจในทอดสดุทา้ย เพื่อใหส้ามารถใหค้ าแนะน าและวางแผนการลงทนุ
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อย่างเหมาะสม ตลอดจนปอ้งกนัไม่ใหเ้กิดการเขา้ไปมีสว่นรว่มในการกระท าผิดกฎหมายหรือขอ้โตแ้ยง้ใน

ภายหลงั 

หากบริษัทไดร้บัขอ้มลูของลกูคา้ไม่เพียงพอหรือพบว่าขอ้มลูมีลกัษณะน่าสงสยั ท าใหไ้ม่สามารถระบุตวัตนที่

แทจ้รงิของลกูคา้หรือผูร้บัประโยชนท์ี่แทจ้รงิได ้บริษัทจะปฏิเสธการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้รายดงักลา่ว 

 

การท าความรูจ้กักบัลกูคา้และการประเมินความเหมาะสมในการลงทนุ 

มีระบบการสอบถามขอ้มลูและท าความรูจ้กักบัลกูคา้ เพื่อใหค้นขายสามารถรวบรวมขอ้มลูลกูคา้อย่าง

ครบถว้นเพียงพอ และเพื่อทราบความตอ้งการหรือเปา้หมายทางการเงินหรือการลงทุน ระดบัความเสี่ยงที่รบัได ้

สถานภาพทางการเงิน และขอ้จ ากดัหรือเงื่อนไขทางการเงินของลกูคา้ โดยใชแ้บบประเมิน suitability test

เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่เพียงพอส าหรบัการประเมินระดบัความเสี่ยงในการลงทนุที่ผูล้งทุนสามารถยอมรบัได้ 

เนน้ย า้คนขายไม่ใหอ้นมุานว่า ผลิตภณัฑห์นึ่งผลิตภณัฑใ์ดเหมาะสมกบัลกูคา้ทกุรายในกลุม่ประเภทเดียวกนั 

ซึ่งอาจท าใหผ้ลิตภณัฑน์ัน้ไม่เหมาะกบัลกูคา้เฉพาะราย และอาจท าใหเ้กิดการเสนอขายผลิตภณัฑท์ี่ไม่

เหมาะสมได ้

การประเมินความรูค้วามสามารถในการลงทนุของลกูคา้ (knowledge assessment) 

จดัท า knowledge assessment เพิ่มเติม ในกรณีการเสนอขายผลิตภณัฑท์ี่มีความเสี่ยงสงูหรือมีความซบัซอ้น 

โดยใหค้นขายประเมินว่า ลกูคา้มีความเหมาะสมที่ตนจะน าเสนอผลิตภณัฑป์ระเภทดงักลา่วหรือไม่ โดยอาจ

พดูคยุและสอบถามลกูคา้เพิ่มเติมหรือด าเนินการตามแนวทางการปฏิบติังานของบรษิัทฯ ทัง้นีเ้พื่อน าไป

ประกอบการพิจารณาเสนอขายไดอ้ย่างเหมาะสม โดยขอ้มลูอย่างนอ้ยดงัต่อไปนี ้

การศึกษา 

ประสบการณท์ างาน 

ประสบการณก์ารลงทุน 

มีระบบตรวจสอบและเก็บรกัษาขอ้มลูของลกูคา้ 

มีระบบตรวจสอบเพื่อใหม้ั่นใจว่าลกูคา้เป็นผูใ้หข้อ้มลูดว้ยตวัเอง รวมทัง้เอกสารที่เก่ียวขอ้งทัง้หมดตอ้งลงนาม

โดยลกูคา้เท่านัน้ 

เก็บรกัษาขอ้มลูของลกูคา้ในที่ปลอดภยั เพื่อปอ้งกนัการสญูหาย การแกไ้ข หรือการเขา้ถึงโดยผูท้ี่ไม่มีหนา้ที่

เก่ียวขอ้ง และทบทวนและปรบัปรุงขอ้มลูใหเ้ป็นปัจจบุนั 
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3.2.2 การอธิบายขอ้มลูและการแจกเอกสารรวบรวมขอ้มลูและการวิเคราะหล์กูคา้ 

(1) มีระบบที่มั่นใจว่าคนขายไดอ้ธิบายขอ้มลูผลิตภณัฑท์ี่น าเสนออย่างครบถว้น ถูกตอ้ง และชดัเจน 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งลกัษณะส าคญัและความเสี่ยงของผลิตภณัฑ ์ใหล้กูคา้เขา้ใจก่อนการตดัสินใจลงทนุ 

(2) มีวิธีปฏิบติังานเพิ่มเติมในกรณีการเสนอขายผลิตภณัฑท์ี่มีความเสี่ยงสงูหรือมีความซบัซอ้น โดยให้

คนขายพดูอธิบาย เนน้ย า้ และเตือนลกูคา้ถึงความเสี่ยงหรือความซบัซอ้นของผลิตภณัฑท์ี่มากกว่าผลิตภณัฑ์

ทั่วไป รวมถึงขอ้มลูหรือรายละเอียดเก่ียวกบัความเสียหายที่เกิดขึน้จากการลงทนุเนื่องจากผลตอบแทนไม่

เป็นไปตามที่คาดหวงัและอาจเกิดเหตกุารณห์รือสถานการณเ์ชิงลบอย่างมากที่สดุที่อาจเกิดขึน้ 

(3) มีขอ้มลูและเอกสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เพื่อใหค้นขายใชใ้นการอธิบายและแจกจ่ายใหล้กูคา้ในกรณีที่

ลกูคา้รอ้งขอ โดยอย่างนอ้ยควรมี factsheet หนงัสือชีช้วน (ฉบบัเต็ม) รวมทัง้มีการท าใหเ้ป็นปัจจุบนั เมื่อมี

ขอ้มลูเปลี่ยนแปลง โดยฝ่ายบรหิารลกูคา้สมัพนัธม์ีหนา้ที่จดัใหล้กูคา้รบัทราบดว้ย 

3.2.3 การใหค้ าแนะน าเรื่องการจดัสรรและก าหนดสดัส่วนการลงทนุ 

(1) มีค าแนะน าเรื่อง Basic asset allocation ที่สอดคลอ้งกบัผลประเมินความเหมาะสมในการลงทนุแก่

ลกูคา้ เมื่อลกูคา้ผ่านการท า KYC suitability test และ knowledge assessment เพื่อใหผู้ข้ายใชแ้นะน าและ

อธิบายใหล้กูคา้เขา้ใจถึงแผนการลงทนุที่เหมาะสมสอดคลอ้งกบัผลการประเมินระดบัความเสี่ยงที่ตนยอมรบั

ได ้

(2) ผูข้ายตอ้งตระหนกัถึงหนา้ที่ที่จะอธิบายใหค้วามรูเ้ก่ียวกบัลกัษณะและความเสี่ยงที่ส  าคญัของ

ผลิตภณัฑอ์ย่างละเอียด กรณีที่ลกูคา้ตดัสินใจเลือกลงทุนในผลิตภณัฑท์ี่มีความเสี่ยงเกินกว่าระดบัความเสี่ยง

ที่ยอมรบัได ้เพื่อใหม้ั่นใจไดว้่าลกูคา้มีความเขา้ใจในความเสี่ยงของผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ อย่างถ่องแท ้และมีระบบ

การเก็บบนัทึกหลกัฐานประกอบการขายหรือใหบ้รกิารดว้ย 

3.2.4 การแจง้เหตกุารณส์ าคญั (material event) ที่สง่ผลกระทบต่อผลิตภณัฑท์ี่เสนอขาย 

กรณีเกิด material event ที่สง่ผลกระทบต่อผลิตภณัฑท์ี่เสนอขายใหแ้ก่ลกูคา้ บริษัทฯด าเนินการเฝา้ติดตาม

สถานการณท์ี่เกิดขึน้อย่างต่อเนื่อง และสื่อสารใหค้นขายมีขอ้มลูในการอธิบายผูล้งทุนก่อนการตดัสินใจลงทุน

ในผลิตภณัฑด์งักล่าว เพื่อใหค้นขายสามารถแนะน าหรือชีแ้จงผูล้งทนุเก่ียวกบัเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ไดอ้ย่างทนั

เหตกุารณ ์

3.2.5 การใหล้กูคา้รบัทราบความเสี่ยงส าหรบัผลิตภณัฑท์ี่มีความเสี่ยงสงูหรือมีความซบัซอ้น 
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ก าหนดใหค้นขายอธิบายลกัษณะและความเสี่ยงที่ส  าคญัของผลิตภณัฑต์ามแบบลงนามหรือหลกัฐานรบัทราบ

ความเสี่ยง และจดัใหม้ีวิธีการใด ๆ ที่เชื่อมั่นไดว้่า ลกูคา้รบัทราบขอ้มลูส าคญัดงักลา่วก่อนการตดัสินใจลงทนุ 

โดยวิธีการดงักลา่วจะด าเนินการใหส้อดคลอ้งกบัรูปแบบการใหบ้รกิาร ทั้งนี ้จะใชแ้บบลงนามหรือหลกัฐาน

รบัทราบความเสี่ยงตามรูปแบบมาตรฐานที่ก าหนดบนเว็บไซตข์องส านกังาน ก.ล.ต.  

3.3 การน าแนวปฏิบติัในการขายและใหบ้รกิารดา้นผลิตภณัฑก์องทนุมาปรบัใชใ้หเ้หมาะสมกบัช่องทาง

การขาย และลกูคา้แต่ละประเภท 

3.3.1 การปรบัลดขัน้ตอนการขายและใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ที่ลงทนุหรือใชบ้รกิารซ า้ 

(1) กรณีการซือ้ผลิตภณัฑค์รัง้แรก บริษัทฯจะด าเนินการตามที่ก าหนดในเกณฑก์ารขายและใหบ้รกิารครบ

ทกุขัน้ตอน 

(2) กรณีที่ลกูคา้ไดล้งทนุในผลิตภณัฑเ์ดิมที่ไดล้งทนุไปแลว้หรือใชบ้ริการซ า้ (repeated sell) เช่น การซือ้

ซ  า้กองทนุรวมกองเดิม ฝ่ายบรหิารลกูคา้สมัพนัธอ์าจพิจารณาลดขัน้ตอนการใหข้อ้มลูเดิมที่ไม่มีการ

เปลี่ยนแปลงไปจากครัง้แรกที่ลกูคา้ซือ้ ดงันี ้

- คนขายไม่จ าเป็นตอ้งอธิบายลกัษณะและความเสี่ยงที่ส  าคญัของผลิตภณัฑแ์ก่ลกูคา้โดยละเอียดเช่น

ครัง้แรกที่ลกูคา้ซือ้ เนื่องจากลกูคา้เคยลงทนุแลว้ จึงอยู่ในวิสยัที่จะเขา้ใจลกัษณะและความเสี่ยงของผลิตภณัฑ์

ดงักลา่ว 

- กรณีที่เป็นผลิตภณัฑท์ี่มีความเสี่ยงสงูหรือมีความซบัซอ้น ฝ่ายบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์อาจไม่

จ าเป็นตอ้งใหล้กูคา้ลงนามในแบบลงนามหรือหลกัฐานรบัทราบความเสี่ยงอีก เนื่องจากลกูคา้ไดร้บัทราบความ

เสี่ยงที่ส  าคญัในการเปิดบญัชีครัง้แรกไปแลว้ 

3.4 กระบวนการขายและใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ที่เป็นผูล้งทนุรายย่อยที่มีความเปราะบาง 

ก าหนดใหค้นขายตอ้งใชค้วามระมดัระวงัในการติดต่อและเสนอขายผลิตภณัฑเ์ป็นพิเศษ โดยก าหนดขัน้ตอน

การขายที่ท าความรูจ้กัลกูคา้ประเภทดงักลา่ว เพื่อใหรู้ถ้ึงเปา้หมายการลงทนุ และใหข้อ้มลูและค าเตือนที่

เพียงพอต่อการเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมได ้ เช่น การ call back ลกูคา้ประเภทนีทุ้กราย อย่างไรก็ดี ในกรณี

ที่ลกูคา้รายใดไม่ไดเ้ป็นผูล้งทนุรายย่อยที่มีความเปราะบาง เช่น ผูส้งูอายทุี่มีอายตุัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป แต่มี

ประสบการณล์งทนุในหลกัทรพัยม์ากกว่า 10 ปี บรษิัทอาจด าเนินการตามกระบวนการในการขายและ

ใหบ้รกิารเช่นเดียวกบัลกูคา้ทั่วไปได ้
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4. การก าหนดวิธีจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration Structure) 

 บรษิัทมีการก าหนดโครงสรา้งการจ่ายค่าตอบแทนคงที่เป็นรายเดือนในรูปของเงินเดือนประจ า (Salary 

Based) ใหแ้ก่คนขายท่ีปฏิบติังานสอดคลอ้งกบัคณุภาพการใหบ้รกิารในฐานะมืออาชีพ โดยค านึงถึงประโยชน์

ของลกูคา้เป็นส าคญั เพื่อไม่ใหเ้กิดการเรง่ขาย หรือขาดความรบัผิดชอบต่อลกูคา้ได ้ มีการก าหนดตวัชีว้ดัผล

ปฏิบติังานกบัปัจจยัดา้นคณุภาพตามมาตรฐานการปฏิบติังานของบรษิัทที่ไดก้ าหนดไว ้

 

5. การจดัการเรื่องรอ้งเรียน (Complaint Handling) 

5.1 การรบัและด าเนินการเก่ียวกบัเรื่องรอ้งเรียน 

5.1.1 จดัเตรียมศนูยร์บัเรื่องรอ้งเรียนของลกูคา้ ซึ่งมชี่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรียนที่หลากหลาย โดยบรษิัทฯ

จะท าการแจง้ช่องทางและวิธีการรอ้งเรียนใหก้บัลกูคา้รวมถึงช่องทางรอ้งเรียนต่อส านกังาน ก.ล.ต.    

5.1.2 ด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียนดว้ยความเป็นธรรม มีกระบวนการที่ชดัเจน 

5.1.3 มีระบบในการติดตามความคืบหนา้ในการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้รอ้งเรียน เพื่อใหแ้น่ใจว่ามีการจดัการ

และพิจารณาด าเนินการตามแนวทาง/เงื่อนไข/ระยะเวลาที่ก าหนด 

5.2 การด าเนินการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ 

ก าหนดมาตรฐานในการแกไ้ขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยใหแ้ก่ลกูคา้ ซึ่งรวมถึงการก าหนดระยะเวลาในแต่ละ

ขัน้ตอนใหก้ารจดัการเป็นไปดว้ยความเหมาะสม รวมทัง้แจง้ใหผู้ร้อ้งเรียนทราบความคืบหนา้ และก าหนด

ปัจจยัพิจารณาแกไ้ขชดใชเ้ป็นธรรมและเท่าเทียม 

5.3 การป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาหรือเรื่องรอ้งเรียนซ า้ 

 ด าเนินการวิเคราะหส์าเหตขุองปัญหา และน าผลการวิเคราะหไ์ปด าเนินการต่อในดา้นการตรวจสอบ 

ประเมินผลการปฏิบติังาน เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน เป็นตน้ สื่อสารไปยงัฝ่ายและบุคคลที่เก่ียวขอ้ง 

รวมถึงมีกระบวนการรายงานเก่ียวกบัขอ้รอ้งเรียนต่อประธานเจา้ที่บรหิารทราบ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขการ

ด าเนินงานในสว่นที่เก่ียวขอ้ง เพื่อปอ้งกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซ า้และรวบรวมรายงานต่อส านกังาน ก.ล.ต. 

6. การควบคมุภายในและการตรวจสอบการปฏิบติังาน (Internal Control and In-house Inspection) 

6.1    การควบคมุภายในและการสอบทานการปฏิบติังาน 
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 6.1.1   ก าหนดใหใ้ชห้ลกัการ Three Lines of Defense  เพื่อการควบคมุภายในและสอบทานการ

ปฏิบติังาน ไดแ้ก่ 

- หน่วยงานปฏิบติังานคือชัน้แรก มีการควบคมุภายในและบรหิารความเสี่ยงของแต่ละฝ่าย รวมถึงการ

สอบทานการปฏิบติังานประจ าวนั และมีการท า Control Self-Assessment (CSA) 

- คณะท างานบรหิารความเสี่ยงคือชัน้ที่สอง คือ การก ากบัดแูลและตรวจสอบว่ามีการปฏิบติังาน

เป็นไปตามที่ก าหนดหรือไม่ รวมทัง้ประเมินความเพียงพอของมาตรการต่างๆ 

 - หน่วยงานก ากบัดแูลการปฏิบติังานหรือผูต้รวจสอบภายนอกคือชัน้ที่สาม คือ การตรวจสอบความ

เสี่ยงที่มีนยัส าคญัขององคก์ร โดยจดัท าเป็นแผนการตรวจสอบรายปี เพื่อบรหิารจดัการความเสี่ยงใหอ้ยู่ใน

ระดบัที่เหมาะสม โดยรายงานใหป้ระธานเจา้หนา้ที่บรหิารและคณะกรรมการบริษัท รบัทราบเพื่อใหเ้กิดการ

ปรบัปรุงแกไ้ข  

6.1.2      ประเมินขัน้ตอนการขายและใหบ้รกิารทัง้หมด เพื่อระบุหรือก าหนดความเสี่ยงที่มี  โอกาสเกิดขึน้ 

เช่น ความเสี่ยงที่ลกูคา้จะถกูทจุรติ และความเสี่ยงที่ลกูคา้จะถกูเสนอขายผลิตภณัฑก์ารลงทนุที่ไม่เหมาะสม

จนเกิดความเสียหาย 

6.1.3     วางระบบควบคมุเพื่อปอ้งกนัความเสี่ยงที่อาจมีโอกาสเกิดขึน้ (protect) เช่น maker & checker 

หรือ approval ที่ตอ้งเป็นคนละคนกบัคนขาย และวางระบบสอบทานใหส้ามารถดกัจบัรายการท่ีมีความ

ผิดปกติ (detect) ไดอ้ย่างรวดเรว็และแกไ้ขหรือหยดุความเสียหายไดท้นัที 

บรษิัทจะใหค้วามส าคญักบัการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลงัการขายและใหบ้รกิาร (self-

monitoring) อย่างเหมาะสมดว้ย  เพื่อควบคมุใหก้ารขายและใหบ้รกิารแก่ลกูคา้สอดคลอ้งกบักระบวนการขาย

ที่บรษิัทก าหนด  และควบคมุดแูลไม่ใหค้นขายกระตุน้หรือเรง่รดัการตดัสินใจของลกูคา้ดว้ยวิธีใดๆเพื่อใหข้าย

ผลิตภณัฑไ์ด ้เช่น สุม่ตรวจการใหบ้ริการ สุม่การฟังเทปการสนทนาระหว่างผูข้ายและลกูคา้  เป็นตน้  

6.2    การปอ้งกนัและจดัการความขดัแยง้ทางผลประโยชน ์และการปอ้งกนัการใชข้อ้มลูภายใน 

6.2.1    ระบุกิจกรรมที่มีความเสี่ยงที่ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ทางผลประโยชน ์และก าหนดนโยบาย มาตรการ 

และเครื่องมือ ที่เพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพื่อป้องกนั หรือจดัการไม่ใหเ้กิดความขดัแยง้ทางผลประโยชน ์

รวมถึงมาตรการทางวินยักรณีมีการปฏิบติัไม่เป็นไปตามที่ก าหนด 

6.2.2    มีเครื่องมือและวิธีการจดัการความขดัแยง้ทางผลประโยชนใ์นแต่ละเรื่องอย่างชดัเจน และมีการ

สื่อสาร ใหค้วามรูแ้ละท าความเขา้ใจถึงมาตรการต่าง ๆ ของบรษิัท เพื่อใหบ้คุลากรท่ีเก่ียวขอ้งตระหนกัถึง
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ความส าคญัและใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติัตามมาตรการดงักล่าว และสามารถปฏิบติัตามหลกัเกณฑท์ี่

เก่ียวขอ้งไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

6.2.3    ฝ่ายก ากบัดแูลการปฏิบติังานตรวจสอบการปฏิบติัตามมาตรการที่ก าหนด และมีการด าเนินการ 

หากมีการปฏิบติัไม่เป็นไปตามที่ก าหนด รวมถึงมีการประเมินความเสี่ยงและทบทวนมาตรการของบรษิัทอย่าง

สม ่าเสมอ 

6.2.4    ก าหนดมาตรการเพื่อควบคมุและป้องกนัการรั่วไหลของขอ้มลู โดยแบ่งแยกหน่วยงานเป็นสดัสว่น

ตามหลกั Chinese wall และจดัเก็บและก าหนดการเขา้ถึงขอ้มลูตามหลกั need to know basis 

6.2.5   ก าหนดแนวทางในการก ากบัดแูลและตรวจสอบการซือ้ขายของคนขายที่มีหนา้ที่เก่ียวขอ้งกบัขอ้มลู

ภายในซึ่งอาจถูกน าไปใชอ้ย่างไม่เหมาะสม (staff dealing) 

 

7. ระบบปฏิบติัการและแผนรองรบักรณีเกิดเหตฉุกุเฉิน (Operation and Business Continuity) 

7.1  ระบบปฏิบติัการ 

7.1.1    จดัท าคู่มือและ check list ใหผู้ท้ี่เก่ียวขอ้งใชใ้นการปฏิบติังาน รวมถึงจดัอบรมการปฏิบติัตามคู่มือ

ดงักลา่ว เพื่อใหค้นขายเกิดความเขา้ใจและเห็นความส าคญัที่จะตอ้งปฏิบติัตามอย่างเครง่ครดั ทัง้นี ้เพื่อ

ปอ้งกนัความผิดพลาดในการท างานและท าใหม้ั่นใจไดว้่าลกูคา้ไดร้บับรกิารตามที่ก าหนด 

7.1.2    ก าหนดขัน้ตอนส าหรบัระบบปฏิบติัการหลงัการซือ้ขายผลิตภณัฑท์ี่ชดัเจนและรดักุมและมีระบบ

เพิ่มเติม เพื่อควบคมุดแูลการรบัจ่ายเงินและปอ้งกนัการทจุรติยกัยอกเงิน รวมถึงแจง้วิธีการปฏิบติังานดงักลา่ว

ใหล้กูคา้ทราบดว้ย เช่น รายงานธุรกรรมแกไ้ขขอ้มลูหรือยกเลิกรายการ เพื่อตรวจสอบหาเหตผุลการแกไ้ข 

7.1.3   กรณีที่ใชร้ะบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินการ ค านึงถึงความเสี่ยงในดา้นต่าง ๆ ดงันี  ้

(1) ความมั่นคงของระบบ : ก าหนดวิธีปฏิบติังานและจดัเก็บขอ้มลูส าคญัโดยใชร้ะบบคอมพิวเตอรเ์ป็นหลัก 

เฝา้ระวงัภยัคกุคามที่อาจเกิดขึน้แก่ระบบ และมีแผนส ารองหากเกิดเหตขุดัขอ้งหรือระบบถูกแทรกแซงหรือถูก

ท าลาย 

(2) ความปลอดภยัของขอ้มลู : มีการควบคมุการเขา้ถึงขอ้มลูและการใชข้อ้มลู เพื่อไม่ใหม้ีการลว่งรูห้รือถูก

ลกัลอบน าออกไปหรือน าไปใชท้ี่ไม่สมควร 

(3) การพฒันาโปรแกรมเพื่อสนบัสนนุการปฏิบติังานต่าง ๆ : ค านึงถึงการออกแบบโปรแกรมที่ตอบสนองความ

ตอ้งการการใชง้านไดอ้ย่างถูกตอ้งและพรอ้มใชง้าน ในกรณีที่ระบบเทคโนโลยีที่สนบัสนนุการประกอบธุรกิจ
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ขดัขอ้งหรือตอ้งปรบัปรุงทัง้ในสว่นระบบและโปรแกรม บรษิัทจะใหค้วามส าคญัและแกไ้ขโดยไม่ชกัชา้ โดยถือ

ว่างานดา้นการขายผลิตภณัฑม์ีความส าคญัไม่นอ้ยกว่างานดา้นอ่ืนของบริษัท 

7.2  แผนปอ้งกนัและรองรบักรณีที่เกิดเหตฉุุกเฉิน (Business Contingency Plan) 

7.2.1   ก าหนดแผนงานรองรบัหากเกิดเหตฉุกุเฉิน ซึ่งแผนงานดงักลา่วครอบคลมุวิธีปฏิบติังานที่ส  าคญัที่ท าให้

แน่ใจว่าจะสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปไดโ้ดยไม่มีผลกระทบต่อการท าธุรกรรมของลกูคา้ หรือจะก่อใหเ้กิดความ

เสียหายต่อลกูคา้ หากไม่สามารถหลีกเลี่ยงผลกระทบได ้จะมีวิธีสื่อสารเพื่อท าความเขา้ใจกบัลกูคา้ ทัง้ก่อน

เกิดเหต ุขณะเกิดเหต ุและหลงัเกิดเหต ุอย่างเหมาะสม 

7.2.2     ทดสอบแผนงานว่าสามารถปฏิบติัตามแผนไดจ้รงิ สามารถควบคมุผลกระทบและความเสียหายได ้

และกูคื้นระบบปฏิบติัการส าคญัไดภ้ายในเวลาที่ก าหนด รวมทัง้ทบทวนและปรบัปรุงแผนงานใหท้นัสมยัและ

เหมาะสมกบัสภาวการณ ์

 

ฉบับแรกได้รับการอนุมัติจากที่ประชุมคณะกรรมการบริษัทเมื่อวันที่ 20 ก.ค. 2565 
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(Translation Purpose Only) 
Sales Process and Fair Dealing Policy 

Sawakami Asset Management (Thailand) Co., Ltd. 

 

Sawakami Asset Management (Thailand) Co., Ltd. (SAMC) attaches importance to business 

operations to provide customers with practical information, advice and handling complaints about 

investment in mutual fund products with concerns to the customer’s benefit as Fair Dealing Policies 

and minimizes the risk of mis-selling and fraud on client’s assets. Therefore, the company sets 

guidance on Sales Process and Fair Dealing Policies of mutual fund products to ensure that all 

employees adhere and practice Fair Dealing Policies to achieve 6 goals: 

Goal 1: Customers contact operators who attach importance to Fair Dealing Policies which is the 

principle of organizational culture. 

Goal 2: Products and services are selected and designed to meet the suitability and need of the 

target customers. 

Goal 3: Customers receive clear and suitable information from sellers. 

Goal 4: Customers receive constructive advice and suitable products offered on consideration of 

the customers’ context. 

Goal 5: Customers receive the product and service that meet their expectations. 

Goal 6: Customers do not have inconveniences after purchasing or selling products, handling 

complaints, and damage claims due to the operator's services. 

According to the 2nd Extraordinary Board of Directors' meeting, it has been approved Sales 

Process and Fair Dealing Policies of mutual fund products and guidelines or work manuals in 

accordance with this announcement, and this summary is declared to employees to use it as a 

guideline for working. This is effective from the approval date onwards until there is any change. 
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Policy Updates and Reviews  

Amendments and updates of the policy are operated by the Customer Relations Department and 

reviewed by the Compliance Department before presenting to the Chief Executive Operator and the 

Board of Directors at least once a year or when the relevant laws, rules and regulations will be 

changed. 

No. Amendment Topic Reviewer Approver Approval date 
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In order to set and offer mutual fund products which are suitable with needs and benefits of 

customers in accordance with Fair Dealing Policies which has a proper system for issuing and 

offering mutual fund products’ efficiency, Company has established policies, strategic plans, work 

systems and procedures regarding the issuance and offering of mutual fund products as follows: 

 
1. Manage organizational structure, roles, and duties of the Board of Directors and Senior 
Management. 

The Board of Directors and Senior Management has supported Fair Dealing Policies in 

business operations which is determined to be the principle of organizational culture to raise 

business growth sustainably and reduce the risk of mis-selling and fraud against customer’s assets. 

Organization Chart 

 
Roles and Duties of the Board of Directors 
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1.1 Determine policy, strategic plan and overall direction of the organization including considering 

and approving the policies and organization’s plans as proposed by Chief Executive Officer. 

1.2 Determine organizational structures and departments, assign clearly specific duties and 

responsibilities in order to operate effectively without conflict of interest and counterbalance in 

performance, and promote internal control and good risk management. 

1.3 Approve budgets for necessary resources to perform in various tasks: human resources and 

working tools. 

1.4 Monitor business operation and management team’s operation to proceed efficiency and to 

comply with the policies. 

 

Roles and Duties of Chief Executive Officer 

1.1 Set policies, strategic plan and business plan in accordance to  Fair Dealing Policies approved 

by the Board of Directors and notify above policy, strategic plan and business plan to all 

departments and related persons in order to operate by following above policy as a guideline for 

further operations that allows the business to grow sustainably and reduce the risk of mis-selling to 

customers. 

1.2 As Company placed importance to be responsible for control on selling and doing service 

relating to mutual fund products, Company sets the development process on mutual fund products, 

suitability assessment of the products, customer segmentation, and sale practices though 

communicating with responsible departments and related people to work accordance to Fair 

Dealing Policies and professional ethics. 

1.3 Prepare staff who are ready in terms of quality and quantity relating to the volume of business 

and effective performance as well as having a responsible person to continuously control and 

monitor operation and people development. 
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1.4 Establish an internal control and audit of operations which are up to date and fully assess the 

overall risks of the business to measure success, problem and solving in time and effectively by 

overviewing from customer’s complaints and operational reports. 

 

2. Communicating and providing training program to sellers 

Company communicates and educates sellers by training with following methods to ensure that the 

sellers understand and can provide information about the products offered for sale.2.1 

Communication with sellers 

2.1.1 Customer Relations Department has responsibility to communicate, educate about 

sale practice to sellers, preparing content and format, method of communication and method to 

measure the quality of communication. Moreover, Department determine the appropriate time and 

frequency by providing supplementary documents including the reveals of both the impact 

information on the company's website and E-mail of the seller for studying the risks, return and 

suitability for the target group in order to have enough information to offer for sale and explain to 

customers. Sales documents are reviewed every 6 months and/or when there is an event affecting a 

mutual fund for evaluation before selling, in which the selling agent / seller must pass the test and 

pass the company's evaluation criteria before operation. 

2.1.2 Information which is used for communicate with sellers must be complete and 

accurate. 

2.1.3   Systems and tools are effectively can be used for communication with sellers. 

2.1.4 Evaluate the results of communication and education by methods such as reviewing 

sellers' understanding of products. 

2.1.5 Having a communication mechanism that be able to communicate with operators who 

are involved with the products and customer to prevent the risk of performing duties beyond the 

scope of work and may cause damage to customers. For example, employees who do not have the 

approval must not perform the duties of selling and giving advice on mutual fund products. 
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2.2 Seller Training  

2.2.1 Organize training to educate sellers to prevent their weaknesses in knowledge or 

necessary skills for sellers. 

2.2.2  Train sellers to use language that customers can easily understand and may provide 

a dialogue to explain. In addition, train recording methods to keep evidence of advice and 

product presentation to customers. 

2.2.3  Check the accuracy, adequacy and appropriateness of the content used in the 

training. 

2.2.4  Evaluate results of training to enhance sellers' knowledge and practical performance. 

 

3. Sales Process 

3.1 The preparation of sale process in order to serve the service which is appropriate for customers 

as well as not taking advantage of the customer. 

3.1.1 Availability of sales process  

(1) Determine procedures in the sales process that are complete, clear and appropriate for 

the type of products.  

1) The number of investment Consultant (IC) is sufficient to serve customers. 

2) Have a sales manual. - The company has prepared an operating manual that has a 

quality that can handle the risk levels of the customers and take into account the 

customer's benefit. 

3) Train IC/IP to gain knowledge on offering products. 

4) Have procedures and systems for collecting data such as to know customers 

(KYC/CDD) and assess suitability of investment and alsostore suitability’s results in the 

system for investment advisors to keep tracking of the updated risk profile. 

5) Have procedures for providing basic advice for customers to understand the 

importance of  asset allocation and determine appropriately proportion of investment or 
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transaction in capital market (basic asset allocation) according to the standard 

established by SEC. 

6) The company prepares and distributes fund fact sheets / prospectus (when 

customers request) / fund profile (flyer) / performance of mutual fund products 

compared with other products in the same industry / promotional documents. 

/advertising document for mutual fund products. 

7) Investment consultants inform information that is important to investment decisions to 

customers as follows: 

- Investment policy 

- Investment risk 

- Characteristics of return on investment 

- Performance and risks of mutual fund products 

- Comparison of mutual fund product performance (peer performance) 

- Performance and risks of the same mutual fund product group for explaining and 

comparing to customers’ decision making.  

- Fees collected from customers 

- Fees collected from funds 

- Important conditions such as conditions for receiving tax benefits 

- Period for selling and redemption of investment units 

- Complaint channel 

- Services and documents/information that customers will receive after the sale 

8) Control point of sales in order to offer mutual fund products that are suitable for 

customer and provide necessary information for customers’ decision making as 

follows: 

- In case of the product is not matched with customer, the sellers must notify customer 

about the order of product. For example, the investment consultant explaining the risk 
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of mismatch investment to the customer and the customer sign for the order to certify 

the purchase of mutual fund products that do not correspond to the risk assessed by 

customers on order form document or recording an advice to customers via 

telephone. 

- Notification of investment of more than one-third of all investment units and right to 

vote is needed. 

9) The company has procedures for vulnerable investors such as describing products 

and important details to the customer, giving enough time to reflect, and reviewing 

their knowledge and ability with knowledge assessment according to the form of SEC 

that ensures that customers have financial knowledge or enough investment 

experience before offering products. 

10) The company has a system to control operations, such as 

- call back to recheck that customers have completely received services and 

information from sellers. 

- Investment consultant (IC) must take a test about a product which will be offered to 

the customers. 

11) follow-up on the operation of sales process. - Complaints 

- Feedback 

- Call back. In case of purchasing mutual fund products of vulnerable customers 

purchased mutual fund products, reviewing the transaction is needed in order to 

check that is matched with the customer’s request or not 

12) Use above item 11) to adjust and improve as below,  

- sales process/presentation to make it easier to understand 

-  the training of investment consultant 

- the sales process in accordance with the SEC's additional announcement.  

(2) Have systems and tools that help the sales process be more effective as follows: 
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- Video clip and/or visualized presentation which are used for  explaining risks and the 

complexity of the product in an easy-to-understand format 

- Seminar 

(3) Specify scope of the seller's job description to make sellers perform duties properly and 

appropriately.   

The company determines that investment consultants (IC) must perform their duties 

to advise investments about products under the scope of their license.

 
Explanation of above chart: 

1. IC Plain can give advice about the stock, bond, and mutual fund which have not complexity. 

2. IC Complex 1 can give advice about the products as same as IC Plain, Derivatives, 

complex product such as bond and mutual fund which have complexity. 

3. IC Complex 2 can give advice about the products as same as IC Plain and complex 

product such as bond and mutual fund which have complexity. 

4. IC Complex 3 can give advice about the products as same as IC Plain, Derivatives. 
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The company has established a process for presenting and giving advice about mutual funds to 

customers by following the guidelines of duties of officers in the capital market as follows: 

 

Dos 

• Work professionally 

• Be Honest 

• Take into account that the benefits of customers and investors are important 

• Take into account the risk-taking ability of customers by offering funds that are in line with the 

ability to take risks from the customer 

• Take into account the customer's investment goals 

• Take into account the age of the customer 

• Do not consider your own rewards as the main 

• Take into account the liquidity of customer 

In the case of the first-time investment of the customer in that new launched fund 

• Check the type of customers in order to prepare presenting a funds to customers 

• Explain to customers clearly and be able to understand about the details of the fund 

• Provide the prospectus and summary of important information (fact sheet) to Customers.  

• Keep evidence relating to submission of prospectus and summary of important information (fact 

sheet) to customers such as email 

• Put emphasize on risk level of the fund to customers 

• In case of high-risk or complex bond or mutual funds, the investment consultant (IC)  must specify 

and clarify to customers about the risks of securities clearly every time. 

• Take into account the customers’ ability of acceptable risks, the risk of the fund and the 

appropriate investment ratio (referring to the Asset Allocation of SEC) 
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• In the case of the customers who are 60 years old or more (vulnerable investors), the customers’ 

knowledge of the investment, and the age of the customer should be taken into account. 

• The company may randomly check the operation process in order to meet the SEC criteria 

Don’ts 

• Do not sell funds with regard to commission fee from funds 

• Do not sell unsuitable or wrong products to customers 

• Investment Consultant are unable to organize an asset allocation 

• Do not rush customers to make decisions 

 

3.1.2 Seller Selection   

(1) Select sellers who have knowledge, understand the products offered for sale and has 

sufficient knowledge according to the type of products to be offered. 

The company has set the requirements as follows: 

1. At least a bachelor’s degree in any field 

2. Having a license as IC plain or higher and registered approval from SEC 

3. Not being a person who is being suspended or are being prosecuted / publicly 

reprimanded / disclosing inappropriate behavior to public from SEC 

4. Never commit an offense under the AML law that is the prevention and suppression of 

money laundering from the Anti-Money Laundering Office (AMLO)  

(2) Have a process that ensures that the selected seller has qualifications as specified by 

SEC with knowledge and ability to explain products. 

(3) Have communication methods to let customers know whether sellers whom customers 

communicate with are appointed by the Company or not.  

3.1.3 Have tools to help sellers can explain product’s risk and complexity of products to 

customers such as document and information about the detail and risks of the product on a 

website, assign sellers to understand the risks, return and suitability of product for matching 
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with the target customer in order to explain to investors with efficient information. Moreover, 

the sellers must take the test to measure efficiency of knowledge before selling. Company 

assigns a customer service division as a center between company and the intermediary. 

 

3.2 Sales and Service Process 

The Company has a sales and service process that is appropriate, consistent with the Company’s 

business model and suit with each type of product. The Company is taking concern matters as 

follows: 

3.2.1 Collect and analyze customer data before presenting the product to customers, 

classify and identify customers, determine method of classifying customers such as HNW 

UHNW institutional and retail investors. Sellers can offer products, provide information and 

advice about various risks that is matching with customer type. 

The Company set the procedures to ensure that sellers know the identity of the customer by 

requiring information about the beneficiary and a person who has the authority of decision 

making of an investment. Moreover, sellers determine the customers in order to prevent the 

involvement of illegal acts or arguments in the future.. 

If the Company receives insufficient customer information or finds out the information 

suspicious that failed to identify the customer identification or the beneficiary. The company 

will refuse to provide services to those customers. 

 

Getting to know customers and assessing investment suitability. 

The Company has a system for asking for information from customers and getting to know 

customers for sellers to be able to collect information and know investment goals, 

acceptable risk level, financial status and limitations or financial conditions of the customer. 

For assessing the level of investment risk that investors can accept, customers need to do 

the suitability test.  
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Sellers do not assume that certain product is suitable for all customers who are in the same 

type of customers. That may make the product unsuitable for some customers and may 

leads to mis-match product offering action. 

Knowledge assessment of customers’ investment skills 

Provide additional knowledge assessment in case of high-risk or complex product offerings. 

Sellers determine that the customer is appropriate to be offered for product or not by taking 

communication, ask for more information or operate in accordance with the Company’s guideline. 

Sellers need to ask for more information from customer as below:  Education 

- Work experience 

Investment experience Having a system for checking and keeping customer information. 

- Having a checking system to ensure that the customers, themselves, provide 

information including all relevant documents signed by the customer only. 

Keeping customer information in a safe place to prevent loss, alteration, or access by persons 

without the relevant functions; and review and update the information up to date. 

3.2.2   Data explanation, distribution, and customer analysis  

(1) Having a system to ensure that the sellers describe the product information presented 

completely, accurately and clearly, especially the key characteristics and risks of the product to let 

customers understand before making an investment decision. 

(2) Having additional procedures in the case of high-risk or complex product offered by 

sellers to explain and warn customers about the risks or complexities of products that are greater 

than other products including details about the losses incurred from the investment due to the 

unintended return and negative events or circumstances that may arise.  

(3) Having information and documents about the product for sellers to use to explain and 

distribute as customer requests at least have the factsheet, prospectus (full version) and keep it up 

to date. When information changes from the Customer Relationship Management Department, let 

the customers notice. 
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3.2.3    Providing advice on asset allocation and determination of investment proportions 

(1) Have a recommendation for basic asset allocation that is consistent with the investment 

suitability for the customers when the customer has passed the KYC suitability test and knowledge 

assessment for sellers to recommend and explain to the customer appropriately in accordance with 

the assessment of their acceptable risk level.  

 (2) Sellers must be aware of the duty to provide a thorough description of the risks of the 

product. In case the customer decides to invest in a product which the risk exceeds the acceptable 

level to ensure that customers have a thorough understanding of the risks of that product and keep 

records as evidence. 

3.2.4 Notification of material events that affect the offering products  

In a material event that affects offering products to customers, the company will continuously 

monitor the situation and communicate with sellers to have information to explain to customers 

before investing in products.  Sellers can advise or clarify about the events simultaneously.  

3.2.5 Acknowledge customers with high-risk or complex products 

Determine sellers to describe the risks of the product according to a form or proof of risk 

acknowledgment and provide any means to ensure that customers are aware of such important 

information before making an investment decision. Methods will be carried out in accordance with 

the company service. Signature or evidence of risk acknowledgment will be used in accordance 

with the standard format prescribed on the website of SEC. 

 

3.3 Implementing guidelines for selling and servicing fund products to suit sales channels and each 

type of customers 

3.3.1 Reduce sales and service processes to customers who invest or repeat using.  

(1)  In the case of purchasing the product at first time, the company will proceed as 

specified in the sales criteria and provide all steps of service.  
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(2) In the case that the customer has invested in repeated sale, Customer Relationship 

Management department may consider minimize the process by providing the same information as 

not changed from the first purchase by the customer as follows: 

- Sellers do not need to explain the important risks of the product to customers like the first 

purchase because customers have already invested.   

- In the case of high-risk or complex products, the Customer Relationship Management 

department may no longer require the customer to sign a form risk acknowledgment because the 

customers have already been aware of the significant risks of opening an account at the first time. 

 

3.4 Sales Process and Services for Retailing Vulnerable Investors  

Determine sellers to be careful when dealing and selling products to define the sales process that 

gets to know such customers to perceive the investment goals and provide sufficient information 

and warnings to offer suitable products such as call backs to these types of customers. However, in 

case of customers who are not retail vulnerable investors such as 60 years old or above inverter but 

having more than 10 years of investment experience in securities, the company may proceed with 

the process of selling and providing services like other normal customers. 

 

4. Remuneration Structure 

The company has a fixed salary-based compensation structure to sellers who perform their work in 

accordance with the quality of service as a professional as well as concerning the benefits of 

customers as important to avoid accelerating sales or lack of responsibility to customers and has 

performance indicators and quality factors which are set according to the company's performance 

standards. 

 

5. Complaint Handling 



 
 

33/36 

นโยบายการขายและการใหบ้รกิารผลิตภณัฑก์องทนุรวม (Sales Process and Fair Dealing Policy) 

5.1 Complaint Receiving and Handling 

5.1.1 Prepare a complaint center which has a variety of channels for receiving complaints, 

and the company will inform methods of complaints to customers including complaint channels to 

SEC. 

5.1.2 Resolving complaints with fairness and clearly process 

5.1.3 There is a system to follow up on the progress of complaints that ensure to manage by 

consideration of the specified guidelines/conditions/timelines 

5.2 Solving problems for customers 

Determine standards for solving problems, remedying, or compensating for customers including 

setting the time limit for each step to ensure proper management with notifying the complainant 

about the progress and determining factors for fair and equal compensation. 

5.3 Prevention of repeated problems or complaints 

Conduct analysis of the cause of the problem and bring the results to continue in the field of 

inspection performance and appraisal, increase efficiency in operations, etc. to communicate with 

relevant departments and people and report complaints to the Chief Executive Officer to improve 

and correct the operations in the relevant part for preventing recurrence problems and compile a 

report to SEC. 

 
6. Internal Control and In-house Inspection 

6.1 Internal Control and In-house Inspection 

6.1.1 The Three Lines of Defense principle is applied for internal control and operational 

review as follows: 

- The operating unit is on the first line. There is internal control and risk management of each 

party including reviewing daily operations and conducting a Control Self-Assessment (CSA). 
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- The Risk Management Working Group is on the second line which is to oversee and check 

whether operations are carried out in accordance with the requirements or not, including assessing 

the adequacy of various measures. 

- The Compliance or External Auditor is the third line, which is the review of significant 

corporate risks by preparing an annual audit plan to manage the risk to an appropriate level by 

reporting to the Chief Executive Officer and the Board of Directors Acknowledgment in order to 

make improvements 

6.1.2 Evaluate all sales and service procedures to identify or define the possible risks, such 

as the risk that customers will be corrupted and that the customers will be offered to sell an 

improper investment product that will cause damage.  

6.1.3 Set up a control system to prevent possible risks such as maker & checker or 

approval that must be different from seller and set up a review system to be able to detect 

abnormal items quickly and fix or stop the damage immediately.  

The company will focus on self-monitoring after the sale and service appropriately for controlling 

sales and providing services to customers in accordance with the sales process set by the 

company, and supervising the sellers not to induce or expedite the decision of the customer in any 

way to sell the product such as randomly checking and listening to record of conversations 

between sellers and customers, etc. 

 

6.2 Prevention and management of conflicts of interest and prevention of use of inside 

information 

6.2.1 Identify activities that have a risk of causing conflicts of interest and formulate policies, 

measures and tools which are sufficient and effective to prevent or manage conflicts of interest 

including disciplinary measures in case of non-compliance. 

6.2.2 Have tools and methods for clearly managing conflicts of interest in each matter and 

communication to educate and understand the various measures of the company in order to make 
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relevant personnel aware of the importance and cooperate in implementing measures as mentioned 

and effectively complying with the relevant guidelines. 

6.2.3 The Compliance Department examines compliance with the prescribed measures, 

actions in case the practice is not in accordance with the setting and is responsible for risk 

assessment and review of the company's measures regularly. 

6.2.4 Establish measures to control and prevent information leakage by separating the 

departments into parts according to Chinese Wall principle and store and schedule access to 

information on a Need-to-Know Basis.  

6.2.5 Establish guidelines for supervising and auditing the dealings of sellers who had the 

insider data that may be misused (staff dealing). 

 
7. Operation and Business Continuity 

7.1 Operating System 

7.1.1 Prepare manuals and check lists for relevant people to use in their work including 

organizing training for sellers to  strictly perform to prevent mistakes in the work and ensure that the 

customers receive the services as specified. 

7.1.2 Establish clear and concise procedures for the operating system after the purchase of 

products and provide additional systems to control the receipt of money and prevent fraudulent 

misappropriation. In addition, inform customers about mentioned operations such as reporting 

transactions, amending or canceling a transaction to determine the reason for the solution.  

7.1.3 In case of using information technology system in operation, consider the risks in 

various fields as follows: 

(1) System stability: Determine how to operate and store important data by using computer 

systems as the main method. Watch out for potential threats to the system and have a backup plan 

in case of any disruption or the system is intervened or destroyed 
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(2) Information Security: Access to and use of information is controlled or smuggled out or 

used inappropriately  

(3) Program development to support various operations: Consider the design of the 

program that meets the needs and is ready for use.  If the technology system that supports the 

business operation is disrupted or requires improvements in both the system and the program, the 

company will give importance and make corrections without delay, considering that the sale 

process is no less important than other jobs of the company. 

 

7.2 Business Contingency Plan 

7.2.1 Establish a support plan in case of emergency which its roadmap covers key 

practices ensuring that the business can continue without affecting customer transactions or 

causing damage to customers. If the impact cannot be avoided, prepare a way to communicate to 

customers before the incident, during the incident, and after the accident properly. 

7.2.2 Test the plan to ensure that the plan actually can be implemented with controlling 

impact and damage, have restored critical operating systems within the specified time, and review 

and improve the work plan to be up-to-date and appropriate to the circumstance. 

 

This policy was approved in the Board of Directors’ Meeting on July 20, 2022 


