
 

 

 

ป ี2566 รายงาน 
เรื่องรอ้งเรียน  

3 ปญัหาทีถ่กูรอ้งเรยีนสงูสดุ  3 ผลติภณัฑท์ีถ่กูรอ้งเรยีนสงูสดุ  

72% การใช้บริการพ้ืนฐาน   
             (โอนเงินและชำระเงิน ฝาก ถอน) 

20% การใช้งานผลิตภัณฑ์และระบบ  

 6%   การให้บริการของพนักงาน  

บัตรเครดิต 
14,394 รายการ 
เงินฝาก 
5,932 รายการ 

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัย 
870 รายการ 

สินเช่ือจำนำทะเบียนรถ 
609 รายการ 

 สินเช่ือเช่าซื้อ 
601 รายการ 

ตามจำนวนเร่ืองร้องเรียน  ตามสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนตอ่จำนวนธุรกรรม  
1 ล้านบัญชีหรือรายการ 

 
1 ล้านบัญชีหรือรายการ 

การยตุเิรือ่งรอ้งเรยีน 
ผู้ให้บริการสามารถยุติเรื่องร้องเรียนเกือบทั้งหมด (96.4%) ได้ภายใน 7 วัน  
ดีขึ้นจากปกี่อน (95.7%) 

จำนวนเรือ่งรอ้งเรยีนรวม  
3,383 รายการ  

“บริการด้านสินเช่ือ” และ “ภัยทางการเงิน”   

เป็นเรื่องที่มกีารร้องเรยีนสูงสดุ 2 อนัดับแรก  
“ภัยทางการเงิน” มีการร้องเรียนเพิ่มข้ึนสูงสุด 

โดยเฉพาะถูกหลอกให้ทำธุรกรรม 
ผ่านช่องทางออนไลน์ 

Disclaimer: ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) จัดทำรายงานฉบับน้ีจาก 1/ ข้อมูลคุณภาพการให้บริการทางการเงินประจำปี 2566 ที่ ธปท. กำหนดให้ผู้ให้บริการเปิดเผยปัญหาการใช้บรกิาร
ทางการเงินของลูกค้าและการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนเป็นมาตรฐานเดียวกัน และ 2/ ข้อมูลที่ผู ้ใช้บริการขอรับคำปรึกษา ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแสการให้บริการที่ไม่เป็นธรรมของ 
ผู้ให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ ธปท. โดย ธปท. ขอสงวนสิทธ์ิในความรับผิดชอบใด ๆ อันเกิดจากการจัดทำ การยกเลิก การเผยแพร่ การนำไปใช้ หรือการดำเนินการอื่นใดทุกกรณี 

*คำนวณจาก (1) จำนวนบัญชีเงินฝาก บัตรเครดิต-เดบิต สินเช่ือรายย่อยและ SME ประกันภัย กองทุนรวม และ (2) จำนวนรายการโอนเงินและชำระเงิน  

โอนเงินและชำระเงิน  
420,732 รายการ 

I. ข้อมูลทีป่ระชาชนร้องเรียนมายังผู้ให้บริการ1/ 

II. ข้อมูลที่ประชาชนรอ้งเรียนมายัง ธปท. เช่น  12132/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กำกบัตรวจสอบผู้ใหบ้รกิาร
ทางการเงนิอยา่งใกลช้ดิ  

ส่ังการใหผู้้ให้บริการปรับปรงุแก้ไข
คุณภาพการให้บริการโดยเร็ว 

 
 

 

ยกระดบัหลักเกณฑ ์
การให้บริการลกูคา้  

ได้แก่ การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ
และเป็นธรรม การดูแลความเส่ียงด้าน 
IT และระบบ mobile banking ขัดข้อง         

 

ดแูลและจัดัการ 
ภัยัทุจุริติทางการเงินิเชงิรกุ 

เพื่อสร้างความเชื่อมั่น 
ด้านความปลอดภัยแกป่ระชาชน  

ใหค้วามชว่ยเหลอืและแนะนำ
การใช้บริการทางการเงนิ 
โดยเฉพาะการแก้ไขปญัหาหนี้  

และภัยทางการเงิน  

 

III. ธปท. แก้ไขปัญหาของประชาชนอย่างไร? 

จำนวนธุรกรรมทางการเงนิ 
ขยายตวั 36.5% จากปกีอ่น 
(23,180 ล้านบัญชีหรือรายการ* ในปี 2566) 

ขณะทีเ่รื่องร้องเรยีน 
เพิม่ขึน้ 4.6% จากปกีอ่น 
(475,219 รายการ ในปี 2566)  

ทุก 1 ลา้นบัญชหีรอืรายการ*  
พบเรือ่งร้องเรยีน  21 รายการ  
(ลดจาก 27 รายการในปี 2565) 

การใช้บริการทางการเงิน 
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I. ข้อมูลทีป่ระชาชนร้องเรียนมายังผู้ให้บริการ 
 

 

1. ภาพรวมเร่ืองร้องเรียน 

จำนวนธรุกรรมทางการเงนิในป ี2566 ขยายตวั 36.5% จากปีกอ่น ขณะทีจ่ำนวนเรือ่งรอ้งเรยีนเพิ่มขึ้น 4.6% ส่งผลให้สัดส่วน
เรื่องร้องเรียนต่อจำนวนธุรกรรมทางการเงินลดลงจากปีก่อนเป็น 21 รายการ 

ตารางที่ 1: จ านวนเร่ืองร้องเรียนและสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนต่อจ านวนธุรกรรมทางการเงิน 1 ล้านบัญชีหรือรายการ แยกตามประเภทผู้ให้บริการ ปี 2565-2566 

ประเภทผู้ให้บริการ 
จ านวนและสัดส่วนเรือ่งรอ้งเรียน 

สัดส่วนเรื่องรอ้งเรียนตอ่จ านวนธุรกรรม 
ทางการเงิน 1 ล้านบัญชีหรอืรายการ 

ปี 2565 ปี 2566 
%YOY ปี 2565 ปี 2566 %YOY 

จ านวน  สัดส่วน จ านวน  สัดส่วน 

ธนาคาร
พาณิชย์ 

ธนาคารพาณิชย์ไทย DSIBs1 445,153 98.0% 449,532 94.6% 1.0% 26.3 19.5 -25.9% 
Non-DSIBs 1,882 0.4% 1,806 0.4% -4.0% 36.2 27.0 -25.4% 

สาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Foreign Bank Branch) และ
ธนาคารพาณิชย์ท่ีเป็นบริษัทลูกของธนาคารต่างประเทศ (Subsidiary) 

290 0.1% 6 0% -97.9% 161.8 14.8 -90.5% 

บริษัทเงินทุน (บง.) และ บริษัทเครดิตฟองซิเอร ์(บค.) 8 0% 0 0% -100.0% 0 0 - 

ผู้ประกอบธุรกิจท่ีมิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) 6,871 1.5% 23,875 5.0% 247.5% 203.8 503.7 147.2% 
รวม 454,204 100% 475,219 100% 4.6% 26.7 20.5 -23.2% 

หมายเหตุ:  

1. จำนวนธุรกรรมทางการเงินคำนวณจาก (1.1) จำนวนบัญชีเงินฝาก บัตรเครดิต-เดบิต สินเชื่อรายย่อยและ SME ประกันภัย กองทุนรวม และอ่ืน ๆ เฉลี่ยในปี 2565 และปี 2566 ซ่ึงเท่ากับ 9,506 และ 
14,255 ล้านบัญชี ตามลำดับ และ (1.2) จำนวนรายการโอนเงินและชำระเงินเฉลี่ยในปี 2565 และปี 2566 ซ่ึงเท่ากับ 7,476 และ 8,925 ล้านรายการ ตามลำดับ 

2. ธปท. ขยายขอบเขตการรายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการให้ครอบคลุมสถาบันการเงินเฉพาะกิจ (SFIs) บริษัทที่ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การกำกับ (Nano Finance) และ
บริษัทบริหารสินทรัพย์ (บบส.) เพื่อให้ครอบคลุมผู้ให้บริการทุกประเภทภายใต้ประกาศว่าด้วยการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market Conduct) ต้ังแต่ปี 2567  

• จำนวนธุรกรรมทางการเงินในปี 2566 เพิ่มขึ้น 36.5% จากปีก่อนเป็น 23,180 ล้านบัญชีหรือรายการ โดยผู้ให้บริการได้รับเรื่องร้องเรียนทั้งสิ้น  

475,219 รายการ (เพิ่มขึ้นเพียง 4.6% จากปีก่อน) โดยเกือบท้ังหมดเป็นเรื่องร้องเรียนของ (1) ธนาคารพาณิชย์กลุ่ม Domestic Systemically 

Important Banks (DSIBs)1 และ (2) ผู้ประกอบธุรกิจท่ีมิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) ท่ีประกอบธุรกิจบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคล

ภายใต้การก ากับ รวมถึงบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ อย่างไรก็ดี สัดส่วนเรื่องร้องเรียนต่อจ านวนธุรกรรมทางการเงิน

ลดลงในทุกกลุ่มผู้ให้บริการ 

• กลุ่ม Non-bank ได้รับเรื่องร้องเรียนเพิ่มขึ้นในอัตราสูงสุดจากปีก่อน โดยมีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการบางรายมีปัญหาการขึ้นระบบงานใหม่  

ส่งผลให้ลูกค้าไม่ได้รับเงินเม่ือเบิกใช้วงเงินสินเชื่อ และระบบคำนวณยอดหน้ีและดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง ทั้งน้ี ธปท. ได้สั่งการให้ผู้ให้บริการชดเชยเยียวยา

แก่ลูกค้าและปรับกระบวนการควบคุมดูแลการปฏิบัติงานแล้ว จึงคาดว่าจำนวนเรื่องร้องเรียนจะลดลงในปี 2567   

  

 
1 DSIBs คือ ธนาคารพาณิชย์ที่มีความสำคัญต่อระบบในประเทศ ซึ่งประเมินจากดัชนีชี้วัดหลัก 4 ด้าน คือ (1) ขนาด (2) ความเชื่อมโยง (3) การทดแทนกันได้และโครงสร้างพื้นฐานของระบบสถาบันการเงิน  
และ (4) ความซับซ้อน ตามที่กำหนดในประกาศ ธปท. ท่ี สนส. 1/2567 เรื่อง แนวทางการระบุและการกำกับดูแลธนาคารพาณิชย์ที่มีความสำคัญต่อระบบในประเทศ (คลิกรายละเอียดประกาศฯ)  

https://www.bot.or.th/content/dam/bot/fipcs/documents/FPG/2567/ThaiPDF/25670036.pdf
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2. ประเภทปัญหาและผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ใช้บริการร้องเรียน 
ภาพที่ 1: สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนแยกตามประเภทปัญหา ปี 2566 

 
 
 
 

 

เร ื ่องร ้องเรียนส่วนใหญ่ยังคงเป็นปัญหาระบบงานของผู ้ ให้บริการ  
ซึ่งส่งผลต่อ “การใชบ้รกิารพื้นฐาน” โดยเฉพาะบริการโอนเงินและชำระเงิน 
และ “การใช้งานผลิตภัณฑ์และระบบ” 
ปัญหาท่ีผู้ใช้บริการร้องเรียนสูงสุด 3 อันดับแรกในปี 2566 ได้แก่  
• อันดับที่ 1 “การใช้บริการพื้นฐาน” ◼ โดยเฉพาะ “การโอนเงินและชำระเงิน” 

เช่น ผู้ใช้บริการถูกหักเงินจากบัญชีแล้วแต่ปลายทางไม่ได้รับเงิน 
• อันดับท่ี 2 “การใช้งานผลิตภัณฑ์และระบบ” ◼ เช่น mobile banking ขัดข้อง  

• อันดับท่ี 3 “การให้บริการของพนักงาน” ◼ โดยเฉพาะ (1) “ผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต” 
เช่น ผู้ใช้บริการไม่ได้รับใบแจ้งหนี้หรือได้รับล่าช้า โดยมีสาเหตุส่วนหนึ่งมาจากไม่ได้
แจ้งเปลี่ยนแปลงที่อยู่ปัจจุบันกับผู้ให้บริการ (2) “ผลิตภัณฑ์โอนเงินและชำระเงิน” 
เช ่น การสมัครใช ้งานหร ือขอเปลี ่ยนแปลงข้อมูลเพ ื ่อเข ้าใช้  mobile banking  
มีความล่าช้า ยุ ่งยาก และ (3) “ผลิตภัณฑ์เงินฝาก” เช่น ผู ้ใช้บริการไม่พึงพอใจ
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน 

 
“การโอนเงินและชำระเงิน” เป็นผลิตภัณฑ์ที่มีจำนวนเรื่องร้องเรียนสูงสุด
เช่นเดียวกับปีก่อน ขณะที ่ “สินเชื ่อที ่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (Car for 
Cash)” มีจำนวนเรื่องร้องเรียนเพิ่มขึ ้นมากจนติด 5 อันดับแรก โดยมี
สาเหตุหลักมาจากผู้ให้บริการบางรายมีปัญหาเรื่องกระบวนการเบิกใช้
สินเชื่อ 
 
เมื่อเปรียบเทียบสัดส่วนเรื่องร้องเรียนต่อจำนวนธุรกรรมรายผลิตภณัฑ์ 
พบว่า “สินเชื ่อเพื ่อที ่อยู ่อาศัย” มีสัดส่วนเรื ่องร้องเรียนต่อจำนวน
ธุรกรรมทางการเงินสูงสุดเช่นเดียวกับปีก่อน ขณะที่ “Car for Cash” 
เพิ่มขึ้นเป็นอันดับ 2 ใกล้เคียงกับ “สินเชื่อเช่าซื้อ” 
ผลิตภัณฑ์ที่มีสัดส่วนเรื่องร้องเรียนต่อจ านวนธุรกรรมทางการเงิน 1 ล้านบัญชีหรือ

รายการ สูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

• อันดับที่ 1 “สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย” ◼ เช่น ไม่พอใจพฤติกรรมของพนักงานและ 

call center  ไม่ได้รับใบแจ้งหน้ี และได้ข้อมูลสำคัญไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง 

• อันดับที่ 2 “Car for Cash” ◼ เช่น ไม่พอใจพฤติกรรมของพนักงาน ทวงหน้ี 

ไม่เหมาะสม และมีปัญหาในการเบิกใช้สินเชื่อ  

• อันดับท่ี 3 “สินเชื่อเช่าซื้อ” ◼ เช่น ไม่พอใจพฤติกรรมของพนักงาน 

สำหรับผลิตภัณฑ์ “การโอนเงินและช าระเงิน” ◼ แม้จะมีจำนวนเรื่องร้องเรียนสูงสุด 

แต่เมื่อเทียบกับจำนวนธุรกรรมที่ให้บริการแล้ว พบว่ามีสัดส่วนเรื ่องร้องเรียนเพียง  

47 รายการต่อจำนวนธุรกรรม 1 ล้านรายการ 

ภาพที่ 2: จ านวนเร่ืองร้องเรียนแยกรายผลิตภัณฑ์ ปี 2566 

 
 

ภาพที่ 3: สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนต่อจ านวนธุรกรรมทางการเงิน  
1 ล้านบัญชีหรือรายการ* แยกรายผลิตภัณฑ์ ปี 2566  

  
*คำนวณจำนวนธุรกรรมทางการเงินของทุกผลิตภัณฑ์จากจำนวนบัญชี ยกเว้นการโอนเงินและ

ชำระเงินท่ีคำนวณจากจำนวนรายการ (transaction) 



4 

 

3. การยุติเร่ืองร้องเรียนของผู้ให้บริการ 
ภาพที่ 4: ระยะเวลายุติเร่ืองร้องเรียนของผู้ให้บริการ ปี 2566 

 
 

ภาพที่ 5: ผลิตภัณฑ์ 3 อันดับแรก ที่มีสัดส่วนการยุติเร่ืองได้ภายใน 7 วันสูงสุด ปี 2566 

 

 

ภาพที่ 6: ผลิตภัณฑ์ 3 อันดับแรก ที่มีสัดส่วนการยุติเร่ืองเกิน 30 วันสูงสุด ปี 2566 

 

ผู้ให้บริการสามารถยุตเิรือ่งรอ้งเรยีนไดส้อดคลอ้งกับ
ระยะเวลาการให้บริการทางการเงิน (Service Level 
Agreement: SLA2) ตามมาตรฐานอุตสาหกรรม
สำหรับลูกค้าบุคคลธรรมดา  

• เกือบทุกผลิตภัณฑ์สามารถยุติเร ื ่องได้ภายใน 7 วัน

(96.4%) 

• ผลิตภัณฑ์ 3 อันดับแรกท่ีมีสัดส่วนการยุติเรื่องภายใน  

7 วันสูงสุด ได้แก่ “การโอนเงินและช าระเงิน” “สินเชื่อ 

บ้านแลกเงิน” และ “บัตรเครดิต” ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นปัญหา

ไม่ซับซ้อนที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขได้ในเวลาอันสั้น เช่น 

ฝาก ถอน โอนเงินและชำระเงินไม่ได้ เนื ่องจากระบบ 

mobile banking หรือตู้ ATM ขัดข้อง  ไม่พอใจพฤติกรรม

ของพนักงาน หรือได้ร ับข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต ้อง 

ขณะท่ี “ประกันภัย” และ “กองทุนรวม” เป็นผลิตภัณฑ์ 

ท่ีมีสัดส่วนการยุติเรื่องเกิน 30 วัน สูงสุด 2 อันดับแรก 

ส่วนหนึ ่งเพราะเป็นผลิตภัณฑ์ที ่ต ้องใช้เวลาตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงจากบริษัทประกันภัยและบริษัทหลักทรัพย์

จัดการกองทุนที่ออกผลิตภัณฑ์ อย่างไรก็ดี จำนวนเรื่อง

ร้องเรียนของผลิตภัณฑ์กองทุนรวมและประกันภัยที่ย ุติ 

เกิน 30 วัน มีเพียง 36 และ 8 รายการ ตามลำดับเท่าน้ัน  

  

 
2 ตารางแสดงระยะเวลาการให้บริการ (SLA) (bot.or.th) โดยสถาบนัการเงินแต่ละแห่งสามารถกำหนด SLA เร็วกว่ามาตรฐานอุตสาหกรรมได้ 

https://www.bot.or.th/th/satang-story/financial-tools/sla.html
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II. ข้อมูลที่ประชาชนร้องเรียนมายงั ธปท.  
 

1. วัตถุประสงค์และจำนวนการติดต่อ ธปท.  

ตารางที่ 2: วัตถุประสงค์และจ านวนการติดต่อ ธปท. ของผู้ใช้บริการ ปี 2566 

 

ประชาชนติดต่อ ธปท. ในปี 2566 รวมทั้งสิ ้น 47,476 รายการ 
เพิ่มขึ้นจากปีก่อน 12.1% โดยส่วนใหญ่เปน็การขอคำปรึกษาเรื่อง 
“การปรับโครงสร้างหนี้” และ “ภัยทางการเงิน” โดยเฉพาะการถูก
หลอกลวงผ่านช่องทางออนไลน์  
รองลงมาเป็นการร้องเรียนผู้ให้บริการ ทั้งน้ี ประชาชนประมาณ 80% ติดต่อ 

ธปท. ผ่านทางโทรศัพท์ 1213 (รายละเอียดช่องทางติดต่อตามภาคผนวก 2.1.1)  

2. ภาพรวมเร่ืองร้องเรียน  

ธปท. ได้รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนในปี 2566 รวมทั้งสิ้น 3,383 รายการ เพิ่มขึ้นประมาณ 1,000 รายการ หรือ 60.1%  
จากปีก่อน โดยส่วนใหญ่เป็นการร้องเรียนธนาคารพาณิชย์กลุ่ม DSIBs และ Non-bank  
ตารางที่ 3: จ านวนเร่ืองร้องเรียนแยกตามประเภทผู้ให้บริการ ปี 2565-2566 

ประเภทผู้ให้บริการ 

จ านวนเรื่องรอ้งเรียน 

ปี 2565 ปี 2566 
%YOY 

จ านวน  สัดส่วน จ านวน  สัดส่วน 

ธนาคารพาณิชย์ 
ธนาคารพาณิชย์ไทย 

DSIBs 1,140 54.0% 1,495 44.2% 31.1% 
Non-DSIBs 222 10.5% 603 17.8% 171.6% 

สาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Foreign Bank Branch) และ 
ธนาคารพาณิชย์ท่ีเป็นบริษัทลูกของธนาคารต่างประเทศ (Subsidiary) 

74 3.5% 3 0.1% -95.9% 

สถาบันการเงินเฉพาะกิจ (SFIs)  246 11.6% 322 9.5% 30.9% 

ผู้ประกอบธุรกิจท่ีมิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) 360 17.0% 881 26.0% 144.7% 
บริษัทเงินทุน (บง.) และ บริษัทเครดิตฟองซิเอร ์(บค.) 3 0.1% 0 0% 0% 

อื่น ๆ (เช่น บริษัทบริหารสินทรัพย์)  68 3.2% 79 2.3% 16.2% 
รวม 2,113 100.0% 3,383 100.0% 60.1% 

  

ภาพที่ 7: จ านวนเร่ืองร้องเรียนแยกตามประเภทปัญหา ปี 2565-2566 

 

 

“บริการด้านสินเชื ่อ” ยังเป็นเร ื ่องที ่ประชาชนร้องเรียนสูงสุด
เช่นเดียวกับปีก่อน ขณะที ่ “ภัยทางการเงิน” มีการร้องเรียนเป็น
อันดับ 2 และเพิ่มขึ้นสูงสุดเม่ือเทียบกับปัญหาอื่น 
เรื่องท่ีประชาชนร้องเรียนผ่าน ธปท. สูงสุด 3 อันดับแรกในปี 2566 ได้แก่    
• อันดับท่ี 1 “บริการด้านสินเชื่อ” ◼  เช่น  

o ผู้ให้บริการแจ้งยอดหน้ี หรือคำนวณดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง 
o เจ้าหน้าที่ทวงหน้ีไม่เหมาะสม  ให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ สิทธิประโยชน์ 

เงื่อนไขไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง  ดำเนินการล่าช้า/ผิดพลาด  
o ผู้ให้บริการระงับ/ลดวงเงินสินเชื่อโดยไม่แจ้งล่วงหน้า อนุมัติสินเชื่อ

โดยลูกค้าไม่ได้ร้องขอ ออกหนังสือยืนยันการชำระหน้ีเสร็จสิ้นล่าช้า 
และไถ่ถอนหลักประกันล่าช้า  
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ภาพที่ 8: สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนแยกตามประเภทปัญหา ปี 2566 

 

• อันดับที่ 2 “ภัยทางการเงิน” ◼  เพิ่มขึ้นจาก 24 รายการในปี 2565 
เป็น 652 รายการ ซึ่งกว่าครึ่งหนึ่งร้องเรียนว่าถูกมิจฉาชีพสวมรอยทำ
ธุรกรรมทางอิเล ็กทรอนิกส์ เช ่น แอบอ้างเป ็นหน่วยงานร ัฐและ
บริษัทเอกชนชั ้นนำหลอกให้กดลิงก์ที่ส่งมาทาง SMS หรือติดต่อทาง 
Line ให้ติดตั้งแอปพลิเคชันและโอนเงินออกจากบัญชีเหยื่อ (คลิกเรื่องน่ารู้ I: 
รูปแบบภัยทางการเงินที่ประชาชนร้องเรียนและขอคำปรึกษามายัง ธปท. ) 

• อันดับท่ี 3 “บริการเงินฝาก/บัตรเดบิต-บัตร ATM” ◼  ส่วนใหญ่เป็น
ปัญหา (1) ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ATM/ CDM/ mobile banking) ขัดข้อง 
ทำให้ปลายทางไม่ได้รับเงินโอน  (2) บัญชีเงินฝากถูกอายัดเพื่อหักกลบ 
ลบหนี ้ (3) พฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน และ (4) ยอดเงินฝาก 
ไม่ถูกต้อง 

 

3. สถิตภิัยทางการเงินท่ีแจ้งผ่าน ธปท. 
 

ตารางที่ 4: สถิติภัยทางการเงินที่แจ้งผา่น ธปท. ปี 2565-2566 

 

 

 

 

 

 

 

ประชาชนแจ้งปัญหาภัยทางการเงินผ่าน ธปท. ในปี 2566 รวม
4,394 รายการ เพ ิ ่มข ึ ้นจากปีก ่อน 17.9% โดยส ่ วนใหญ่  

เป็นการขอคำปรึกษา และ ร้องเรียน  
ภัยทางการเงินที่ประชาชนร้องเรียนและขอคำปรึกษาเกือบครึ่งหนึ่ง
เป็นเรื่อง “สินเชื่อ” รองลงมา คือ “เงินฝาก/ เงินโอน” 
• “สินเชื่อ” ◼ เป็นเรื่องท่ีประชาชนร้องเรียนและขอค าปรึกษาสูงสุด 

แต่ลดลงจากปีก่อน ซึ่งส่วนใหญ่ถูกมิจฉาชีพหลอกให้โอนเงินเพราะ

ต้องการขอสินเชื่อออนไลน์  

• “เงินฝาก/ เงินโอน” ◼ เพิ่มขึ้นมากจากปีก่อน โดยมิจฉาชีพมักหลอก

ให้เหยื่อกดลิงก์หรือดาวน์โหลดแอปพลิเคชันเพื่อรับสิทธิประโยชน์/ 

ค่าลดหย่อน แล้วโอนเงินออกจากบัญชี  
ภาพที่ 9: จ านวนภัยทางการเงินแยกตามผลิตภัณฑท์างการเงิน ปี 2565-2566 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 10: สัดส่วนภัยทางการเงินแยกตามผลิตภัณฑ์ทางการเงิน ปี 2566 
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III. ธปท. แก้ไขปัญหาของประชาชนอย่างไร?  

ธปท. มุ่งหวังให้ผู้ใชบ้ริการทางการเงินไดร้ับบรกิารอย่างเป็นธรรม ไม่ถูกหลอก ไม่ถูกบังคับขาย ไม่ถูกรบกวน และไม่ถูกเอาเปรียบ 
โดยมีการกำกับตรวจสอบผู้ให้บริการทางการเงินอย่างต่อเนื่อง (on-going) ตลอดจนส่งเสริมความรู้ ให้คำแนะนำ และแก้ไข
ปัญหาของผู้ใช้บริการทางการเงิน  

1. กำกับตรวจสอบผู้ให้บริการภายใต้การกำกับ3อย่างต่อเนื่อง  

ธปท. ตรวจสอบผู้ให้บริการอย่างต่อเนื่องเพื ่อให้มั่นใจว่าลูกค้าได้รับ

บริการอย่างเป็นธรรม โดยในปี 2566 ได้สั่งการให้ผู้ให้บริการปรับปรุง

ระบบงานและกระบวนการควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน รวมทั ้งคืน

ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บเกินให้ลูกหนี้ทุกราย เช่น การเรียก

เก็บค่าธรรมเนียมสินเชื่อรายย่อยของผู้ให้บริการบางแห่งที่ไม่เป็นไปตาม

หลักเกณฑ์ การตัดชำระค่าธรรมเนียมและดอกเบี้ยคงค้างชำระโดยไม่ได้

ตัดชำระตามงวดที่ค้างชำระนานที่สุดก่อน และการคิดอัตราดอกเบี้ยผิดนัด

เพิ่มจากอัตราดอกเบี้ยปกติเกินกว่า 3%  

2. ยกระดับหลักเกณฑ์ด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมให้มีมาตรฐานและครอบคลุมยิ่งขึ้น   

ธปท. ออกหลักเกณฑ์การให้สินเชื ่ออย่างรับผิดชอบและเป็นธรรม 

(responsible lending) โดยกำหนดบทบาทหน้าที ่ของผู ้ให้บริการใน

การรับผิดชอบลูกค้าตลอดวงจรการเป็นหนี้อย่างเหมาะสม และปรับปรุง

หลักเกณฑ์การคิดดอกเบี ้ยผิดนัดช าระหนี ้และการตัดช าระหนี้ ให้

ครอบคลุมผู้ให้บริการทางการเงินภายใต้การกำกับของ ธปท. เพิ่มเติม  

เพื่อให้้ประชาชนได้รับบริการอย่างเหมาะสมและเป็นธรรม 

นอกจากน้ี ธปท. ได้ปรับปรุงหลักเกณฑ์การก ากับดูแลความเสี ่ยงด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology risk: IT risk) ของ

สถาบันการเงินและสถาบันการเงินเฉพาะกิจ โดยหนึ่งในวัตถุประสงค์สำคัญ คือ การดูแลให้ระบบ mobile banking ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

ห้ามหยุดชะงักเกิน 8 ชั่วโมง ในรอบ 1 ปีปฏิทิน ทั้งน้ี การปรับปรุงหลักเกณฑ์ดังกล่าวยังช่วยให้สถาบันการเงินและสถาบันการเงินเฉพาะกิจมีการดูแล

และบริหารจัดการความเสี่ยงด้าน IT ภัยคุกคามทางไซเบอร์ (cyber risk) และภัยทุจริตทางการเงิน (fraud) อย่างมีประสิทธิภาพ รัดกุม และเท่าทัน

ความเสี่ยงจากการใช้เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป 

 

 

 

 
3 เช่น สถาบันการเงิน สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ ผู้ประกอบธรุกิจบัตรเครดิต ผู้ประกอบธุรกิจสนิเชื่อส่วนบคุคลภายใต้การกำกับ ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การกำกับ บริษัทบริหาร

สินทรพัย ์
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3. ดแูลและจัดัการภัยัทุจุริติทางการเงินิเชงิรกุ เพือ่สรา้งความเชือ่มัน่ดา้นความปลอดภยัแกป่ระชาชน  
ธปท. ออกแนวนโยบายและมาตรการเพื่อยกระดับการป้องกัน การตรวจจับ และ 
การตอบสนองของผู้ให้บริการทางการเงินให้เท่าทันและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
เช ่น ให ้สถาบันการเง ินงดส่งล ิงก์ท ุกประเภทผ่าน  SMS และอีเมล ยกระดับ 
ความเข้มงวดในกระบวนการยืนยันตัวตนขั้นต่ำด้วย biometrics เม่ือโอนเงินมูลค่า
สูง และให้สถาบันการเงินมีช่องทางติดต่อเร่งด่วนตลอด 24 ชั่วโมง แยกจากช่องทาง
ให้บริการปกติ รวมถึงผลักดันการพัฒนาระบบ Central Fraud Registry (CFR) ร่วมกับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม สำนักงาน
ตำรวจแห่งชาติ กรมสอบสวนคดีพิเศษ และสำนักงานป้องกันและปราบปราม  

การฟอกเงิน เพื่อใช้แลกเปลี่ยนข้อมูลบัญชีท่ีเข้าข่ายเกี่ยวข้องกับอาชญากรรมทางเทคโนโลยี โดยกลุ่มธนาคารได้แลกเปลี่ยนข้อมูลบัญชีที่ได้รับ
แจ้งจากผู้เสียหายตาม พ.ร.ก. มาตรการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมทางเทคโนโลยี พ.ศ. 2566 ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2566 (คลิกเรื่องน่ารู้ II: 
พ.ร.ก. มาตรการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมทางเทคโนโลยี พ.ศ. 2566) นอกจากน้ี ธปท. ให้ความรูเ้รื่องการเงินดิจิทัลและภัยทางการเงิน
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ประชาชนมีความรู้เท่าทันกลโกง ไม่ตกเป็นเหยื่อของมิจฉาชีพ 

4. ใหค้วามชว่ยเหลอืและใหค้ำแนะนำประชาชนเกีย่วกับการใชบ้รกิารทางการเงนิ โดยเฉพาะการแกไ้ขปญัหาหนี ้และภยัทางการเงนิ   

• การแก้ไขปัญหาหนี้: ธปท. ได้จัดให้มีช่องทางร้องเรียน ปรึกษาปัญหาหน้ี 
และช่วยหาทางเจรจากับเจ้าหน้ีสำหรับลูกหนี้ในสถานการณ์ที่ต่างกัน เช่น  
“หมอหนี้เพื่อประชาชน” ให้คำปรึกษาการแก้ไขหนี้และให้ความรู้ทางการเงิน
แก่ลูกหน้ีรายย่อยและธุรกิจ โดยเฉพาะลูกหน้ีที่ไม่รู้ว่าจะเริ่มต้นแก้หน้ีอย่างไร
หรือจะเจรจากับเจ้าหนี้อย่างไรให้สำเร็จ  “ทางด่วนแก้หนี้” เป็นช่องทาง
เสริมออนไลน์สำหรับลูกหน้ีที่ต้องการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี แต่ไม่สามารถติดต่อ
สถาบันการเง ินได ้หร ือต ิดต ่อแล้วแต่ไม ่สามารถตกลงกันได ้ โดย ธปท.  
จะรวบรวมคำขอส่งไปยังผู้ให้บริการให้ติดต่อลูกหน้ีเพื่อหาแนวทางช่วยเหลือ 
ทั้งนี้ ประชาชนสามารถขอรับบริการได้ผ่านเว็บไซต์ ธปท. ช่วยเหลือ/ร้องเรียน (bot.or.th) หรือ โทร 1213  สำหรับลูกหน้ีที่มีบัตรเครดิต 
บัตรกดเงินสด หรือสินเชื่อส่วนบุคคลที่ไม่มีหลักประกันที่ค้างชำระเกิน 120 วัน และมียอดหน้ีคงค้างรวมไม่เกิน 2 ล้านบาท สามารถสมัครเข้า
โครงการ “คลินิกแก้หนี”้ เพื่อปรับปรุงโครงสร้างหน้ีด้วยเงื่อนไขผ่อนปรนพิเศษ www.debtclinicbysam.com 

• การให้ค าแนะน าเรื่องภัยทางการเงิน: ในช่วงที่ผ่านมาประชาชนหลายท่านที่มีข้อสงสัยว่าอาจถูกมิจฉาชีพหลอกลวงได้โทรมายัง ธปท. เบอร์ 
1213 เพื่อสอบถามว่ากรณีดังกล่าวเป็นเรื่องจริงหรือไม่ จึงทำให้ไม่ตกเป็นเหยื่อและสูญเสียทรัพย์สินไป ขณะเดียวกัน ธปท. ได้ให้ความ
ช่วยเหลือลูกหน้ีที่ถูกมิจฉาชีพหลอกโอนเงินจากบัญชีโดยแนะนำให้รีบติดต่อสถาบันการเงินและแจ้งความเจ้าหน้าที่ตำรวจ หรือ ติดต่อศูนย์
ปฏิบัติการแก้ไขปัญหาอาชญากรรมออนไลน์ (AOC) เบอร์ 1441 เพื่ออายัดบัญชี  

5. ยกระดบัและรวมศนูยร์ะบบ BOT Contact Center ใหม ่ใหใ้ชง้านสะดวกและเบด็เสรจ็ในทีเ่ดยีว 
ธปท. จัดตั้งระบบ BOT Contact Center เพื่อเป็นศูนย์รวมให้ผู้ใช้บริการทาง 
การเงินสามารถสอบถามข้อมูลทั ่วไปและข้อมูลทางการเงิน  (เช่น การซื ้อขาย
พันธบัตร) แจ้งเบาะแสภัยหลอกลวงทางการเงิน ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส  
การให้บริการทางการเงินที่ไม่เป็นธรรม และขอรับบริการหมอหนี้ ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ได้อย่างสะดวกเบ็ดเสร็จในที ่เดียว ขณะเดียวกันผู ้ใช้บริการสามารถ
ตรวจสอบสถานะคำร้อง และติดตามการดำเนินการในระบบหลังแจ้งเรื่องได้ด้วย
ตนเอง 

 

https://services.bot.or.th/cpm?lang=th
http://www.debtclinicbysam.com/
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ภาคผนวก 1 (Appendix 1) 
 

เรือ่งนา่รู ้I: รปูแบบภยัทางการเงนิทีป่ระชาชนรอ้งเรยีนและขอคำปรกึษามายงั ธปท.  
ภัยทางการเงินที่พบในปี 2566 ส่วนใหญ่เป็นการหลอกลวงผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น SMS Line และ Facebook ในรูปแบบต่าง ๆ ดังน้ี 
• หลอกว่าจะให้สินเชื่อออนไลน์ โดยแอบอ้างเป็น ธปท. หรือ ผู้ให้บริการทางการเงินภายใต้การกำกับของ ธปท. ส่งข้อความเชิญชวนให้กู้เงินหรือ

ขอสินเชื่อผ่าน Line/ SMS/ Facebook/ แอปพลิเคชัน/ เว็บไซต์ และให้เหยื่อโอนเงินมาก่อนจึงจะให้สินเชื่อ โดยอ้างว่าเงินดังกล่าวเป็น
ค่าธรรมเนียม ค่าค้ำประกัน เงินทำสัญญา เงินมัดจำล่วงหน้า หรือ ค่าแก้ไขข้อมูลที่เหยื่อกรอกผิด 

• หลอกว่าจะได้คืนเงินภาษี ค่าบริการ หรือ หลอกให้กลัวว่าท าผิดกฎหมาย โดยแอบอ้างเป็นหน่วยงานรัฐหรือบริษัทชั้นนำ เชิญชวนให้เหยื่อเพิ่ม
เพื่อนทาง Line หลังจากน้ันจะส่งลิงก์ให้เหยื่อกรอกข้อมูลและติดตั้งแอปพลิเคชันที่ใช้ควบคุมโทรศัพท์และโอนเงินออกจากบัญชีไป 

• หลอกให้ลงทุนในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีได้ผลตอบแทนสูง เช่น เงินตราต่างประเทศ (Forex) สกุลเงินดิจิทัล การลงทุนระหว่างประเทศ โครงการ
อสังหาริมทรัพย์ โครงการธุรกิจ แต่ไม่ได้นำไปลงทุนจริง 

• หลอกให้ช าระค่าสินค้าหรือบริการท่ีซื้อผ่านช่องทางออนไลน์ แต่ไม่ได้รับสินค้าหรือบริการน้ัน 
• ปลอมแปลงข้อมูลหรือสวมรอยท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ถอนเงินออกจากบัญชีเงินฝาก สวมรอยใช้บัตรเดบิต/บัตรเครดิต  

ชำระค่าสินค้าหรือบริการผ่านช่องทางออนไลน์ 
• หลอกว่าจะได้เงินจากการดูคลิปเพิ่มยอดวิว รีวิวสินค้า ติดตามเพจ ท างานผ่านสื่อออนไลน์ เช่น TikTok/ Facebook แต่ต้องโอนเงินไปก่อน 
• หลอกว่าจะได้เงินก้อนใหญ่หรือพัสดุมูลค่าสูงจากต่างประเทศ  แต่ต้องโอนเงินไปให้ก่อนเพื่อเป็นค่าธรรมเนียมหรือภาษี มุกหลอกลวงน้ี  

มักหลอกให้เหยื่อหลงรัก/เป็นแฟนเพื่อให้เชื่อใจก่อน 

เรื่องน่ารู้ II: พ.ร.ก. มาตรการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมทางเทคโนโลยี พ.ศ. 2566  
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมได้ออก พ.ร.ก. มาตรการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมทางเทคโนโลยี พ.ศ. 2566 (คลิกรายละเอียด 
พ.ร.ก. เพิ่มเติม) เพื่อป้องกันและแก้ปัญหาการหลอกลวงออนไลน์และอาชญากรรมรูปแบบต่าง ๆ ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์จนทำให้ประชาชนสูญเสีย
ทรัพย์สินเป็นจำนวนมาก โดยเฉพาะการระงับยับยั้งบัญชีม้า ด้วยการกำหนดโทษหนักแก่ผู้รับจ้างเปิด ขาย หรือให้เช่าให้ยืม หรือเป็นธุระจัดหา โฆษณา
เพื่อให้มีการซ้ือ ขาย ให้เช่า ให้ยืมบัญชีม้า ซิมม้า  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          

ทั้งน้ี ภายหลัง พ.ร.ก. มาตรการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมทางเทคโนโลยีฯ 
มีผลบังคับใช้เม่ือวันท่ี 17 มีนาคม 2566 จ านวนภัยทางการเงินท่ีแจ้งผ่าน ธปท. ลดลง
อย่างต่อเนื่องและต่ำสุดในรอบ 2 ปี ในไตรมาส 4 ปี 2566 

 

 

https://www.senate.go.th/assets/portals/93/fileups/257/files/korpor/mix267_66.pdf
https://www.senate.go.th/assets/portals/93/fileups/257/files/korpor/mix267_66.pdf


10 

 

ภาคผนวก 2 (Appendix 2) 
 

1. ข้อมูลท่ีประชาชนร้องเรียนมายังผู้ให้บริการ 

1.1 ภาพรวมเรื่องร้องเรียน  

 1.1.1 จ านวนเรื่องร้องเรียนแยกตามประเภทผู้ให้บริการ ปี 2565-2566 และรายไตรมาส ปี 2566 

 
 

1.2 ประเภทปัญหาท่ีผู้ใช้บริการร้องเรียน 
 1.2.1 สัดส่วนเรื่องร้องเรียนแยกตามประเภทปัญหา ปี 2562-2566 และรายไตรมาส ปี 2566 

 
1.3 ประเภทผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ใช้บริการร้องเรียน 

1.3.1 จ านวนเรื่องร้องเรียนแยกตามผลิตภัณฑ์ ปี 2562-2566 

 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

 DSIBs 445,153        449,532       1.0% 110,686        89,570          117,949        131,327        

Non-DSIBs 1,882            1,806            -4.0% 502              446              425              433              

290              6                  -97.9% 3                  2                  1                  0

8                  0 0.0% 0 0 0 0

6,871            23,875          247.5% 5,385            8,942            5,324            4,224            

454,204        475,219        4.6% 116,576        98,960          123,699        135,984        

ธนาคาร

พาณิชย์ไทย

ธนาคาร

พาณิชย์

 สาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Foreign 

Bank Branch) และธนาคารพาณิชย์ท่ีเ ป็น

บริ ษั ทลูกของธนาคาร ต่างประเทศ (Subsidiary)

ผู้ประกอบธุร กิจท่ีมิใช่สถาบันการ เ งิน (Non-bank)

รวม

บริ ษั ทเ งินทุน (บง.) และ บริ ษั ทเคร ดิตฟองซิเอร์  (บค .)

ปี 2565ประเภทผู้ให้บริการ ปี 2566 %YOY
ปี 2566
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 1.3.2 สัดส่วนเรื่องร้องเรียนต่อจ านวนธุรกรรมทางการเงิน* แยกรายผลิตภัณฑ์ ปี 2566 

 
               *คำนวณจำนวนธุรกรรมทางการเงินของทุกผลิตภัณฑ์จากจำนวนบัญชี ยกเว้นการโอนเงินและชำระเงินท่ีคำนวณจากจำนวนรายการ (transaction) 

1.4 การยุติเรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริการ 

 1.4.1 ระยะเวลาการยุติเรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริการแยกรายผลิตภัณฑ์ ปี 2566 
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2. ข้อมูลท่ีประชาชนร้องเรียนมายัง ธปท. 
2.1 วัตถุประสงค์และจ านวนการติดต่อ ธปท. 

 2.1.1 จ านวนการติดต่อ ธปท. ผ่านช่องทางต่าง ๆ  

 
 

2.2 ภาพรวมเรื่องร้องเรียน 
 2.2.1 จ านวนเรื่องร้องเรียนรายไตรมาส ปี 2561-2566 

 
 2.2.2 จ านวนเรื่องร้องเรียนแยกตามประเภทปัญหา รายไตรมาส ปี 2566 
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2.3 สถิติภัยทางการเงินท่ีประชาชนแจ้งผ่าน ธปท.  

 2.3.1 จ านวนรายการขอค าปรึกษา ร้องเรียน และแจ้งเบาะแสเรื่องภัยทางการเงิน แยกรายผลิตภัณฑ์ รายไตรมาส ปี 2566   

 
 

 


