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แนวทางการรายงานและการเปิดเผยข้อมูลคุณภาพการให้บริการ 

1. วัตถุประสงค์ 

   แนวทางการรายงานและการเปิดเผยข้อมูลคุณภาพการให้บริการ จัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้ให้
บริการเปิดเผยข้อมูลคุณภาพการให้บริการต่อลูกค้าและรายงานข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนต่อ
ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ในรูปแบบที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือให้ลูกค้ามีข้อมูลและสามารถ
เลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการได้อย่างเหมาะสม และเพ่ือให้ ธปท. สามารถวิเคราะห์ ติดตาม และประเมิน
ปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการได้อย่างครบถ้วนและเหมาะสม 

2. รูปแบบการรายงานข้อมูล  

   การรายงานข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลคุณภาพการให้บริการประกอบด้วยการรายงาน
ข้อมูล 2 ประเภท ได้แก่ 

  2.1 แบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ เป็นรายงานแสดงข้อมูลจ านวนเรื่อง
ร้องเรียนจากการใช้บริการที่เป็นปัญหาส าคัญของระบบสถาบันการเงินไทย จ าแนกตามประเภท
ผลิตภัณฑข์องผู้ให้บริการจ านวน 13 หัวข้อ ได้แก่ (1) เงินฝาก (2) บัตรเดบิต (3) บัตรเครดิต (4) สินเชื่อ
ส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ (5) สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (Car for Cash) (6) สินเชื่อบ้านแลก
เงิน (Home for Cash) (7) สินเชื่อเช่าซื้อ (Hire Purchase) (8) สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย (9) สินเชื่อธุรกิจ
แก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม (10) ผลิตภัณฑ์ประกันภัย (11) ผลิตภัณฑ์กองทุนรวม  
(12) การโอนเงินและช าระเงิน (Payment and Settlement) และ (13) ผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ เพ่ือให้
สามารถวิเคราะห์กลุ่มเทียบเคียง (Peer Analysis) ได้ชัดเจนยิ่งขึ้น ตามเอกสารแนบ 1 โดยแบ่งการ
รายงานออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

  2.1.1 รายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน (แบบรายงาน 1.1) เป็นการ
รวบรวมข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงิน ซึ่งหมายความรวมถึงเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ การแจ้ง
เบาะแส และการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการทางการเงิน เพ่ือให้ผู้ให้บริการทราบปัญหาของ
การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของลูกค้าจากทุกช่องทางเพ่ือน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อไป  
ตามเอกสารแนบ 1.1 

   2.1.2 รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน (แบบรายงาน 1.2) เป็นการ
รวบรวมข้อมูลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน (ไม่รวมเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้มีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการ) 
จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินการยุติเรื่องของแต่ละผลิตภัณฑ์ ตามเอกสารแนบ 1.2 

  2.2 แบบรายงานข้อมูลการให้บริการทีก่ าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมการให้บริการ
ทางการเงินด้านระยะเวลา (Service Level Agreement : SLA)1 เป็นรายงานการให้บริการทาง

                                                           
1
  SLA รายสถาบันการเงินเริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ 2559 และ SLA มาตรฐานอุตสาหกรรมเริ่มตั้งแต่เดือนมกราคม 2560 
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การเงินทีผู่้ให้บริการมีการก าหนดมาตรฐาน SLA ไว้ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือติดตามผลการให้บริการ
ภายหลังจากการประกาศมาตรฐาน SLA ตามเอกสารแนบ 2 

3. ความถี่และระยะเวลาการจัดส่งแบบรายงาน แบ่งตามกลุ่มผู้ให้บริการได้ 2 กลุ่ม ดังนี้ 

  3.1  กลุ่มที่ 1 : ธนาคารพาณิชย์ไทย (ธพ.) ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายย่อย (ธย.) 
ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ และสาขาของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศ ที่ให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อยและลูกค้าธุรกิจขนาดเล็กที่มีโอกาสได้รับบริการอย่าง 
ไม่เป็นธรรม ให้จัดท าแบบรายงานทั้ง 2 ประเภท โดยมีรายละเอียดในการจัดท าและจัดส่งแบบรายงาน 
ดังนี้ 

ข้อมูล ความถี่ในการจัดท า 
ความถี่ในการ

จัดส่ง 
ระยะเวลาในการจัดส่ง 

(นับจากวันสิ้นงวด) 
1. แบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให ้

บริการ 
   

1.1 รายงานปัญหาการใช้บริการ 
ทางการเงิน (แบบรายงาน 1.1) 

รายไตรมาส 
(เริ่มจัดท าข้อมูลตั้งแต่

ข้อมูลไตรมาสที่ 1 
ของปี 2562) 

รายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 

1.2 รายงานการแก้ไขปัญหา 
เรื่องร้องเรียน (แบบรายงาน 1.2) 

รายไตรมาส 
(เริ่มจัดท าข้อมูลตั้งแต่

ข้อมูลไตรมาสที่ 1 
ของปี 2562) 

รายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 

2. แบบรายงานข้อมูลการให้บริการ 
ที่ก าหนดมาตรฐาน SLA 

รายเดือน รายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 

  3.2  กลุ่มที ่2 : บริษัทเงินทุน (บง.) และบริษัทเครดิตฟองซิเอร์ (บค.) และผู้ให้บริการ
ทีมิ่ใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) ซึ่งรวมถึงบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ให้จัดท าและจัดส่งแบบ
รายงาน ดังนี้ 

ข้อมูล ความถี่ในการจัดท า 
ความถี่ในการ

จัดส่ง 
ระยะเวลาในการจัดส่ง 

(นับจากวันสิ้นงวด) 
1. แบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให ้

บริการ 
   

1.1 รายงานปัญหาการใช้บริการ 
ทางการเงิน (แบบรายงาน 1.1) 

รายไตรมาส 
(เริ่มจัดท าข้อมูลตั้งแต่

ข้อมูลไตรมาสที่ 1 
ของปี 2562) 

รายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 

1.2 รายงานการแก้ไขปัญหา 
เรื่องร้องเรียน (แบบรายงาน 1.2) 

รายไตรมาส 
(เริ่มจัดท าข้อมูลตั้งแต่

รายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 
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ข้อมูล ความถี่ในการจัดท า 
ความถี่ในการ

จัดส่ง 
ระยะเวลาในการจัดส่ง 

(นับจากวันสิ้นงวด) 
ข้อมูลไตรมาสที่ 1 

ของปี 2562) 

   กรณผีู้ให้บริการที่เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจการเงินของสถาบันการเงิน ให้จัดท า
ข้อมูลตามที่ก าหนดข้างต้นแยกตามผู้ให้บริการแต่ละราย และจัดส่งรายงานดังกล่าวมายัง ธปท. หรือ
อาจให้บริษัทแม่ของกลุ่มธุรกิจทางการเงินเป็นผู้รวบรวมส่งรายงานดังกล่าวมายัง ธปท. ก็ได ้ 

   กรณีผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงินที่มีหน้าที่จัดส่งรายงานให้แก่กระทรวงการคลัง 
ให้จัดส่งส าเนารายงานดังกล่าวในรูปแบบ Excel file ให้แก่กระทรวงการคลังภายในก าหนดเวลาเดียวกัน
ตามท่ีระบุข้างต้น ไปยัง E-mail address ของส านักงานเศรษฐกิจการคลังที่ fspolicy@fpo.go.th 

ตารางสรุปการจัดส่งแบบรายงานให้ ธปท. 

 ส่งทุกรายงาน ส่งบางรายงาน 
ธพ./ธย./ธพ. ที่เป็นบริษัทลูกของ ธพ.

ต่างประเทศ/สาขาของ ธพ. ต่างประเทศ 
บง./บค./ 

Non-bank 
1. แบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให้ 

บริการ 
  

1.1 รายงานปัญหาการใช้บริการ 
ทางการเงิน (แบบรายงาน 1.1) 

  

1.2 รายงานการแก้ไขปัญหา 
เรื่องร้องเรียน (แบบรายงาน 1.2) 

  

2. แบบรายงานข้อมูลการให้บริการ 
ที่ก าหนดมาตรฐาน SLA 

  

4. รูปแบบการจัดส่ง 

  ให้ผู้ให้บริการจัดส่งข้อมูลผ่านทาง DMS Data Acquisition โดยใช้ช่องทาง extranet 
(https://webserv) หรือ internet (https://iservice.bot.or.th) หัวข้อ Submit File รายการ 
Market Conduct 

 ทั้งนี้ ผู้ให้บริการสามารถ Download แบบรายงานที่ www.bot.or.th > สถิติ > การ
รับส่งข้อมูลกับ ธปท. > แบบรายงานและเอกสารชี้แจง ข้อมูลสถาบันการเงิน > ภายใต้หัวข้อ “รายงาน
ด้าน Market Conduct” 

 

 

https://webserv/
https://iservice.bot.or.th/
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  มาตรฐานการก าหนดชื่อไฟล์ ขอให้ผู้ให้บริการปฏิบัติ ดังนี้ 

QFCDXXX_YYYYMMDD_AAAAA_N.ZZZ 
 1 2 3 <----- 4 ---->     5      6  7 

 
หมายเลข/อักษรย่อ รายละเอียด 
1. Q  เป็นความถี่ในการจัดส่ง โดย Q หมายถึง รายไตรมาส  
2. FCD เป็นค่าคงที ่หมายถึง Financial Consumer Protection and Market 

Conduct Department (ฝ่ายคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน) 
3. XXX เป็นรหัสของสถาบันผู้ส่งข้อมูล (Data Provider) 
4. YYYYMMDD 

 YYYY 
 MM 

 
 DD 

เป็นงวดของข้อมูลที่ท าการรายงาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 ปีของข้อมูลที่รายงาน ให้ใช้ปี ค.ศ. 4 หลัก เช่น 2019 เป็นต้น 
 เดือนของข้อมูลที่รายงาน เช่น เดือนมกราคมให้ใช้ 01 และเดือนธันวาคม 

ให้ใช้ 12 เป็นต้น 
 วันที่ของข้อมูลที่รายงาน (วันสุดท้ายของรอบระยะเวลาการรายงาน) 

5. AAAAA เป็นชื่อแบบรายงาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 กรณเีป็นแบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ 

-  รายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน ให้ใช้ MCCDR 
-  รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ให้ใช้ MCCSR 

 กรณเีป็นแบบรายงานข้อมูลการให้บริการที่ก าหนดมาตรฐาน SLA ให้ใช้ 
MCSLA 

6. N เป็นจ านวนครั้งที่ส่งข้อมูล เช่น หากส่งข้อมูลเป็นครั้งแรกให้ใช้เลข 1 หากข้อมูล
ที่ส่งไปแล้วในครั้งแรกมีการแก้ไขและส่งใหม่เป็นครั้งที่สองให้ใช้เลข 2 หากข้อมูล
ที่ส่งไปแล้วในครั้งที่สองมีการแก้ไขและส่งใหม่เป็นครั้งที่สามให้ใช้เลข 3 เป็นต้น 

7. ZZZ นามสกุลของรูปแบบไฟล์ที่จัดส่ง 
 กรณีเป็นแบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ให้น าส่งไฟล์ประเภท 

XLSX (Excel File) 
 กรณีเป็นแบบรายงานข้อมูลการให้บริการที่ก าหนดมาตรฐาน SLA ให้น าส่ง

ไฟล์ประเภท XLSX (Excel File) 

5. การเปิดเผยข้อมูล  

 ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลแบบรายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ โดยมีรายละเอียด
การเปิดเผยข้อมูล ดังนี้ 

   5.1 รายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลบนเว็บไซต์ 
(ส าหรับผู้ให้บริการทีม่ีเว็บไซต์) หรือเปิดเผยข้อมูลที่สถานประกอบการ (ส าหรับผู้ให้บริการที่ไม่มีเว็บไซต์) 
ภายใน 45 วันนับจากวันสิ้นงวดระยะเวลาการรายงาน ตามรูปแบบที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1.3  
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   5.2 รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลบนเว็บไซต์ 
(ส าหรับผู้ให้บริการที่มีเว็บไซต์) หรือเปิดเผยข้อมูลที่สถานประกอบการ (ส าหรับผู้ให้บริการที่ไม่มีเว็บไซต์) 
ภายใน 45 วันนับจากวันสิ้นงวดระยะเวลาการรายงาน ตามรูปแบบที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1.3 

6. แนวทางการรายงานข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลคุณภาพการให้บริการ 

 6.1 รายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ให้ผู้ให้บริการถือปฏิบัติตามที่ก าหนดใน
เอกสารแนบ 1 

6.2 รายงานข้อมูลการให้บริการทีก่ าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมการให้บริการทาง
การเงินด้านระยะเวลา (Service Level Agreement : SLA) ให้ผู้ให้บริการถือปฏิบัติตามท่ีก าหนด
ในเอกสารแนบ 2  

7. การจัดเก็บรายงาน 

 ให้ผู้ให้บริการจัดเก็บข้อมูล หรือหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับการจัดท ารายงานตามที่ก าหนด
ในข้อ 2. ไว้ เพ่ือให้ ธปท. สามารถตรวจสอบได้ หรือจัดส่งให้ ธปท. เมื่อร้องขอ  
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เอกสารแนบ 1 

รายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ 

1. ค าอธิบายท่ัวไป 

  รายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการเป็นรายงานแสดงข้อมูลจ านวนเรื่องร้องเรียนจาก
การใช้บริการที่เป็นปัญหาส าคัญของระบบสถาบันการเงินไทย จ าแนกตามประเภทผลิตภัณฑ์ของ 
ผู้ให้บริการจ านวน 13 หัวข้อ ได้แก่ (1) เงินฝาก (2) บัตรเดบิต (3) บัตรเครดิต (4) สินเชื่อส่วนบุคคล
ภายใต้การก ากับ (5) สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (Car for Cash) (6) สินเชื่อบ้านแลกเงิน (Home 
for Cash) (7) สินเชื่อเช่าซื้อ (Hire Purchase) (8) สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย (9) สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคล
ธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม (10) ผลิตภัณฑ์ประกันภัย (11) ผลิตภัณฑ์กองทุนรวม (12) การโอนเงิน
และช าระเงิน (Payment and Settlement) และ (13) ผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ เพ่ือให้สามารถวิเคราะห์กลุ่ม
เทียบเคียง (Peer Analysis) ได้ชัดเจนยิ่งขึ้น โดยแบ่งการรายงานออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

(1) รายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน (แบบรายงาน 1.1)  

(2) รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน (แบบรายงาน 1.2)  

2. ค าจ ากัดความ 

 ลูกค้า หมายความว่า บุคคลธรรมดาและนิติบุคคลซึ่งใช้ผลิตภัณฑ์อยู่ในปัจจุบันและ 
ให้หมายความรวมถึงผู้ติดต่อสอบถามข้อมูลผลิตภัณฑ์ ผู้ที่รับทราบผลิตภัณฑ์ผ่านสื่อต่าง ๆ และผู้ที่
ได้รับการเสนอหรือชักชวนจากผู้ให้บริการเพ่ือให้ซื้อผลิตภัณฑ์ 

 ปัญหาการใช้บริการ หมายความว่า ปัญหาของลูกค้าที่เป็นข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
การแจ้งเบาะแส และการสอบถามข้อมูล ทั้งนี้ ปัญหาการใช้บริการอาจมีสาเหตุมาจากอุปสรรคหรือ
ความไม่สะดวกเกี่ยวกับการใช้บริการหรือการไม่ได้รับบริการ ความผิดพลาดหรือขัดข้องของระบบงาน
หรือบุคลากรของผู้ให้บริการ หรือข้อตกลงระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการที่ได้รับแจ้งจากลูกค้า ทั้งที่เป็น
ลายลักษณ์อักษรหรือวาจา หรือปัญหาที่พบใน Social Media (เช่น เว็บไซต์, Facebook เป็นต้น) 
รวมทั้งกรณีบุคคลภายนอกด าเนินกิจกรรมแทนผู้ให้บริการ (Outsource) ในการท าการตลาด เสนอขาย
ผลิตภัณฑ์ หรือให้บริการทางการเงิน ทั้งนี้ ให้รายงานปัญหาการใช้บริการที่ได้น าเข้าสู่กระบวนการ
ด าเนินการของผู้ให้บริการที่ได้รับแจ้งมาจากหน่วยงานอื่นด้วย เช่น ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ส านักนายกรัฐมนตรี สมาคมธนาคารไทย มูลนิธิเพ่ือผู้บริโภค และหน่วยงานก ากับดูแลต่าง ๆ 
เช่น ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ ส านักงาน
คณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย เป็นต้น 

  เงินฝาก หมายความว่า เงินรับฝากทุกประเภทจากผู้มีถ่ินที่อยู่ในประเทศไทยและ
ต่างประเทศท้ังที่เป็นเงินบาทและเงินตราต่างประเทศ ซึ่งต้องจ่ายดอกเบี้ยหรือไม่ต้องจ่ายดอกเบี้ยแก่ 
ผู้ฝากโดยรวมทั้งเงินรับฝากท่ีไม่เคลื่อนไหว 
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  บัตรเดบิต หมายความว่า บัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ให้บริการออกให้แก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือ
ใช้ช าระค่าสินค้า ค่าบริการ หรือค่าอ่ืนใด แทนการช าระด้วยเงินสด หรือเพ่ือใช้เบิก ถอน โอน หรือ 
ท าธุรกรรมอ่ืนใดที่เกี่ยวกับเงิน ตามมูลค่าของเงินที่ผู้ใช้บริการได้ฝากไว้กับผู้ให้บริการ  

  บัตรเครดิต หมายความว่า บัตรที่ผู้ให้บริการออกให้แก่ผู้ถือบัตรหรือผู้บริโภคตาม
หลักเกณฑแ์ละวิธีการที่ผู้ให้บริการก าหนด เพ่ือใช้ช าระค่าสินค้า ค่าบริการ หรือค่าอ่ืนใดแทนการช าระ
ด้วยเงินสดหรือเพ่ือใช้เบิกถอนเงินสด ทั้งนี้ ไม่รวมถึงบัตรที่ได้มีการช าระค่าสินค้า ค่าบริการ หรือค่าอ่ืนใด
ไว้ล่วงหน้า และไม่รวมถึงบัตรเดบิตซึ่งใช้เพ่ือเบิกถอนเงินสดหรือหักทอนค่าสินค้าหรือค่าบริการจาก
บัญชีเงินฝากในขณะที่ใช้บัตรนั้น 

  สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ หมายความว่า สินเชื่อส่วนบุคคล2เฉพาะที่ไม่มีทรัพย์
หรือทรัพย์สินเป็นหลักประกัน และให้รวมถึง (1) สินเชื่อที่เกิดจากการให้เช่าซื้อและการให้เช่าแบบ 
ลีสซิ่งในสินค้าที่ผู้ให้บริการมิได้จ าหน่ายเป็นทางการค้าปกติ ยกเว้นในสินค้าประเภทรถและเครื่องจักร 
(2) สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน ทั้งนี้ ไม่รวมถึงสินเชื่อเพ่ือการศึกษา สินเชื่อเพ่ือการเดินทาง 
ไปท างานในต่างประเทศ สินเชื่อเพ่ือรักษาพยาบาล สินเชื่อเพ่ือสวัสดิการพนักงาน และสินเชื่อตามที่
ธปท. ประกาศก าหนด  

  สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (Car for Cash) หมายความว่า การให้กู้ยืมเงินแก่
บุคคลที่เป็นเจ้าของกรรมสิทธิ์ในรถ โดยผู้ให้บริการมีการรับสมุดคู่มือจดทะเบียนรถ หรือจัดให้มีสัญญา 
เอกสาร หรือหลักฐานอ่ืนใด เพ่ือโอนทะเบียนรถล่วงหน้า เพ่ือเป็นประกันการช าระหนี้ หรือจัดให้มีสัญญา 
เอกสาร หรือหลักฐานอ่ืนใด เพ่ือให้ผู้ให้บริการสามารถน ารถที่เป็นกรรมสิทธิ์ของลูกหนี้ไปขายหรือ
ด าเนินการอ่ืนใดเพ่ือการช าระหนี้นั้น ทั้งนี้ ลูกหนี้ยังคงสามารถครอบครองรถและใช้ประโยชน์ในฐานะ
เจ้าของรถได้ตามปกติ 

  สินเชื่อบ้านแลกเงิน (Home for Cash) หมายความว่า เงินให้สินเชื่อส่วนบุคคล หรือ
สินเชื่ออเนกประสงค์ที่ให้กู้ยืมโดยมีที่อยู่อาศัยเป็นหลักประกัน ทั้งนี้ ไม่รวมกรณีการกู้เพ่ือน าไปไถ่ถอน
อสังหาริมทรัพย์จากผู้ให้บริการอื่น (Refinance)  

  สินเชื่อเช่าซื้อ (Hire Purchase) หมายความว่า การให้เช่าซื้อ (Hire Purchase) ตาม
ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์  

  สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย หมายความว่า สินเชื่อเพ่ือซื้อหรือก่อสร้างที่อยู่อาศัย หรือซื้อ
ที่ดินเพ่ือสร้างที่อยู่อาศัย เช่น บ้าน หรืออาคารพาณิชย์ หรืออาคารชุด และสินเชื่อเพ่ือปรับปรุง หรือ
ต่อเติม หรือซ่อมแซมที่อยู่อาศัย เช่น ต่อเติมส่วนขยายของอาคาร หรือซ่อมแซมอาคาร เป็นต้น รวมทั้ง 
วงเงินกู้เพ่ือซื้อเฟอร์นิเจอร์ วัสดุตกแต่ง เครื่องใช้ไฟฟ้า หรือสินค้าอุปโภคบริโภค ค่าเบี้ยประกันอัคคีภัย
และวินาศภัย ค่าเบี้ยประกันชีวิต การกู้เพ่ือน าไปไถ่ถอนอสังหาริมทรัพย์จากผู้ให้บริการอื่น (Refinance) 
และสินเชื่อที่อยู่อาศัยเพ่ือผู้สูงอายุ (Reverse Mortgage) เช่น ผู้สูงอายุขอกู้เพ่ือรับบ านาญ หรือ 
ค่าครองชีพ เป็นต้น โดยมีที่อยู่อาศัยเป็นหลักประกัน 

                                                           
2  สินเช่ือส่วนบุคคล หมายความว่า การให้กู้ยืมเงิน การรับซื้อ ซื้อลด หรือรับช่วงซื้อลดตั๋วเงินหรือตราสารเปลีย่นมืออ่ืนใด 

แก่บุคคลธรรมดาโดยมิได้ระบุวัตถปุระสงค์หรือมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าหรือบริการ และใหร้วมถึงสินเช่ือท่ีมี
วัตถุประสงค์เพื่อน าไปใช้ในการประกอบอาชีพ 
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  สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม หมายความว่า สินเชื่อธุรกิจ 
ที่ใหแ้ก่ลูกค้าบุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม3  

  การประกันภัย หมายความว่า การประกันชีวิต (Life Insurance) ตามพระราชบัญญัติ
ประกันชีวิต พ.ศ. 2535 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม และการประกันวินาศภัย (Non-Life Insurance) ตาม
พระราชบัญญัติประกันวินาศภัย พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 

  กองทุนรวม หมายความว่า กองทุนรวมตามกฎหมายว่าด้วยหลักทรัพย์และตลาด
หลักทรัพย์ 

 การโอนเงิน หมายความว่า การให้บริการโอนเงินด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่ง
เป็นการให้บริการที่ผู้ประกอบธุรกิจได้รับเงินมาจากผู้ใช้บริการเพ่ือโอนเงินต่อไปยังผู้รับโอนเงิน 
(Fund Transfer) ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงินในประเทศหรือระหว่างประเทศ ทั้งนี้ ให้รวมถึงการฝาก
เงิน/ถอนเงินในทุกช่องทาง แต่ไม่รวมถึงการฝากเงินเพ่ือเปิดบัญชีครั้งแรก 

  การช าระเงิน หมายความว่า การให้บริการสื่อการช าระเงิน หรือช่องทางการช าระเงินใด ๆ 
ไม่ว่าจะมีรูปร่างหรือไม่มีรูปร่าง เพื่อช าระค่าสินค้าหรือค่าบริการ หรือใช้เพ่ือการโอนเงินหรือการท า
ธุรกรรมทางการเงินอ่ืน ๆ 

  ผลิตภัณฑอ่ื์น ๆ หมายความว่า ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่นอกเหนือจากรายการข้างต้น  

 

                                                           
3  ให้อ้างอิงนิยามวิสาหกิจขนาดย่อมตามที่ก าหนดในกฎกระทรวงอุตสาหกรรม เรื่อง ก าหนดจ านวนการจ้างงานและมลูค่า 

สินทรัพย์ถาวรของวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2545 
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 เอกสารแนบ 1.1 

รายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน (แบบรายงาน 1.1) 

1. ค าอธิบายท่ัวไป 

  รายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน เป็นการรวบรวมข้อมูลปัญหาการใช้บริการ
ทางการเงิน ซึ่งหมายรวมถึงเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ การแจ้งเบาะแส และการสอบถามข้อมูล 
เกี่ยวกับการใช้บริการทางการเงิน เพื่อให้ผู้ให้บริการรับทราบปัญหาของการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ
ของลูกค้าจากทุกช่องทางเพ่ือน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อไป  

2. ค าจ ากัดความ 

  ให้ผู้ให้บริการอ้างอิงค าจ ากัดความตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1 

3. แนวทางการรายงาน 

  ให้ผู้ให้บริการรายงานข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงินตามรูปแบบที่ก าหนดใน
ตารางข้อ 4. ซึ่งจ าแนกตามประเภทผลิตภัณฑ์ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1 โดยอ้างอิงแนวทาง ดังนี้ 

  (1) ปัญหาการใช้บริการจ าแนกตามประเภทผลิตภัณฑ์ โดยระบุปัญหาการใช้ผลิตภัณฑ์
และบริการออกเป็น 3 หัวข้อ ได้แก่ 

   (1.1) การเสนอขาย เช่น การให้ข้อมูลไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง การขายที่รบกวน 
การบังคับให้ลูกค้าต้องซื้อผลิตภัณฑ์นั้น 

   (1.2) ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม เช่น การร้องเรียนเรื่องการคิดดอกเบี้ยหรือ
ค่าธรรมเนียมที่ไม่เป็นธรรม การค านวณดอกเบี้ยหรือค่าธรรมเนียมไม่ถูกต้อง เป็นต้น 

   (1.3) อ่ืน ๆ เป็นปัญหาเรื่องร้องเรียนการใช้บริการที่นอกเหนือจากข้อ (1.1) และ 
(1.2) ข้างต้น 

  (2) เรื่องร้องเรียน4 ให้ผู้ให้บริการอ้างอิงแนวทางการรายงานข้อมูล ดังนี้ 

                                                           
4  ตัวอย่างการนับเรื่องร้องเรียนกรณผีู้ใช้บริการมีประเด็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หลายผลติภัณฑ์ หรือมี

ปัญหาการใช้บริการหลายปัญหา ให้ผู้ให้บริการรายงานจ านวนเรื่องรอ้งเรียนตามผลติภณัฑ์หลัก หรือตามปัญหาหลัก
เพียง 1 เรื่อง เช่น 
- ลูกค้า 1 ราย มีการใช้บริการ 3 ผลิตภณัฑ์ ได้แก่ บัตรเครดิต สินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ และสินเช่ือเช่าซื้อ 

โดยมีการร้องเรียนว่ามีปัญหาเรื่องการติดตามทวงถามหนี้ไม่เหมาะสม ให้ผู้ให้บริการรายงานในหัวข้อ “อื่น ๆ” ของ
ผลิตภัณฑท์ี่มยีอดหนี้คงค้างสูงสุด 

- ลูกค้า 1 ราย มีการร้องเรยีนว่ามีปญัหาจากการเสนอขายผลิตภณัฑเ์งินฝากพ่วงประกันภัย และมีการรอ้งเรียน
พฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีด้วย ให้ผูใ้ห้บริการรายงานในหัวข้อ 1.2 การเสนอขายเงินฝากพ่วงประกันภัย เป็นต้น 
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   (2.1) รวมเรื่องร้องเรียนทั้งหมด (I) หมายถึง ปริมาณเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการ
ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่เกิดขึ้นในรอบระยะเวลาที่รายงานทั้งหมด 

   (2.2) เรื่องร้องเรียนที่สอบสวนแล้ว และไม่ได้มีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการ (II) หมายถึง 
ปริมาณเรื่องร้องเรียนที่ผู้ให้บริการสอบสวนแล้วตามกระบวนการของผู้ให้บริการ และได้ข้อสรุปแล้วว่า
ไม่ได้มีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการ โดยเป็นเรื่องร้องเรียนที่ยุติในรอบระยะเวลาที่รายงานข้อมูล โดยไม่
ค านึงว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นเมื่อใด  

    ทั้งนี้ เรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้มีสาเหตุจากผู้ให้บริการ หมายถึง เรื่องร้องเรียน
ที่เป็นความเข้าใจผิดของลูกค้า และมิได้เป็นความบกพร่องของผู้ให้บริการ เช่น เรื่องร้องเรียนการฝาก 
ถอน หรือโอนเงินที่มีปัญหาจากระบบ ITMX บกพร่อง การถอนเงินที่ตู้เอทีเอ็มและลูกค้ากดรหัสผิด
เกินจ านวนครั้งที่ก าหนด จนท าให้บัตรถูกยึด เป็นต้น 

   (2.3) เรื่องร้องเรียนสุทธิ (III) หมายถึง เรื่องร้องเรียนทั้งหมดตามข้อ (2.1)  
หักออกด้วยเรื่องร้องเรียนที่สอบสวนแล้ว และไม่ได้มีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการตามข้อ (2.2) 

  (3) ข้อเสนอแนะและแจ้งเบาะแส (IV) แบ่งออกเป็น 

   ข้อเสนอแนะ หมายถึง การที่ลูกค้าแสดงความเห็นในลักษณะที่ต้องการให้มีการ
ปรับปรุงหลักเกณฑ์การก ากับดูแลผู้ให้บริการ หรือปรับปรุงการให้บริการของผู้ให้บริการ 

   แจ้งเบาะแส หมายถึง เรื่องที่ผู้แจ้งเบาะแสเห็นว่าผู้ให้บริการ และ/หรือ เจ้าหน้าที่ 
และ/หรือ ผู้บริหารของหน่วยงานดังกล่าวปฏิบัติหรือให้บริการไม่ถูกต้อง ไม่เป็นธรรม ผิดสัญญา  
ผิดกฎหมาย ทุจริตหรือมีพฤติกรรมไม่เหมาะสม หรือไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การก ากับดูแลของ ธปท.
หรือกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง โดยผู้แจ้งเบาะแสไม่มีส่วนเสียประโยชน์โดยตรง หรือไม่ต้องการค าตอบ 
รวมถึงเรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์จะให้เอกสารแสดงตัวตนเมื่อมีการร้องขอ 

  (4) สอบถามข้อมูล (V) หมายถึง การทีลู่กค้าขอค าปรึกษาหรือค าแนะน า รวมถึงการขอ
ข้อมูลที่เกี่ยวกับบริการทางการเงิน ดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม พันธบัตรและตราสารหนี้ ธนบัตร ธุรกรรม
เงินตราต่างประเทศ กฎระเบียบระบบการช าระเงิน และอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ 

  (5) รวม (VI) หมายถึง ผลรวมของจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิ ข้อเสนอแนะและแจ้ง
เบาะแส และการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการของผู้ให้บริการนั้น 

  ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการรายงานจ านวนเรื่องร้องเรียน จ านวนข้อเสนอแนะและแจ้งเบาะแส 
และจ านวนการสอบถามข้อมูลที่ผู้ให้บริการแต่ละแห่งได้รับโดยแยกตามประเภทผลิตภัณฑ์และลักษณะ
ของปัญหาการใช้บริการทางการเงิน ส าหรับผลิตภัณฑ์ใด ๆ ที่มีลักษณะของปัญหาการใช้บริการทาง
การเงินนอกเหนือจากท่ีก าหนดในแบบรายงานนี้ ให้ผู้ให้บริการรายงานจ านวนเรื่องร้องเรียนดังกล่าวใน
หัวข้อ “อ่ืน ๆ” ภายใต้ผลิตภัณฑ์ประเภทนั้น โดยหากปัญหาการใช้บริการทางการเงินใดที่มีจ านวนเรื่อง
ร้องเรียนทั้งหมด (ตามคอลัมน์ I ของแบบรายงาน 1.1) มากกว่าร้อยละ 5 ของจ านวนเรื่องร้องเรียนที่อยู่
ภายใต้หัวข้อ “อ่ืน ๆ” ตามที่กล่าวข้างต้น ให้ผู้ให้บริการระบุลักษณะของปัญหาการใช้บริการทาง
การเงินแยกออกมาเป็นหัวข้อย่อยภายใต้หัวข้อ “อ่ืน ๆ” ให้ชัดเจน 
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4. แบบรายงานปัญหาการใช้บริการทางการเงิน 

 

รายงาน 1.1 รายงานปญัหาการใช้บริการทางการเงนิ 
รหสัสถาบนั XXX
งวด ไตรมาส XXX ค.ศ.  XXX

หน่วย : จ ำนวนเร่ือง

รวมเรื่อง
ร้องเรียนทัง้หมด

(I)

สอบสวนแลว้ และไม่ได้
มีสาเหตจุากผู้ใหบ้ริการ 

(II)

เรื่อง
ร้องเรียนสทุธิ
(III) = (I-II)

1. เงนิฝาก
1.1 การเสนอขายผลติภณัฑ์เงนิฝาก

1.1.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
1.1.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

1.2 การเสนอขายเงนิฝากพ่วงประกันภยั
1.2.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
1.2.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

1.3 การเสนอขายเงนิฝากพ่วงผลติภณัฑ์อ่ืน
1.3.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
1.3.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

1.4 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
1.5 อ่ืน ๆ 

1.5.1 xxxx……….. 0 0
1.5.2 xxxx……….. 0 0
1.5.3 xxxx……….. 0 0
1.5.4 xxxx……….. 0 0
1.5.5 อื่น ๆ.......... 0 0

2. บตัรเดบติ
2.1 การเสนอขาย

2.1.1 บังคับ/ให้ลูกค้ำต้องท ำบัตร เอทีเอ็ม และเดบิต พร้อมเปิดบัญชีเงินฝำก 0 0
2.1.2 บังคับ/ให้ลูกค้ำต้องท ำบัตรเดบิต พว่งประกันเท่ำนั้น 0 0
2.1.3 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
2.1.4 กำรขำยที่รบกวน 0 0

2.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
2.3 อ่ืน ๆ 

2.3.1 xxxx……….. 0 0
2.3.2 xxxx………… 0 0
2.3.3 xxxx……….. 0 0
2.3.4 xxxx………… 0 0
2.3.5 อื่น ๆ……….. 0 0

3. บตัรเครดติ
3.1 การเสนอขาย

3.1.1 ขำยผลิตภัณฑ์อื่นพร้อมกับบัตรเครดิต 0 0
3.1.2 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
3.1.3 กำรขำยที่รบกวน 0 0

3.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
3.3 อ่ืน ๆ

3.3.1 xxxx……….. 0 0
3.3.2 xxxx……….. 0 0
3.3.3 xxxx……….. 0 0
3.3.4 xxxx……….. 0 0
3.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

4.1 การเสนอขาย
4.1.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
4.1.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

4.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
4.3 อ่ืน ๆ

4.3.1 xxxx……….. 0 0
4.3.2 xxxx……….. 0 0
4.3.3 xxxx……….. 0 0
4.3.4 xxxx……….. 0 0
4.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

5. สนิเชื่อทีม่ีทะเบยีนรถเปน็ประกัน (Car for Cash)
5.1 การเสนอขายโดยใหข้้อมูลส าคัญไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกตอ้ง 0 0
5.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
5.3 อ่ืน ๆ

5.3.1 xxxx……….. 0 0
5.3.2 xxxx……….. 0 0
5.3.3 xxxx……….. 0 0
5.3.4 xxxx……….. 0 0
5.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

รวม 

(VI) = (III+IV+V)

4. สนิเชื่อสว่นบคุคลภายใตก้ารก ากับ

ปญัหาการใช้บริการจ าแนกตามประเภทผลติภณัฑ์

เรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
และแจ้งเบาะแส

 
(IV)

สอบถามข้อมูล

(V)
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รวมเรื่อง
ร้องเรียนทัง้หมด

(I)

สอบสวนแลว้ และไม่ได้
มีสาเหตจุากผู้ใหบ้ริการ 

(II)

เรื่อง
ร้องเรียนสทุธิ
(III) = (I-II)

6. สนิเชื่อบา้นแลกเงนิ (Home for Cash)
6.1 การเสนอขายโดยใหข้้อมูลส าคัญไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกตอ้ง 0 0
6.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
6.3 อ่ืน ๆ

6.3.1 xxxx……….. 0 0
6.3.2 xxxx……….. 0 0
6.3.3 xxxx……….. 0 0
6.3.4 xxxx……….. 0 0
6.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

7. สนิเชื่อเช่าซ้ือ (Hire Purchase)
7.1 การเสนอขาย

7.1.1 บังคับ/ให้ลูกค้ำต้องท ำประกันภัย 0 0
7.1.2 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0

7.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
7.3 อ่ืน ๆ

7.3.1 xxxx……….. 0 0
7.3.2 xxxx……….. 0 0
7.3.3 xxxx……….. 0 0
7.3.4 xxxx……….. 0 0
7.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

8. สนิเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัย
8.1 การเสนอขาย

8.1.1 บังคับ/ให้ลูกค้ำต้องท ำประกันภัย 0 0
8.1.2 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0

8.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
8.3 อ่ืน ๆ

8.3.1 xxxx……….. 0 0
8.3.2 xxxx……….. 0 0
8.3.3 xxxx……….. 0 0
8.3.4 xxxx……….. 0 0
8.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

9. สนิเชื่อธรุกิจแก่บคุคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม
9.1 การเสนอขาย

9.1.1 บังคับ/ให้ลูกค้ำต้องท ำประกันภัย 0 0
9.1.2 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0

9.2 ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม 0 0
9.3 อ่ืน ๆ

9.3.1 xxxx……….. 0 0
9.3.2 xxxx……….. 0 0
9.3.3 xxxx……….. 0 0
9.3.4 xxxx……….. 0 0
9.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

10. ผลติภณัฑ์ประกันภยั
10.1 การเสนอขายผลติภณัฑ์ประกันภยั

10.1.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
10.1.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

10.2 การเสนอขายผลติภณัฑ์อ่ืนพ่วงประกัน/ผลติภณัฑ์ทีม่ีลกัษณะ Bundle เช่น Unit Link เปน็ตน้
10.2.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
10.2.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

10.3 อ่ืน ๆ 
10.3.1 xxxx……….. 0 0
10.3.2 xxxx……….. 0 0
10.3.3 xxxx……….. 0 0
10.3.4 xxxx……….. 0 0
10.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

11. ผลติภณัฑ์กองทนุรวม
11.1 การเสนอขายผลติภณัฑ์กองทนุรวม

11.1.1 ให้ข้อมลูส ำคัญไมค่รบถ้วน/ไมถู่กต้อง 0 0
11.1.2 กำรขำยที่รบกวน 0 0

11.2 อ่ืน ๆ 
11.2.1 xxxx……….. 0 0
11.2.2 xxxx……….. 0 0
11.2.3 xxxx……….. 0 0
11.2.4 xxxx……….. 0 0
11.2.5 อื่น ๆ………. 0 0

รวม 

(VI) = (III+IV+V)

ปญัหาการใช้บริการจ าแนกตามประเภทผลติภณัฑ์

เรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
และแจ้งเบาะแส

 
(IV)

สอบถามข้อมูล

(V)
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5. การเปิดเผยข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงิน 

  ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลที่จัดท ารายไตรมาสมาเปิดเผยบนเว็บไซต์ (ส าหรับผู้ให้บริการ 
ที่มีเว็บไซต์) หรือเปิดเผยที่สถานประกอบการ (ส าหรับผู้ให้บริการที่ไม่มีเว็บไซต์) ด้วยความถี่รายไตรมาส 
ตามรูปแบบที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1.3 และให้เผยแพร่ข้อมูลดังกล่าวภายใน 45 วันนับจากวันสิ้นงวด
ระยะเวลาการรายงาน  

 

รวมเรื่อง
ร้องเรียนทัง้หมด

(I)

สอบสวนแลว้ และไม่ได้
มีสาเหตจุากผู้ใหบ้ริการ 

(II)

เรื่อง
ร้องเรียนสทุธิ
(III) = (I-II)

12. การโอนเงนิและช าระเงนิ (Payment and Settlement) 
12.1 การโอนเงนิ (รวมการฝากเงนิ/ถอนเงนิ) และการช าระเงนิ 0 0
12.2 ค่าธรรมเนียม 0 0
12.3 อ่ืน ๆ 

12.3.1 xxxx……….. 0 0
12.3.2 xxxx……….. 0 0
12.3.3 xxxx……….. 0 0
12.3.4 xxxx……….. 0 0
12.3.5 อื่น ๆ………. 0 0

13. ผลติภณัฑ์อ่ืน ๆ
13.1 xxxx……….. 0 0
13.2 xxxx……….. 0 0
13.3 xxxx……….. 0 0
13.4 xxxx……….. 0 0
13.5 อ่ืน ๆ………. 0 0

0 0 0 0 0 0

ข้อเสนอแนะ 
และแจ้งเบาะแส

 
(IV)

สอบถามข้อมูล

(V)

รวม 

(VI) = (III+IV+V)

รวม 

ปญัหาการใช้บริการจ าแนกตามประเภทผลติภณัฑ์

เรื่องร้องเรียน
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เอกสารแนบ 1.2 

รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน (แบบรายงาน 1.2) 

1. ค าอธิบายทั่วไป 

รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน เป็นการรวบรวมข้อมูลการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินการยุติเรื่องของแต่ละผลิตภัณฑ์ โดยไม่รวมเรื่องร้องเรียน 
ที่ไม่ได้มีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการ  

2. ค าจ ากัดความ 

  ให้ผู้ให้บริการอ้างอิงค าจ ากัดความตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1 

3. แนวทางการรายงาน 

  ให้ผู้ให้บริการรายงานข้อมูลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนตามรูปแบบที่ก าหนดในตาราง
ข้อ 4. ซึ่งจ าแนกตามประเภทผลิตภัณฑ์ที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1 โดยอ้างอิงแนวทาง ดังนี้ 

  (1) ปัญหาการใช้บริการจ าแนกตามประเภทผลิตภัณฑ์  

  (2) เรื่องที่ยุติแล้วจ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการ หมายถึง ระยะเวลาตามปฏิทินที่ 
ผู้ให้บริการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนแล้วเสร็จตามระยะเวลา เพ่ือแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โดยแบ่งระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 

   -  ระยะเวลาไม่เกิน 1 วัน  

   - ระยะเวลาเกิน 1 วัน แต่ไม่เกิน 7 วัน  

   - ระยะเวลาเกิน 7 วัน แต่ไม่เกิน 15 วัน 

   - ระยะเวลาเกิน 15 วัน แต่ไม่เกิน 30 วัน 

   - ระยะเวลาเกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน 

   - ระยะเวลาเกิน 60 วัน แต่ไม่เกิน 90 วัน 

   - ระยะเวลาเกิน 90 วัน 

  (3) จ านวนเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้ว (I) หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ผู้ให้บริการด าเนินการ
ตามกระบวนการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนแล้วเสร็จภายในรอบระยะเวลาที่รายงานข้อมูล (ไม่รวมเรื่อง
ร้องเรียนที่ไม่ได้มีสาเหตุจากผู้ให้บริการ) 

  (4) จ านวนผลิตภัณฑ์ ณ วันสิ้นงวดที่รายงาน (II) หมายถึง จ านวนบัญชีเงินฝากทั้งหมด 
จ านวนบัตรเดบิตทั้งหมด จ านวนบัตรเครดิตทั้งหมด จ านวนบัญชีทั้งหมดของสินเชื่อแต่ละประเภท 
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จ านวนกรมธรรม์ประกันภัยทั้งหมด จ านวนบัญชีกองทุนรวมทั้งหมด จ านวนรายการโอนเงินและช าระ
เงินทั้งหมดที่ปรากฏขณะที่จัดท ารายงาน5  

  (5) สัดส่วนเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วต่อจ านวนผลิตภัณฑ์นั้น ๆ (III) หมายถึง จ านวน
เรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วในข้อ (3) หารด้วยจ านวนผลิตภัณฑ์ ณ วันสิ้นงวดที่รายงานในข้อ (4) จ าแนก
ตามแต่ละประเภทผลิตภัณฑ์ 

4. แบบรายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

 

5. การเปิดเผยข้อมูลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

  ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลที่จัดท ารายไตรมาสมาเปิดเผยบนเว็บไซต์ (ส าหรับผู้ให้บริการที่มี
เว็บไซต์) หรือเปิดเผยที่สถานประกอบการ (ส าหรับผู้ให้บริการที่ไม่มีเว็บไซต์) ด้วยความถี่รายไตรมาส 
ตามรูปแบบที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1.3 และให้เผยแพร่ข้อมูลดังกล่าวภายใน 45 วันนับจากวันสิ้นงวด
ระยะเวลาการรายงาน  

                                                           
5  เฉพาะกรณีรายการโอนเงินและช าระเงินเท่าน้ันท่ีจะพิจารณาจากจ านวนรายการ (Transaction) ที่ปรากฏตลอดช่วง

ระยะเวลาที่จดัท ารายงาน ส าหรับผลิตภณัฑ์ประเภทอื่นจะพิจารณาจากจ านวนบัญชีที่ปรากฏ ณ วันที่จัดท ารายงาน 

รหสัสถาบนั XXX
งวด ไตรมาส XXX ค.ศ.  XXX

หน่วย : จ านวนเรื่อง

1. เงนิฝาก 0 0
2. บตัรเดบติ 0 0
3. บตัรเครดติ 0 0
4. สนิเชื่อสว่นบคุคลภายใตก้ารก ากับ 0 0
5. สนิเชื่อทีม่ีทะเบยีนรถเปน็ประกัน (Car for Cash) 0 0
6. สนิเชื่อบา้นแลกเงนิ (Home for Cash) 0 0
7. สนิเชื่อเช่าซ้ือ (Hire Purchase) 0 0
8. สนิเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัย 0 0
9. สนิเชื่อธรุกิจแก่บคุคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม 0 0
10. ผลติภณัฑ์ประกันภยั 0 0
11. ผลติภณัฑ์กองทนุรวม 0 0

12. การโอนเงนิและช าระเงนิ (Payment and Settlement) 1/ 0 0

13. ผลติภณัฑ์อ่ืน ๆ 0 0
รวม 0 0 0 0 0 0 0 0

 1/ ส ำหรับกำรโอนเงินและช ำระเงิน จ ำนวนของผลิตภัณฑ์ หมำยถึง จ ำนวนของธุรกรรมกำรโอนเงินและช ำระเงิน (Transactions) ที่เกิดขึ้น เช่น จ ำนวนรำยกำรโอน เป็นต้น

สดัสว่นเรื่อง
ร้องเรียนทียุ่ตแิลว้

ตอ่จ านวน
ผลติภณัฑ์น้ัน ๆ 

(%)
(III) = (I/II)*100

รายงาน 1.2 รายงานการแก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียน 

ปญัหาการใช้บริการจ าแนกตามประเภทผลติภณัฑ์

เรื่องร้องเรียนทียุ่ตแิลว้จ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการ

ไม่เกิน 1 วัน
เกิน 1 วัน แต่
ไม่เกิน 7 วัน

เกิน 7 วัน แต่
ไม่เกิน 15 วัน

เกิน 15 วัน แต่
ไม่เกิน 30 วัน

เกิน 30วัน แต่
ไม่เกิน 60 วัน

เกิน 60 วัน แต่
ไม่เกิน 90 วัน

เกิน 90 วัน

จ านวนเรื่อง
ร้องเรียนทียุ่ตแิลว้ 

(I)

จ านวนผลติภณัฑ์
 ณ วันสิน้งวดที่

รายงาน
(II)

(จ านวนบญัชี, 

Transaction1/)
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เอกสารแนบ 1.3 

การเปิดเผยข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงิน และการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 

   เพ่ือให้ลูกค้ามีข้อมูลในการตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่ตรงกับ
ความประสงค ์รวมทั้งสามารถเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละแห่ง ธปท. จึง
ก าหนดให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงิน และการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ในรูปแบบที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน จ านวน 4 หัวข้อ ดังนี้ 

1. แนวโน้มเรื่องร้องเรียน  

 

  ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลเรื่องร้องเรียนสุทธิตามที่ปรากฏในคอลัมน์ III ของแบบรายงาน 1.1 
มาแสดงในรูปแบบกราฟตามรูปข้างต้น โดยอ้างอิงแนวทาง ดังนี้ 

  (1) จ าแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 4 ประเภทหลัก ได้แก่ (ก) ปัญหาการให้ข้อมูล
ส าคัญไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง (รวมปัญหาการบังคับขาย) (ข) ปัญหาการขายที่รบกวน (ค) ปัญหา
ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม และ (ง) ปัญหาอ่ืน ๆ ซึ่งเป็นปัญหานอกเหนือจากปัญหาตาม (ก)-(ค) 

   ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการระบุลักษณะของปัญหาการใช้บริการทางการเงินที่มีจ านวน
เรื่องร้องเรียนสุทธิมากกว่าร้อยละ 5 ของจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิที่อยู่ภายใต้หัวข้อ “อ่ืน ๆ” ทั้งหมด6 

  (2) ค านวณหาสัดส่วนเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามประเภทปัญหา โดยรวมข้อมูลจ านวน
เรื่องร้องเรียนสุทธิของแต่ละผลิตภัณฑ์ที่มีปัญหาประเภทเดียวกันไว้ด้วยกัน เช่น น าข้อมูลปัญหาการ

                                                           
6
 ตัวอย่าง ในงวดการรายงานลา่สดุ มีจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิท่ีอยู่ภายใต้หัวข้อ “อื่น ๆ” ทั้งหมดในทุกผลิตภัณฑ์ 
1,000 เรื่อง โดยมีปัญหาเรื่องการติดตามทวงถามหนี้ท่ีไมเ่หมาะสมจ านวน 60 เรื่อง ให้ผู้ให้บริการระบุลักษณะของ
ปัญหาดังกลา่วเพิ่มเติมด้วย 

40.55
56.00

44.61 38.49 40.00 38.40

30.89

32.00
40.00

42.50 36.50 45.00

12.24

5.80 7.90 10.25
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11.6816.32
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งวดการรายงานข้อมูล

ตัวอย่างแผนภูมิแนวโน้มเร่ืองร้องเรียน

ข้อมูลส าคัญไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง/การบังคับขาย การขายท่ีรบกวน ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม อื่น ๆ (..โปรดระบุ..)
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ขายที่รบกวนของผลิตภัณฑ์เงินฝากรวมกับข้อมูลปัญหาการขายที่รบกวนของผลิตภัณฑ์บัตรเดบิต และ
ผลิตภัณฑ์ประเภทอ่ืน ๆ ด้วย (ถ้ามี) และหารด้วยจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิรวมทุกผลิตภัณฑ์ 

  (3) น าตัวเลขที่ได้จากข้อ (2) มาแสดงในรูปแบบกราฟตามงวดของการรายงานข้อมูล 
เพ่ือวิเคราะห์แนวโน้มสัดส่วนเรื่องร้องเรียนตามประเภทปัญหาของผู้ให้บริการแต่ละแห่ง 

  ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลที่จัดท ารายไตรมาสมาเปิดเผยภายใน 45 วันนับจากวันสิ้นงวด
ระยะเวลาการรายงาน โดยให้ผู้ให้บริการจัดท าและแสดงข้อมูลเพ่ือเปรียบเทียบแนวโน้มรวมทั้งสิ้น 6 งวด
การรายงานข้อมูล (6 ไตรมาส) และให้เริ่มเปิดเผยข้อมูลครั้งแรกโดยใช้ข้อมูลตั้งแต่งวดไตรมาสที ่1 ของ 
ปี 2562 เป็นต้นไป  

2. แนวโน้มสัดส่วนเรื่องร้องเรียนสุทธิต่อจ านวนผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ส าหรับผลิตภัณฑ์ที่มีจ านวนเรื่อง
ร้องเรียนสูงสุด 5 ผลิตภัณฑ์แรก (ณ งวดการรายงานล่าสุด) 

 

  ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิตามท่ีปรากฏในคอลัมน์ III ของแบบ
รายงาน 1.1 และจ านวนผลิตภัณฑ์ ณ วันสิ้นงวดที่รายงานตามที่ปรากฏในคอลัมน์ II ของแบบรายงาน 1.2 
มาจัดท าข้อมูลเพ่ือแสดงในรูปแบบกราฟตามรูปข้างต้น โดยอ้างอิงแนวทาง ดังนี้ 

  (1) เลือกผลิตภัณฑ์ที่มีจ านวนเรื่องร้องเรียนสูงสุดในงวดการรายงานจ านวน 5 ผลิตภัณฑ์ 
โดยพิจารณาจากจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิของแต่ละผลิตภัณฑ์ตามที่ปรากฏในคอลัมน์ III ของ 
แบบรายงาน 1.1  

  (2) น าข้อมูลเรื่องร้องเรียนสุทธิตามที่ปรากฏในคอลัมน์ III ของแบบรายงาน 1.1 ของ
ผลิตภัณฑ์ 5 ประเภทตามที่เลือกในข้อ (1) มาหารด้วยจ านวนผลิตภัณฑ์ ณ วันสิ้นงวดที่รายงานตามที่
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ตัวอย่างแผนภูมิแนวโน้มสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนสุทธิต่อจ านวนผลิตภัณฑ์นั้น ๆ

ผลิตภัณฑ์ 1 ผลิตภัณฑ์ 2 ผลิตภัณฑ์ 3 ผลิตภัณฑ์ 4 ผลิตภัณฑ์ 5
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ปรากฏในคอลัมน์ II ของแบบรายงาน 1.2 เพ่ือหาสัดส่วนเรือ่งร้องเรียนสุทธิต่อจ านวนผลิตภัณฑ์นั้น ๆ 
เพ่ือน ามาแสดงในรูปแบบกราฟตามที่ก าหนด7 

  ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลที่จัดท าตามแนวทางข้างต้นมาเปิดเผยด้วยความถี่รายไตรมาส 
โดยให้ผู้ให้บริการจัดท าและแสดงข้อมูลเพ่ือเปรียบเทียบแนวโน้มรวมทั้งสิ้น 6 งวดการรายงานข้อมูล  
(6 ไตรมาส) และให้เริ่มเปิดเผยข้อมูลครั้งแรกโดยใช้ข้อมูลตั้งแต่งวดไตรมาสที่ 1 ของปี 2562 เป็นต้นไป 
โดยในกรณีท่ีผลิตภัณฑ์ที่มีจ านวนเรื่องร้องเรียนสูงสุดในงวดการรายงานล่าสุดเปลี่ยนไปจากงวดการ
รายงานก่อนหน้า ให้ผู้ให้บริการปรับปรุงข้อมูลผลิตภัณฑ์ของงวดการรายงานก่อนหน้าที่จะใช้ในการ
แสดงผลเพื่อเปรียบเทียบแนวโน้มให้สอดคล้องกับข้อมูลในงวดการรายงานปัจจุบันด้วย 

3. สัดส่วนเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้ว จ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการในการยุติเรื่องร้องเรียน 

 

  ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วของแต่ละผลิตภัณฑ์ท่ีจ าแนกตามระยะเวลา
ด าเนินการในการยุติเรื่องร้องเรียน ตามที่ปรากฏในคอลัมน์ดังต่อไปนี้ ไม่เกิน 1 วัน / เกิน 1 วัน แต่ไม่เกิน 
7 วัน / เกิน 7 วัน แต่ไม่เกิน 15 วัน / เกิน 15 วัน แต่ไม่เกิน 30 วัน / เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน / 
เกิน 60 วัน แต่ไม่เกิน 90 วัน / เกิน 90 วัน ของแบบรายงาน 1.2 มาหารด้วยจ านวนเรื่องร้องเรียนที่
ยุติแล้วของแต่ละผลิตภัณฑ์ตามท่ีปรากฏในคอลัมน์ I ของแบบรายงาน 1.2 เพ่ือน ามาแสดงสัดส่วน
เรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้ว จ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการในการยุติเรื่องร้องเรียนของผลิตภัณฑ์แต่ละ
ประเภท จ านวน 13 ผลิตภัณฑ์ ในรูปแบบกราฟตามที่ก าหนดข้างต้น  

                                                           
7
 ในกรณีที่ผลิตภัณฑ์ใดมีสดัส่วนเรือ่งร้องเรียนสุทธิต่อจ านวนผลติภณัฑ์นั้น ๆ แตกต่างไปจากผลติภณัฑ์อื่นค่อนข้างมาก
จนท าให้ไม่สามารถแสดงข้อมลูในกราฟได้ ใหผู้้ให้บริการสามารถปรบั scale การน าเสนอได้ โดยใหร้ะบุเป็นหมายเหตุ
ไว้ใต้กราฟด้วย เช่น กรณผีลติภณัฑ์ 1 มีสัดส่วนเรื่องร้องเรยีนสุทธิตอ่จ านวนผลติภณัฑ์นั้น ๆ ในแตล่ะงวดใกล้เคียง 0% 
ได้แก่  0.002%  0.005%  ให้ปรบั scale โดยคณูด้วย 1,000 และแสดงข้อมูลในกราฟด้วย 2% และ 5% ตามล าดับ 

9.8%

16.9%

1.5%

11.0%

20.7%

11.1%

11.5%

12.1%

2.8%

4.2%

3.1%

1.5%

4.8%

29.4%

33.9%

45.5%

29.3%

9.0%

5.6%

13.1%

6.1%

22.5%

14.6%

31.3%

44.1%

14.3%

39.2%

28.8%

37.9%

41.5%

58.6%

41.7%

42.6%

51.5%

49.3%

54.2%

42.2%

26.5%

28.6%

2.0%

10.2%

1.5%

3.7%

3.6%

16.7%

13.1%

13.6%

9.9%

4.2%

3.1%

2.9%

4.8%

5.9%

6.8%

4.5%

4.9%

5.4%

5.6%

3.3%

1.5%

1.4%

2.1%

10.9%

13.2%

23.8%

9.8%

1.7%
3.0%

2.4%

0.9%
8.3%

6.6%

9.1%

9.9%

18.8%

3.1%

4.4%

19.0%

3.9%
1.7%

6.1%

7.3%
1.8%

11.1%

9.8%

6.1%

4.2%

2.1%
6.3%

7.4%

4.8%

1. เงินฝาก

2. บัตรเดบิต

3. บัตรเครดิต

4. สินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ

5. สินเช่ือที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (Car for Cash)

6. สินเช่ือบ้านแลกเงิน (Home for Cash)

7. สินเช่ือเช่าซ้ือ (Hire Purchase)

8. สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย

9. สินเช่ือธุรกิจแก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม

10. ผลิตภัณฑ์ประกันภัย

11. ผลิตภัณฑ์กองทุนรวม

12. การโอนเงินและช าระเงิน

13. ผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ

ตัวอย่างแผนภูมิสัดส่วนเรื่องร้องเรียนที่ยุตแิล้ว จ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการในการยุตเิรื่องร้องเรียน  (%)

ไม่เกิน 1 วัน เกิน 1 วันแต่ไม่เกิน 7 วัน เกิน 7 วัน แต่ไม่เกิน 15 วัน เกิน 15 วัน แต่ไม่เกิน 30 วัน เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน เกิน 60 วัน แต่ไม่เกิน 90 วัน เกิน 90 วัน
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  ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลที่จัดท ารายไตรมาสมาเปิดเผยด้วยความถี่รายไตรมาส โดย
ให้เริ่มเปิดเผยข้อมูลครั้งแรกโดยใช้ข้อมูลตั้งแต่งวดไตรมาสที่ 1 ของปี 2562 เป็นต้นไป 

4. ข้อมูลเรื่องร้องเรียนสูงสุด 5 ผลิตภัณฑ์แรก จ าแนกตามระยะเวลายุติเรื่องทีเ่กิน 30 วัน 

 

  ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลจากแบบรายงาน 1.2 มาแสดงในรูปแบบกราฟข้างต้น โดยอ้างอิง
แนวทาง ดังนี้ 

  (1) เลือกผลิตภัณฑ์ที่มีจ านวนเรื่องร้องเรียนสูงสุดในงวดการรายงานจ านวน 5 ผลิตภัณฑ์ 
โดยพิจารณาจากจ านวนเรื่องร้องเรียนสุทธิของแต่ละผลิตภัณฑ์ตามที่ปรากฏในคอลัมน์ III ของ 
แบบรายงาน 1.1  

  (2) น าข้อมูลจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วที่ใช้ระยะเวลาด าเนินการยุติเรื่องเกิน 30 วัน
ขึ้นไป ตามที่ปรากฏในคอลัมน์ เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน / เกิน 60 วัน แต่ไม่เกิน 90 วัน / เกิน 90 วัน 
ของแบบรายงาน 1.2 ของผลิตภัณฑ์ 5 ประเภทตามท่ีเลือกในข้อ (1) มาจัดท ากราฟแท่งแสดงจ านวน
เรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วแยกตามระยะเวลาการด าเนินการ 

  (3) ค านวณหาสัดส่วนของเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วทีใ่ช้ระยะเวลาด าเนินการยุติเรื่อง
เกิน 30 วันขึ้นไปต่อเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วทั้งหมดของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยน าผลรวมของจ านวนเรื่อง
ร้องเรียนที่ยุติแล้วที่ใช้ระยะเวลาด าเนินการยุติเรื่องเกิน 30 วันขึ้นไปที่ได้จากข้อ (2) หารด้วยจ านวน
เรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วทั้งหมดของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ตามที่ปรากฏในคอลัมน์ I ของแบบรายงาน 1.2 
มาจัดท ากราฟเส้น เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการด าเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ของผู้ให้บริการ 

  ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการน าข้อมูลที่จัดท ารายไตรมาสมาเปิดเผยด้วยความถี่รายไตรมาส โดย
ให้เริ่มเปิดเผยข้อมูลครั้งแรกโดยใช้ข้อมูลตั้งแต่งวดไตรมาสที่ 1 ของปี 2562 เป็นต้นไป  
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ตัวอย่างแผนภูมิข้อมูลเรื่องร้องเรียนสูงสุด 5 ผลิตภัณฑ์แรก จ าแนกตามระยะเวลายุติเรื่องที่เกิน 30 วัน

เกิน 90 วัน

เกิน 60 วัน แต่ไม่เกิน 90 วัน

เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน

สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนท่ียุติเร่ืองเกิน 30 วัน ต่อเร่ืองร้องเรียนท่ียุติแล้วท้ังหมด
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เอกสารแนบ 2 

แบบรายงานข้อมูลการให้บริการที่ก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรม 
การให้บริการทางการเงินด้านระยะเวลา (Service Level Agreement : SLA) 

1. แนวทางการรายงาน 

 ให้ผู้ให้บริการรายงานข้อมูลการให้บริการที่ก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมการให้บริการ
ทางการเงินด้านระยะเวลา (Service Level Agreement : SLA) โดยบันทึกข้อมูลแยกเป็นรายเดือน 
ตามรูปแบบที่ก าหนดในตารางข้อ 2. ทั้งนี้ ให้ผู้ให้บริการนับจ านวนเรื่องท่ีได้รับการร้องเรียนหลังจาก
การประกาศ SLA และผู้ให้บริการด าเนินการแล้วเสร็จ / แจ้งยุติ / แจ้งความคืบหน้าในเดือนนั้น ๆ  

(1) ระยะเวลา SLA ทีผู่้ให้บริการประกาศ หมายถึง ระยะเวลา SLA ทีผู่้ให้บริการ
ประกาศใช้ ซึ่งอาจเท่ากับหรือต่ ากว่า SLA มาตรฐานอุตสาหกรรม 

(2) จ านวนเรื่องร้องเรียน หมายถึง จ านวนเรื่องร้องเรียนทีผู่้ให้บริการได้รับและมีการ
ด าเนินการแล้วเสร็จ / แจ้งยุติ / แจ้งความคืบหน้า ในจ านวนเวลานั้น ๆ โดยแบ่งออกเป็น 

  (2.1) ภายใน SLA ทีผู่้ให้บริการประกาศ หมายถึง จ านวนเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้น 
ทีผู่้ให้บริการด าเนินการแล้วเสร็จ / แจ้งยุติ / แจ้งความคืบหน้าระหว่างระยะเวลา SLA ทีผู่้ให้บริการ
ประกาศ 

  (2.2) เกิน SLA ทีผู่้ให้บริการประกาศ แต่ภายใน SLA มาตรฐานอุตสาหกรรม 
หมายถึง จ านวนเรื่องร้องเรียนที่เกิดข้ึนทีผู่้ให้บริการด าเนินการแล้วเสร็จ / แจ้งยุติ / แจ้งความคืบหน้า
ในระยะเวลาที่เกินจาก SLA ทีผู่้ให้บริการประกาศ แต่ยังไม่เกินระยะเวลา SLA มาตรฐานอุตสาหกรรม 
(ผู้ให้บริการที่ประกาศ SLA เท่ากับอุตสาหกรรมไม่ต้องกรอกข้อมูลนี้) 

  (2.3) เกิน SLA มาตรฐานอุตสาหกรรม หมายถึง จ านวนเรื่องร้องเรียนทีเ่กิดขึ้น 
ทีผู่้ให้บริการด าเนินการแล้วเสร็จ / แจ้งยุติ / แจ้งความคืบหน้าเกินระยะเวลา SLA มาตรฐาน
อุตสาหกรรม 
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2. แบบรายงานข้อมูลการให้บริการที่ก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมการให้บริการทางการเงิน 
ด้านระยะเวลา (Service Level Agreement : SLA) 

 

รหสัสถาบนั กรุณาเลอืก
ชื่อผู้ใหบ้ริการ -

งวด ไตรมาส 1 ค.ศ.  2019
เดอืน มกราคม

ภายใน SLA ที ่สง.
 ประกาศ

เกิน SLA ที ่สง. ประกาศ แตภ่ายใน 

SLA มาตรฐานอุตสาหกรรม*

เกิน SLA มาตรฐาน
อุตสาหกรรม

1.1 กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Call Center 0.0%
1.2 กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Website 0.0%
1.3 กำรร้องเรียนช่องทำง Facebook 0.0%
1.4 กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ 0.0%
1.5 กำรร้องเรียนเป็นลำยลักษณ์อักษร 0.0%
1.6 กำรร้องเรียนผ่ำนเจำ้หน้ำที่ ณ ที่ท ำกำรส ำนักงำนใหญ่หรือสำขำ 0.0%

2.1 กำรแจง้ยุติ 0.0%
2.2 กำรแจง้ควำมคืบหน้ำ 
(กรณีไมส่ำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขเร่ืองร้องเรียนได้ภำยใน 15 วัน) 0.0%

3.1 กรณีช ำระหนี้เสร็จส้ิน 0.0%
3.2 กรณี Refinance 0.0%

ธนำคำรด ำเนินกำรจนพร้อมโอนกรรมสิทธ์ิให้ลูกค้ำ 0.0%

ธนำคำรแจง้ผลกำรพจิำรณำเบื้องต้นให้ลูกค้ำทรำบ นับจำกวันที่ธนำคำร
ได้รับเอกสำรครบถ้วน 0.0%

ธนำคำรออกหนังสือยืนยันกำรช ำระหนี้เสร็จส้ิน ส ำหรับลูกค้ำบุคคล
ธรรมดำรำยย่อย 0.0%

7.1 ทำงวำจำ 0.0%
7.2 ลำยลักษณ์อักษร 0.0%

8.1 กรุงเทพและปริมณฑล 0.0%
8.2 ต่ำงจงัหวัด 0.0%

9.1 กรุงเทพและปริมณฑล 0.0%
9.2 ต่ำงจงัหวัด 0.0%

10.1 กรณีเลือกใช้บริกำรพร้อมเพย์ 0.0%
10.2 กรณีเลือกใช้บริกำรอื่นที่ไมใ่ช่พร้อมเพย์ 0.0%

ธนำคำรตรวจสอบ และแจง้ผลกำรติดตำมให้ลูกค้ำทรำบ 0.0%

ธนำคำรตรวจสอบ และแจง้ผลกำรติดตำมให้ลูกค้ำทรำบ 0.0%

13.1 บัตร ATM 0.0%
13.2 บัตรเครดิต 0.0%
13.3 บัตรเดบิต 0.0%

14.1 บัตรเครดิต 0.0%
14.2 บัตรเดบิต 0.0%

15.1 กำรค ำนวณดอกเบี้ยบัตรเครดิต/บัตรกดเงินสด 0.0%
15.2 กำรค ำนวณดอกเบี้ยสินเชื่อ 0.0%
15.3 กำรค ำนวณดอกเบี้ยเช่ำซ้ือ 0.0%
15.4 รำยกำรเดินบัญชีเงินฝำก (Bank Statement) 0.0%

รวม 0 0 0 0.0%

14. การทกัทว้งการช าระเงนิของผู้ถือบตัร (เฉพาะกรณชี าระค่าสนิค้าและบริการในประเทศและตา่งประเทศ และกรณถีอนเงนิสดจากตู ้ATM ในตา่งประเทศ)

15. การขอข้อมูลประเภทตา่ง ๆ ส าหรับลกูค้าบคุคลธรรมดารายย่อย

8. การท าธรุกรรมฝาก/ถอนเงนิสด ผ่านเครื่อง ATM/CDM ภายในธนาคารเดยีวกัน แตเ่กิดข้อผิดพลาด ไม่ไดร้ับเงนิหรือยอดเงนิไม่ตรงกับทีท่ ารายการ (ไม่รวมกรณทีีส่งสยัว่าเปน็ Fraud หรือ ทจุริต) ธนาคารจะ
ตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถ้ามี)

9. การท าธรุกรรมฝาก/ถอนเงนิสด ผ่านเครื่อง ATM/CDM ตา่งธนาคาร แตเ่กิดข้อผิดพลาด ไม่ไดร้ับเงนิหรือยอดเงนิไม่ตรงกับทีท่ ารายการ (ไม่รวมกรณทีีส่งสยัว่าเปน็ Fraud หรือทจุริต) ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้ง
ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถ้ามี)

10. การท าธรุกรรมโอนเงนิผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส ์ATM/CDM/Internet/Mobile Banking แตเ่กิดข้อผิดพลาด ยอดเงนิไม่ตรงกับทีท่ ารายการ (ไม่รวมกรณทีีส่งสยัว่าเปน็ Fraud หรือ ทจุริต) ธนาคารจะ
ตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถ้ามี)

11. การขอตรวจสอบรายการโอนเงนิผิดบญัชี กรณภีายในธนาคารเดยีวกัน (ไม่รวมกรณทีีส่งสยัว่าเปน็ Fraud หรือ ทจุริต)

12. การขอตรวจสอบรายการโอนเงนิผิดบญัชี ตา่งธนาคาร (ไม่รวมกรณทีีส่งสยัว่าเปน็ Fraud หรือ ทจุริต)

13. การอายัดบตัรอิเลก็ทรอนิกส์

2. การแจ้งยุตหิรือแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการเพ่ือแก้ไขเรื่องร้องเรียนส าหรับทกุช่องทางการร้องเรียน

3. การไถ่ถอนหลกัประกันส าหรับลกูค้าบคุคลธรรมดารายย่อย ธนาคารด าเนินการจนพร้อมใหล้กูค้ามาไถ่ถอนหลกัประกันได้

4. การโอนกรรมสทิธิใ์หผู้้เช่าซ้ือรถยนต/์รถจักรยานยนต ์ส าหรับลกูค้าบคุคลธรรมดารายย่อย  เมื่อช าระหน้ีเสร็จสิน้ 

5. การพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ส าหรับสนิเชื่อบคุคลธรรมดารายย่อย

6. การออกหนังสอืยืนยันการช าระหน้ีเสร็จสิน้ ส าหรับลกูค้าบคุคลธรรมดารายย่อย

7. การขอตรวจสอบสถานะบญัชีสนิเชื่อของลกูค้าบคุคลธรรมดารายย่อย (เช่น เงนิตน้คงเหลอื ค่างวดทีถึ่งก าหนดช าระ)

รายงานข้อมูลการใหบ้ริการทีก่ าหนด SLA

การใหบ้ริการทางการเงนิ
ระยะเวลา SLA ที ่สง. 

ประกาศ

จ านวนเรื่องร้องเรียน
% เรื่องร้องเรียนทีเ่กิน 
SLA ที ่สง. ประกาศ

1. การยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนตา่ง ๆ


