
  
ประกาศส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย  ์

ท่ี สธ. 26/2562 
เร่ือง  หลกัเกณฑใ์นรายละเอียดเก่ียวกบัการก าหนด 

ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจด าเนินการเก่ียวกบั 
ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 

(ฉบบัประมวล) 
_____________________ 

  อาศยัอ านาจตามความในมาตรา 109 แห่งพระราชบญัญติัหลกัทรัพยแ์ละ 
ตลาดหลกัทรัพย ์พ.ศ. 2535  และมาตรา 19 แห่งพระราชบญัญติัสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ พ.ศ. 2546 
และขอ้ 5 ประกอบกบัขอ้ 12(3) แห่งประกาศคณะกรรมการก ากบัตลาดทุน ท่ี ทธ. 35/2556                           
เร่ือง มาตรฐานการประกอบธุรกิจ โครงสร้างการบริหารงาน ระบบงาน และการใหบ้ริการของผูป้ระกอบ
ธุรกิจหลกัทรัพยแ์ละผูป้ระกอบธุรกิจสัญญาซ้ือขายล่วงหนา้ ลงวนัท่ี 6 กนัยายน พ.ศ. 2556                        
ส านกังานออกประกาศไวด้งัต่อไปน้ี  

  ขอ้ 1   ในประกาศน้ี 
  “ผูป้ระกอบธุรกิจ”  หมายความวา่   ผูป้ระกอบธุรกิจหลกัทรัพยห์รือผูป้ระกอบธุรกิจ 
สัญญาซ้ือขายล่วงหนา้  
  “ขอ้ร้องเรียน”  หมายความว่า   ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การประกอบธุรกิจท่ีเกิดจากการกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจ พนกังาน หรือตวัแทนของผูป้ระกอบธุรกิจ  
  “ตวัแทน”  หมายความวา่   ผูท่ี้ไดรั้บการแต่งตั้งให้เป็นตวัแทนของผูป้ระกอบธุรกิจ 

  ขอ้ 2   ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนดงัต่อไปน้ี 
  (1)  รับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้  ทั้งน้ี ในกรณีท่ีเป็นขอ้ร้องเรียนดว้ยวาจา ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ
บนัทึกขอ้ร้องเรียนไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษรและใหลู้กคา้ลงนามรับรองความถูกตอ้งก่อนด าเนินการต่อไป 
  (2)  แจง้ระยะเวลาท่ีจะใชใ้นการพิจารณาหรือแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนใหลู้กคา้ทราบ
นบัแต่วนัท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียน 
  (3)  ด าเนินการพิจารณาและแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนโดยเร็ว  ทั้งน้ี ในกรณีท่ี 
ผูป้ระกอบธุรกิจไดรั้บขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้เก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีของตวัแทน ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ
จดัส่งขอ้ร้องเรียนดงักล่าวให้ตวัแทนเพื่อด าเนินการพิจารณาและแกไ้ขปัญหาต่อไป 
  (4)  ในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจไม่สามารถพิจารณาหรือแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน
ใหแ้ลว้เสร็จภายในก าหนดระยะเวลาตาม (2) ใหแ้จง้ความคืบหนา้ของการด าเนินการใหลู้กคา้ทราบ
ก่อนครบก าหนดระยะเวลาดงักล่าว และรายงานความคืบหนา้ใหลู้กคา้ทราบเพิ่มเติมเป็นระยะจนกวา่
การด าเนินการจะแลว้เสร็จ 
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  (5)  เม่ือผูป้ระกอบธุรกิจด าเนินการพิจารณาหรือแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน 
เสร็จส้ินแลว้ ใหแ้จง้ผลการพิจารณาหรือการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ทราบภายใน 7 วนันบัแต่วนัท่ี 
ด าเนินการแลว้เสร็จ  ทั้งน้ี ในกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจไม่ไดด้ าเนินการตามขอ้ร้องเรียนโดยครบถว้น 
และลูกคา้มีสิทธิในการเขา้สู่กระบวนการอนุญาโตตุลาการหรือกระบวนการระงบัขอ้พิพาทอ่ืน ๆ  
ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงสิทธิในการเสนอเร่ืองตามขอ้ร้องเรียนเขา้สู่กระบวนการ 
ดงักล่าวดว้ย 

  ขอ้ 3   ในกรณีท่ีลูกคา้แจง้ขอ้ร้องเรียนต่อส านกังานและส านกังานไดจ้ดัส่ง 
ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจแลว้ ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนดงักล่าวตามหลกัเกณฑ ์
ในขอ้ 2(2) (3) (4) และ (5) 

  ขอ้ 4   ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจจดัท าขอ้มูลสรุปจ านวนและรายละเอียดเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน
ทุกรายโดยแยกตามหมวดหมู่ และด าเนินการดงัต่อไปน้ี 
  (1)  น าเสนอขอ้มูลดงักล่าวต่อท่ีประชุมคณะกรรมการของผูป้ระกอบธุรกิจหรือ
คณะกรรมการท่ีไดรั้บมอบหมายจากคณะกรรมการของผูป้ระกอบธุรกิจ 

(2)  จดัส่งขอ้มูลดงักล่าวพร้อมทั้งเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งต่อส านกังานเป็น 
รายไตรมาสภายใน 15 วนันบัแต่วนัส้ินสุดของแต่ละไตรมาส 

  ขอ้ 4/1   ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจจดัส่งขอ้มูลตามขอ้ 4 ต่อส านกังาน ในรูปของขอ้มูล
อิเลก็ทรอนิกส์ผา่นระบบการรับส่งขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส านกังานก าหนด เพื่อใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ 
ใชใ้นการยืน่รายงานต่อส านกังาน โดยด าเนินการใหเ้ป็นไปตามระเบียบวิธีปฏิบติัส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพยว์า่ดว้ยการรับส่งขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์  เวน้แต่ส านกังานจะผอ่นผนั
เป็นอยา่งอ่ืน 

เพื่อประโยชน์ตามวรรคหน่ึง ใหค้  าวา่  “ขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์”  หมายความวา่   
ขอ้ความท่ีไดส้ร้าง ส่ง รับ เก็บรักษา หรือประมวลผล ดว้ยวิธีการทางอิเลก็ทรอนิกส์ 

 
 
 
 

 
 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยประกาศส านกังานคณะกรรมการ ก.ล.ต. ท่ี สธ. 12/2564  เร่ือง หลกัเกณฑใ์นรายละเอียดเก่ียวกบัการก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจ
ด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ (ฉบบัท่ี 2) ลงวนัท่ี 2 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564  (มีผลใชบ้งัคบัเม่ือวนัท่ี 16 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564) 
 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยประกาศส านกังานคณะกรรมการ ก.ล.ต. ท่ี สธ. 12/2564  เร่ือง หลกัเกณฑใ์นรายละเอียดเก่ียวกบัการก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจ
ด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ (ฉบบัท่ี 2) ลงวนัท่ี 2 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564  (มีผลใชบ้งัคบัเม่ือวนัท่ี 16 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564) 
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  ขอ้ 5   ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจจดัเก็บเอกสารและหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียน 
เพื่อใหส้ านกังานสามารถตรวจสอบได ้เป็นระยะเวลาไม่นอ้ยกวา่ 2 ปีนบัแต่วนัท่ีมีขอ้ยติุเก่ียวกบั 
ขอ้ร้องเรียนนั้น 

   ขอ้ 6   ประกาศน้ีใหใ้ชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 16 พฤษภาคม พ.ศ. 2562 เป็นตน้ไป 

    ประกาศ  ณ  วนัท่ี  9 เมษายน พ.ศ. 2562   
 
 
 

 (นายรพี  สุจริตกุล) 
  เลขาธิการ 

    ส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย  ์


