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-ร่าง- 
ประกาศส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ 

ที่  สธ.         /2562 
เร่ือง  หลักเกณฑ์ในรายละเอียดเกี่ยวกับการก าหนด 

ให้ผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการเกี่ยวกับ 
ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

_____________________ 

  อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 109 แห่งพระราชบัญญัติหลักทรัพย์และ 
ตลาดหลักทรัพย์ พ.ศ. 2535  และมาตรา 19 แห่งพระราชบัญญัติสัญญาซื้อขายล่วงหน้า พ.ศ. 2546  
และข้อ 5 ประกอบกับข้อ 12(3) แห่งประกาศคณะกรรมการก ากับตลาดทุน ที่ ทธ. 35/2556  เร่ือง 
มาตรฐานการประกอบธุรกิจ โครงสร้างการบริหารงาน ระบบงาน และการให้บริการของผู้ประกอบธุรกิจ
หลักทรัพย์และผู้ประกอบธุรกิจสัญญาซื้อขายล่วงหน้า ลงวันที่ 6 กันยายน พ.ศ. 2556  ส านักงาน 
ออกประกาศไว้ดังต่อไปนี้  

  ข้อ 1   ในประกาศนี้ 
  “ผู้ประกอบธุรกิจ”  หมายความว่า   ผู้ประกอบธุรกิจหลักทรัพย์หรือผู้ประกอบธุรกิจ 
สัญญาซื้อขายล่วงหน้า  
  “ข้อร้องเรียน”  หมายความว่า   ข้อร้องเรียนของลูกค้าในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ 
การประกอบธุรกิจที่เกิดจากการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจ พนักงาน หรือตัวแทนของผู้ประกอบธุรกิจ  
  “ตัวแทน”  หมายความว่า   ผู้ที่ได้รับการแต่งต้ังให้เป็นตัวแทนของผู้ประกอบธุรกิจ 

  ข้อ 2   ให้ผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนดังต่อไปนี้ 
  (1)  รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า  ทั้งนี้ ในกรณีที่เป็นข้อร้องเรียนด้วยวาจา ให้ผู้ประกอบธุรกิจ
บันทึกข้อร้องเรียนไว้เป็นลายลักษณ์อักษรและให้ลูกค้าลงนามรับรองความถูกต้องก่อนด าเนินการต่อไป 
  (2)  แจ้งระยะเวลาที่จะใช้ในการพิจารณาหรือแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนให้ลูกค้าทราบ
นับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 
  (3)  ด าเนินการพิจารณาและแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับข้อร้องเรียนโดยเร็ว  ทั้งนี้ ในกรณีที่ 
ผู้ประกอบธุรกิจได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าเกีย่วกับการปฏิบัติหน้าที่ของตัวแทน ให้ผู้ประกอบธุรกิจ
จัดส่งข้อร้องเรียนดังกล่าวให้ตัวแทนเพื่อด าเนินการพิจารณาและแก้ไขปัญหาต่อไป 
  (4)  ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจไม่สามารถพิจารณาหรือแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับข้อร้องเรียน
ใหแ้ล้วเสร็จภายในก าหนดระยะเวลาตาม (2) ให้แจ้งความคืบหน้าของการด าเนินการให้ลูกค้าทราบ
ก่อนครบก าหนดระยะเวลาดังกล่าว และรายงานความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบเพิ่มเติมเป็นระยะจนกว่า
การด าเนินการจะแล้วเสร็จ 

กระบวนการรับ
เรื่องร้องเรียนของ
ผู้ประกอบธุรกิจ 
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  (5)  เมื่อผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการพิจารณาหรือแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับข้อร้องเรียน 
เสร็จสิ้นแล้ว ให้แจ้งผลการพิจารณาหรือการแก้ไขปัญหาใหลู้กค้าทราบภายใน 7 วันนับแต่วันที่ 
ด าเนินการแล้วเสร็จ  ทั้งนี้ ในกรณีทีผู่้ประกอบธุรกิจไม่ได้ด าเนินการตามข้อร้องเรียนโดยครบถ้วน 
และลูกค้ามีสิทธใินการเข้าสู่กระบวนการอนุญาโตตุลาการหรือกระบวนการระงับข้อพิพาทอ่ืน ๆ  
ให้ผู้ประกอบธุรกิจแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสิทธิในการเสนอเร่ืองตามข้อร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการ 
ดังกล่าวด้วย 

  ข้อ 3   ในกรณีทีลู่กค้าแจ้งข้อร้องเรียนต่อส านักงานและส านักงานได้จัดส่งให้ 
ผู้ประกอบธุรกิจแล้ว ให้ผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนดังกล่าวตามหลักเกณฑ์ 
ในข้อ 2(2) (3) (4) และ (5) และรายงานผลการด าเนินการให้ส านักงานทราบภายใน 30 วันนับแต่ 
วันทีผู่้ประกอบธุรกิจได้รับข้อร้องเรียนจากส านักงาน  ทั้งนี้ หากการด าเนินการพิจารณาหรือแก้ไข
ปัญหาเกี่ยวกับข้อร้องเรียนไม่แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว ให้รายงานความคืบหน้าเป็นระยะต่อ
ส านักงานจนกว่าการด าเนินการจะแล้วเสร็จ เว้นแต่ส านักงานจะก าหนดเป็นอย่างอ่ืน  

  ข้อ 4   ให้ผู้ประกอบธุรกิจจัดท าข้อมูลสรุปจ านวนและรายละเอียดเกี่ยวกับ 
ข้อร้องเรียนทุกรายโดยแยกหมวดหมูข่องข้อร้องเรียน และน าเสนอข้อมูลดังกล่าวต่อที่ประชุม
คณะกรรมการของผู้ประกอบธุรกิจหรือคณะกรรมการที่ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการของ 
ผู้ประกอบธุรกิจ 
  ให้จัดส่งข้อมูลที่จัดท าขึ้นตามวรรคหนึ่ง พร้อมทั้งเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้อง 
ให้ส านักงานเป็นรายไตรมาสภายใน 15 วันนับแต่วันสิ้นสุดของแต่ละไตรมาส 

  ข้อ 5   ให้ผู้ประกอบธุรกิจจัดเก็บเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน 
เพื่อให้ส านักงานสามารถตรวจสอบได้ เป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 2 ปนีับแต่วันที่มีข้อยุติเกี่ยวกับ 
ข้อร้องเรียนนั้น 

   ข้อ 6   ประกาศนี้ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันที่           เป็นต้นไป 

    ประกาศ  ณ  วันที่     
 
 
 

 (นายรพี  สุจริตกุล) 
  เลขาธิการ 

    ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ 

กรณีลูกค้า
ร้องเรียนมายัง
ส านักงาน  
ให้ผู้ประกอบ
ธุรกิจด าเนินการ
ตามกระบวนการ
รับเรื่องร้องเรียน 
และรายงานต่อ
ส านักงาน 

จัดท าสรุป 
ข้อร้องเรียน และ
รายงานต่อ Board   
ของผู้ประกอบธุรกิจ
และส านักงาน 

การจัดเก็บ
เอกสารเกี่ยวกับ
ข้อร้องเรียน 


