
 
 
 

 

 

 

 

บทสรุปผู้บริหาร :  เร่ืองร้องเรียนในปี 2563 เพ่ิมขึ้นจากสิ้นปีก่อนทั้งจากช่องทางผู้ให้บริการ (+15%) และช่องทาง ศคง. (+62%)  
โดยปัญหาส่วนใหญ่มาจากการโอนเงินและการช าระเงิน (80%) ที่โอนเงินผิดบัญชี/ปลายทางไม่ได้รับเงิน และปัญหา
รองลงมาเป็นบัตรเครดิตที่ไม่ได้รับใบแจ้งยอด ส าหรับปัญหาใหม่ที่พบในช่วงการระบาดของโควิด-19 เป็นเร่ือง
มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบท าให้ไม่สามารถช าระหนี้ได้ โดยเฉพาะจากผลิตภัณฑ์เช่าซ้ือ บัตรเครดิต 
สินเชื่อส่วนบุคคล สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย และสินเชื่อ SME ที่มีแนวโน้มสูงขึ้นจากการขอสอบถามเกี่ยวกับมาตรการ
ช่วยเหลือลูกหนี้และการขอให้ช่วยประสานกับ สง. หรือ Non-bank เพ่ือขอความช่วยเหลือตามมาตรการ 

  ทั้งนี้ ข้อมูลเร่ืองร้องเรียนที่ผ่านช่องทางผู้ให้บริการสอดคล้องกับข้อมูลที่ ศคง. ได้รับ ส่วนใหญ่เป็นการขอค าปรึกษา 
  และขอความอนุเคราะห์เกี่ยวกับมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 ซ่ึง ธปท. ตระหนักถึง 
  ความเดือดร้อนของประชาชนจากข้อมูลนี้ จึงได้จัดท าช่องทางเสริมในการช่วยเหลือลูกหนี้ในปี 2563 ผ่านโครงการ 
  ทางด่วนแก้หนี้ และได้น าข้อมูลเหล่านี้มาประกอบการจัดท ามาตรการในการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับความเดือดร้อนได้ 
  อย่างตรงจุด รวมทั้งเป็นข้อมูลในการจัดท ามหกรรมไกล่เกลี่ยหนี้บัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคล ที่เปิดตัวไปแล้ว 
  ต้ังแต่เดือนกุมภาพันธ์ 2564 และมหกรรมไกล่เกลี่ยเช่าซ้ือที่จะเร่ิมในเดือนมิถุนายน 2564    

ในปี 2563 ปริมาณเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางผู้ให้บริการมจี านวนทั้งหมด 565,430 รายการ เพิ่มขึ้นรอ้ยละ 15 จากสิ้นปีก่อน  
เกือบท้ังหมดเป็นเรื่องร้องเรียนของกลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดใหญ่ จ านวน 521,781 รายการ (ร้อยละ 92 ของจ านวนเรื่องร้องเรยีน
ทั้งหมด) รองลงมาคือกลุม่ธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดกลาง จ านวน 35,544 รายการ (ร้อยละ 6) และผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน 
จ านวน 6,443 รายการ (ร้อยละ 1)  

ประเภทผู้ใหบ้ริการ 
จ านวนเรื่องร้องเรียน ป ี2563 สัดส่วน 

ไตรมาสท ี1 ไตรมาสที ่2 ไตรมาสที ่3 ไตรมาสที ่4 รวม ปี 2563 
ธนาคารพาณชิย ์ ธนาคารพาณิชย์ไทย ขนาดใหญ ่ 124,814 125,953 130,720 140,294 521,781 92.3% 

ขนาดกลาง 8,702 13,793 6,551 6,498 35,544 6.3% 
ขนาดเล็ก 224 265 215 316 1,020 0.2% 

สาขาธนาคารต่างประเทศและธนาคาร
พาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคาร
ต่างประเทศ 

219 149 125 140 633 0.1% 

บริษัทเงินทุนและบริษัทเครดติฟองซิเอร์ 3 2 2 2 9 0.0% 
ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใชส่ถาบันการเงิน* 2,177 1,531 1,417 1,318 6,443 1.1% 

รวม 136,139 141,693 139,030 148,568 565,430 100% 
            * ได้แก่ บริษัทที่มิใช่สถาบันการเงินทุกแห่งที่ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากบั รวมถึงบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 

 
เรื่องรอ้งเรยีนผ่านชอ่งทางศนูย์คุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ (ศคง.)  

 
 
 
 
 
 

 

วัตถุประสงค์การ
ติดต่อ 

จ านวนการติดต่อ 
ป ี2563 

สัดส่วน 
แนวโน้มจาก 

ปี 2562 
ขอค าปรึกษา 54,556 91.5% เพิ่มข้ึน 87% 
ขอความอนุเคราะห์ 2,469 4.1% เพิ่มข้ึน 641% 
ร้องเรียน 2,168 3.6% เพิ่มข้ึน 62% 
ให้ข้อเสนอแนะ/ 
แจ้งเบาะแส 

456 0.7% เพิ่มข้ึน 141% 

รวม 59,649 100% เพิ่มข้ึน 92% 

รายงานเรือ่งรอ้งเรยีน ปี 2563 
(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม 2563) 

 ธปท. ก าหนดให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมลูปัญหาการใช้บริการทางการเงิน และการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนในรูปแบบที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 เพื่อให้ลูกค้ามีข้อมูลในการตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่ตรงกับความประสงค์ รวมทั้งสามารถเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของผู้ให้บริการ 
 แต่ละแห่ง โดยจัดท าขอ้มูลตั้งแต่ไตรมาสที่ 1 ปี 2562 และเร่ิมเปิดเผยที่เว็บไซต์ผู้ให้บริการเมื่อวันที่ 15 สิงหาคม 2562 

 ทั้งนี้ ข้อมูลคุณภาพการให้บริการทางการเงินนี้เป็นข้อมูล ณ วันที่ 16 กุมภาพนัธ์ 2564 และเป็นข้อมูลที ่ธปท. ได้รับจากผู้ให้บริการทางการเงินและเผยแพร ่
 เพื่อให้ผู้ใช้บริการทางการเงินเปรียบเทียบข้อมูลในเบื้องต้นเท่านั้น ธปท. ขอสงวนสิทธิ์ในความรับผิดชอบใด ๆ อันเกิดจากการจัดท า การยกเลิก การเผยแพร่ การน าไปใช้  
 หรือการด าเนินการอื่นใดทุกกรณี 

 

      ข้อมูลจากระบบ ณ วันท่ี 16 กุมภาพันธ์  2564 

ขณะที่ ศคง. ได้รับการติดต่อจากประชาชนรวม 59,649 รายการ เพิ่มขึ้นร้อยละ 92 จากสิ้นปีก่อน 
โดยมีวัตถุประสงค์หลายประการ เช่น ตอ้งการค าปรึกษา ขอความอนุเคราะห์เจรจากับผู้ให้บริการ 
ส่วนใหญ่เป็นการเพิ่มขึ้นจากการขอความอนุเคราะห์ เกี่ยวกับ 

 การขอให ้ธปท. ชว่ยประสานขอปรับโครงสร้างหนี้ การขอลด/ยกเว้นดอกเบีย้ 
 การติดต่อสอบถามเกณฑ์คลินิกแก้หนี้ 
 พฤติกรรมเจ้าหน้าที ่ 
 การขอขอ้มูลเกี่ยวกับกรณีถูกฟ้องร้องคดีและอยู่ในระหว่างกระบวนการของศาล 

ในจ านวนที่กล่าวข้างต้น ส่วนหนึ่งเปน็เรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริการ ที่ได้ถกูร้องเรียนต่อเนื่อง
มายัง ศคง. รวม 2,168 เรื่อง เพิ่มขึ้นร้อยละ 62 จากสิ้นปีก่อน   

ข้อมูลจาก ศคง. 

ข้อมูลจากผู้ให้บริการ 

https://www.1213.or.th/th/Pages/default.aspx
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ประเภทปญัหา : เรือ่งร้องเรียนกว่ารอ้ยละ 80 เปน็ปญัหาการโอนเงนิและช าระเงนิ  
ขณะทีม่เีรือ่งรอ้งเรียนปญัหาใหมเ่กีย่วกบัมาตรการช่วยเหลอืลกูหนีเ้กดิขึน้ในชว่งไตรมาส 2   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
            

ประเภทผลติภณัฑ ์: หากไมร่วมปัญหาการโอนเงนิและช าระเงนิทีส่ามารถแกไ้ขและยตุเิรือ่งไดเ้ร็วแล้ว พบวา่  
                             บตัรเครดติถกูรอ้งเรยีนเข้ามามากทีส่ดุจากปญัหาไมไ่ดร้บัใบแจง้ยอด  

ขณะทีเ่ช่าซือ้มแีนวโนม้เพิม่ขึน้สูงสดุจากการขอเข้ารว่มมาตรการชว่ยเหลอืลกูหนี ้   

  1) เรยีงตามจ านวนเรือ่งรอ้งเรยีน       2) เรยีงตามสดัสว่นเรือ่งรอ้งเรยีนตอ่จ านวนบญัชหีรอืรายการทีใ่หบ้รกิาร  

 
 
 
 
 
 

 
           

 
ระยะเวลาในการยตุเิรือ่งรอ้งเรียน : เรือ่งรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัประกนัภยั เชา่ซือ้ และสนิเชือ่บา้นแลกเงนิ ใชเ้วลา 

ในการแกไ้ข และท าความเขา้ใจกบัผูร้อ้งเรยีนค่อนขา้งนาน (มากกวา่ 30 วนั) 
ตามลกัษณะความซบัซอ้นของผลติภัณฑ์ 

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

 เช่น ปลายทาง
ไม่ได้รับเงิน การ
โอนเงินผิดบัญชี 

 ร้อยละ* 80 

ปัญหาการฝาก/ถอน/
โอน/ช าระเงิน 

 พฤติกรรมพนักงาน 
และการทวงถาม
หนี้ 

 ร้อยละ* 5 

ปัญหาการใหบ้ริการ
โดยพนักงาน 

ปัญหาการใช้งาน
ผลิตภัณฑ์/ระบบงาน 

 
 เช่น การใช้บริการ

ผ่านระบบ ATM 
/Internet/Mobile 
banking 

 ร้อยละ* 6 

 โดยเฉพาะ
ผลิตภัณฑ์บัตร
เครดิต บัตรเดบิต 
และเงินฝาก 

 ร้อยละ* 0.1 

ปัญหาดอกเบีย้และ
ค่าธรรมเนียม 

 เช่น การให้ข้อมูล
ส าคัญไม่ครบถ้วน 
ไม่ถูกต้อง  

 ร้อยละ* 0.3 

ปัญหาการเสนอขาย 

*ร้อยละของปญัหาเรื่องร้องเรียนต่อจ านวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 

การโอนเงิน 
และช าระเงิน บัตรเดบิต บัตรเครดิต เงินฝาก เช่าซื้อ 

ผลิตภัณฑ ์ ร้อยละ* ปัญหาหลัก จ านวนรายการ 
(ทั้งหมด) 

1. เช่าซ้ือ  0.058 มาตรการให้ความชว่ยเหลอืลูกหนี้
ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 

11,023 

2. สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย 0.046 พฤติกรรมพนักงาน 2,650 
3. สินเชื่อ SME 0.044 พฤติกรรมพนักงาน 1,560 
4. บัตรเครดิต 0.010 ไม่ได้รับเอกสารแจ้งข้อมูลส าคัญ 12,863 
5. สินเชื่อส่วนบุคคล 
   ภายใต้การก ากับ 

0.0084 พฤติกรรมพนักงาน 4,872 

 

บัตรเดบิต 

การโอนเงินและ
ช าระเงิน 

สินเชื่อท่ีมีทะเบียน
รถเป็นประกัน 

ภายใน 1 วัน         เกิน 1 วัน แต่ไม่เกิน 7 วัน 

97% 

97% 

94% 

เช่าซื้อ 

ประกันภัย 

สินเชื่อบ้านแลกเงิน 

เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน         เกิน 60 วัน 

*ร้อยละของจ านวนเรื่องร้องเรียนต่อจ านวนบญัชีหรอืรายการที่ใหบ้รกิาร 

ผลติภณัฑ ์
6% 

ข้อมูลจากผู้ให้บริการ 

4.1% 

 95.7% 

63.9% 

ภายใน     1 วัน     7 วัน     30 วัน 

โอนเงินและช าระเงิน 
80% 

อื่นๆ 
7.3% 

พนกังาน 
5% 

99.8% 
4.6% 

4.3% 

มาตรการช่วยเหลอื  
1.3% 

12,863 11,023 8,252 7,793

466,709 

49%

65%

66%

45%

32%

31%

4.1%

4.1%

4.4%

0.2%

0.2%

 โดยมีจ านวนเพิ่มขึ้นสูงมากในชว่งไตรมาส 2-3 ในผลิตภัณฑ์เช่าซ้ือเป็นหลัก 
 ร้อยละ* 1.3 

ปัญหาจากมาตรการ
ช่วยเหลือลูกหนี ้

ใหม่ 

เสนอขาย 
0.3% 

ดอกเบี้ย 
0.1% 
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รายละเอียดเร่ืองร้องเรียน :  เร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางผู้ให้บริการทั้งหมด ได้แก่ ธนาคารพาณิชย์ บริษัทเงินทุนและบริษัท  
   เครดิตฟองซิเอร์ ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน สามารถจ าแนกได้ 5 หัวข้อ คือ เร่ืองร้องเรียน 
   ตามประเภทปัญหา ผลิตภัณฑ์ ระยะเวลาด าเนินการยุติเร่ืองร้องเรียน เร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง 
                                ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน รวมถึงสถิติการหลอกลวงประชาชน สรุปแต่ละหัวข้อได้ดังนี้   

 1. เรือ่งรอ้งเรยีน จ าแนกตามประเภทปญัหา  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 ประเภทปัญหาที่มเีร่ืองร้องเรียนจ านวนมากที่สุดในปี 2563 คือ ปัญหาการฝาก/ถอน/โอนเงิน และการช าระเงิน (ร้อยละ 80 ของ
จ านวนเร่ืองร้องเรียนทั้งหมด) เช่น ปัญหาจากการโอนเงิน ท าใหป้ลายทางไม่ได้รับเงินหรือไม่ได้รับช าระเงิน รวมถึงปัญหาการโอนเงิน 
ผิดบัญชี รองลงมาคือ ปัญหาการใช้งานผลิตภัณฑ์หรือระบบงาน (ร้อยละ 6) โดยเฉพาะปญัหาจากการใช้งานบัตรเดบติที่เครื่อง ATM และ
การโอนและช าระเงินผ่านระบบ internet หรือ mobile banking ของแต่ละธนาคาร และสิทธิประโยชน์จากผลติภณัฑ์บัตรเครดิตและ 
บัตรเดบิต อันดับสามเป็นปัญหาการให้บริการโดยพนักงาน (ร้อยละ 5) เช่น พฤติกรรมพนักงานไม่เหมาะสม (ในการให้บริการและการ 
ทวงถามหนี้) ลูกค้าไม่ได้รับเอกสารแจ้งข้อมูลส าคัญ (เช่น ใบแจ้งยอด) การให้บริการล่าช้า ขาดการติดตามงานและไม่แจ้งความคืบหน้า หน่วยงาน  
call center ติดต่อยากท าให้ลูกคา้ต้องรอเป็นระยะเวลานาน และอนัดับสี่คือเรื่อง มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 
(ร้อยละ 1.3) เกี่ยวกับลูกคา้ติดต่อธนาคารเพื่อขอเข้าร่วมโครงการ หรือต้องการขอความช่วยเหลือตามมาตรการพักช าระหนี้ โดยเฉพาะ 
ในช่วงไตรมาส 2 และ 3  

อันดับห้าคือปัญหาจากการเสนอขาย (ร้อยละ 0.3) แม้จะลดลงจากปีก่อน แต่ยังมีปัญหาเกิดจาก การให้ข้อมูลส าคัญไม่ครบถ้วน
หรือไม่ถูกต้อง (ร้อยละ 86 ของจ านวนเร่ืองร้องเรียนประเภทปัญหาการเสนอขาย) โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ประกันภัย บัตรเครดิต และเงิน
ฝาก รวมทั้ง ยังพบการเสนอขายที่รบกวนลูกค้า (ร้อยละ 7) ในผลิตภณัฑ์บัตรเครดิตเป็นหลัก และการบงัคับขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า (ร้อยละ 3) ซึ่งพบในผลิตภัณฑ์บตัรเดบิตและเช่าซื้อ  

 

 

การโอนเงินและช าระเงิน (80%) 
การใช้งานผลิตภัณฑ/์ระบบ (6%) 
การให้บริการโดยพนักงาน (5%) 
มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รบัผลกระทบ
จากโควิด-19  (1.3%) 
การเสนอขาย (0.3%) 
ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม (0.1%) 
อ่ืน ๆ (7.3%) 

สัดส่วนเร่ืองร้องเรียน จ าแนกตามประเภทปัญหา 

การโอนเงินและช าระเงิน 
การใช้งานผลิตภัณฑ/์ระบบ 
การให้บริการโดยพนักงาน 
โครงการช่วยเหลือตามมาตรการโควิด-19 

การเสนอขาย 
ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม 
อ่ืน ๆ 

แนวโน้มจ านวนเรื่องร้องเรียนเทียบระหว่างไตรมาส 

หมายเหตุ มีการปรับปรุงหมวดหมู่ของข้อมูลใหม่ โดยเพิ่มหมวดหมูใ่นกลุ่มประเภทปัญหาอื่น ๆ 

4%
-2%

7%
มาตรการช่วยเหลือ  

จ านวน 7,156 รายการ 
โดยส่วนใหญ่เป็นเรื่อง

ร้องเรียนเกี่ยวกับเช่าซ้ือ 
 

80%

6%
5%
7%

80% 80% 84% 78%

7% 6% 3% 9%
6% 5% 5% 6%0.0% 3.8% 1.1% 0.1%7% 5% 6% 7%

Q1/63 Q2/63 Q3/63 Q4/63

                                                          ในปี 2563 ยังพบปัญหาหลักจากการโอนเงินและการช าระเงินไม่แตกต่าง
มากนักจากปกี่อน คิดเป็นร้อยละ 80 ของรายการทั้งหมด อีกทั้งพบปัญหาใหม่ในช่วงการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19  
ท าให้ปริมาณการติดต่อสอบถาม หรือร้องเรียนต่อเนื่องเพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะในเร่ืองมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ด้านต่าง ๆ 

 

 

  

78%

9%
8%

5%

ปี 20192562 2563 
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2. เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามผลติภณัฑ์ 
 
 
2.1 ผลติภัณฑท์ีม่ีจ านวนเรือ่งร้องเรียนสงูสดุ 5 อนัดบัแรก  

    ผลิตภัณฑ์ที่มีจ านวนเร่ืองร้องเรียนมากที่สุดปี 2563 ใน 5 ล าดับแรก คือ การโอนเงินและช าระเงิน บัตรเครดิต เช่าซ้ือ  
บัตรเดบิต และเงินฝาก โดยพบเร่ืองร้องเรียนเช่าซ้ือมากขึ้นจากการติดต่อขอเข้าเข้าร่วมโครงการตามมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับ
ผลกระทบจากโควิด-19 ขณะที่เร่ืองร้องเรียนผลิตภัณฑ์อื่นมีแนวโน้มลดลงเกือบทุกประเภท  

อันดับแรกเป็นเรื่องเกี่ยวกับการโอนเงินและช าระเงิน (Payment and Settlement) จ านวน 466,709 รายการ ส่วนใหญ่เป็น
การโอนเงินผดิบัญชีตามที่ได้กล่าวข้างต้น อันดับสองคือ บัตรเครดิต จ านวน 12,863 รายการ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการให้บริการของ
พนักงาน จากการไม่ได้เอกสารแจ้งข้อมูลส าคัญ (ใบแจ้งยอดรายการใช้จ่าย) และปัญหาจากความไม่พอใจในสิทธิประโยชน์ของผลิตภณัฑแ์ละ
บริการที่ไม่ตรงกับโฆษณาหรือท่ีได้รับแจ้ง และปัญหาจากพฤติกรรมพนักงานไม่เหมาะสม อันดับสามคือ เช่าซ้ือ จ านวน 11,023 รายการ  
เกิดจากการขอสมัครเข้าโครงการมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 (ร้อยละ 60 ของเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับเช่าซ้ือ) 
อีกทัง้ยังคงพบปัญหาจากการติดตามทวงหนี้ (ร้อยละ 30) ที่เหลือเป็นพฤติกรรมพนักงาน และไม่พอใจในสิทธิประโยชน์จากการใช้บริการ   

อันดับสี่คือ บัตรเดบิต จ านวน 8,252 รายการ ส่วนใหญ่เกิดจากปัญหาการใช้งานผลิตภัณฑ์ผ่านเครื่อง ATM ปัญหาจากการรูดซื้อ
สินค้าไม่ส าเร็จและการไม่พอใจในสิทธิประโยชน์ของบัตร นอกจากนี ้ยังพบปัญหาค่าธรรมเนียมของการใช้งานบัตร และการถูกบังคับเปดิใช้
งานบัตรคู่กับการเปิดบญัชี และการบังคับขายบัตรเดบติพ่วงประกนั เนื่องจากบัตรธรรมดาทีส่าขามปีริมาณไมเ่พียงพอต่อความต้องการของ
ลูกค้า และอันดับสดุท้าย คือ เงินฝาก จ านวน 7,793 รายการ ปัญหาหลักเกดิจากการให้บริการของพนักงาน โดยเฉพาะไม่พอใจในพฤติกรรม
การให้บริการของพนักงาน การไมไ่ด้รับเอกสารแจ้งข้อมูลส าคัญ และพนักงานไม่แจ้งข้อมูล หรือแจ้งข้อมูลแตไ่ม่ครบถ้วน 

จ านวนและสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนของแต่ละผลิตภัณฑ์ (ร้อยละ x 1,000) ปี 2563  

การโอนเงิน 
และช าระเงิน 

บัตรเดบติ บัตรเครดิต เงินฝาก เช่าซื้อ 

393,717 
466,709

12,863 11,023 8,252 7,793
3%

10%

57%

3% 2%

ผลิตภัณฑ์ที่มีเร่ืองร้องเรียนสูงสด 5 อันดับ
แรก 

466,709

12,863

11,023
8,252
7,793
4,872

393,717

20,325 

18,976 

8,193 
4,544 
2,981 

2562 2563 

491,713 565,430 

    หมายเหตุ กราฟแท่ง แสดงจ านวนเรื่องร้องเรียนของแต่ละผลิตภัณฑ์ 
                 วงกลม แสดงสัดส่วนร้อยละของจ านวนเรื่องร้องเรียนเฉลี่ยต่อจ านวนบัญชีหรือรายการที่ให้บริการเฉลี่ย x 1,000 

 

                                                    ปัญหาหลักยังคงพบจากการใช้ธุรกรรมโอนเงินและการช าระเงิน จ านวน 466,709 
รายการ และพบปัญหาด้านเช่าซ้ือมีจ านวนเพ่ิมขึ้นสูงมากในช่วงไตรมาส 2 อย่างไรก็ดี ปัญหาบัตรเครดิตและบัตรเดบิตมีแนวโน้มลดลง
อย่างมีนัยส าคัญ   

สินเชื่อส่วนบุคคล 
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 2.2 ผลติภัณฑท์ีม่ีสดัสว่นเรือ่งรอ้งเรียนตอ่จ านวนบญัชหีรอืรายการทีใ่หบ้รกิารสงูสดุ 5 อนัดบัแรก 

สัดส่วนจ านวนเร่ืองร้องเรียนเมื่อเทียบกับปริมาณธุรกรรมทั้งสิ้นของผลิตภัณฑ์แต่ละประเภทยังคงมีสัดส่วนน้อย เฉลี่ยไม่ถึง 
ร้อยละ 0.01 (กราฟด้านบนแสดงสัดส่วน 1 เร่ืองร้องเรียนต่อจ านวนผลิตภัณฑ์ 1,000 รายการ เพ่ือใหส้ามารถแสดงตัวเลขได้อย่าง
ชัดเจน) อย่างไรก็ตาม ผลิตภัณฑ์ที่มีสัดส่วนเร่ืองร้องเรียนเพ่ิมขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ คือ เช่าซ้ือ สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย และสินเชื่อ SME 
โดยเฉพาะในช่วงไตรมาส 2 และ 3 ซึ่งเป็นผลจากการทีลู่กค้าตดิตอ่ผู้ให้บริการเพื่อขอเข้าร่วมและสอบถามเกี่ยวกับมาตรการช่วยเหลอืลูกหนี้
ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 ผลิตภณัฑ์ที่มสีัดส่วนเรื่องร้องเรียนเฉลี่ยต่อจ านวนบญัชีหรือรายการทีใ่ห้บริการเฉลี่ยสูงสุดคือ เช่าซ้ือ  
ตามเหตุผลที่ได้กล่าวมาแล้วข้างตน้ อันดับสองคือ สินเชื่อเพ่ือที่อยูอ่าศัย โดยหลักเป็นปัญหาจากพฤติกรรมพนักงาน จากการไม่พอใจมารยาท
และการให้บริการของพนักงาน ระบบงานของการจ่ายช าระหนี้ที่ลกูหนี้ขอพักช าระหนี้แล้วแตร่ะบบยังตัดช าระอยูซ่ึ่งพบมากในไตรมาส 2 
ปัญหาจากเอกสารประกอบการท าธุรกรรม เช่น หนังสือรับรองดอกเบี้ยเงินกู้ยืม และการไม่จดัส่งเอกสารส าคัญ โดยเฉพาะใบแจ้งยอดและ
ใบเสร็จช าระเงินกู้ อันดับสาม คือ สินเชื่อ SME โดยพบปญัหาจากความไม่พอใจในการให้บริการของพนักงาน ระบบการช าระหนี้ท่ีไม่ถกูต้อง 
และการเข้าร่วมโครงการมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ท่ีได้รับผลกระทบจากโควิด-19 และโครงการ soft loan  

 

3. เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามระยะเวลาด าเนนิการยตุเิรือ่งรอ้งเรียน   

 
 
3.1 เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามระยะเวลาด าเนนิการยตุเิรื่องร้องเรียนในแตล่ะชว่งระยะเวลา 

ผู้ให้บริการสามารถยุติเร่ืองร้องเรียนเฉลี่ยทุกประเภทได้ภายใน 1 วัน โดยเฉพาะการโอนเงินและช าระเงิน บัตรเดบิต และ
สินเชื่อทีม่ีทะเบียนรถเปน็ประกัน สามารถยุติเร่ืองประมาณคร่ึงหนึ่งได้ภายใน 1 วัน และสามารถยุติเร่ืองเกือบทั้งหมดได้ภายใน 7 วัน 
(เฉลี่ยร้อยละ 96 ต่อจ านวนเรื่องรอ้งเรียนที่ยุติทั้งหมดของการโอนเงนิและช าระเงิน) อย่างไรก็ตาม มีขอ้สังเกตส าคัญในช่วงไตรมาส 3 
เนื่องจากผลิตภัณฑส์่วนใหญ่ใช้ระยะเวลาในการยุติมากขึ้นในช่วง 15-30 วัน จากมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากโควดิ-19 
ท าให้ต้องใช้ระยะเวลาในการพิจารณาคณุสมบัติในการเข้าร่วมมาตรการของลูกหนี้แตล่ะราย แตร่ะยะเวลาได้ลดลงกลับเข้าสู่ภาวะปกติใน 
ไตรมาส 4   

ทั้งนี้ ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ระยะเวลานานในการยุติเรื่องร้องเรียน ได้แก่ ประกันภัย ที่มีสัดส่วนจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ยุตภิายใน 7 วันต่อ
จ านวนเรื่องร้องเรียนทียุ่ติทั้งหมดต่ าทีสุ่ด คือร้อยละ 42 และมีสดัสว่นจ านวนเรื่องร้องเรียนทีใ่ช้ระยะเวลาในการยตุิมากกว่า 30 วันสูงที่สุดคือ
ร้อยละ 4.6 โดยสามารถเรียงล าดบัผลติภณัฑ์ตามสดัส่วนจ านวนเรือ่งร้องเรียนที่ยุติภายใน 7 วันจากมากไปน้อย ดังนี้ 

 
 
 
 
 

สัดส่วนเร่ืองร้องเรียนต่อจ านวนบัญชีหรือรายการที่ให้บริการ (ร้อยละ x 1,000) 

21.0%

129.8%

50.4%

29.2%

46.0%

68.6%

43.3%
27.8%16.3%

48.5%

72.2%

40.5%

13.8% 9.5% 9.6% 8.6%
10.8% 8.2% 7.2% 7.6%
Q1/63 Q2/63 Q3/63 Q4/63

เช่าซื้อ สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อ SME บัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ

 แม้เร่ืองร้องเรียนเร่ืองการโอนเงินและช าระเงิน
จะมจี านวนมาก แต่สามารถด าเนินการยุติเร่ืองเกือบทั้งหมดได้ภายใน 7 วัน ขณะที่เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับประกันภัยต้องใช้ระยะเวลา
ยุติเร่ืองเกินกว่า 30 วัน อนึ่ง เร่ืองร้องเรียนทุกประเภทมีแนวโน้มใช้ระยะเวลาแก้ไขมากขึน้ในช่วงไตรมาส 3 แต่ได้ลดลงกลับสู่ระดับ
ปกติในช่วงสิ้นปี  
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3.2 เรือ่งรอ้งเรียน จ าแนกตามระยะเวลาด าเนนิการยตุเิรื่องร้องเรียนทีเ่กนิ 30 วนั 

 

 

 

 

 

 
 

 

จากข้อมูลภาพรวมปี 2563 จ านวนเร่ืองท่ียุติเกิน 30 วัน ทั้งหมด 965 รายการ หรือเพียงร้อยละ 0.2 ของจ านวนเร่ืองร้องเรียน
ที่ยุติได้ทั้งหมด อย่างไรก็ตาม ทุกผลิตภัณฑ์มีระยะเวลาการยุติเกิน 30 วัน จ านวนสูงสุดในไตรมาส 3 เมื่อเทียบกับไตรมาสอื่น   

เมื่อพิจารณารายผลิตภัณฑ์จากสดัส่วนจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ใช้ระยะเวลาด าเนินการในการยุติเกิน 30 วันต่อจ านวนเร่ือง
ร้องเรียนที่ยุติแล้วของแต่ละผลิตภัณฑ์ พบว่าผลิตภัณฑ์ที่ใช้เวลายุติเร่ืองนานสูงสุดคือ ประกันภัย จ านวน 48 รายการ (ร้อยละ 4.6) อีกทั้ง
ระยะเวลาในการยุติเร่ือง 30-60 วัน มีสัดส่วนที่เพ่ิมขึน้ในช่วงคร่ึงปีหลังด้วย อันดับสองคือ เช่าซ้ือ จ านวน 454 รายการ (ร้อยละ 4.3) ถัด
มาอันดับสาม คือ สินเชื่อบ้านแลกเงิน จ านวน 3 รายการ (ร้อยละ 4.1) ซึ่งเกิดขึ้นในช่วงครึ่งปีหลัง ขณะที่จ านวนเรื่องร้องเรียน กองทุนรวม 
11 รายการ (ร้อยละ 3.3) ส่วนใหญ่เกิดจากการให้บริการของพนักงาน และการแจ้งข้อมูลส าคัญไม่ครบถ้วน และจ านวนเรื่องร้องเรียน สินเชื่อ 
SME 25 รายการ (ร้อยละ 1.6) ทียุ่ติเรื่องในระยะเวลา 30-60 วัน มีจ านวนเพิ่มสูงขึ้นในช่วงไตรมาส 3 เช่นเดียวกัน 

สัดส่วนจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ยุติแล้ว จ าแนกตามระยะเวลาด าเนินการยุติเร่ืองร้องเรียน (%) ปี 2563 

2.2%
2.8%

9.5%

5.0%

0.5%

10.5%

1.8%

0.0% 0.0%

12.5%
11.1%

1.7% 1.5%

5.9%

4.5%
3.9%

1.0%
1.9%

1.1%

Q1/63 Q2/63 Q3/63 Q4/63
ประกันภัย เช่าซื้อ สินเชื่อบ้านแลกเงิน กองทุนรวม สินเชื่อ SME

สัดส่วนจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ยุติเร่ืองเกิน 30 วันต่อจ านวนเร่ืองร้องเรียนที่ยุติแล้วท้ังหมด (%) ปี 2563 

19.0%

15.3%

38.9%

42.5%

37.6%

33.2%

44.3%

45.1%

42.2%

48.9%

64.7%

65.9%

22.7%

35.5%

37.7%

35.6%

42.7%

48.9%

37.8%

44.1%

48.0%

45.5%

32.1%

31.4%

53.7%

44.9%

20.2%

17.8%

18.1%

17.3%

16.8%

10.4%

9.6%

5.5%

2.9%

2.7%

4.6%

4.3%

3.3%

4.1%

1.6%

0.7%

1.1%

0.4%

0.2%

0.1%

0.2%

ประกันภัย

เช่าซื้อ

กองทุนรวม

สินเชื่อบ้านแลกเงิน

สินเชื่อ SME

เงินฝาก

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย

บัตรเครดิต

สินเชื่อส่วนบุคคล…

สินเชื่อที่มีทะเบียนรถ…

บัตรเดบิต

การโอนเงินและช าระเงิน

ไม่เกิน 1 วัน เกิน 1 แต่ไม่ถึง 7 วัน เกิน 7 วัน แต่ไม่ถึง 30 วัน เกิน 30 วัน

สินเชื่อที่มีทะเบยีนรถ
เป็นหลักประกัน 

สินเชื่อส่วนบุคคล 
ภายใต้การก ากับ 
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4. เรือ่งรอ้งเรียน ผา่นชอ่งทางศนูยค์ุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ (ศคง.) 
ในปี 2563 จ านวนการติดต่อผ่าน ศคง. ทั้งสิ้น 59,649 รายการ โดยมีวัตถุประสงค์ในการติดต่อเพ่ือร้องเรียนจ านวน 2,168 

รายการ และมีแนวโน้มจ านวนเร่ืองร้องเรียนมากขึ้นจากปีก่อนหนา้ ร้อยละ 62 (ปี 2562 จ านวน 1,340 รายการ)  
อย่างไรก็ดี วัตถุประสงค์ในการตดิต่อผ่าน ศคง. ส่วนใหญเ่ป็นการติดต่อเพื่อสอบถามและขอค าปรึกษา โดยผ่านช่องทางการตดิต่อโทรศพัท์ 
และเกี่ยวข้องกับกลุม่ผู้ให้บริการธนาคารพาณิชยเ์ป็นหลัก  

 

 

 

 

 

 
 

4.1 ภาพรวมการตดิตอ่ผา่นชอ่งทาง ศคง. ในชว่งโควดิ-19 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

วัตถุประสงค์การติดต่อ 
จ านวนการติดต่อ ปี 2563 (รายการ) 

สัดส่วน 
แนวโน้มจาก 

ปี 2562 การหลอกลวง เร่ืองอื่น ๆ จ านวนรวม 
ขอค าปรกึษา 541 54,015 54,556 91.5% เพิ่มขึ้น 87% 
ร้องเรียน 62 2,106 2,168 3.6% เพิ่มขึ้น 62% 
ขอความอนุเคราะห ์ 1 2,468 2,469 4.1% เพิ่มขึ้น 641% 
ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. - 402 402 0.7% เพิ่มขึ้น 230% 
แจ้งเบาะแส 13 41 54 0.1% ลดลง 19% 
รวม 617 59,032 59,649 100% เพิ่มขึ้น 92% 

ช่องทาง จ านวน 
โทรศัพท์ 50,771 
E-mail 4,718 
BOT Website 2,127 
หน่วยงานอื่น ๆ ภายนอก ธปท. 1,098 
จดหมาย 701 
แจ้งด้วยตนเอง (Walk in) 210 
FAX 20 
อื่นๆ 4 
รวม 59,649 

ผู้ให้บริการ จ านวน สัดส่วน 
ธนาคารพาณิชย์ไทย 1,440 66% 
ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) 300 14% 
สถาบันการเงินเฉพาะกิจ (SFIs) 247 11% 
สาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ/ธนาคารพาณิชย์ที่เป็น
บริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ตา่งประเทศ (Subsidiary) 

94 4% 

อื่น ๆ เช่น บบส. 87 4% 
รวม  2,168 100% 

Q1 Q2 Q3 

2563 

2562 

Q4 
จ านวนเรื่องร้องเรียน ผ่านช่องทาง ศคง. 

486

663

490 529

366 317 356 301

ปริมาณการติดต่อผ่าน ศคง. 1213 เพ่ิมขึ้นมากในปี 2563 ส่วนใหญ่เป็น
การขอค าปรึกษา และขอความอนุเคราะห์เกี่ยวกับการขอความชว่ยเหลือ
ของลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 ที่ท าให้ประชาชนขาดรายได้ 
และความสามารถในการช าระหนีล้ดลง จึงไม่สามารถผ่อนช าระหนีไ้ด้ดังเดิม 
โดย 1 ใน 5 ของจ านวนการติดต่อทั้งสิ้น จะเป็นกลุ่มเร่ืองมาตรการ
ช่วยเหลือลูกหนี้จากโควิด-19 จ านวน 7,202 รายการ เรื่องทางด่วนแก้หนี้ 
และคลนิิกแก้หนี้ จ านวน 3,604 รายการ และโครงการ soft loan จ านวน 
1,275 รายการ และมีแนวโน้มเพิม่ขึ้นสูงในไตรมาส 2  

1,098

3,493

1,332 1,279112
514

1,354
1,624

4

1,044

160 67
Q1 Q2 Q3 Q4

มาตรการช่วยเหลือ แก้หนี้ soft loan

ธปท. ได้ออกมาตรการช่วยเหลือลกูหนี้ในด้านต่าง ๆ ในปี 2563 เช่น มาตรการสินเช่ือดอกเบี้ยต่ า (soft loan) การออกมาตรการ
ช่วยเหลือลูกหนี้ ระยะที ่1 และ 2 การปรับลดอัตราดอกเบี้ยสูงสุดในบางผลิตภณัฑ์ และการก าหนดมาตรฐานการคิดดอกเบี้ยผดินัดช าระหนี้ท่ี
เป็นธรรมยิ่งข้ึน ซึ่งช่วยลดภาระหนี้ของประชาชน รวมทั้งยังเปิดช่องทางทางด่วนแก้หนี้ เพื่อรวมศูนย์ช่วยเหลือและเพิ่มช่องทางประสานงาน
ให้กับลูกหนี้สามารถขอผ่อนผันและปรับลดภาระหนีจ้ากผู้ให้บริการทางการเงินในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ได้
สะดวกยิ่งข้ึน 

ปัจจุบัน ธปท. มีการออกมาตรการช่วยเหลือลูกหนีเ้พื่อรองรับการแพร่ระบาดโควิด-19 ระยะที่สาม นอกจากนี้ยังได้จัดมหกรรมไกล่
เกลี่ยหนี้ขึ้น เพื่อช่วยเหลือลูกหนีไ้ด้อย่างครบวงจร โดยเฉพาะกลุ่มลกูหนี้ท่ีถูกบังคับคดียึดทรัพย์ เพื่อเจรจาหาแนวทางช าระหนี้ร่วมกับผู้
ให้บริการทางการเงินในการปรับแผนการผ่อนช าระที่สอดคล้องตามความสามารถของลูกหนี้ในสถานการณ์ปัจจุบัน 
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4.2 ภาพรวมการตดิตอ่ผา่นชอ่งทาง ศคง. จ าแนกตามประเภทบรกิารทางการเงนิ 
 เร่ืองร้องเรียนแบ่งประเภทตามบริการทางการเงินที ่ศคง. ไม่แตกต่างจากที่ผู้ให้บริการได้รับตามที่กล่าวในข้อ 2 มากนกั  
กล่าวคือ ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองสินเชื่อ และพบการเพ่ิมขึ้นของเร่ืองร้องเรียนสูงสุดในไตรมาส 2 ซ่ึงเป็นช่วงเดียวกับการออกมาตรการ
ช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19  

 ในปี 2563 เร่ืองร้องเรียนจ าแนกตามประเภทบริการทางการเงิน
ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองเกี่ยวกับการให้บริการด้านสินเชื่อ ที่มสีดัส่วนและ
จ านวนสูงสุด โดยมจี านวน 1,371 รายการ (คิดเป็นร้อยละ 63 ของ
จ านวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด) และเพิ่มขึ้นเกือบหน่ึงเท่าตัวจากสิ้นปกี่อน
เช่น 

 ปัญหาการแจ้งยอดหนี้ไม่ถูกต้อง  
 การปรับโครงสร้างหนี้  
 ปัญหาค่าธรรมเนียมโดยเฉพาะจากการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม 

ช าระหนี้ก่อนครบก าหนด (prepayment) ไม่ถูกต้อง/ไมเ่ป็นไป 
ตามข้อตกลง/ไม่เป็นธรรม  

 ปัญหาจากพนักงานไม่ด าเนินการ/ด าเนินการล่าช้า/ด าเนินการ  
ผิดพลาด หรือให้ข้อมลูไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง/เกินจริง  

 การไม่อนมุัติสินเชื่อโดยไมร่ะบุเหตุผล  

รองลงมาคือด้านเงินฝาก/บัตรเดบิต-บัตรเอทีเอ็ม จ านวน 460 รายการ 
(ร้อยละ 21) และเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 20 จากสิ้นปีก่อน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นปัญหาการฝาก/ถอน/โอน/เติมเงิน e-wallet ผ่านช่องทางออนไลน์ 
เช่น ATM/CDM/Internet Banking/ Mobile Banking รวมถึงพบปัญหาจากยอดเงินฝากไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง การอายัดบัญชีเงินฝากเพื่อ 
หักกลบลบหนี้ และปัญหาจากการให้บริการโดยเจ้าหน้าที่ เช่น การด าเนินการล่าช้า ผิดพลาด ให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง 

5. สถติิการหลอกลวงประชาชน ที่แจง้ผา่นชอ่งทาง ศคง. การแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับภัยทางการเงินลดลงเกือบ 1 ใน 3 เมื่อ
เทียบกับสิ้นปกี่อน แต่ยังคงเป็นในกลุม่ wealth products ทั้งด้านเงินฝากผ่านช่องทางออนไลนเ์ป็นส าคัญ และการลงทุนในธุรกรรม
ใหม่ ๆ เช่น การลงทุนในต่างประเทศ และ Bitcoin เป็นต้น     

 

 
 

  ในป ี2563 ศคง. รับแจ้งเบาะแสเกี่ยวกบัปัญหาภัยทางการเงินจ านวนทั้งสิ้น 617 รายการ ลดลงร้อยละ 31 จากปี 2562 โดย ศคง. 
ได้ให้ค าปรึกษา 542 รายการ (ร้อยละ 88) รับเป็นเรื่องร้องเรียนจ านวน 62 รายการ (ร้อยละ 10) และบันทึกเป็นการแจ้งเบาะแส 13 
รายการ (ร้อยละ 2) 

5.1 การหลอกลวงประชาชน จ าแนกตามผลติภณัฑ์  
 ส่วนใหญ่พบเร่ืองร้องเรียนในประเภทผลิตภัณฑ์เงินฝาก/เงินโอน/
เช็ค และในปี 2563 พบว่าแนวโน้มเร่ืองร้องเรียนสูงสุดท่ีไตรมาส 4  
โดยในปี 2563 ผลิตภณัฑ์ที่มจี านวนการหลอกลวงประชาชนมากท่ีสุดคือ  
เงินฝาก/เงินโอน/เช็ค มีจ านวน 317 รายการ (ร้อยละ 51 ของการ
หลอกลวงประชาชนท้ังหมด) โดยส่วนใหญ่เป็นปญัหาถูกหลอกลวงผ่าน
ช่องทางออนไลน์ (email/ social media/ website)  
 อันดับสองคือ สินเชื่อ มีจ านวน 87 รายการ (ร้อยละ 14) ส่วนใหญ่
เป็นปัญหาหลอกลวงให้โอนเงิน สมัครเข้าร่วมโครงการเงินกู้ และแอบอ้าง
เป็น ธปท. รองลงมาคือ การลงทุน มีจ านวน 63 รายการ (ร้อยละ 10)  
ส่วนใหญ่การหลอกลวงใหล้งทุนในต่างประเทศ แชรล์ูกโซ่ และธุรกรรมอื่นๆ 
เช่น FOREX Bitcoin  

2562 

2563 

Q1 Q2 Q3 Q4 

จ านวนการหลอกลวง จ าแนกตามผลิตภัณฑ ์

302
435

318 316

110

113

106 131
33

57

33 3115

15

11 21

Q1/63 Q2/63 Q3/63 Q4/63
บริการเงินให้สินเชื่อ 
บริการเงินฝาก/บัตรเดบิต-บตัรเอทีเอ็ม 
บริการทางการเงินอ่ืนๆ ของ สง. 
การหลอกลวงประชาชน 
อ่ืน ๆ 

จ านวนเร่ืองร้องเรียน จ าแนกตามประเภทบริการทางการเงิน 

239 248 240

164
148 154

118

197

148 154 
118 

197 

71 63 80 103
12 11

11

53

9 26 15

13

26 20 5

5

8 8

2

3 6
1

4

Q1/63 Q2/63 Q3/63 Q4/63
เงินฝาก/เงินโอน/เช็ค สินเชื่อ
การลงทุน บัตรเครดิต
แชร์ลูกโซ่ บัตรเดบิต

การหลอกลวงประชาชน 
ที่แจ้งผ่านช่องทาง ศคง.  
ระหว่างปี 2562 - 2563 
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5.2 การหลอกลวงประชาชน จ าแนกตามลกัษณะการหลอก 

ช่องทางที่มิจฉาชีพใช้หลอกลวงที่มีแนวโน้มสูงขึ้นคือช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook Line e-mail ในขณะที่ช่องทาง
โทรศัพท์มีแนวโน้มลดลงต่อเนื่องจากปีก่อน เนื่องจากพฤติกรรมการหลอกลวงโดยมิจฉาชีพเปลี่ยนเป็นการหลอกลวงผ่านช่องทาง
ออนไลน์ซึ่งมีผู้ใช้งานจ านวนมากและการหลอกลวงมีรูปแบบที่ซับซ้อนและตรวจสอบได้ยากกว่า ซึง่ภัยทางการเงินหลักที่พบคือ  

 หลอกแอบอ้าง/สวมรอยเป็นบุคคลอื่น เพ่ือให้โอนเงินให้ เช่น หลอกว่าเป็นเจ้าหน้าที่ธนาคาร เจ้าหน้าท่ี ธปท. ญาติพี่น้อง   
 หลอกจีบให้ตายใจ แล้วขอให้โอนเงินให ้โดยส่วนใหญ่พบเป็นมิจฉาชีพชาวต่างชาติ และติดต่อผ่านช่องทาง Facebook 
 หลอกว่าช่วยให้ได้สินเชื่อ แต่ให้โอนค่าธรรมเนียมล่วงหน้า เช่น ขอเป็นค่าเอกสารปล่อยกู ้ 
 หลอกว่าจะจ่ายช าระคืนหนี้ให้ โดยให้เสียค่าสมัครล่วงหน้า 
 หลอกให้ช าระค่าสินค้าหรือบริการที่ซ้ือผ่านช่องทางออนไลน์ แล้วไม่ไดร้ับสินค้าหรือบริการนั้นจริง เช่น การซื้อขายหน้ากากอนามัย 
 หลอกให้โอนเงินให้ โดยอ้างว่าจะได้รับเงินก้อนใหญ่หรือพัสดุที่มีมูลค่าสูงจากมิจฉาชีพต่างชาติ ที่ติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์ 

โดยหลอกให้โอนเงินเป็นค่าธรรมเนียมหรือภาษ ี 
 หลอกให้ลงทุน เพื่อให้ได้รับผลตอบแทนสูง ในรูปแบบการลงทุนต่าง ๆ เช่น Forex Bitcoin เงินดิจิทัล แชร์ลูกโซ่ออนไลน ์ธนาคาร

แสงแดด โครงการปลูกป่าลดหนี ้
 หลอกเอาข้อมลูส่วนบุคคล/ขโมยข้อมูล ผ่านรูปแบบ เช่น หลอกให้กรอกข้อมูลใน e-mail/website/application ปลอมของ

สถาบันการเงิน 
 ปลอมแปลงข้อมลูบัตรเครดิต/บัตรเดบิต เพื่อน าไปช าระค่าสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์  

 
 


