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ŏĬŊŘŀľŅ

1. ŐĬĺĪŅĚĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸħƟŅĬȮMarket conduct
2. ľĸńĔŏĔĦĤƢŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
3. įĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŐĸŃĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŏĔĦĤƢĪŅĚĔŅĶ
Å ĨńĺŀĵƞŅĚħƟŅĬĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵȮĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŏĔĦĤƢĪŅĚĔŅĶ
Å ĨńĺŀĵƞŅĚħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŏĔĦĤƢĪŅĚĔŅĶ

4. ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĪňŗħňħƟŅĬȮMarket conduct ŐĸŃĕƟŀĽńĚŏĔĨĪňŗėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚ
5. ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨƞŀœĮĕŀĚȮīĮĪ,
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ŐįĬĵŋĪīĻŅĽĨĶƢȮīĮĪ,ħƟŅĬȮMarket conduct

ĽĩŅĭńĬ
ĔŅĶŏĚŇĬ
ŒĽƞŒě

ĮĶŃĝŅĝĬ
įĸńĔħńĬ

ĔŜŅĔńĭħŌŐĸ
ŏĕƟĴŐĕŖĚ

ĽĩŅĭńĬĔŅĶŏĚŇĬ:
ÅėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮįŌƟĭĶŇľŅĶȮŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶėĺĭėŋĴħŌŐĸ
ÅįĸńĔħńĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨŅĴȮCode of conduct  

īĮĪ,:
ÅŏĔĦĤƢŏĮƦĬŀĚėƢĶĺĴȮĴňŀŜŅĬŅěȮĝńħŏěĬ
ÅĭńĚėńĭŒĝƟŏľŖĬįĸěĶŇĚŏĮƕħŏįĵĕƟŀĴŌĸŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬ
ÅĶƞĺĴĴŊŀĔńĭȮĔ,ĸ,Ĩ,ȮėĮĳ,ȮĽėĭ,ȮŒĔĸƟĝŇħ

ĮĶŃĝŅĝĬ: 
ÅŏĮƕħŏįĵĕƟŀĴŌĸįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭœħƟ
ÅŒľƟėĺŅĴĶŌƟĮĶŃĝŅĝĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ

ŐĬĺĪŅĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮƤěěńĵĽŜŅėńĠȮ3 ħƟŅĬĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬ
ĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸȮMarket conduct

ŐįĬĚŅĬȮRetail Market Conduct ĮƖȮ034.

œĴƞĭńĚėńĭœĴƞľĸŀĔœĴƞĶĭĔĺĬ

ĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵȮ&ıƞĺĚȮ)ȮŐĵĔ' Customer privacyTheme
Outcome ŏĮƕħŏįĵőĮĶƞĚŒĽ

/,ȮŐĬĺĪŅĚĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸħƟŅĬȮMarket conduct
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ŏĮƚŅľĴŅĵĶŃĭĭȮĽĚ,ȮœĪĵĴňĔŅĶŐĕƞĚĕńĬħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ-ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĪňŗŏľĴŅŃĽĴŏĮƦĬīĶĶĴȮŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏĕƟŅŒěĽŇĪīŇȮœħƟĶńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚŐĸŃĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶœħƟĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ

ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶȮ7ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭ

ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭ
ĽŜŅėńĠĪňŗ
ĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟ
ĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĸŌĔėƟŅ
ŀĵƞŅĚŏĮƦĬīĶĶĴ

ĺńĥĬīĶĶĴ
ŀĚėƢĔĶȮŐĸŃ
ĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗ
ĕŀĚĔĶĶĴĔŅĶ
ŐĸŃįŌƟĭĶŇľŅĶ
ĶŃħńĭĽŌĚ

ĔŅĶıńĥĬŅ
įĸŇĨĳńĦĤƢ
ŐĸŃĔŅĶěńħ
ĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅ

ĔŅĶěƞŅĵ
ėƞŅĨŀĭŐĪĬ

ĔĶŃĭĺĬ
ĔŅĶĕŅĵ

ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŐĸŃŒľƟ
ėĺŅĴĶŌƟ
ıĬńĔĚŅĬ

ĔŅĶħŌŐĸ
ĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅ

ĔŅĶŐĔƟœĕ
ĮƤĠľŅŐĸŃ
ĔŅĶěńħĔŅĶ
ŏĶŊŗŀĚ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬ

ĔŅĶėĺĭėŋĴ
ĳŅĵŒĬŐĸŃ
ĔŅĶ
ĨĶĺěĽŀĭ
ĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ

ĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ
ŐĸŃŐįĬ
ĜŋĔŏĜŇĬ

/
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ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ

ĔŜŅĔńĭħŌŐĸ
ŏĕƟĴŐĕŖĚ

/,ȮŐĬĺĪŅĚĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸħƟŅĬȮMarket conduct
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Mystery shopping
-ŏľŖĬĨńĺŀĵƞŅĚĮƤĠľŅ

ĬĽĺ,ȮĝňŘŐěĚ
+ĵŘŜŅȮBmŲqȮ$ȮBmlŲrqȮŏĝƞĬȮĨƟŀĚĴňȮ
license ľƟŅĴĭńĚėńĭȮĭ,ĮĶŃĔńĬȮ

ŏħŇĬĽŅĵıĭĶŀĚȮĔě,
+ĵŘŜŅėĺŅĴĽŜŅėńĠ

+ŀīŇĭŅĵėĺŅĴėŅħľĺńĚĨŅĴȮSAQ &7ȮĶŃĭĭ'

īı,ȮĪŜŅȮSAQ
-ŏıŇŗĴȮawareness ĽĚ,Ȯ

+īĮĪ,ȮŏĕƟŅŒěȮconcerns & ŐįĬĮƕħȮgap

īĮĪ,Ȯ&)ėĮĳ,'ȮOn-site
-ŏıŊŗŀŏĝŖėconcerns & ŐįĬĮƕħȮgap

ī,ė,Ȯ37

Ĵ,ė,Ȯ4.

Ĕ,ı,Ȯ4.

Ĵň,ė,Ȯ4.

ŏĴ,ĵ. ůı,ė,Ȯ4.

įĸńĔħńĬĔŅĶĵĔĶŃħńĭĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬīĶĶĴ

ŀŀĔľĸńĔŏĔĦĤƢĪňŗŐĔƟœĕĮƤĠľŅĨĶĚěŋħȮĝńħŏěĬȮœĴƞŏĮƦĬĳŅĶŃěĬŏĔŇĬœĮȮĭńĚėńĭŒĝƟœħƟěĶŇĚ

ĶƞĺĴĴŊŀĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬĔŜŅĔńĭŀŊŗĬŒĔĸƟĝŇħȮ&Ĕ,ĸ,Ĩ,ȮėĮĳ,ȮĽėĭ,'

ŏħŇĬĽŅĵȮFeedback 

+ŐěƟĚįĸĨĶĺěĳŅıĶĺĴ

+ĝňŘĮĶŃŏħŖĬĶŅĵȮĽĚ,Ȯ
&ŏĪňĵĭȮSAQ)

-ĽńŗĚĔŅĶŒľƟŏĶƞĚĵĔĶŃħńĭ
ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶȮ

&ľŅĶŊŀȮtimeline ĶƞĺĴĔńĬ'

Ĕ,ė. ůĽ,ė,Ȯ4. Enforce ĨŅĴĔġľĴŅĵ
&ĶŃĭĭĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶ'

+ĔŅĶĕŀŀĬŋĠŅĨīŋĶĔĶĶĴŒľĴƞ
ħƟŅĬȮretail &on-going)

+ĮĶńĭȮ)ȮŏĮƕħŏįĵŒĬȮWebsite 
īĮĪ,& ĽĚ,Ȯ&ĮĶŃĔŅĻȮMC ĮƖȮ4/)

-ěŜŅĔńħĔŅĶĮĶŃĔŀĭīŋĶĔĶĶĴȮ
ĪńŘĚľĴħľĶŊŀĭŅĚĽƞĺĬȮĪňŗĴňĮƤĠľŅȮ
&ĮĶŃĔŅĻȮdistribution channel Q4)

ĨńŘĚȮ
Market Conduct 

Club
&ĽĚ,Ȯ)1ȮRegs)

confirm 
ĮƤĠľŅ

ĨĔĸĚ
outcome

ľŅĶŊŀŐĬĺĪŅĚ-
ĔŜŅľĬħŏĔĦĤƢ
ĶƞĺĴĔńĬ

īĮĪ,Ȯ
ĵĔĶƞŅĚ
ĮĶŃĔŅĻ

ĶƞĺĴŀŀĔŏĔĦĤƢŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸȮĶƞĺĴĺŇŏėĶŅŃľƢȮ& ĨĶĺě ĶƞĺĴħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ

ĮĶŃĔŅĻȮ
+ĔĶŀĭĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶħƟŅĬȮMC
-ĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĸŃŏŀĔĽŅĶȮĔŅĶĕŅĵ

ĴŇ,ĵ,Ȯ4. Ĕ,ė,Ȯ4. Ľ,ė,Ȯ4. Ĕ,ĵ,Ȯ4. ī,ė,Ȯ4.

Theme : ĮĶŃĔńĬĳńĵȮ& Privacy
ĽĚ,Ȯ/4ȮŐľƞĚȮ&ŏĜıŅŃĮĶŃĔńĬȮ/2ȮŐľƞĚ'

ĽĚ,ȮŏĽĬŀȮ
solutions

Ĩ,ė,Ȯ4.



ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ

ĽĩŅĭńĬ
ĔŅĶŏĚŇĬ
ŒĽƞŒě

ĽĶƟŅĚȮAwareness ėĺŅĴĽŜŅėńĠħƟŅĬȮMC įĸńĔħńĬȮTone from the top ŐĸŃĔŅĶĵĔĶŃħńĭĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶ

ĮĶŃĝŅĝĬœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĝńħŏěĬȮŏĕƟŅŒěĚƞŅĵȮŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě

ĮĶŃĝŅĝĬ
įĸńĔħńĬ

ľŅĶŊŀįŌƟĭĶŇľŅĶ
ĶŃħńĭĽŌĚŒĔĸƟĝŇħ

įĸńĔħńĬȮCode 
of conduct

ĶŀĚȮ& įŌƟĝƞĺĵȮĔĶĶĴĔŅĶįŌƟěńħĔŅĶ
ľŅĶŊŀĮƤĠľŅȮŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕȮOn-going

ĔĶĶĴĔŅĶįŌƟěńħĔŅĶ
ĮĶŃĝŋĴȮfeedback įĸĨĶĺě

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶīĬŅėŅĶ
ĔĶĦňıĭĮƤĠľŅĽŜŅėńĠȮ

ĴňľĬńĚĽŊŀĵŘŜŅĭĪĭŅĪĔŅĶėĺĭėŋĴħŌŐĸȮ
įĸńĔħńĬĔŅĶĬŜŅĴŅĮĢŇĭńĨŇŒľƟŏľŖĬįĸ

+ĴňľĬńĚĽŊŀŒľƟȮĽĚ,ȮĶŅĵĚŅĬėĺŅĴėŊĭľĬƟŅ
ŐįĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮƕħȮgap
+įĸńĔħńĬėĦŃĪŜŅĚŅĬŒĨƟȮTBA ŒľƟĨŇħĨŅĴ
implementation ŐĸŃĺńħįĸĽŜŅŏĶŖěœħƟĝńħŏěĬȮ

ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭ
+įĸŇĨĳńĦĤƢȮ
+ėŋĦĳŅıĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶ

Website

+ĕƟŀĴŌĸĝńħŏěĬȮ
+ėĶĭĩƟĺĬȮ
+ŏĕƟŅŒěĚƞŅĵȮ
+ŒľƟėĺŅĴĶŌƟ
ĝƞĺĵĨńħĽŇĬŒě

Pre-sale

+ĽńĠĠŅ
ŏĮƦĬīĶĶĴȮ
+ŏĕƟŅŒěĚƞŅĵȮ
+ŏĨŊŀĬĽŇĪīŇ
ŐĸŃĳŅĶŃ

Point of 
sale

ŒĭŐěƟĚľĬňŘȮ
ŒĭŏĽĶŖěȮ
+ŒľƟĕƟŀĴŌĸ)
ėĺŅĴĶŌƟ

Post-
sale

ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĶŌƟĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬȮįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚŕ

ĮĶŃĔŅĻĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵȮŐĸŃȮIndustry standards: ěńħĪŜŅőħĵėĦŃĪŜŅĚŅĬħƟŅĬȮMCħƟŅĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮP-loan ĽŇĬŏĝŊŗŀĭƟŅĬȮĸňĽĞŇŗĚȮŏĚŇĬİŅĔ

/,ȮŐĬĺĪŅĚĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸħƟŅĬȮMarket conduct
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ŏĬŊŘŀľŅ

1. ŐĬĺĪŅĚĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸħƟŅĬȮMarket conduct
2. ľĸńĔŏĔĦĤƢŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
3. įĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŐĸŃĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŏĔĦĤƢĪŅĚĔŅĶ
Å ĨńĺŀĵƞŅĚħƟŅĬĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵȮĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŏĔĦĤƢĪŅĚĔŅĶ
Å ĨńĺŀĵƞŅĚħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŏĔĦĤƢĪŅĚĔŅĶ

4. ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĪňŗħňħƟŅĬȮMarket conduct ŐĸŃĕƟŀĽńĚŏĔĨĪňŗėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚ
5. ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨƞŀœĮĕŀĚȮīĮĪ,
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ľĸńĔŏĔĦĤƢħƟŅĬĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵȮ
ĮĶŃĔŅĻ/ěĶĶĵŅĭĶĶĦ(ėĮĳ,) ĽŅĶŃĽŜŅėńĠ

1. ĮĶŃĔŅĻȮ
(1) ŏĶŊŗŀĚĔŜŅľĬħľĸńĔŏĔĦĤƢȮĺŇīňĔŅĶŀŀĔȮĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵĔĶĴīĶĶĴƢĮĶŃĔńĬĳńĵ
ŐĸŃĔŅĶĮĢŇĭńĨŇľĬƟŅĪňŗĕŀĚĨńĺŐĪĬĮĶŃĔńĬĝňĺŇĨȮĬŅĵľĬƟŅĮĶŃĔńĬĝňĺŇĨȮ
ŐĸŃīĬŅėŅĶȮı,Ļ,Ȯ0331 ĸĺ,Ȯ10ī,ė,033/

(2) ŏĶŊŗŀĚĔŜŅľĬħľĸńĔŏĔĦĤƢȮĺŇīňĔŅĶŀŀĔȮĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵĔĶĴīĶĶĴƢĮĶŃĔńĬĳńĵ
ŐĸŃĔŅĶĮĢŇĭńĨŇľĬƟŅĪňŗĕŀĚĨńĺŐĪĬĮĶŃĔńĬĳńĵȮĬŅĵľĬƟŅĮĶŃĔńĬĺŇĬŅĻĳńĵȮ
ŐĸŃīĬŅėŅĶȮı,Ļ,Ȯ0330ĸĺ,Ȯ/6ı,ė,Ȯ0330

(3) ŏĶŊŗŀĚĔŜŅľĬħľĸńĔŏĔĦĤƢȮŐĸŃŏĚŊŗŀĬœĕŒĬĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵĔĶĴīĶĶĴƢ
ĮĶŃĔńĬĳńĵįƞŅĬĪŅĚĽŊŗŀőęļĦŅĨŅĴĔġľĴŅĵĺƞŅħƟĺĵĔŅĶĮĶŃĔńĬĝňĺŇĨ
ı,Ļ,Ȯ0334ĸĺ,Ȯ02ĴŇ,ĵ,Ȯ0334

(4) ŏĶŊŗŀĚĔŜŅľĬħľĸńĔŏĔĦĤƢȮŐĸŃŏĚŊŗŀĬœĕŒĬĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵĔĶĴīĶĶĴƢ
ĮĶŃĔńĬĳńĵįƞŅĬĪŅĚĽŊŗŀőęļĦŅĨŅĴĔġľĴŅĵĺƞŅħƟĺĵĔŅĶĮĶŃĔńĬĺŇĬŅĻĳńĵȮ
ı,Ļ,Ȯ0334ĸĺ,Ȯ02ĴŇ,ĵ,Ȯ0334

ÅĔŜŅľĬħŒľƟĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵįƞŅĬīĬŅėŅĶőħĵıĬńĔĚŅĬīĬŅėŅĶĪňŗĴň
ŒĭŀĬŋĠŅĨĬŅĵľĬƟŅĮĶŃĔńĬĳńĵŏĪƞŅĬńŘĬȮ
ÅıĬńĔĚŅĬĽŅĕŅĨƟŀĚĴňŒĭŀĬŋĠŅĨĬŅĵľĬƟŅĮĶŃĔńĬĳńĵ
œĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅȮ1ėĬȮ
ÅľƟŅĴŏĽĬŀĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵőħĵĨńĺŐĪĬĮĶŃĔńĬĳńĵȮĪňŗœĴƞŒĝƞ
ıĬńĔĚŅĬīĬŅėŅĶȮĳŅĵŒĬĪňŗĪŜŅĔŅĶĽŅĕŅīĬŅėŅĶ

ÅĔŜŅľĬħŒľƟĨƟŀĚĶŃĭŋĝŊŗŀĭĶŇļńĪĮĶŃĔńĬĳńĵŐĸŃĕƟŀėĺŅĴœĴƞŏĔŇĬěĶŇĚ
ÅľƟŅĴŏĽĬŀĕŅĵĮĶŃĳńĬĳńĵįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮīı,ȮőħĵĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ

2. ěĶĶĵŅĭĶĶĦŐĸŃĻňĸīĶĶĴĕŀĚĬŅĵľĬƟŅĮĶŃĔńĬĺŇĬŅĻĳńĵȮÅĔŜŅľĬħŒľƟĬŅĵľĬƟŅĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĸŌĔėƟŅŀĵƞŅĚŏĮƦĬīĶĶĴŐĸŃĵŉħĩŊŀ
ĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬĽŜŅėńĠ

2,ȮľĸńĔŏĔĦĤƢŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
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ĮĶŃĔŅĻ/ŐĬĺĬőĵĭŅĵ/ľĬńĚĽŊŀŏĺňĵĬ(īĮĪ,) ĽŅĶŃĽŜŅėńĠ/ŏěĨĬŅĶĴĦƢ
1.ĮĶŃĔŅĻȮīĮĪ,ȮĽĬĽ,Ȯ/5-033/ȮŏĶŊŗŀĚĔŅĶŀĬŋĠŅĨŒľƟīı,
ĮĶŃĔŀĭīŋĶĔŇěĔŅĶĮĶŃĔńĬĳńĵȮĸĺ,1ȮĽ.ė,253/Ȯ

ľƟŅĴĭńĚėńĭĸŌĔėƟŅĪŜŅĮĶŃĔńĬĳńĵ-ĭńĚėńĭĸŌĔėƟŅĪŜŅĮĶŃĔńĬĳńĵĔńĭĭĶŇļńĪŒħĭĶŇļńĪľĬŉŗĚ
ŏĮƦĬĔŅĶŏĜıŅŃŏěŅŃěĚ-ĔŜŅľĬħĪŜŅĮĶŃĔńĬĳńĵĭĶŇļńĪŒħĭĶŇļńĪľĬŉŗĚŏĮƦĬŏĚŊŗŀĬœĕŒĬ
ĔŅĶıŇěŅĶĦŅĽŇĬŏĝŊŗŀ

2. ĮĶŃĔŅĻȮīĮĪ,ȮĽĬĽ,Ȯ26-033/ȮŏĶŊŗŀĚĔŅĶŀĬŋĠŅĨŒľƟīı,Ȯ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĔŅĶŏĚŇĬĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĸĺ,1ȮĽ,ė,253/

ĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏėĶŊŀĕƞŅĵŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒĬĔŅĶĮĶŃĔŀĭīŋĶĔŇěȮīı,ȮľĶŊŀīŋĶĔŇěĪňŗ
ŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚȮĨƟŀĚœħƟĶńĭŀĬŋĠŅĨěŅĔȮīĮĪ,ȮĔƞŀĬ

3. ŐĬĺĬőĵĭŅĵȮŏĶŊŗŀĚĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢħƟŅĬ
ľĸńĔĪĶńıĵƢŐĸŃħƟŅĬĮĶŃĔńĬĳńĵįƞŅĬīĬŅėŅĶıŅĦŇĝĵƢȮ
ĸĺ,Ȯ21 ı,ĵ,Ȯ2555

ĔŜŅľĬħĴŅĨĶĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢħƟŅĬľĸńĔĪĶńıĵƢŐĸŃħƟŅĬĮĶŃĔńĬĳńĵ
įƞŅĬȮīı,ȮŒľƟŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬŏħňĵĺĔńĬȮőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĽŇĪīŇĕńŘĬıŊŘĬģŅĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ
ŐĸŃĔŜŅľĬħľĬƟŅĪňŗŒľƟȮīı,ȮĮĢŇĭńĨŇŏıŊŗŀėŋƟĴėĶŀĚĽŇĪīŇĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė

2,ȮľĸńĔŏĔĦĤƢŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳė

ľĸńĔŏĔĦĤƢħƟŅĬĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵȮ
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ĮĶŃĔŅĻ/ŐĬĺĬőĵĭŅĵ/ľĬńĚĽŊŀŏĺňĵĬȮ&īĮĪ,) ĽŅĶŃĽŜŅėńĠ/ŏěĨĬŅĶĴĦƢ
4. ľĬńĚĽŊŀŏĺňĵĬȮŏĶŊŗŀĚĕŀėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒľƟȮīı,ȮŏıŇŗĴĮĶŇĴŅĦ
ĽŜŅĶŀĚĭńĨĶȮATM ŐĸŃĭńĨĶŏħĭŇĨĝĬŇħīĶĶĴħŅŒľƟĴňėĺŅĴ
ŏıňĵĚıŀĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĸĺ,Ȯ3 ĨŋĸŅėĴȮ2559

ŒľƟȮīı,ŏıŇŗĴĮĶŇĴŅĦĽŜŅĶŀĚĭńĨĶȮATM ŐĸŃĭńĨĶŏħĭŇĨĝĬŇħīĶĶĴħŅŒľƟŏıňĵĚıŀĨƞŀ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮıĶƟŀĴŀīŇĭŅĵĭńĨĶĮĶŃŏĳĪĨƞŅĚȮŕȮŒľƟĸŌĔėƟŅŏĕƟŅŒěĔƞŀĬ
ĨńħĽŇĬŒěȮĶĺĴĪńŘĚŒľƟȮCompliance ŐĸŃȮIA ĕŀĚȮīı,ȮĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĔŅĶĔŜŅĔńĭ
ħŌŐĸ

5. ľĬńĚĽŊŀŏĺňĵĬȮŏĶŊŗŀĚĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢħƟŅĬĮĶŃĔńĬĳńĵįƞŅĬ
īı,Ȯĸĺ,Ȯ5 ĴĔĶŅėĴȮ2560 

ŏĬƟĬĵŘŜŅŒľƟȮīı,ȮĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĮĶŃĔŅĻȮŐĸŃŐĬĺĬőĵĭŅĵȮīĮĪ,ȮĶĺĴĪńŘĚĔġľĴŅĵŐĸŃȮ
ľĸńĔŏĔĦĤƢĕŀĚĪŅĚĔŅĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮŀĵƞŅĚŏėĶƞĚėĶńħȮĪńŘĚŒĬĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢ
ĮĶŃĔńĬĳńĵŏıňĵĚŀĵƞŅĚŏħňĵĺȮŐĸŃĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵėĺĭėŌƞĔńĭįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĭĶŇĔŅĶŀŊŗĬ
ĕŀĚȮīı,

2,ȮľĸńĔŏĔĦĤƢŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳė

ľĸńĔŏĔĦĤƢħƟŅĬĔŅĶĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵȮ
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ĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢħƟŅĬĮĶŃĔńĬĳńĵįƞŅĬȮīı,ȮĨŅĴľĬńĚĽŊŀŏĺňĵĬȮīĮĪ,Ȯ
ĮĶŃŏħŖĬĪňŗėĺĶėŜŅĬŉĚĩŉĚĨńĺŀĵƞŅĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĕŀĚĽĚ,Ȯ/ĴňįŌƟĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ/ Mystery shopping

1. ĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵĮĶŃĔńĬĝňĺŇĨĪňŗŀŅěĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅ
ŏĕƟŅŒěįŇħĺƞŅŏĮƦĬŏĚŇĬİŅĔ

ÅŒĝƟėŜŅĺƞŅȮŀŀĴĪĶńıĵƢ/ĽŃĽĴĪĶńıĵƢȮŐĪĬėŜŅĺƞŅȮĮĶŃĔńĬĝňĺŇĨ
ÅŒĝƟėŜŅĺƞŅȮİŅĔŏĚŇĬȮŐĪĬėŜŅĺƞŅȮĝŜŅĶŃėƞŅŏĭňŘĵĮĶŃĔńĬĳńĵ
ÅľĸňĔŏĸňŗĵĚĔŅĶŐěƟĚĝŊŗŀĭĶŇļńĪįŌƟĶńĭĮĶŃĔńĬĳńĵĪňŗŀŅěĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅŏĕƟŅĺƞŅŏĮƦĬĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴ
ĔńĭȮīı,

2. ĔŅĶŏĽĬŀĕŅĵĮĶŃĔńĬĳńĵĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĶĺĴĪńŘĚėĺŅĴĶŌƟ
ėĺŅĴŏĕƟŅŒěŒĬįĸŇĨĳńĦĤƢĕŀĚĸŌĔėƟŅ

ÅĔŅĶĕŅĵĭńĨĶŏħĭŇĨıƞĺĚĮĶŃĔńĬĮĶŃŏĳĪĪňŗĴňėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĶŅĵĮƖĽŌĚĽŋħŒľƟĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĪňŗ
ěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚŏĮƕħĭńĠĝňŏĚŇĬİŅĔĔńĭīĬŅėŅĶ
ÅĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢĮĶŃĔńĬĳńĵŒľƟĸŌĔėƟŅĔĸŋƞĴŏĮĶŅŃĭŅĚ
ÅĔŅĶĕŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗĴňėĺŅĴĞńĭĞƟŀĬȮŏĝƞĬȮUnit linked įƞŅĬľĸŅĵĽŅĕŅȮ
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2,ȮľĸńĔŏĔĦĤƢŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳė




