
 
 
 

 

 

 

 

บทสรุปผู้บริหาร :  เรื่องร้องเรียนในปี 2564 ลดลงร้อยละ 7 จากสิ้นปีก่อนในช่องทางผู้ให้บริการ แต่เพิ่มขึ้นร้อยละ 6 ในช่องทาง ศคง. 
โดยปัญหาจากช่องทางผู้ให้บริการส่วนใหญ่มาจากการโอนเงินและการชำระเงิน (ร้อยละ 72) รองลงมาคือปัญหา
จากการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น Mobile banking และปัญหาความไม่พอใจการให้บริการของพนักงาน 
สำหรับปัญหาเกี่ยวกับมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ท่ีได้รับผลกระทบจากโควิด-19 มีจำนวนลดลงอย่างมาก โดยเฉพาะ
ในครึ่งปีหลัง 

  อย่างไรก็ตาม ข้อมูลการติดต่อผ่านช่องทาง ศคง. ส่วนใหญ่ยังเป็นการขอคำปรึกษาและขอความอนุเคราะห์เกี่ยวกับ 

  การแก้หนี้และการขอความช่วยเหลือของลูกหนี้ท่ีได้รับผลกระทบจากโควิด-19 ซึ่ง ธปท. ตระหนักถึงความเดือดร้อน 

  จึงได้ออกมาตรการช่วยเหลืออย่างต่อเนื่อง เช่น มาตรการแก้หนี้อย่างย่ังยืน มาตรการปรับโครงสร้างหนี้ด้วยวิธีการรวมหนี้ 
  และเพิ่มชอ่งทางให้ประชาชนได้รับความช่วยเหลือ เช่น มหกรรมไกล่เกลี่ยหนี้บัตรเครดิตและสินเชือ่ส่วนบุคคล และ 
  มหกรรมไกล่เกลี่ยสินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์ออนไลน์ นอกจากนี้ การหลอกลวงประชาชนเพิ่มสูงขึ้นในครึ่งปีหลัง โดยเฉพาะ
  การหลอกว่าจะให้สินเชื่อ โดยให้เหย่ือโอนเงินให้มิจฉาชีพก่อน 

ในปี 2564 ปริมาณเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางผูใ้ห้บริการมีจำนวนทั้งหมด 526,427 รายการ ลดลงร้อยละ 7 จากสิ้นปีก่อน  
เกือบทั้งหมดเป็นเรื่องร้องเรียนของกลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดใหญ่ จำนวน 514,357 รายการ (ร้อยละ 97.7 ของจำนวนเรื่องร้องเรียน
ทั้งหมด) รองลงมาคือผู้ประกอบธุรกจิท่ีมิใช่สถาบันการเงิน จำนวน 5,958 รายการ (ร้อยละ 1.1) และกลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดกลาง 
จำนวน 4,224 รายการ (ร้อยละ 0.8)   

ประเภทผู้ให้บริการ 
จำนวนเร่ืองร้องเรียน ปี 2564 สัดส่วน 

ไตรมาสที่ 1 ไตรมาสที่ 2 ไตรมาสที่ 3 ไตรมาสที่ 4 รวม ปี 2564 
ธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์ไทย ขนาดใหญ่ 123,501 105,523 172,744 112,589 514,357 97.7% 

ขนาดกลาง 672 998 1,560 994 4,224 0.8% 
ขนาดเล็ก 305 306 311 280 1,202 0.2% 

สาขาธนาคารต่างประเทศและธนาคาร
พาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคาร
ต่างประเทศ 

192 188 200 88 668 0.1% 

บริษัทเงินทุนและบริษัทเครดิตฟองซิเอร์ 6 5 4 3 18 0.0% 
ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน* 1,389 1,259 2,061 1,249 5,958 1.1% 

รวม 126,065 108,279 176,880 115,203 526,427 100% 
            * ได้แก่ บริษัทที่มิใช่สถาบันการเงินทุกแห่งที่ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การกำกับ รวมถึงบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน 
             หมายเหตุ : ในปี 2564 TMB และ TBANK ควบรวมกันเป็น TTB จึงจัดกลุ่มข้อมูลของทั้งสองธนาคารในกลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทยขนาดใหญ ่
 

เรือ่งรอ้งเรยีนผา่นชอ่งทางศนูยค์ุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ (ศคง.)  
 
 
 
 
 
 

 

 

วัตถุประสงค์การ
ติดต่อ 

จำนวนการติดต่อ 
ปี 2564 

สัดส่วน แนวโน้มจาก 
ปี 2563 

ขอคำปรึกษา 51,542 88.4% ลดลง 6% 
ขอความอนเุคราะห ์ 4,242 7.3% เพิ่มขึ้น 72% 
ร้องเรียน 2,296 3.9% เพ่ิมข้ึน 6% 
ให้ข้อเสนอแนะ/ 
แจ้งเบาะแส 

201 0.4% ลดลง 56% 

รวม 58,281* 100% ลดลง 2% 

รายงานเรือ่งรอ้งเรยีน ป ี2564 
(ข้อมูลระหว่างวันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม 2564) 

 ธปท. กำหนดให้ผู้ให้บริการเปิดเผยข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงิน และการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนในรูปแบบที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 เพ่ือให้ลูกค้ามีข้อมูลในการตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่ตรงกับความประสงค์ รวมทัง้สามารถเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ 
 แต่ละแห่ง โดยจัดทำข้อมูลตั้งแต่ไตรมาสที่ 1 ปี 2562 และเร่ิมเปิดเผยที่เว็บไซตผ์ู้ให้บริการเมื่อวันที่ 15 สิงหาคม 2562 

 ทั้งนี้ ข้อมูลคุณภาพการให้บริการทางการเงินนี้เป็นข้อมูล ณ วันที่ 15 มิถุนายน 2565 และเป็นข้อมูลที่ ธปท. ได้รับจากผู้ให้บริการทางการเงินและเผยแพร่ 
 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการทางการเงินเปรียบเทียบข้อมูลในเบ้ืองต้นเท่านั้น ธปท. ขอสงวนสิทธิ์ในความรับผิดชอบใด ๆ อันเกิดจากการจัดทำ การยกเลิก การเผยแพร่ การนำไปใช้  
 หรือการดำเนินการอ่ืนใดทุกกรณี 

 

      ข้อมูลจากระบบ ณ วนัที่ 15 มิถุนายน 2565 

ในภาพรวม ศคง. ได้รับการติดต่อจากประชาชนมากขึ้นกว่าปีก่อนจำนวนมาก เนื่องจากการจัด
มหกรรมไกล่เกลี่ยหนี้ อย่างไรก็ดี มีการบันทึกรายละเอียดการติดต่อจำนวน 58,281 รายการ (ข้อมูล
จากระบบ ณ วันที่ 9 มีนาคม 2565) โดยวตัถุประสงค์การตดิต่อส่วนมากเป็นการขอคำปรึกษา และ
ขอความอนุเคราะห์เก่ียวกับการแก้หนี้และมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ เช่น 

• การขอให้ ธปท. ช่วยประสานขอปรับโครงสร้างหนี้ การขอลด/ยกเว้นดอกเบ้ีย 
• การสอบถามมาตรการแก้หนี้ 
• การขอเจรจาไกล่เกลี่ย/ขอให้ชะลอกระบวนการดำเนินคดี 

ในจำนวนทีก่ล่าวขา้งต้น ส่วนหนึ่งเป็นเร่ืองร้องเรียนที่ลูกค้ายังไม่ได้รับการแก้ไขอย่างเพียงพอจาก
ผู้ให้บริการ จึงร้องเรียนต่อเนื่องมายัง ศคง. รวม 2,296 รายการ เพิ่มขึ้นร้อยละ 6 จากสิ้นปีกอ่น   

ข้อมูลจาก ศคง. 

ข้อมูลจากผู้ให้บริการ 

* หมายเหตุ : จำนวนการติดต่อท้ังส้ิน 108,423 รายการ ศคง. ปิดระบบงานในช่วง
ไตรมาส 2 และติดตอ่ลูกคา้ท่ีแจ้งความประสงค์ให้โทรกลับในภายหลัง 

https://www.1213.or.th/th/Pages/default.aspx
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ประเภทปญัหา : เรือ่งรอ้งเรยีนกวา่รอ้ยละ 72 เปน็ปญัหาการโอนเงนิและชำระเงนิ  
ขณะทีม่เีรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการใชบ้รกิารผา่นชอ่งทางออนไลนเ์พิม่ขึน้อยา่งมาก   
 

 
 
  
 
 
 
 
 

  
            

ประเภทผลติภณัฑ ์: หากไมร่วมปญัหาการโอนเงนิและชำระเงนิทีส่ามารถแก้ไขและยตุเิรือ่งไดเ้รว็แลว้ พบวา่  
บตัรเครดติถกูรอ้งเรยีนมากทีส่ดุจากปญัหาไม่ไดร้บัใบแจง้ยอด ซึง่เพิม่ขึน้จากปกีอ่นทีถ่กู 
รอ้งเรียนสงูสดุเชน่กนั สนิเชือ่เชา่ซือ้มแีนวโนม้การรอ้งเรยีนลดลงมากจากปกีอ่น ขณะทีส่นิเชือ่ 
เพือ่ทีอ่ยูอ่าศยัมสีดัสว่นจำนวนเรือ่งรอ้งเรยีนตอ่จำนวนบญัชมีากทีส่ดุ จากปญัหาหลกัคอื 
ไมพ่อใจการใหบ้รกิารของพนกังาน 
 

  1) เรยีงตามจำนวนเรือ่งรอ้งเรยีน       2) เรยีงตามสดัสว่นเรือ่งรอ้งเรยีนตอ่จำนวนบญัชหีรอืรายการทีใ่หบ้ริการ  

 
 
 
 
 
 

 

 
ระยะเวลาในการยตุเิรือ่งรอ้งเรยีน : เรือ่งรอ้งเรยีนเกอืบทัง้หมด (รอ้ยละ 94) ยตุไิดภ้ายใน 7 วนั โดยสนิเชือ่บา้นแลกเงนิ 

มสีดัสว่นยตุเิรือ่งไดเ้รว็มากทีส่ดุ ขณะทีป่ระกนัภยัใชเ้วลายตุเิรือ่งรอ้งเรยีน
คอ่นขา้งนานโดยสว่นใหญใ่ชเ้วลามากกวา่ 30 วนั ในการยตุเิรือ่ง 
 

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

• เช่น ปลายทาง
ไม่ได้รับเงิน  

• ร้อยละ* 72.4 

ปัญหาการฝาก/ถอน/
โอน/ชำระเงิน 

• เช่น พฤติกรรม
พนักงานให้บริการ
และทวงถามหนี้  
ไม่ได้รับเอกสาร 

• ร้อยละ* 6.6 

ปัญหาการให้บริการ
โดยพนักงาน 

ปัญหาการใช้งาน
ผลิตภัณฑ์/ระบบงาน 

 
• เช่น การใช้บริการ

ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ 

• ร้อยละ* 17.5 

• โดยเฉพาะ 
บัตรเดบิต เงินฝาก 
และบัตรเครดิต 

• ร้อยละ* 0.1 

ปัญหาดอกเบ้ียและ
ค่าธรรมเนียม 

• เช่น การให้ข้อมูล
สำคัญไม่ครบถ้วน 
ไม่ถูกต้อง  

• ร้อยละ* 0.2 

ปัญหาการเสนอขาย 

*ร้อยละของปัญหาเรื่องร้องเรียนต่อจำนวนเรื่องร้องเรียนท้ังหมด 

การโอนเงิน 
และชำระเงิน สินเช่ือ

เช่าซ้ือ 
บัตรเครดิต สินเช่ือ

ส่วนบุคคล 
เงินฝาก 

ผลิตภัณฑ์ ร้อยละ* ปัญหาหลัก จำนวนรายการ 
(ทั้งหมด) 

1. สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย 0.058 พฤติกรรมพนักงาน 3,370 
2. สินเชื่อ SME 0.032 พฤติกรรมพนักงาน 1,374 
3. สินเชื่อเช่าซ้ือ 0.028 การติดตามทวงถามหนี้ 5,166 
4. สินเชื่อบ้านแลกเงิน 0.022 พฤติกรรมพนักงาน 266 
5. บัตรเครดิต 0.013 ลูกค้าไม่ได้รับใบแจ้งยอด 14,107 

 

การโอนเงินและ
ชำระเงิน 

สินเชื่อบ้านแลกเงิน 
 

บัตรเดบิต 

ภายใน 1 วัน         เกิน 1 วัน แต่ไมเ่กิน 7 วัน 

96% 

95% 

93% 

กองทุนรวม 

สินเชื่อท่ีมีทะเบียน
รถเป็นประกัน 

ประกันภัย 

เกิน 30 วัน แต่ไม่เกิน 60 วัน         เกิน 60 วัน 

*ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนต่อจำนวนบัญชีหรือรายการท่ีให้บริการ 

ผลิตภัณฑ ์
17.5% 

ข้อมูลจากผู้ให้บริการ 

5.4% 

 94.7% 

71.3% 

ภายใน     1 วัน     7 วนั     30 วัน 

โอนเงนิและชำระเงนิ 
72.4% 

อื่นๆ 
3.2% 

พนักงาน 
6.6% 

99.4% 
12.0% 

6.1% 

มาตรการ
ช่วยเหลือ  

0.1% 

• เพ่ิมขึ้นในไตรมาส 2 โดยเฉพาะสนิเช่ือเช่าซ้ือ แลว้ลดลงมากในช่วงไตรมาส 3-4 เกือบทุก
ผลิตภัณฑ์ 

• ร้อยละ* 0.1 

ปัญหาเกี่ยวกับมาตรการ
ช่วยเหลือลูกหนี ้

เสนอขาย 
0.2% 

ดอกเบี้ย 
0.1% 

14,107 7,967 5,166 5,018

458,295 

70%

73%

74%

23%

22%

22%

5.3%

5.3%

8.9%

0.1%

0.8%

3.1%
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รายละเอียดเรื่องร้องเรียน :  เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางผู้ให้บริการท้ังหมด สามารถวิเคราะห์โดยจำแนกเป็น (1) เรื่องร้องเรียนตาม
ประเภทปญัหา (2) เรื่องร้องเรียนตามผลิตภัณฑ์ (3) ระยะเวลาดำเนินการยุติเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้ ยังมี 
(4) เรือ่งร้องเรียนผ่านช่องทางศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน และ (5) สถิติการหลอกลวงประชาชน   
มีรายละเอียดดังนี้   

 1. เรือ่งรอ้งเรยีน จำแนกตามประเภทปญัหา  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 ประเภทปญัหาท่ีมีเรื่องร้องเรียนจำนวนมากท่ีสุดในปี 2564 คือ ปญัหาการฝาก/ถอน/โอนเงิน และการชำระเงิน (ร้อยละ 72.4 
ของจำนวนเรื่องร้องเรียนท้ังหมด) เช่น ปญัหาการโอนเงินทำให้ปลายทางไม่ได้รับเงินหรือไม่ได้รับชำระเงิน รองลงมาคือ ปัญหาการใช้งาน
ผลิตภัณฑ์หรือระบบงาน (ร้อยละ 17.5) โดยส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ของแต่ละผู้ให้บริการ เช่น Mobile 
banking ที่ระบบงานขัดข้อง รวมถึงพบปัญหาบัตรเดบิตใช้งานไม่ได้ ไม่พอใจสิทธิประโยชน์ของบัตรเดบิต และปัญหาเก่ียวกับโปรโมชั่น/สทิธิ
ประโยชน์ของบตัรเครดติ อันดับสามคือปัญหาการให้บริการโดยพนักงาน (ร้อยละ 6.6) เช่น พฤติกรรมพนักงานไม่เหมาะสมในการให้บริการ
และการทวงถามหน้ี ไม่ได้รับเอกสารแจ้งข้อมูลสำคัญ (เช่น ใบแจ้งยอดบัตรเครดิต) การให้บริการล่าช้า ไม่พอใจการให้บริการของ Call 
Center การให้ข้อมูลสำคัญหลังการขายไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง การให้บริการผิดพลาด/การไม่ปฏิบัติตามขั้นตอนการให้บริการ ไม่มีการ
ติดตามงานและไม่แจ้งความคืบหน้า  

อันดับสีค่ือ ปัญหาการเสนอขาย (ร้อยละ 0.2) แม้จะลดลงจากปีก่อนค่อนข้างมาก แต่ยังมีปัญหาเกิดจากการให้ข้อมูลสำคัญไม่
ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง (ร้อยละ 91 ของจำนวนเรื่องร้องเรียนประเภทปัญหาการเสนอขาย) โดยเฉพาะเงินฝาก และประกันภัย รวมทั้ง 
ยังพบการบังคบัขายทีไ่ม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า (ร้อยละ 5) เช่น บังคับขายประกันภัยพ่วงกับสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย บังคบัขายบตัรเดบติ
พร้อมเปิดบัญชีเงินฝาก และพบการเสนอขายที่รบกวนลูกค้า (ร้อยละ 4) ซ่ึงพบในประกันภัยและสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การกำกับเป็นหลัก 
อันดับห้าคือปัญหาดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม (ร้อยละ 0.1) เช่น การคิดที่ไม่เป็นธรรม การคำนวณไม่ถูกต้อง การไม่แจ้งเตือนการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียม โดยปัญหาส่วนใหญ่พบในบัตรเดบิต และอันดับสุดท้ายคือ ปัญหาเกี่ยวกับมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ท่ีได้รับผลกระทบจาก 
โควิด-19 (ร้อยละ 0.1) ซ่ึงลดลงจากปีก่อนจำนวนมาก ส่วนใหญ่พบในสินเชื่อเช่าซ้ือในช่วงไตรมาส 1 และ 2 ที่มปีัญหาเก่ียวกับเข้าร่วม
โครงการตามมาตรการช่วยเหลือลูกหน้ีที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 

72%

17%
7%

สัดส่วนเรื่องร้องเรียน จำแนกตามประเภทปัญหา 

80%

6%
5%
7%

                                                          ในปี 2564 ปัญหาหลักยังมาจากการฝาก/ถอน/โอนเงิน และการชำระเงิน 
คิดเป็นร้อยละ 72 ของรายการท้ังหมด ซึ่งลดลงจากปีก่อนเล็กน้อย อีกท้ังพบปัญหาจากการใช้งานผลิตภัณฑ์/ระบบท่ีเพิ่มขึ้นสูงถึง 
ร้อยละ 156 เม่ือเทียบกับปีก่อน โดยเพิ่มมากในไตรมาส 3 จากเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีเกิดจาก
ระบบขัดข้อง 

 

 

  

การโอนเงินและชำระเงิน (72.4%) 
การใช้งานผลิตภัณฑ์/ระบบ (17.5%) 
การให้บริการโดยพนักงาน (6.6%) 
การเสนอขาย (0.2%) 
ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม (0.1%) 
มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบ
จากโควิด-19  (0.1%) 
อื่น ๆ (3.2%) 

การโอนเงินและชำระเงิน 
การใช้งานผลิตภัณฑ์/ระบบ 
การให้บริการโดยพนักงาน 
การเสนอขาย 
 

ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม 
มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบ
จากโควิด-19   
อื่น ๆ 

แนวโนม้จำนวนเร่ืองร้องเรียนเทียบระหว่างไตรมาส 

หมายเหตุ : มีการปรับปรุงหมวดหมู่ของข้อมูลใหม่ โดยเพิ่มหมวดหมู่ในกลุ่มประเภทปัญหาอ่ืน ๆ 

78%

9%
8%
5%

ปี 20192562 2563 

81% 80%
61%

73%

9% 7%
31% 16%

7% 8% 6% 6%

Q1/64 Q2/64 Q3/64 Q4/64

2564 

-14%

63%

-35%
ปัญหาการใช้
บริการผ่าน

ช่องทางออนไลน์ 
16% 



4 
 

2. เรือ่งรอ้งเรยีน จำแนกตามผลติภณัฑ ์
 
  
 

 2.1 ผลติภณัฑท์ีม่จีำนวนเรือ่งรอ้งเรยีนสงูสดุ 5 อนัดบัแรก  

    ผลิตภัณฑ์ท่ีมีจำนวนเรื่องร้องเรียนมากท่ีสุดปี 2564 ใน 5 ลำดับแรก คือ การโอนเงินและชำระเงิน บัตรเครดิต เงินฝาก  
สินเชื่อเช่าซื้อ และสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การกำกับ โดยพบเรื่องร้องเรียนบัตรเดบิตลดลงถึงร้อยละ 76 จากปัญหาตัดเงินในบัญชีเงิน
ฝากไม่ถูกต้องลดลงอย่างมาก และเรื่องร้องเรียนสินเชื่อเช่าซื้อลดลงร้อยละ 53 จากการลดลงของปัญหาในการเข้าร่วมโครงการตาม
มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้ท่ีได้รับผลกระทบจากโควิด-19 ขณะท่ีเรื่องร้องเรียนผลิตภัณฑ์อื่นเพิ่มข้ึนเล็กน้อยจากปีก่อน  

จำนวนเรื่องร้องเรียนมากสุดอันดับแรกคือการโอนเงินและชำระเงิน (Payment and Settlement) จำนวน 458,295 รายการ 
ซ่ึงจำนวนเรื่องร้องเรียนเฉลี่ยคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 0.002 ของจำนวนรายการโอนเงินและชำระเงินเฉลีย่รายไตรมาส อันดับสองคือ บัตรเครดิต 
จำนวน 14,107 รายการ (ร้อยละ 0.013) ส่วนใหญ่เป็นปัญหาไม่ได้รับใบแจ้งยอด ปัญหาพฤติกรรมพนักงานในการให้บริการและทวงถามหน้ี
ไม่เหมาะสม ปัญหาเก่ียวกับโปรโมชั่น/สิทธิประโยชน์ ไม่พอใจการให้บริการของ Call Center อันดับสามคือ เงินฝาก จำนวน 7,967 รายการ 
(ร้อยละ 0.002) ส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากพฤติกรรมพนักงานในการให้บริการไม่เหมาะสม ไม่พอใจการให้บริการของ Call Center ไม่ไดร้ับ   
ใบรายการเดินบัญชีเงินฝาก การให้ข้อมูลสำคัญไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้องทั้งช่วงการเสนอขายและหลังการขาย 

อันดับสีค่ือ สินเชื่อเช่าซื้อ จำนวน 5,166 รายการ (ร้อยละ 0.028) สว่นใหญ่เกิดจากปัญหาพฤติกรรมพนักงานในการทวงถามหน้ีและ
ให้บริการไม่เหมาะสม ไม่ได้รับใบเสร็จ/บัตรชำระค่างวด/ใบแจ้งยอด และปัญหาเก่ียวกับเข้าร่วมโครงการตามมาตรการช่วยเหลือลูกหน้ีที่ได้รับ
ผลกระทบจากโควิด-19 และอันดับห้าคือ สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การกำกับ จำนวน 5,018 รายการ (ร้อยละ 0.009) ปัญหาหลักเกิดจาก
พฤติกรรมพนักงานในการให้บริการและทวงถามหน้ีไม่เหมาะสม ไม่ได้รับใบแจ้งยอด/ใบเสร็จ โดยเฉพาะผ่านช่องทางไปรษณีย์ ปัญหาข้อมูลใน
ระบบไม่ถูกต้อง (เช่น สถานะบัญชี ข้อมูลส่วนตัว) ปัญหาเก่ียวกับโปรโมชั่น/สิทธิประโยชน์ 

 

 

 

 

จำนวนและสัดส่วนเรื่องร้องเรียนของแต่ละผลิตภัณฑ์ (ร้อยละ x 1,000) ปี 2564 

การโอนเงิน 
และชำระเงิน 

สินเชื่อเช่าซื้อ บัตรเครดิต สินเชื่อส่วน
บุคคล 

เงินฝาก 

393,717 

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 แสดงจำนวนเรื่องร้องเรียนของแต่ละผลิตภณัฑ์ 
                   วงกลม แสดงสัดส่วนร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรยีนเฉลีย่ต่อจำนวนบัญชหีรือรายการที่ให้บริการเฉลี่ย x 1,000 

 

 ผลิตภัณฑ์ท่ีมีจำนวนเรื่องร้องเรียนสูงสุด 3 อันดับ คือ การโอนเงินและชำระเงิน 
บัตรเครดิต และเงินฝาก ท้ังนี้ สินเชื่อเช่าซื้อลดลงจากปีก่อนจำนวนมาก นอกจากนี้ เม่ือพิจารณาสัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนต่อจำนวน
บัญชีหรือรายการท่ีให้บริการ อันดับสูงสุดคือ สินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย สินเชื่อ SME และสินเชื่อเช่าซื้อ ซึ่งในไตรมาส 3 มีจำนวนเรื่อง
ร้องเรียนจากสินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัยและสินเชื่อบ้านแลกเงินเพิ่มขึ้นอย่างมาก เน่ืองจากปัญหาความไม่พอใจการให้บริการของพนักงาน 

2564 

สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย 

458,295

14,107

7,967
5,166
5,018
3,370

526,427* 
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีเรื่องร้องเรียนสูงสุด 5 อันดับ
แรก 

* จำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด โดยกราฟไม่ได้แสดงจำนวน
เรื่องร้องเรียนของกลุ่มผลิตภัณฑ์อ่ืน 

 

14,107
7,967 5,166 5,018

2%

13%

2%

28%

9%

458,295 
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 2.2 ผลติภณัฑท์ีม่สีดัสว่นเรือ่งรอ้งเรยีนตอ่จำนวนบญัชหีรอืรายการทีใ่หบ้รกิารสงูสดุ 5 อนัดบัแรก  

สัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนเม่ือเทียบกับจำนวนบัญชีหรือรายการท่ีให้บริการของผลิตภัณฑ์แต่ละประเภทยังคงมีสัดส่วนน้อย 
สูงสุดไม่เกินร้อยละ 0.11 (กราฟด้านบนแสดงสัดส่วนร้อยละของ 1 เรื่องร้องเรียนต่อจำนวนบัญชีหรือรายการท่ีให้บริการ x 1,000 
เพื่อให้สามารถแสดงตัวเลขได้อย่างชัดเจน) อย่างไรก็ตาม ในไตรมาส 3 สินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย และสินเชื่อบ้านแลกเงิน มีสัดส่วนเรื่อง
ร้องเรียนเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยสำคัญ ผลิตภัณฑ์ที่มีสัดส่วนเรื่องร้องเรียนเฉลี่ยต่อจำนวนบัญชีหรือรายการที่ให้บริการเฉลี่ยสูงสุดคือ สินเชื่อเพื่อ 
ท่ีอยู่อาศัย ซ่ึงมีปัญหาหลักจากพฤติกรรมในการให้บริการของพนักงาน ปัญหาไม่ได้รับใบแจ้งหน้ีหรือหนังสือรับรองดอกเบี้ยเงินกู้ยืม และ
ปัญหาความล่าช้าในการพิจารณาสินเชื่อ โดยในไตรมาส 3 จำนวนเรื่องร้องเรียนสูงขึ้นมากเน่ืองจากการไม่พอใจการให้บริการของพนักงาน 
อันดับสองคือ สินเชื่อ SME โดยปัญหาหลักคือไม่พอใจในการให้บริการของพนักงาน และปัญหาเก่ียวกับการติดตามทวงถามหน้ี อันดับสามคือ 
สินเชื่อเช่าซื้อ โดยไตรมาส 4 มีแนวโน้มลดลงจากการปัญหาการทวงถามหน้ีและปัญหาเก่ียวกับมาตรการช่วยเหลือลูกหน้ีที่ได้รับผลกระทบ
จากโควิด-19 ที่ลดลง อันดับสี่คือ สินเชื่อบ้านแลกเงิน ซ่ึงมีปัญหาหลักจากการให้บริการของพนักงาน โดยเพิ่มสูงมากในไตรมาส 3 อันดับห้า
คือ บัตรเครดิต โดยมีสัดส่วนค่อนข้างคงที่   

 

3. เรือ่งรอ้งเรยีน จำแนกตามระยะเวลาดำเนนิการยตุเิรือ่งรอ้งเรยีน   

 
 

3.1 เรือ่งรอ้งเรียน จำแนกตามระยะเวลาดำเนนิการยตุเิรือ่งรอ้งเรยีนในแตล่ะชว่งระยะเวลา 
ในภาพรวมผู้ให้บริการสามารถยุติเรื่องร้องเรียนได้ภายใน 1 วัน ร้อยละ 71 ของจำนวนเรื่องร้องเรียนท่ียุติท้ังหมด และเกือบ

ท้ังหมดยุติได้ภายใน 7 วัน (ร้อยละ 95) โดยเฉพาะสินเชื่อบ้านแลกเงิน การโอนเงินและชำระเงิน และบัตรเดบิต สามารถยุติเรื่องภายใน 
1 วันได้สูงสุดตามลำดับ 

ประกันภัยยังคงเป็นผลิตภัณฑ์ที่ใช้ระยะเวลานานในการยุติเรื่องร้องเรียนเช่นเดียวกับปีที่แล้ว โดยมีสัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนที่ยุติ
ภายใน 7 วันต่อจำนวนเรื่องร้องเรียนที่ยุติทั้งหมดต่ำสุดคือ ร้อยละ 54.8 และมีสัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนที่ใช้ระยะเวลาในการยุติมากกว่า 
30 วันสูงสุดคือ ร้อยละ 12.0 ทั้งน้ี สามารถเรียงลำดับผลิตภัณฑ์ตามสัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนที่ยุติภายใน 7 วันจากมากไปน้อย ดังน้ี 

 
 

สัดส่วนเรื่องร้องเรียนต่อจำนวนบัญชีหรือรายการท่ีให้บริการ (ร้อยละ x 1,000) 

 แม้เร่ืองร้องเรียนเรื่องการโอนเงินและชำระเงินจะ
มีจำนวนมาก แต่สามารถดำเนินการยุติเรื่องเกือบท้ังหมดได้ภายใน 7 วัน ขณะท่ีเรื่องร้องเรียนท่ีใช้เวลายุติเกินกว่า 30 วัน มีจำนวนมาก
ขึ้นกว่าปีก่อน และเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับประกันภัยต้องใช้ระยะเวลายุติเรื่องเกินกว่า 30 วัน เป็นสัดส่วนมากท่ีสุด โดยในไตรมาส 4 
สินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเป็นประกัน กองทุนรวม และสินเชื่อบ้านแลกเงินมีสัดส่วนการยุติเรื่องเกินกว่า 30 วันเพิ่มสูงขึ้น 

53.4%
48.4%

105.3%

23.0%

32.0% 34.9% 35.7%
25.6%

29.3% 32.8% 31.9%
18.9%

5.7%

13.6%

59.6%

8.0%
11.7%

12.6% 14.4% 12.1%

Q1/64 Q2/64 Q3/64 Q4/64

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อ SME เช่าซื้อ สินเชื่อบ้านแลกเงิน บัตรเครดิต
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3.2 เรือ่งรอ้งเรียน จำแนกตามระยะเวลาดำเนนิการยตุเิรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กนิ 30 วนั  

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

11.5%
13.2% 12.9%

9.8%

1.8%

6.8%

12.0%

0.0% 0.0%
1.6%

13.0%

1.1%
2.1%

6.9%
7.4%

0.6% 0.6%

6.6%
5.8%

Q1/64 Q2/64 Q3/64 Q4/64
ประกันภัย กองทุนรวม สินเชื่อที่มีทะเบียนรถเป็นประกัน สินเชื่อส่วนบุคคล สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย

สัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนท่ียุติเรื่องเกิน 30 วันต่อจำนวนเรื่องร้องเรียนท่ียุติแล้วท้ังหมด (%) ปี 2564 

25.9%

55.3%

44.3%

49.4%

48.4%

53.7%

38.4%

52.4%

36.7%

70.2%

73.5%

73.8%

28.9%

25.8%

37.2%

33.6%

35.0%

31.6%

47.4%

33.4%

50.3%

22.7%

22.2%

22.4%

33.2%

14.9%

13.1%

14.6%

12.1%

12.4%

12.9%

8.2%

11.4%

6.2%

4.0%

2.3%

12.0%

4.0%

5.4%

2.4%

4.6%

2.3%

1.4%

6.1%

1.7%

0.9%

0.4%

ประกันภัย

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย

สินเชื่อที่มีทะเบียนรถ…

เช่าซื้อ

สินเชื่อส่วนบุคคล…

บัตรเครดิต

เงินฝาก

กองทุนรวม

สินเชื่อ SME

บัตรเดบิต

การโอนเงินและช าระเงิน

สินเชื่อบ้านแลกเงิน

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

สินเชื่อที่มีทะเบียนรถ
เป็นหลักประกัน 

สินเชื่อส่วนบุคคล 
ภายใต้การกำกับ 

สินเชื่อเช่าซื้อ 

สัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนท่ียุติแล้ว จำแนกตามระยะเวลาดำเนินการยุติเรื่องร้องเรียน (%) ปี 2564 

6.7% 

ในปี 2564 จำนวนเรื่องท่ียุติเกิน 30 วัน ท้ังหมด 3,092 รายการ คิดเป็นร้อยละ 0.6 ของจำนวนเรื่องร้องเรียนท่ียุติได้ท้ังหมด  
ซึ่งมากกว่าปีก่อนท่ีมีจำนวน 965 รายการ (ร้อยละ 0.2) โดยในไตรมาส 4 ผลิตภัณฑ์กองทุนรวม และสินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเป็นประกันมี
สัดส่วนมากขึ้น นอกจากนี้ เม่ือเทียบกับปีก่อน พบว่าเกือบทุกผลิตภัณฑ์มีสัดส่วนมากขึ้น ยกเว้นผลิตภัณฑ์สินเชื่อเช่าซื้อและสินเชื่อบ้าน
แลกเงินท่ีมีสัดส่วนน้อยลง 

เม่ือพิจารณารายผลิตภัณฑ์จากสัดส่วนจำนวนเรื่องร้องเรียนท่ีใช้ระยะเวลาดำเนินการในการยุติเกิน 30 วันต่อจำนวนเรื่อง
ร้องเรียนท่ียุติแล้วของแต่ละผลิตภัณฑ์ พบว่า ผลิตภัณฑ์ท่ีใช้เวลายุติเรื่องนานสูงสุดยังคงเป็น ประกันภัย ร้อยละ 12.0 (จำนวน 70 
รายการ) ซ่ึงมากขึ้นกว่าปีก่อนที่มีสัดส่วนร้อยละ 4.6 โดยมีปัญหาหลักจากการเสนอขายที่ให้ข้อมูลสำคัญไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง อันดับสอง
คือ กองทุนรวม ร้อยละ 6.1 (จำนวน 39 รายการ) มีสัดส่วนเพิ่มขึ้นในไตรมาส 4 ทั้งที่จำนวนเรื่องร้องเรียนลดลง เน่ืองจากจำนวนเรื่องที่ยุติ
ทั้งหมดลดลงมาก โดยปัญหาหลักคือปัญหาการใช้งานช่องทางออนไลน์ อันดับสามคือ สินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเป็นประกัน ร้อยละ 5.4 (จำนวน 
88 รายการ) โดยปัญหาหลักคือไม่พอใจในการให้บริการของพนักงาน อันดับรองลงมาคือ สินเชือ่ส่วนบุคคลภายใต้การกำกับ ร้อยละ 4.6 
(จำนวน 223 รายการ) และสินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย ร้อยละ 4.0 (จำนวน 134 รายการ) ที่มีสัดส่วนสูงขึ้นในช่วงครึ่งปีหลัง นอกจากน้ี แม้ว่า 
การโอนเงินและชำระเงินจะมีสัดส่วนต่ำสุดเช่นเดียวกับปีก่อน แต่กลับมีสัดส่วนเพิ่มขึ้น จากปีก่อนร้อยละ 0.05 (จำนวน 220 รายการ)     
เป็นร้อยละ 0.4 (จำนวน 1,809 รายการ) ในปี 2564 
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4. เรือ่งรอ้งเรยีน ผา่นชอ่งทางศนูยค์ุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ (ศคง.) 
ในปี 2564 จำนวนการติดต่อผ่าน ศคง. และบันทึกรายละเอียดท้ังสิ้น 58,281 รายการ โดยมีวัตถุประสงค์ในการติดต่อเพื่อ

ร้องเรียนจำนวน 2,296 รายการ ซึ่งมีแนวโน้มมากขึ้นจากปีก่อนหน้า ร้อยละ 6 (ปี 2563 จำนวน 2,168 รายการ) วัตถุประสงค์ในการ
ติดต่อผ่าน ศคง. ส่วนใหญ่เป็นการติดต่อเพื่อสอบถามและขอคำปรึกษา ผ่านช่องทางการติดต่อโทรศัพท์ โดยเก่ียวข้องกับกลุ่มผู้ให้บริการ
ธนาคารพาณิชย์เป็นหลัก อย่างไรก็ดี เน่ืองจากมีโทรศัพท์ติดต่อเข้ามาเป็นจำนวนมากเพื่อสอบถามเก่ียวกับมหกรรมไกล่เกลี่ยหน้ี ทำให้
ระบบงานขัดข้องจึงปิดระบบในช่วงไตรมาส 2 และระดมเจ้าหน้าที่ ธปท. ติดต่อกลับประชาชนที่แจ้งความประสงค์ไว้  

 

 

 

 

 

 
 

4.1 ภาพรวมการตดิตอ่ผา่นชอ่งทาง ศคง. ในชว่งโควดิ-19  
 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

วัตถุประสงค์การติดต่อ 
จำนวนการติดต่อ ปี 2564 (รายการ) 

สัดส่วน 
แนวโน้มจาก 

ปี 2563 การหลอกลวง เรื่องอื่น ๆ จำนวนรวม 
ขอคำปรึกษา 1,563 49,979 51,542 88.4% ลดลง 6% 
ร้องเรียน 47 2,249 2,296 3.9% เพิ่มขึ้น 6% 
ขอความอนุเคราะห์ 6 4,236 4,242 7.3% เพ่ิมขึ้น 72% 
ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. - 153 153 0.3% ลดลง 62% 
แจ้งเบาะแส 8 40 48 0.1% ลดลง 11% 
รวม 1,624 56,657 58,281* 100% ลดลง 2% 

ช่องทาง จำนวน 
โทรศัพท ์ 40,343 
E-mail 10,585 
BOT Website 4,851 
หน่วยงานอ่ืน ๆ ภายนอก ธปท. 1,192 
จดหมาย 1,167 
แจ้งด้วยตนเอง (Walk in) 140 
Facebook / social media 3 
รวม 58,281* 

ผู้ให้บริการ จำนวน สัดส่วน 
ธนาคารพาณิชย์ไทย 1,584 69% 
ผู้ประกอบธรุกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) 324 14% 
สถาบันการเงินเฉพาะกิจ (SFIs) 230 10% 
สาขาธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ/ธนาคารพาณิชยท์ี่เป็น
บริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Subsidiary) 

80 3% 

อ่ืน ๆ เช่น บค./บง. บบส. 78 4% 
รวม  2,296 100% 

Q1 Q2 Q3 

2564 

2563 

Q4 
จำนวนเร่ืองร้องเรียน ผ่านช่องทาง ศคง. 

549

515

574
658

486

663

490 529

* หมายเหตุ : ในความเป็นจริง มีจำนวนการติดต่อจากประชาชนทั้งหมด 108,423 รายการ  

ปริมาณการติดต่อผ่าน ศคง. 1213 ภาพรวมเพิ่มขึ้นมากในปี 
2564 ส่วนใหญ่เป็นการขอคำปรึกษาและขอความอนุเคราะห์ 
เกี่ยวกับการแก้หนี้และการขอความช่วยเหลือของลูกหนี้ท่ีได้รับ
ผลกระทบจากโควิด-19 ที่ทำให้ประชาชนขาดรายได้ และไม่
สามารถผ่อนชำระหน้ีได้ดังเดิม โดยการติดต่อเก่ียวกับการแก้หนี้ 
จำนวน 9,123 รายการ (ร้อยละ 16) เช่น ขอคำปรึกษาการปรับ
โครงสร้างหน้ี การเข้าคลินิกแก้หน้ี และการติดต่อเก่ียวกับมาตรการ
ช่วยเหลือ จำนวน 7,870 รายการ (ร้อยละ 14) เช่น สอบถาม
มาตรการ ขอคำปรึกษาการขอพักหน้ี รวมถึงการติดต่อเก่ียวกับ
มหกรรมไกล่เกลี่ยหนี้ จำนวน 7,591 รายการ (ร้อยละ 13) โดยมี
จำนวนเพิ่มขึ้นสูงในไตรมาส 2 เน่ืองจากเป็นช่วงจัดมหกรรม  

ในช่วงต้นปีถึงกลางปี 2564 ที่สถานการณ์โควิด 19 กลับมารุนแรง ธปท. ได้ออกมาตรการช่วยเหลือลูกหนี้รายย่อยระยะท่ี 3 ที่มุ่ง
ช่วยเหลือลูกหน้ีโดยตรง เช่น ลดดอกเบี้ย ขยายระยะเวลาการชำระหน้ี ในส่วนภาคธุรกิจได้ออกมาตรการพักทรัพย์ พักหนี้ (Asset Warehousing) 
เพื่อให้ภาคธุรกิจสามารถโอนทรัพย์ชำระหน้ีแก่สถาบันการเงินโดยมีเงื่อนไขซ้ือคืนและเช่าทรัพย์ตามกำหนด และช่วยเพิ่มสภาพคล่องเพื่อใช้ใน
การหมุนเวียนในธุรกิจผ่านมาตรการช่วยเหลอืฟื้นฟูผู้ประกอบธุรกิจ (สินเชื่อฟื้นฟู) ต่อมาช่วงกลางปีได้ออกมาตรการพักชำระเงินต้นและ
ดอกเบี้ยให้แก่ลูกหนี้ SMEs และรายย่อยเป็นระยะเวลา 2 เดือน เริ่มตั้งแต่งวดการชำระหน้ีเดือนกรกฎาคม 2564 ในช่วงปลายปีสถานการณ์
เริ่มคลี่คลายไปในทางดีขึ้น ธปท. ออกมาตรการแก้หนี้อย่างย่ังยืน ซ่ึงเน้นการปรับโครงสร้างหน้ีระยะยาว ตามสถานะความสามารถของลูกหน้ี
แต่ละราย รวมถึงได้ออกมาตรการปรบัโครงสร้างหนี้ด้วยวิธีการรวมหนี้ (Debt Consolidation) รวมหน้ีบ้านและหน้ีรายย่อยที่ไม่มีหลักประกัน
โดยขยายขอบเขตให้สามารถรวมหน้ีข้ามสถาบันการเงินได้ 

นอกจากน้ี ประชาชนและภาคธุรกิจได้รับความช่วยเหลือผ่าน ธปท. หลายช่องทาง เช่น ทางด่วนแก้หนี้ คลินิกแก้หนี้ หมอหนี้เพื่อ
ประชาชน รวมถึงมีการจัดมหกรรมไกล่เกลี่ยหนี้บัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคลและมหกรรมไกล่เกลี่ยสินเชื่อเช่าซ้ือรถยนต์ออนไลน์ 

3,149 
2,490 

1,808 1,676 

3,183 

1,434 

1,987 

1,266 

2,317 

3,768 

1,352 

154 

Q1 Q2 Q3 Q4

แก้หนี้
มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้
มหกรรมไกล่เกลี่ยหนี้

(รวม 9,123 รายการ) 
(รวม 7,870 รายการ) 

(รวม 7,591 รายการ) 
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4.2 ภาพรวมการตดิตอ่ผา่นชอ่งทาง ศคง. จำแนกตามประเภทบรกิารทางการเงนิ 
 เรื่องร้องเรียนแบ่งตามประเภทบริการทางการเงินท่ีประชาชนติดต่อผ่านช่องทาง ศคง. ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับสินเชื่อ และ
พบเรื่องร้องเรียนเพิ่มขึ้นสูงสุดในไตรมาส 4 โดยเฉพาะประเภทบริการเงินฝาก/บัตรเดบิต-บัตรเอทีเอ็ม ซึ่งเป็นช่วงเดียวกับท่ีเกิดกรณี
การตัดเงินท่ีผิดปกติผ่านบัตรเครดิตและบัตรเดบิต 

ในปี 2564 เรื่องร้องเรียนจำแนกตามประเภทบริการทางการเงิน
ส่วนใหญ่ยังคงเป็นเรื่องเกี่ยวกับการให้บริการด้านสินเชื่อ ที่มีจำนวน
สูงสุด 1,392 รายการ (ร้อยละ 61 ของจำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด) โดย
มีจำนวนเพิ่มขึ้นเล็กน้อยจากปีก่อน ตัวอย่างปัญหาเช่น 
• ไม่พอใจการให้บริการของพนักงาน เช่น ดำเนินการล่าช้า/

ผิดพลาด/ไม่แจ้งล่วงหน้า ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง/เกินจริง 
ทวงหน้ีไม่เหมาะสม  

• ปัญหาการแจ้งยอดหน้ี/ข้อมูลการคำนวณดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง 
• ปัญหาเก่ียวกับการปรับโครงสร้างหน้ี 
• ปัญหาค่าธรรมเนียมไม่ถูกต้อง/ไม่เป็นไปตามข้อตกลง/ไม่เป็นธรรม 
• การไม่อนุมัติสินเชื่อโดยไม่ระบุเหตุผล 

รองลงมาคือด้านเงินฝาก/บัตรเดบิต-บัตรเอทีเอ็ม จำนวน 598 รายการ 
(ร้อยละ 26) และเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 30 จากปีก่อน โดยเพิ่มขึ้นมากใน
ไตรมาส 4 ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นปัญหาการฝาก/ถอน/โอน/เติมเงิน e-wallet 
ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น ATM/CDM/Internet Banking/Mobile 

Banking รวมถึงพบปัญหายอดเงินฝากไม่ถูกต้อง ไม่พอใจการใหบ้ริการของพนักงาน และการอายัดบัญชเีงินฝากเพื่อหักกลบลบหน้ี 
 
5. สถติกิารหลอกลวงประชาชน ทีแ่จง้ผา่นชอ่งทาง ศคง. การแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับภัยทางการเงินเพิ่มขึ้นสูงถึงร้อยละ 163 
เม่ือเทียบกับปีก่อน โดยเพิ่มข้ึนมากในครึ่งปีหลัง ส่วนใหญ่เป็นปัญหาถูกหลอกลวงเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สินเชื่อผ่านช่องทางออนไลน์    
(ร้อยละ 66 ของการหลอกลวงประชาชนท้ังหมด)     

 

 
 

  ในป ี2564 ศคง. ไดร้ับแจ้งเก่ียวกับปัญหาภัยทางการเงินจำนวนทั้งสิ้น 1,624 รายการ เพิ่มขึ้นร้อยละ 163 จากป ี2563 โดยแบง่เป็น
การให้คำปรึกษา จำนวน 1,563 รายการ (ร้อยละ 96) เรื่องร้องเรียน จำนวน 47 รายการ (ร้อยละ 3) การแจ้งเบาะแส จำนวน 8 รายการ 
(ร้อยละ 0.5) และการขอความอนุเคราะห์ จำนวน 6 รายการ (ร้อยละ 0.4) 

5.1 การหลอกลวงประชาชน จำแนกตามผลติภณัฑ์  
 ในปี 2564 แนวโน้มการหลอกลวงเพิ่มสูงขึ้นในครึ่งปีหลัง โดยเพิ่ม 
ขึ้นจากเรื่องเกี่ยวกับสินเชื่อเป็นหลัก ผลิตภัณฑ์ที่มีจำนวนการหลอกลวง
ประชาชนมากที่สุดคือ สินเชื่อ มีจำนวน 1,178 รายการ (ร้อยละ 73 ของ
การหลอกลวงประชาชนทั้งหมด) โดยส่วนใหญ่เป็นปัญหาถูกหลอกลวงผ่าน
ช่องทางออนไลน์ให้โอนเงินให้ก่อนเพื่อให้ได้สินเชื่อ  
 อันดับสองคือ เงินฝาก/เงินโอน/เช็ค มีจำนวน 214 รายการ       
(ร้อยละ 13) ส่วนใหญ่เป็นปัญหาหลอกลวงผ่านช่องทางออนไลน์ให้โอนเงิน
ค่าธรรมเนียมเพื่อให้ได้รับเงินโอนจากต่างประเทศ รองลงมาคือ ผลิตภัณฑ์
อื่น มีจำนวน 86 รายการ (ร้อยละ 5) ส่วนใหญเ่ป็นการจ่ายเงินซ้ือสินค้า
ออนไลน์แล้วไม่ได้รับสินค้า 
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จำนวนเรือ่งร้องเรียน จำแนกตามประเภทบริการทางการเงิน 

บริการเงินให้สินเชื่อ 
บริการเงินฝาก/บัตรเดบิต-บัตรเอทีเอ็ม 
บริการทางการเงินอื่นๆ ของ สง. 
การหลอกลวงประชาชน 
อื่น ๆ 

การหลอกลวงประชาชน 
ท่ีแจ้งผ่านช่องทาง ศคง.  
ระหว่างปี 2563 - 2564 
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5.2 การหลอกลวงประชาชน จำแนกตามลกัษณะการหลอก 

ช่องทางท่ีมิจฉาชีพใช้หลอกลวงท่ีมีแนวโน้มสูงขึ้นเป็นช่องทางออนไลน์ เช่น SMS (ให้กด link), Line, Facebook โดยเฉพาะ
การหลอกให้กู้เงินผ่าน Application ท่ีให้กรอกข้อมูลส่วนตัวและให้โอนค่าธรรมเนียมให้ก่อนจะให้สินเชื่อ รวมถึงช่องทางโทรศัพท์ท่ีเพิ่ม
สูงขึ้นในครึ่งปีหลัง เช่น หลอกว่าจะให้สินเชื่อ หลอกว่าเหย่ือทำผิดกฎหมายแล้วให้โอนเงินให้มิจฉาชีพ ซ่ึงภัยทางการเงินหลักที่พบคือ  

▪ หลอกว่าจะให้สินเชื่อออนไลน์ โดยให้โอนค่าธรรมเนียม ค่าค้ำประกัน เงินทำสัญญา หรือเงินมัดจำล่วงหน้า ลักษณะเป็น
ข้อความเชิญชวนให้กู้เงินหรือขอสินเชื่อผ่าน Line/SMS/Facebook/application/website หรือทางโทรศัพท์ บางรายแอบอ้างเป็น 
ธปท. หรือผู้ให้บริการทางการเงินภายใต้กำกับ 

▪ หลอกให้ชำระสินค้าหรือบริการท่ีซื้อผ่านช่องทางออนไลน์ แล้วไม่ได้รับสินค้าหรือบริการน้ันจริง 
▪ หลอกให้โอนเงินให้ก่อน โดยอ้างว่าจะได้รับเงินก้อนใหญ่หรือพัสดุท่ีมีมูลค่าสูงจากมิจฉาชีพต่างชาติ มักพบการติดต่อผ่าน

ช่องทางออนไลน์ โดยหลอกให้โอนเงินเป็นค่าธรรมเนียมหรือภาษี บางรายมิจฉาชีพจะหลอกคบเป็นแฟนก่อนเพื่อให้เชื่อใจ 
▪ หลอกให้ลงทุน เพื่อให้ได้รับผลตอบแทนสูง ในรูปแบบการลงทุนต่าง ๆ เช่น Forex สกุลเงินดิจิทัล ลงทุนระหว่างประเทศ คอนโด 

โครงการธุรกิจ แล้วไม่ได้เงินคืน รวมถึงหลอกให้โอนค่าธรรมเนียมเพื่อถอนเงินคืน 
▪ หลอกเอาข้อมูลส่วนบุคคล/ขโมยข้อมูล ผ่านรูปแบบต่าง ๆ เช่น กรอกข้อมูลเพื่อขอสินเชื่อ ลงทะเบียนฉีดวัคซีน 
▪ ปลอมแปลงข้อมูล หรือสวมรอยในการทำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การถอนเงินออกจากบัญชีเงินฝาก การสวมรอยใช้บัตร

เดบิต/บัตรเครดิตเพื่อชำระค่าสินค้าหรือบริการผ่านช่องทางออนไลน์  
 
 


