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เร่ืองร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นปัญหาด้านการโอนเงิน/ช าระเงิน รองลงมาคือปัญหาจากการให้บริการโดยพนักงาน ผลิตภัณฑ์ที่มีสัดส่วนเร่ือง
ร้องเรียนต่อจ านวนบัญชีหรือรายการที่ให้บริการสูงสุดคือสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย เร่ืองร้องเรียนส่วนใหญ่สามารถหาข้อยุติได้ภายใน 7 วัน 

การหลอกลวงประชาชนเพ่ิมสูงขึน้ในช่องทางออนไลน ์โดยเฉพาะในรูปแบบแชร์ลูกโซ่ 

          ประเภทปญัหา 
 
 
 
 
 
 
 
 

           ประเภทผลติภัณฑ ์

  1) เรยีงตามจ านวนเรือ่งรอ้งเรยีน       2) เรยีงตามสดัสว่นเรือ่งรอ้งเรยีนตอ่จ านวนบญัชหีรอืรายการทีใ่หบ้รกิาร  
 
 
 
 
 
 
 

          ระยะเวลาในการยตุิเรือ่งร้องเรียน  

  1) ระยะเวลาเฉลีย่         2) ภายใน 7 วนั             3) มากกวา่ 30 วนั 
 
 
  
 
 
 
 

            เรือ่งรอ้งเรยีนผา่นชอ่งทางศนูย์คุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ (ศคง.) 
 

 
 
 
 
 
 

  

วัตถุประสงค์การ
ติดต่อ 

จ านวนการติดต่อ 
ป ี2562 

สัดส่วน 
แนวโน้มจาก 

ปี 2561 
ขอค ำปรึกษำ 29,242 94.0% เพิ่มข้ึน 10% 
ร้องเรียน 1,340 4.3% ลดลง 14% 
ขอควำมอนุเครำะห์ 333 1.1% เพิ่มข้ึน 19% 
ให้ข้อเสนอแนะ/ 
แจ้งเบำะแส 

189 0.6% เพิ่มข้ึน 39% 

รวม 31,104 100% เพิ่มข้ึน 9% 

รายงานและบทวเิคราะหเ์รือ่งร้องเรยีน 
ปี 2562 

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม 2562) 
 

      ข้อมูลจากระบบ ณ วันท่ี 16 มีนาคม 2563 

 เช่น ปลำยทำง
ไม่ได้รับเงิน/ไม่ได้
รับช ำระเงิน 

 ร้อยละ* 78 

ปัญหาการฝาก/ถอน/
โอน/ช าระเงิน 

 เช่น บัตรเดบิต/ ตู ้
ATM/ mobile 
app ใช้งำนไม่ได้ 

 ร้อยละ* 8 

ปัญหาการใช้งาน
ผลิตภัณฑ์/ระบบงาน ปัญหาการเสนอขาย 

 เช่น ให้ข้อมูลส ำคัญ
ไม่ครบถ้วน ขำย
รบกวน บังคับขำย 

 ร้อยละ* 1 

 ของผลิตภัณฑ์ 
เงินฝำก บัตรเครดิต
บัตรเดบิต 

 ร้อยละ* 0.2 

ปัญหาดอกเบีย้และ
ค่าธรรมเนียม 

 เช่น พฤติกรรมใน
กำรให้บริกำรและ
ทวงหนี้ 

 ร้อยละ* 9 

ปัญหาการใหบ้ริการ
โดยพนักงาน 

*ร้อยละของปญัหำเรื่องร้องเรียนต่อจ ำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 

การโอนเงิน 
และช าระเงิน 

บัตรเดบิต บัตรเครดิต เงินฝาก สินเช่ือส่วนบุคคล
ภายใต้การก ากับ 

  
18,976 20,325 

393,717 

4,544 

ผลิตภัณฑ ์ ร้อยละ* ปัญหาหลัก 
1. สินเชื่อเพื่อที่อยู่อำศัย 0.0312% พฤติกรรมพนักงำนให้บรกิำร 
2. สินเชื่อเช่ำซ้ือ 0.0168% พฤติกรรมพนักงำนทวงถำมหนี ้
3. บัตรเครดิต 0.0166% ไม่ได้รับใบแจ้งยอด 
4. สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน 0.0089% พฤติกรรมพนักงำนให้บรกิำร 
5. สินเชื่อส่วนบุคคลภำยใต้กำรก ำกับ 0.0083% ไม่ได้รับใบแจ้งยอด 

 

บัตรเดบิต 

การโอนเงินและ
ช าระเงิน 

สินเชื่อท่ีมีทะเบียน
รถเป็นประกัน 

ภำยใน 1 วัน         เกิน 1 วัน แต่ไม่เกิน 7 วัน 

98% 

96% 

96% 

สินเชื่อธุรกิจแก่
บุคคลธรรมดาและ
วิสาหกิจขนาดย่อม 

ประกันภัย 

กองทุนรวม 

เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน         เกิน 60 วัน 

*ร้อยละของจ ำนวนเรื่องร้องเรียนต่อจ ำนวนบญัชีหรอืรำยกำรที่ใหบ้รกิำร 

ภัยทางการเงิน มิจฉำชีพหลอกลวงมำกขึ้นผ่ำนช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook Line e-mail 
ในขณะที่ลดลงในช่องทำงโทรศัพท์ โดยภัยทำงกำรเงินหลักที่พบคือ  
 หลอกให้ลงทุน เพื่อให้ได้รับผลตอบแทนสูง เช่น แชร์ลูกโซ่ “แม่มณี” “Forex 3D” 
 หลอกว่าสามารถช่วยให้ได้สินเชื่อ แลว้เรียกเอำค่ำธรรมเนียม/ค่ำจัดกำร 
 หลอกจีบให้ตายใจแล้วขอให้โอนเงินให้ 
 หลอกให้ช่วยโอนเงินโดยอ้างวา่จะได้รบัเงินก้อนใหญ่จากตา่งประเทศ 
 หลอกให้ช าระค่าสินค้า แต่ไม่ได้รับสินค้ำ 
 หลอกว่าเป็นเพื่อน/ญาติ/หน่วยงานราชการ เพือ่ให้โอนเงิน 
 หลอกขอข้อมูลส่วนบุคคล/ขโมยบตัรเครดิต เพื่อปลอมแปลงกำรท ำธุรกรรม 

อื่นๆ 
4% 

เสนอขาย 
1% 

ข้อมูลจากผู้ให้บริการ 

8,193 

2.7% 

 95% 

59% 

ภำยใน     1 วัน     7 วัน     30 วัน 

ข้อมูลจาก ศคง. 

โอนเงินและช าระเงิน 
78% 

ใช้งาน 
8% 

พนักงาน 
9% 

99.7% 

59%

55%

68%

36%

41%

30% 4.1% 

2.1%

3.0%

3.0%

0.5%

1.1%

3.0% 

https://www.1213.or.th/th/Pages/default.aspx
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ธปท. ก ำหนดให้ผู้ให้บริกำรเปดิเผยข้อมูลปัญหำกำรใช้บริกำรทำงกำรเงิน และกำรแก้ไขปญัหำเรื่องรอ้งเรียนในรูปแบบที่เป็น
มำตรฐำนเดียวกัน เพื่อใหลู้กค้ำมขี้อมูลในกำรตดัสินใจเลือกใช้ผลติภัณฑ์และบริกำรทำงกำรเงินท่ีตรงกับควำมประสงค์ รวมทั้งสำมำรถ
เปรียบเทยีบคุณภำพกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรแต่ละแห่ง โดยจดัท ำข้อมูลตั้งแตไ่ตรมำสที่ 1 ปี 2562 และเริ่มเปดิเผยที่เว็บไซต์ผู้ให้บริกำร
เมื่อ 15 สิงหำคม 2562 

ในปี 2562 ปริมำณเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงผู้ให้บริกำรที่สอบสวนแล้วมีสำเหตจุำกผู้ให้บริกำร มีจ ำนวนทั้งหมด 491,713 รำยกำร 
ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเรื่องร้องเรียนของกลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดใหญ่ จ ำนวน 427,227 รำยกำร (รอ้ยละ 87 ของจ ำนวนเรื่องร้องเรียน
ทั้งหมด) รองลงมำคือกลุม่ธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดกลาง จ ำนวน 51,098 รำยกำร (ร้อยละ 10) และผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน 
จ ำนวน 11,602 รำยกำร (ร้อยละ 2) 

ประเภทผู้ใหบ้ริการ 
จ านวนเรื่องร้องเรียน ป ี2562 สัดส่วน 

ไตรมาสท ี1 ไตรมาสที ่2 ไตรมาสที ่3 ไตรมาสที ่4 รวม ปี 2562 
ธนาคารพาณชิย ์ ธนำคำรพำณิชย์ไทย ขนำดใหญ ่ 104,392 109,233 109,314 104,288 427,227 86.9% 

ขนำดกลำง 16,793 14,295 10,127 9,883 51,098 10.4% 
ขนำดเล็ก 251 186 230 181 848 0.2% 

สำขำธนำคำรต่ำงประเทศและธนำคำร
พำณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนำคำร
ต่ำงประเทศ 

200 189 300 237 926 0.2% 

บริษัทเงินทุนและบริษัทเครดติฟองซิเอร์ 4 4 3 1 12 0.0% 
ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใชส่ถาบันการเงิน* 3,453 2,933 2,768 2,448 11,602 2.3% 

รวม 125,093 126,840 122,742 117,038 491,713 100 % 
* ได้แก่ บริษัทที่มิใช่สถำบันกำรเงินทุกแห่งที่ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคลภำยใต้กำรก ำกับ รวมถึงบริษัทในกลุ่มธุรกิจทำงกำรเงิน 

ทั้งนี้ ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำรทำงกำรเงินนี้เป็นข้อมูล ณ วันท่ี 16 มีนำคม 2563 และเป็นข้อมูลที่ ธปท. ได้รับจำกผู้ให้บริกำร
ทำงกำรเงินและเผยแพร่เพื่อให้ผู้ใช้บริกำรทำงกำรเงินเปรียบเทียบขอ้มูลในเบื้องต้นเท่ำน้ัน ธปท. ขอสงวนสิทธ์ิในควำมรับผดิชอบใด ๆ อันเกิด
จำกกำรจัดท ำ กำรยกเลิก กำรเผยแพร่ กำรน ำไปใช้ หรือกำรด ำเนินกำรอื่นใดทุกกรณ ี

เรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงผู้ให้บรกิำรทั้งหมด ได้แก่ ธนำคำรพำณิชย์ บริษัทเงินทุนและบริษัทเครดิตฟองซิเอร์ ผู้ประกอบธรุกิจที่มิใช่
สถำบันกำรเงิน สำมำรถวิเครำะห์โดยจ ำแนกตำมประเภทปัญหำ ผลติภัณฑ์ และระยะเวลำด ำเนินกำรในกำรยุติเรื่องร้องเรียน และเรื่องรอ้งเรียน
ผ่ำนช่องทำงศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริกำรทำงกำรเงิน (ศคง.) รวมถึงสถิตกิำรหลอกลวงประชำชน สำมำรถวิเครำะหโ์ดยมีรำยละเอียดดังนี ้

 1. เรือ่งรอ้งเรยีน จ าแนกตามประเภทปญัหา 

การโอนเงินและช าระเงิน (78%) 
การให้บริการโดยพนักงาน (9%) 
การใช้งานผลิตภัณฑ/์ระบบ (8%) 
การเสนอขาย (1%) 
ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม (0.2%) 
อ่ืน ๆ (5%) 

ปี 2019

สัดส่วนเร่ืองร้องเรียน จ าแนกตามประเภทปัญหา 

ข้อมูลส าคัญไม่
ครบถ้วน/ ไม่ถูกต้อง 
การขายที่รบกวน 
การบังคับขาย 

การเสนอขาย 

75% 79% 80% 78%

11% 10% 8% 7%
9% 7% 7% 9%

Q1/2019 Q2/2019 Q3/2019 Q4/2019

การโอนเงินและช าระเงิน 
การให้บริการโดยพนักงาน 
การใช้งานผลิตภัณฑ/์ระบบ 

การเสนอขาย 
ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม 
อ่ืน ๆ 

แนวโน้มจ านวนเรื่องร้องเรียน 

หมำยเหตุ มีกำรปรับปรุงหมวดหมู่ของข้อมูลใหม่ โดยเพิ่มหมวดหมูใ่นกลุ่มประเภทปัญหำอื่น ๆ 

78% 

9% 
8% 

90% 

7% 
3% 

1.4%

-3.2%
-4.6%
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ในปี 2562 ประเภทปัญหำที่มเีรื่องร้องเรียนจ ำนวนมำกทีสุ่ดคือ ปญัหาการฝาก/ถอน/โอนเงิน และการช าระเงิน (ร้อยละ 78 ของ
จ ำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด) ปัญหำที่พบ เช่น ปลำยทำงไมไ่ด้รบัเงนิ/ไมไ่ดร้ับช ำระเงิน รองลงมำคือ ปัญหาการให้บริการโดยพนักงาน  
(ร้อยละ 9) เช่น พฤติกรรมพนักงำนไม่เหมำะสม (ในกำรให้บริกำรและกำรทวงถำมหนี้) call center ติดต่อยำก ลูกค้ำไม่ได้รับเอกสำรแจ้ง
ข้อมูลส ำคญั (เช่น ใบแจ้งยอด) กำรให้บริกำรล่ำช้ำ ลูกค้ำรอเป็นระยะเวลำนำน กำรไม่ติดตำมงำนและไม่แจ้งควำมคืบหน้ำ กำรให้บริกำร
ผิดพลำดหรือไม่ปฏิบัติตำมขั้นตอน กำรรักษำและปรับปรุงข้อมูลลูกค้ำ และปัญหาการใช้งานผลิตภณัฑ์หรือระบบงาน (ร้อยละ 8) โดยปัญหำ
หลักเกิดจำกผลิตภัณฑ์บตัรเดบิตและตู้ ATM เช่น กำรใช้บัตรเดบติช ำระค่ำสินค้ำไม่ส ำเร็จแต่ถูกตดัเงินในบัญชี ไม่สำมำรถยกเลิกรำยกำรช ำระ
ค่ำสินค้ำ ตู้ ATM เสียหรือธนบัตรหมด ไม่พอใจในสิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์และบริกำร รวมถึงพบปัญหำในกำรใช้บริกำรผ่ำนช่องทำง
ออนไลน์ เช่น mobile banking  

นอกจำกน้ี ยังพบปัญหาในการเสนอขาย เช่น ให้ข้อมูลส ำคัญไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง (ร้อยละ 90 ของจ ำนวนเรื่องร้องเรียน
ประเภทปัญหำกำรเสนอขำย) โดยเฉพำะผลิตภัณฑส์ินเช่ือส่วนบุคคลภำยใต้กำรก ำกับ ประกันภัย และบัตรเครดิต กำรเสนอขำยท่ีรบกวน
ลูกค้ำ (ร้อยละ 7) โดยเฉพำะผลิตภัณฑ์บตัรเครดติ เงินฝำก และประกันภัย บังคับให้ลูกค้ำต้องท ำประกันภัยหรือบังคับให้ลูกค้ำท ำบตัรเดบิต
พ่วงประกัน (ร้อยละ 3) โดยเฉพำะผลิตภณัฑ์สินเช่ือเช่ำซื้อ (Hire Purchase) และบัตรเดบิต และปัญหาดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม (ร้อยละ 0.2) 
โดยเฉพำะผลิตภัณฑเ์งินฝำก บัตรเครดติ และบตัรเดบิต 

 

2. เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามผลติภณัฑ์ 
2.1 ผลติภัณฑท์ีม่ีจ านวนเรือ่งร้องเรียนสงูสดุ 5 อนัดบัแรก 

    หมำยเหตุ กรำฟแท่ง แสดงจ ำนวนเร่ืองร้องเรียนของแต่ละผลิตภัณฑ์ 
                 วงกลม แสดงสัดส่วนร้อยละของจ ำนวนเร่ืองร้องเรียนเฉลี่ยต่อจ ำนวนบัญชีหรือรำยกำรที่ให้บริกำรเฉลีย่ x 1,000 

ผลิตภณัฑ์ทีม่ีจ ำนวนเรื่องร้องเรียนมำกท่ีสุดในปี 2562 คือ การโอนเงินและช าระเงิน (Payment and Settlement) จ ำนวน 
393,717 รำยกำร ซึ่งจ ำนวนเรื่องร้องเรียนเฉลี่ยคดิเป็นสัดส่วนร้อยละ 0.0038 ของจ ำนวนรำยกำรโอนเงินและช ำระเงินเฉลีย่รำยไตรมำส 
อันดับสองคือ บัตรเดบิต จ ำนวน 20,325 รำยกำร (ร้อยละ 0.0083) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหำกำรใช้งำนผลิตภัณฑ์ เช่น ไม่สำมำรถยกเลิกรำยกำร
ช ำระค่ำสินค้ำ ช ำระค่ำสินค้ำไมส่ ำเร็จแตม่ีกำรหักเงินในบัญชี รวมถึงไม่พอใจในสิทธิประโยชน์ของผลติภัณฑ์และบริกำร อันดับสำมคือ  
บัตรเครดิต จ ำนวน 18,976 รำยกำร (ร้อยละ 0.0166) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหำไม่ไดร้ับใบแจ้งยอด ปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร
และทวงถำมหนี้ ปัญหำเกี่ยวกับโปรโมชั่น/สิทธิประโยชน์ ปัญหำถกูบุคคลอื่นคัดลอกข้อมูลบตัร/น ำบัตรไปใช้  

อันดับรองลงมำคือ เงินฝาก จ ำนวน 8,193 รำยกำร (ร้อยละ 0.0020) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร 
กำรเสนอขำยที่ให้ข้อมูลส ำคัญไมค่รบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง ปัญหำเกีย่วกับโปรโมช่ันหรือสิทธิประโยชน์ ปัญหำเกี่ยวกับดอกเบี้ยและค่ำธรรมเนียม 
และสนิเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ จ ำนวน 4,544 รำยกำร (รอ้ยละ 0.0088) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปญัหำไม่ได้รับใบแจ้งยอด ปญัหำกำร 
เสนอขำยท่ีให้ข้อมูลส ำคญัแก่ลูกคำ้ไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง ปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำรและทวงถำมหนี ้

20,325 18,976 
8,193 4,544 

3.8%

8.3%

16.6%

2.0%

8.8%

จ านวนและสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนของแต่ละผลิตภัณฑ ์(ร้อยละ x 1,000) ปี 2562  

การโอนเงิน 
และช าระเงิน 

บัตรเดบิต บัตรเครดิต เงินฝาก สินเชื่อส่วนบุคคล
ภายใต้การก ากับ 

393,717 
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2.2 ผลติภัณฑท์ีม่ีสดัส่วนเรือ่งรอ้งเรียนตอ่จ านวนบญัชหีรอืรายการทีใ่หบ้รกิารสงูสดุ 5 อนัดบัแรก 

ในปี 2562 ผลิตภณัฑ์ที่มสีัดส่วนเรื่องร้องเรียนเฉลี่ยต่อจ ำนวนบัญชหีรือรำยกำรที่ให้บริกำรเฉลีย่ สูงสดุคือ สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย 
(ร้อยละ 0.0312) ปัญหำส่วนใหญเ่ป็นปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร ปัญหำเกีย่วกับสิทธิประโยชน์ ปัญหำกำรเสนอขำยท่ีใหข้้อมูล
ส ำคัญไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง และปัญหำกำรใช้ระบบงำน เช่น กำรตัดบญัชี ข้อจ ำกัดของระบบ โดยปัญหำเกีย่วกับหนังสือรับรองดอกเบี้ย
เงินกู้ที่พบมำกในครึ่งปีแรก ไม่พบในครึ่งปีหลัง 

อันดับสองคือ สินเชื่อเช่าซ้ือ (Hire Purchase) (ร้อยละ 0.0168) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปญัหำพฤติกรรมกำรทวงถำมหนี้ (ร้อยละ 30 
ของเรื่องร้องเรียนผลิตภัณฑเ์ช่ำซือ้ท้ังหมด) โดยเฉพำะในไตรมำสที่ 4 มจี ำนวนสูงขึ้นเนื่องจำกกำรนับรวมเรื่องร้องเรียนพนักงำนทวงถำมหนี้
ของผู้ให้บริกำรภำยนอก (outsource) นอกจำกนี้ยังพบปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร ปัญหำเกี่ยวกับงำนทะเบียนและภำษีรถยนต์ 
ปัญหำไม่ได้รับใบเสร็จกำรช ำระค่ำงวด อันดับสำมคือ บัตรเครดิต (ร้อยละ 0.0166) โดยในครึ่งปีหลังปญัหำไม่ได้รับใบแจ้งยอดมีจ ำนวนลดลง 
แต่ยังคงเป็นปัญหำหลักของผลิตภณัฑ ์ในขณะที่ปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำรมจี ำนวนสงูขึ้น 

อันดับรองลงมำคือ สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกนั (Car for Cash) (ร้อยละ 0.0089) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหำพฤติกรรม
พนักงำนในกำรให้บริกำรและทวงถำมหนี้ ปัญหำกำรให้บริกำรผดิพลำด/ไมเ่ป็นธรรม ของผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถำบันกำรเงิน ซึ่งเพ่ิมมำกข้ึน
ในครึ่งปีหลัง และสินเชือ่ส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ (ร้อยละ 0.0088) โดยในครึ่งปีหลังปัญหำไมไ่ดร้ับใบแจ้งยอดมีจ ำนวนลดลงอย่ำงมำก 
แต่ยังคงเป็นปัญหำหลักของผลิตภณัฑ ์

 

3. เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามระยะเวลาด าเนนิการยตุเิรือ่งรอ้งเรียน 
ผู้ให้บริกำรสำมำรถยตุิเรื่องร้องเรยีนส่วนใหญไ่ด้ภำยในระยะเวลำไม่เกิน 7 วัน ในปี 2562 จ ำนวนเรือ่งร้องเรียนที่สำมำรถยุตไิด้

ภำยใน 1 วันมีสัดส่วนร้อยละ 59 ของจ ำนวนเรื่องร้องเรียนที่ยุติทั้งหมด จ ำนวนเรื่องร้องเรียนทีส่ำมำรถยุติได้ภำยใน 7 วันมีสัดส่วนร้อยละ 95 
และจ ำนวนเรื่องร้องเรียนทีส่ำมำรถยุติไดภ้ำยใน 30 วันมีสัดส่วนร้อยละ 99.7 

ผลิตภณัฑ์ที่สำมำรถยตุิเรื่องร้องเรยีนไดภ้ำยใน 7 วันสูงสุดคือ บัตรเดบิต ซึ่งมีสัดส่วนจ ำนวนเรื่องร้องเรียนท่ียุตภิำยในระยะเวลำ 
ไม่เกิน 7 วันต่อจ ำนวนเรื่องร้องเรยีนที่ยุติทั้งหมดของบัตรเดบติร้อยละ 97.7 อันดับสองคือ สินเชื่อทีม่ีทะเบียนรถเป็นประกัน (ร้อยละ 96.3) 
รองลงมำคือ การโอนเงินและช าระเงิน (ร้อยละ 95.5) โดยในครึ่งปีหลังพบว่ำผลติภณัฑส์่วนใหญ่ เรื่องร้องเรียนใช้ระยะเวลำยุติมำกขึ้นจำก
ภำยใน 1 วันเป็นภำยใน 7 วัน ทั้งนี้ ผลิตภัณฑ์ท่ีใช้ระยะเวลำนำนในกำรยุติเรื่องร้องเรียน ได้แก่ ประกันภัย ที่มีสดัส่วนจ ำนวนเรื่องร้องเรียน 
ที่ยุติภำยใน 7 วันต่อจ ำนวนเรื่องรอ้งเรียนที่ยุติทั้งหมดต่ ำสดุคือร้อยละ 44 และมสีัดส่วนจ ำนวนเรื่องรอ้งเรียนที่ยุติภำยใน 30 วันต่ ำที่สุดคือ
ร้อยละ 95.9 โดยสำมำรถเรียงล ำดับผลิตภณัฑต์ำมสัดส่วนจ ำนวนเรื่องร้องเรียนที่ยุตภิำยใน 7 วันจำกมำกไปน้อย ดังนี ้

 

สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนต่อจ านวนบัญชีหรือรายการที่ให้บริการ (ร้อยละ x 1,000) 
36.5%

28.9% 30.6% 29.0%

17.2%
13.6% 12.5%

23.9%20.9%

16.1% 16.6%
13.0%

11.6%

5.9%

9.9%
9.6%

12.0%
10.3%

8.0% 5.7%

Q1/2019 Q2/2019 Q3/2019 Q4/2019

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อเช่าซื้อ (Hire Purchase)
บัตรเครดิต สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน (Car for Cash)
สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ
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4. เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามระยะเวลาด าเนนิการยตุเิรือ่งรอ้งเรียนทีเ่กนิ 30 วนั 

สัดส่วนจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ยุติแล้ว จ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการยุติเร่ืองร้องเรียน (%) ปี 2562 

ไม่เกิน 1 วัน เกิน 1 วัน แต่ไม่เกิน 7 วัน เกิน 7 วัน แต่ไม่เกิน 30 วัน  เกิน 30 วัน 

18%

36%

41%

26%

56%

39%

21%

51%

47%

59%

55%

68%

26%

39%

35%

53%

24%

44%

64%

41%

46%

36%

41%

30%

52%

22%

22%

18%

18%

15%

13%

7%

7%

4%

3%

2%

4%

3%

2%

3%

2%

2%

3%

ประกันภัย

กองทุนรวม

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย

สินเชื่อบ้านแลกเงิน

สินเชื่อเช่าซื้อ

เงินฝาก

บัตรเครดิต

สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ

การโอนเงินและช าระเงิน

สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน

บัตรเดบิต

สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคลธรรมดา
และวิสาหกิจขนาดย่อม 

8.7%

4.2%

0.9%

2.5%

5.4%

2.2%

0.0%

3.1%

4.3%
3.3% 2.9%

0.8%

2.3%
2.8%

1.0%

4.2%

2.1%

2.8% 2.2%

1.3%

Q1/2019 Q2/2019 Q3/2019 Q4/2019

ประกันภัย สินเชื่อธุรกิจแก่บุคคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดย่อม กองทุนรวม เงินฝาก สินเชื่อเช่าซื้อ

สัดส่วนจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ยุติเร่ืองเกิน 30 วันต่อจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ยุติแล้วท้ังหมด (%) ปี 2562 
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เมื่อพิจำรณำรำยผลิตภัณฑจ์ำกสดัส่วนจ ำนวนเรื่องร้องเรียนท่ีใช้ระยะเวลำด ำเนินกำรในกำรยตุิเกิน 30 วันต่อจ ำนวนเรื่องร้องเรียนที่
ยุติแล้วของแต่ละผลิตภัณฑ์ ในปี 2562 พบว่ำผลิตภัณฑ์ที่มีสดัส่วนสูงสุดคือ ประกนัภัย จ ำนวน 41 รำยกำร (ร้อยละ 4.1) โดยในครึ่งปหีลัง
พบว่ำมีสัดส่วนเรื่องร้องเรียนท่ีใช้เวลำยุตเิกิน 30 วันลดลง ปัญหำสว่นใหญ่ของผลิตภัณฑป์ระกันภัยคอื ปัญหำกำรเสนอขำยท่ีให้ข้อมูลส ำคัญ
ไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง ปัญหำเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ของลูกค้ำ และปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร  

อันดับสองคือ สินเชื่อธุรกิจแกบุ่คคลธรรมดาและวิสาหกิจขนาดยอ่ม จ ำนวน 7 รำยกำร (ร้อยละ 3) ซึ่งสำมำรถยุติได้ภำยใน 60 วัน 
ปัญหำส่วนใหญ่ของผลติภณัฑ์คือ ปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร และปัญหำเกี่ยวกับกำรไถ่ถอนหลักประกัน อันดับสำมคือ 
กองทุนรวม จ ำนวน 10 รำยกำร (ร้อยละ 2.7) ปัญหำส่วนใหญ่ของผลิตภณัฑ์คือ ปัญหำพฤติกรรมพนักงำนในกำรให้บริกำร และปัญหำกำร
เสนอขำยท่ีให้ข้อมูลส ำคญัไมค่รบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง อันดับรองลงมำคือ เงินฝาก จ ำนวน 211 รำยกำร (ร้อยละ 2.7) และ สินเชือ่เช่าซ้ือ 
(Hire Purchase) จ ำนวน 57 รำยกำร (ร้อยละ 2) 

 
5. เรือ่งรอ้งเรียน ผา่นชอ่งทางศนูยค์ุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ (ศคง.) 

ภำพรวมเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงผู้ให้บริกำรทำงกำรเงินท้ังหมดในปี 2562 มีจ ำนวน 491,713 รำยกำร โดยมีจ ำนวนเรื่องร้องเรียน
ที่ไม่สำมำรถยตุิได้ท่ีผู้ให้บริกำรและร้องเรียนมำยัง ศคง. จ ำนวน 1,340 รำยกำร ผู้ให้บริกำรที่มสีัดส่วนจ ำนวนเรื่องร้องเรียนต่อจ ำนวนเรือ่ง
ร้องเรียนทั้งหมดสูงสดุ คือ กลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทย จ ำนวน  948 รำยกำร (ร้อยละ 71) โดยมีแนวโน้มจ ำนวนลดลงจำกปี 2561 ร้อยละ 18 
อันดับสองคือ กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) จ ำนวน 165 รำยกำร (ร้อยละ 12) โดยมีแนวโน้มจ ำนวนลดลงร้อยละ 2 
รองลงมำคือ กลุม่สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ (SFIs) จ ำนวน 133 รำยกำร (ร้อยละ 10) สาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ/ธนาคารพาณิชย์ท่ี
เป็นบริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Subsidiary) จ ำนวน 71 รำยกำร (ร้อยละ 5) และอืน่ ๆ เช่น บริษัทบริหำรสินทรัพย์ (บบส.) 
จ ำนวน 22 รำยกำร (ร้อยละ 1.6) 

 

 

 

 

 

 
ในปี 2562 เรื่องร้องเรยีนผู้ให้บริกำรส่วนใหญเ่ป็นเรื่อง

เกี่ยวกับกำรให้บริกำรด้านสนิเชื่อ ที่มีสัดส่วนสูงสดุร้อยละ 52 
จ ำนวน 698 รำยกำร ซึ่งส่วนใหญเ่ป็นปัญหำกำรด ำเนินกำรล่ำช้ำ 
กำรแจ้งยอดหนีไ้ม่ถูกต้อง กำรใหข้้อมูลส ำคญัไม่ครบถ้วน/ 
ไม่ถูกต้อง/เกินจริง กำรคิดค่ำธรรมเนียมไม่ถูกต้อง/ไมเ่ป็นไปตำม
ข้อตกลง/ไม่เป็นธรรม (เช่น ค่ำทวงถำมหนี้ ค่ำธรรมเนียมบตัร
เครดติ ค่ำธรรมเนียมจัดกำรสินเชื่อ) กำรแจ้งข้อมูลกำรค ำนวณ
ดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง โดยในครึ่งปีหลังพบว่ำเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ 
กำรบังคับท ำประกันพร้อมกับกำรขอสินเช่ือมีจ ำนวนลดลงจำก 
ครึ่งปีแรกร้อยละ 62 

รองลงมำคือด้านเงินฝาก/บัตรเดบิต-บัตรเอทีเอ็ม 
จ ำนวน 387 รำยกำร (ร้อยละ 29) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหำกำรฝำก/
ถอน/โอน/เติมเงิน e-wallet ผ่ำนช่องทำงออนไลน์ เช่น 
ATM/CDM/Internet Banking/Mobile Banking รวมถึงพบ
ปัญหำกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้ลูกค้ำ/กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน
ล่ำช้ำเกินกว่ำมำตรฐำนกำรให้บรกิำร (SLA) โดยในครึ่งปีหลังพบว่ำ
มีจ ำนวนเรื่องร้องเรียนด้ำนเงินฝำกนี้ลดลงจำกครึ่งปีแรกร้อยละ 22 

วัตถุประสงค์การติดต่อ 
จ านวนการติดต่อ ป ี2562 (รายการ) 

สัดส่วน 
แนวโน้มจาก 

ปี 2561 การหลอกลวง เร่ืองอื่น ๆ จ านวนรวม 
ขอค ำปรกึษำ 757 28,485 29,242 94.0% เพิ่มขึน้ 10% 
ร้องเรียน 92 1,248 1,340 4.3% ลดลง 14% 
ขอควำมอนุเครำะห ์ 31 302 333 1.1% เพิ่มขึน้ 19% 
ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. - 122 122 0.4% เพิ่มขึน้ 63% 
แจ้งเบำะแส 11 56 67 0.2% เพิ่มขึน้ 10% 
รวม 891 30,213 31,104 100% เพ่ิมขึ้น 9% 

Q1 Q2 Q3 

2561 

2562 

Q4 

จ านวนเรื่องร้องเรียน ผ่านช่องทาง ศคง. 
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33 
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31 

33 

28 
20 

25 

19 

Q1/2019 Q2/2019 Q3/2019 Q4/2019

จ านวนเร่ืองร้องเรียน จ าแนกตามประเภทปัญหา 

บริการเงินให้สินเชื่อ 
บริการเงินฝาก/บัตรเดบิต-บตัรเอทีเอ็ม 
บริการทางการเงินอ่ืนๆ ของ สง. 
การหลอกลวงประชาชน 
อ่ืน ๆ 
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6. สถติิการหลอกลวงประชาชน ที่แจง้ผา่นชอ่งทาง ศคง. 

   
ในป ี2562 ศคง. ให้ค ำปรึกษำ รับเรื่องร้องเรียน และรับแจ้งเบำะแสเกี่ยวกบัปัญหำภัยทำงกำรเงินจ ำนวนทั้งสิ้น 891 รำยกำร เพิ่มขึน้

จำกปี 2561 ร้อยละ 3.6 โดยเป็นกำรให้ค ำปรึกษำจ ำนวน 757 รำยกำร (ร้อยละ 85) เป็นกำรร้องเรียนจ ำนวน 92 รำยกำร (ร้อยละ 10)  
เป็นกำรขอควำมอนุเครำะห์ 31 รำยกำร (ร้อยละ 4) และเป็นกำรแจ้งเบำะแส 11 รำยกำร (ร้อยละ 1)  

6.1 การหลอกลวงประชาชน จ าแนกตามผลติภณัฑ์ 
ในปี 2562 ผลิตภณัฑ์ที่มจี ำนวนกำรหลอกลวงประชำชน

มำกที่สุดคือ เงินฝาก/เงินโอน/เช็ค มีจ ำนวน 387 รำยกำร (ร้อยละ 43 
ของกำรหลอกลวงประชำชนท้ังหมด) โดยในครึ่งปีหลังมีจ ำนวนลดลง 
ส่วนใหญ่เป็นปญัหำถูกหลอกลวงผ่ำนช่องทำงออนไลน์ให้โอนเงินให้ 
อันดับสองคือ สินเชื่อ มีจ ำนวน 131 รำยกำร (ร้อยละ 15) ส่วนใหญ่
เป็นปัญหำหลอกลวงให้โอนเงิน/ให้ส่งข้อมูลส่วนตัวให้เพื่อช่วยให้ได้
สินเช่ือ และถูกแอบอ้ำงใช้ช่ือเพื่อขอสินเช่ือ รองลงมำคือ บัตรเครดิต 
มีจ ำนวน 126 รำยกำร (ร้อยละ 14) ส่วนใหญ่เป็นปัญหำบัตรหำย
และถูกบุคคลอื่นน ำบัตรไปใช้ รวมถึงถูกขโมยข้อมูลบัตรและน ำไป
ช ำระเงินออนไลน์ ทั้งนี้ ในไตรมำสที่ 4 ปี 2562 มีจ ำนวนกำร
หลอกลวงประชำชนลดลง 
(หมำยเหตุ เนื่องจำกมีกำรปรับปรุงหมวดหมู่ในกำรจัดเก็บขอ้มูลในปี 2562 จึง
อำจเป็นปัจจัยหนึ่งของกำรเพิ่มขึ้น / ลดลงของข้อมูลสถิติที่แสดงข้ำงต้น) 

6.2 การหลอกลวงประชาชน จ าแนกตามลกัษณะการหลอก 

ช่องทำงที่มิจฉำชีพใช้หลอกลวงที่มีแนวโน้มสูงขึ้นคือช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook Line e-mail ในขณะที่ช่องทำงโทรศัพท์มี
แนวโน้มลดลง เนื่องจำกพฤติกรรมกำรสื่อสำรในปัจจุบันเปลี่ยนเป็นใช้ทำงออนไลน์มำกขึ้น ซึ่งภัยทำงกำรเงินหลักที่พบคือ  

 หลอกให้ลงทุน เพื่อให้ได้รับผลตอบแทนสูง ในรูปแบบกำรลงทุนต่ำง ๆ เช่น Forex เงินดิจิทัล แชรล์ูกโซ่ออนไลน์ (เช่น แม่มณี 
Forex 3D) กลุ่ม Line ที่คล้ำยลักษณะกำรตั้งวงแชร์ บริษัทซื้อขำยทองค ำ บริษัทขำยตรง โดยในบำงกรณีมีกำรแอบอ้ำงช่ือ ธปท. 
เช่น เงินติดอยู่ที่ ธปท. ไม่สำมำรถโอนให้ได ้

 หลอกว่าสามารถช่วยให้ได้สินเชือ่ ในรูปแบบต่ำง ๆ เช่น เงินกู้จำก Facebook/Line บัตรเครดติ แลว้ให้โอนเงินค่ำธรรมเนียมหรือ
ค่ำจัดกำรขอสินเช่ือให ้

 หลอกจีบให้ตายใจ แล้วขอให้โอนเงินให ้
 หลอกใหโ้อนเงินให้ โดยอ้างว่าจะได้รับเงินก้อนใหญ่หรือพัสดุที่มีมูลค่าสูงจากมิจฉาชีพต่างชาติ ที่ติดต่อผ่ำนช่องทำงออนไลน์ 

โดยหลอกให้โอนเงินเป็นค่ำธรรมเนียมหรือภำษ ี
 หลอกให้ช าระค่าสินค้าหรือบริการที่ซ้ือผ่านช่องทางออนไลน์ แล้วไม่ได้รับสินค้ำหรือบริกำรนั้น เช่น กล้องถ่ำยรูป แพ็กเกจเสรมิ

ควำมงำม แลกเงินตรำต่ำงประเทศในอัตรำที่ถูกกว่ำท้องตลำด บริกำรหำงำน 
 หลอกว่าโอนเงินให้แล้วพร้อมส่งหลักฐานการโอนเพ่ือให้ส่งสินค้าให้ แต่ไม่มีกำรโอนเงินจริง 
 หลอกเอาข้อมลูส่วนบุคคล/ขโมยข้อมูล (เช่น รหสัผำ่น OTP รหัส ATM รหัส CCV) เพื่อวัตถุประสงค์ต่ำง ๆ เช่น น ำไปใช้โอนเงิน/

ถอนเงินจำกบัญชีเงินฝำก น ำข้อมลูบัตรเครดิตไปซื้อสินคำ้ออนไลน์ โดยผ่ำนรูปแบบต่ำง ๆ เช่น หลอกว่ำจะให้สินเช่ือดอกเบีย้ต่ ำ/
เพิ่มวงเงินสินเชื่อแล้วให้กรอกข้อมูลส่วนตัว หลอกให้กรอกข้อมลูใน e-mail/website/application ปลอมของสถำบันกำรเงิน 

 ขโมยบัตรเครดิต/บัตรเดบิต เพื่อน ำไปช ำระคำ่สินค้ำ 
 ปลอมแปลงข้อมลู/เอกสาร เช่น (1) ปลอม Facebook/Line เพื่อแอบอ้ำงว่ำเป็นญำติหรือคนรู้จักและต้องกำรใช้เงินด่วนให้โอนเงินให้ 

(2) ปลอม e-mail คู่ค้ำธุรกิจเพื่อเปลี่ยนเลขท่ีบัญชีให้โอนเงินให้ (3) ปลอมเอกสำรส่วนบุคคลเพื่อวัตถุประสงคต์่ำง ๆ เช่น ให้เป็น 
ผู้ค้ ำประกัน ขอกู้เงิน ผ่อนช ำระสนิค้ำ เปิดบัญชีเงินฝำก ขึ้นเงินเช็ค สมัครบตัรเครดติ  

การหลอกลวงประชาชน 
ทีแ่จ้งผ่านช่องทาง ศคง.  
ระหว่างปี 2561 - 2562 

2561 

2562 
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จ านวนการหลอกลวง จ าแนกตามผลิตภัณฑ ์
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เงินฝาก/เงินโอน/เช็ค สินเชื่อ
บัตรเครดิต ผลิตภัณฑ์อ่ืน
การลงทุน แชร์ลูกโซ่
บัตรเดบิต

239 248 240 

164 


