
   

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ในปี 2560 ข้อมูลที่บันทึกในระบบ 33,472 รายการ* 
แบ่งเป็น 

 ขอข้อมูลและค ำปรึกษำ  31,485 รายการ ส่วนใหญ่ 
เป็นเรื่องบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน (สง.) เช่น 
การขอค าปรึกษาเรื่องการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ เงินต้น/
ยอดหนี้ไม่ถูกต้อง และค่าธรรมเนียม รองลงมาเป็นเรื่อง
พันธบัตรและตราสารหนี้  และเรื่องอื่นๆ เช่น การขอข้อมูล สง. 
 ร้องเรียน 1,457 รายการ ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับบริการ

ทางการเงินของ สง. เช่น ปัญหาฝาก/ถอน/โอน เงินต้น/ 
ยอดหนี้ ไม่ถูกต้อง โดยเฉพาะบัตรเครดิต พฤติกรรม
เจ้าหน้าที่ไม่ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้า รวมถึงเรื่อง
ค่าธรรมเนียมของสินเชื่อเช่าซ้ือ ที่ลูกค้าเห็นว่าไม่เป็นธรรม 
  ค ำแนะน ำ/ ข้อเสนอแนะ 206 รายการ ได้แก่ การเสนอแนะเรื่องการปรับเปลี่ยนหลักเกณฑ์การอนุมัติสินเชื่อของ ธพ. การเพิ่ม สง. และคุณสมบัติผู้เข้าร่วม
โครงการคลินิกแก้หนี้ ค่าธรรมเนียมต่างๆ เช่น ค่าธรรมเนียมฝาก/ถอน/โอน ข้ามเขต ข้ามธนาคาร ด้วยบัตรหรือเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ ค่าธรรมเนียมสินเชื่อต่างๆ  
เป็นต้น และกฎหมายหรือเกณฑ์ ต่างๆ ของ ธปท. 
 แจ้งเบำะแส 129 รายการ ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองภัยทางการเงิน โดยเฉพาะการหลอกลวงทางโทรศัพท์ รองลงมาเป็นเรื่องพฤติกรรมของผู้บริหารหรือเจ้าหน้าที่ สง.  
 ขอควำมอนุเครำะห์ 195 รายการ ส่วนใหญ่เป็นการขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 
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ในปี 2560 ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ รวม 34,480 รายการ ลดลง
จากปี 2559 จ านวน 11,714 รายการ ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการติดต่อผ่านช่องทางโทรศัพท์ 
31,411 รายการ ลดลงจากปี 2559 จ านวน 11,586 รายการ แตส่ าหรับช่องทางอื่น ๆ 
จ านวน 3,069 รายการ ลดลง 128 รายการ  

โดยในไตรมำส 4/2560 ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ รวม 7,728 
รายการ ดังนี้ 

 ช่องทำงโทรศัพท์ 7,053 รำยกำร (ร้อยละ 91.3) 
o ต้องการสนทนากับเจ้าหน้าที่ 6,426 รายการ โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการได้

ทันที 6,372 รายการ (ร้อยละ 99.2) 
o ฟังข้อความอัตโนมัติ 627 รายการ 

 ช่องทำงอื่น ๆ 675 รำยกำร (ร้อยละ 8.7) 
o ช่องทางของธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) 588 รายการ ได้แก่ อีเมล 

เว็บไซต์ จดหมาย เดินทางมาพบด้วยตนเอง และโทรสาร 
o ผ่านหน่วยงานภายนอก 87 รายการ อาทิ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์   

ส านักนายกรัฐมนตรี (สนร. )  กระทรวงการคลัง และส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.)  

สถิติการติดต่อของประชาชนแยกตามช่องทางการติดต่อ 
 

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์ 
 

รายงานผลการด าเนินงานของศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) 
ในการให้ข้อมูล/ค าปรึกษาและรับเรื่องร้องเรียน ปี 2560 

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 มกราคม  – 31 ธันวาคม 2560) ข้อมูลจากระบบ ณ. วันที ่12 มกราคม 2561 

* ส่วนท่ีไม่ได้บันทึกในระบบ เช่น สัญญาณโทรศัพท์ขัดข้อง วางสายไประหว่างโอนสาย การติดตามความคืบหน้าของเรื่องร้องเรียน และโทรผิด 

 

นอกจากนี้ มีข้อมูลเรื่องร้องเรียนบริการทางการเงินผ่านมูลนิธิเพื่อผู้บริโภค (มพบ.) ในไตรมำส 4/2560 ได้แก่ การคิดดอกเบี้ยหรือค่าธรรมเนียมของ
ผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตและสินเช่ือเช่าซ้ือในอัตราสูง การทวงหนี้จากการถูกโจรกรรมบัตรเครดิต การอายัด/หักเงินในบัญชีธนาคาร และการให้บริการผิดพลาดจาก
การเปิดบัญชีใหม่แต่ธนาคารใส่นามสกุลผิด 
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ส าหรับข้อมูลความคืบหน้าการก ากับดูแลด้านการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) สามารถดูข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่ 
 ข้อมูลเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ทำงกำรเงินส ำหรับบุคคลรำยย่อย (https://www.1213.or.th/App/MCPD/DepositApp) 
 ข้อมูลด้ำนกำรก ำกับดูแล (https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/Pages/MarketConductSupervision.aspx) 
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เจ้ำหน้ำที่ สง.*
cross sell

เงินฝำก และตั๋วเงิน เงินให้สินเชื่อ

แนวโน้มสถิติเรื่องร้องเรียน 

 ในปี 2560 เรื่องร้องเรียนด้านบริการทางการเงิน มีจ านวนลดลง 144 รายการ (ร้อยละ 11.7)  
โดยเรื่องร้องเรียนด้ำนเงินให้สินเชื่อ ยังคงมีจ ำนวนสูงสุด ส่วนใหญ่เกี่ยวกับเรื่องค่าธรรมเนียม/ดอกเบี้ย 
ค านวณไม่ถูกต้องหรือที่ไม่เป็นธรรม เงินต้น/ยอดหนี้ไม่ถูกต้อง และเจ้าหน้าที่ไม่ด าเนินการหรือด าเนินการ
ล่าช้า ตามล าดับ รองลงมำเป็นด้ำนเงินฝำกและตั๋วเงิน ที่ส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการฝาก/ถอน/โอน  
การอายัด/หักเงินฝาก และการถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอื่น  
ส ำหรับแนวโน้มเรื่องร้องเรียนส่วนใหญ่มีแนวโน้มลดลง ยกเว้นเรื่องร้องเรียนด้ำนอ่ืนๆ ที่มีแนวโน้ม
เพิ่มขึ้น ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการไม่ได้รับควำมสะดวกในกำรใช้บริกำร เช่น ระยะเวลาในการรอคิว
ใช้บริการที่สาขา นอกจากนี้ มีเรื่องที่น่าสนใจ เช่น พนักงานไม่อธิบายเง่ือนไขอายุบัตรเครดิต กรณีต้องซ้ือ
ผลิตภัณฑ์ประกันควบคู่เพื่อสมัครบัตร การเปิดบัตรเครดิตใบใหม่ให้ลูกค้ารายเดิม โดยไม่ได้รับ  
ความยินยอมจากลูกค้า เป็นต้น และปัญหาจากพฤติกรรมเจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำรผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ เช่น  
การสะสมแต้ม หรือการแลกของรางวัลจากแต้มบัตรเครดิต เป็นต้น 
ทั้งนี้ สาเหตุส่วนหนึ่งที่ท าให้สถิติเรื่องร้องเรียนมีแนวโน้มลดลง เกิดจาก ธปท. ได้สื่อสำรถึงกระบวนกำร
รับเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 1213 โดยให้ผู้ใช้บริการติดต่อประสานงานกับผู้ให้บริการกอ่นที่จะร้องเรียน
ผ่านช่องทางของ 1213 เพื่อให้ ศคง. เป็นหน่วยงานกลางในการรับเรื่องและช่วยเหลือประสานงาน  
หากผู้ใช้บริการไม่ได้รับความช่วยเหลือภายหลังจากที่ได้ติดต่อกับผู้ให้บริการแล้ว ประกอบกับ สง. เริ่ม
ตระหนักถึงการบริหารจัดการการดูแลเรื่องร้องเรียนมากขึ้น ภายหลัง ธปท. สื่อสารแนวทางก ากับดูแล 
ด้านบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ที่จะมีผลบังคับใช้ต้นปี 2561  

 

 เมื่อเปรียบเทียบข้อมูลเรื่องร้องเรียนแยกตามกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ ระหว่าง ปี 2559 และ 2560  พบว่า กลุ่มธนาคารพาณิชย์ (ธพ.) และกลุ่ม Non-bank  
มีจ านวนลดลงร้อยละ 15.8 และ 18.0 ตามล าดับ 
 อย่างไรก็ตาม ในกลุ่มสาขา ธพ. ตปท. และ Subsidiary รวมถึงสถาบันการเงินเฉพาะกิจ (SFIs) พบว่า มีจ านวนเรื่องร้องเรียนเพิ่มขึ้น ซ่ึงในปี 2561 นี้  
ธปท. มีแผนที่จะสนับสนุนให้ SFIs ยกระดับการบริหารจัดการด้านการให้บริการทางการเงินแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น  

1,376 
1,232 

 

* ต้ังแต่ไตรมาส 2 ปี 2559 มีการปรับปรุงหมวดหมู่การบันทึกข้อมูล โดยเรื่องร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการเรื่องเงินฝาก จะนับเป็นเรื่องร้องเรียนด้านเงินฝาก และด้านพฤติกรรม
เจ้าหน้าที่ในการด าเนินการเรื่องเงินให้สินเชื่อจะนับเป็นเรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ โดยไม่บันทึกรวมกับหมวดพฤติกรรมและเจ้าหน้าที่ สง. แบบเดิม  
** ไม่นับรวมธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) สง. ที่ไม่ได้อยู่ภายใต้การก ากับของ ธปท. และที่ไม่ได้ระบุ สง.  
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เร่ืองร้องเรียนแยกตำมกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ** 2559 2560
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ไม่ปล่อยสินเชื่อ
หลักประกัน
Refinance
อื่น ๆ

รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนด้านบริการทางการเงิน 

ในปี 2560 เร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อมีจ านวน 621 รายการ ลดลงจากปี 2559 จ านวน 23 รายการ (ร้อยละ 3.6) โดยเร่ืองร้องเรียน 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
 ค่ำธรรมเนียม/ดอกเบี้ย ค ำนวณไม่ถูกต้อง หรือไม่เป็นธรรม เช่น ค่าติดตามทวงถามหนี้ ดอกเบี้ยหรือค่าปรับล่าช้า เป็นต้น นอกจากนี้ มีกรณีที่ลูกค้าไม่เข้าใจ

ล าดับการตัดช าระหนี้ ที่ท าให้เกิดยอดหนี้ค้างช าระ เนื่องจากถูกตัดช าระค่าธรรมเนียมก่อน  
 เงินต้น/ยอดหน้ี ไม่ถูกต้อง ส่วนใหญ่เป็นเรื่องการปฏิเสธรายการเรียกเก็บค่าสินค้าหรือบริการของร้านค้า ซ่ึงลูกค้าไม่ได้ซ้ือสินค้าหรือไม่ได้รับบริการ หรือ 

ได้รับบริการไม่เป็นไปตามที่ตกลง นอกจากนี้ ยังมีเร่ืองการยกเลิกบัตรเครดิตแล้ว แต่ยังมีรายการเรียกเก็บ 
 เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำรล่ำช้ำ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน การสอบถามเกี่ยวกับเรื่องค่าปรับหรือค่าธรรมเนียม การออกหนังสือยืนยัน 

การช าระหนี้ล่าช้า (เกิน SLA 15 รายการ จาก 23 รายการ) เป็นต้น 
 ส าหรับเรื่องที่ไม่มี SLA แต่ลูกค้าให้ความเห็นว่า เจ้าหน้าที่ด าเนินการล่าช้า เช่น การขอบริการต่าง ๆ ทั้งการเจรจาขอปรับเปลี่ยนสัญญา (ระยะเวลาผ่อน/

ดอกเบี้ย) เนื่องจากพบข้อผิดพลาดหรือไม่ตรงกับที่ตกลง การทักท้วงหรือสอบถามรายการใช้บัตรเครดิต/บัตรกดเงินสด การอนุมัติวงเงินสินเชื่อ/Refinance ล่าช้า 
ด าเนินการปิดหรือยกเลิกบัตรล่าช้า รวมถึงการติดตามเร่ืองร้องเรียนต่างๆ  
ส าหรับเรื่องร้องเรียนที่ลดลง ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเงินต้น/ยอดหน้ีไม่ถูกต้อง ลดลง 42 รายการ และรองลงมาเป็นเรื่องเจ้ำหน้ำที่ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง 
ลดลง 24 รายการ ทั้งนี้ มีเรื่องน่าสนใจเกี่ยวกับการบริการที่ไม่เป็นธรรม เช่น การอนุมัติบัตรเครดิตพร้อมวงเงินสินเชื่อส่วนบุคคลทั้งที่ลูกค้าไม่ได้ร้องขอ  
การบังคับท าประกันภัยรถยนต์ซ้ าซ้อนกรณี Refinance เป็นต้น ซ่ึงทั้ง 2 กรณี เป็นเรื่องที่ ธปท. ได้สื่อสารถึงแนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง เช่น การอนุมัติ
ผลิตภัณฑ์ตามความยินยอมของลูกค้า หรือการให้สิทธิ์ลูกค้าเลือกบริษัทท าประกันภัยตามหลักเกณฑ์ของหน่วยงานที่ก ากับดูแล เป็นต้น 
ในไตรมำส 4/2560 มีเรื่องร้องเรียนด้านสินเชื่อ จ านวน 126 รายการ ลดลงจากไตรมาสก่อน 33 รายการ  โดยส่วนใหญ่เป็นเรื่องร้องเรียนเช่นเดียวกับ 
เร่ืองร้องเรียนด้านสินเชื่อในภาพรวมปี 2560 โดยบัตรเครดิตยังคงมีเร่ืองร้องเรียนมากที่สุด 

1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ 
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เงินต้น / ยอดหนี้ ไม่ถูกต้อง

ค่ำธรรมเนียม/ดอกเบีย้

เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/
ด ำเนินกำรล่ำช้ำ

เจ้ำหน้ำที่ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/
ไม่ถูกต้อง

ไม่ปล่อยสินเชื่อ

หลักประกัน

Refinance

อื่น ๆ

รวม
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2559
ปัญหำจำกกำรฝำก / ถอน / โอน
ลูกค้ำโอนเงินผิดบัญชีและขอให้ สง. ตรวจสอบ
ถูกถอนเงินฝำกโดยบุคคลอื่น
กำรอำยัด/หักเงินฝำก
เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำรล่ำช้ำ
ค่ำธรรมเนียม
อื่น ๆ
ผลกระทบจำกกำรปิดสำขำ

2. การร้องเรียนด้านเงินฝากและต๋ัวเงิน 

รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนด้านบริการทางการเงิน 

ในปี 2560 เรื่องร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงินมีจ านวน 362 รายการ ลดลงจากปี 2559 จ านวน 52 รายการ (ร้อยละ 12.6) โดยเรื่องร้องเรียน 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
 ปัญหำจำกกำรฝำก/ถอน/โอน ส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการท าธุรกรรมผ่านเครื่องอัตโนมัติ (เกิน SLA 39 รายการ จาก 79 รายการ) ได้แก่ การฝากเงิน 

แต่ยอดเข้าไม่ครบ การโอนเงินแต่ไม่เข้าบัญชีปลายทาง รวมถึงการถอนเงินแต่ไม่ได้รับหรือได้รับไม่ครบ นอกจากนี้ ยังพบปัญหาจากการท าธุรกรรมกับเจ้าหน้าที่ 
และการท าธุรกรรมผ่านช่องทาง e-banking  
 กำรอำยัด/หักเงินฝำก ส่วนใหญ่เกิดจากลูกค้ามีปัญหาค้างช าระหนี้กับธนาคาร และถูกธนาคารหักเงินในบัญชีเงินฝากเพื่อช าระหนี้ทั้งห มด แต่ลูกค้า 

มีความจ าเป็นต้องใช้เงิน 
 ถูกถอนเงินฝำกโดยบุคคลอ่ืน เป็นการถูกถอนเงินหรือรูดบัตรเดบิต ซ้ือสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าไม่ได้เป็นผู้ท ารายการ การถูกปลอมแปลงเอกสารการถอนเงิน 

โอนเงิน และเช็ค บริษัทประกันหักค่าเบี้ยประกันทั้งที่ลูกค้าไม่เคยตกลงท าธุรกรรม รวมถึงกรณีเจ้าหน้าที่ สง. ทุจริต 
ส าหรับเร่ืองร้องเรียนที่ลดลงส่วนใหญ่เป็นเร่ือง เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำรล่ำช้ำ ลูกค้ำโอนเงินผิดบัญชีและขอให้ สง. ตรวจสอบ และค่ำธรรมเนียม 
ในไตรมำส 4/2560 มีเรื่องร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงิน จ านวน 76 รายการ ลดลงจากไตรมาสก่อน 9 รายการ โดยเรื่องร้องเรียนหลักเป็นเรื่อง 
ปัญหำฝำก/ถอน/โอน ล าดับถัดมาเป็นเรื่องกำรถูกถอนเงินฝำกโดยบุคคลอ่ืน จากการถูกแฮ็กบัญชีซ้ือของออนไลน์ ถูกขโมยบัตรเดบิตไปใช้ และ 
เร่ืองค่ำธรรมเนียม โดยเฉพาะค่าธรรมเนียมฝาก/ถอน/โอนเงิน ข้ามเขต/ข้ามธนาคารด้วยบัตรอิเล็กทรอนิกส์ และค่ารักษาบัญชีเงินฝากไม่เคลื่อนไหว ตามล าดับ 
ทั้งนี้ เพื่อช่วยลดปัญหำกำรฝำก/ถอน/โอน และกำรโอนเงินผิดบัญชี ผ่านช่องทางเครื่องท ารายการอัตโนมัติ Mobile banking และ Internet banking  
ในปี 2560 ธปท. ร่วมกับสมาคมธนาคารไทยและคณะท างานที่ประกอบด้วยสถาบันการเงินต่างๆ ได้ก าหนดกระบวนการแก้ไขปัญหาการใช้บริการ และเผยแพร่
ในรูปแบบ Infographic เพื่อเตือนผู้ใช้บริการและประชาสัมพันธ์ถึงแนวทางการแก้ไขหากเกิดปัญหา ผ่านทาง www.1213.or.th ช่องทาง website  
ของสมาคมธนาคารไทยและผู้ให้บริการทางการเงิน ในช่วงสิ้นเดือนมกราคม 2561 
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2559 2560

ปัญหำจำกกำรฝำก / ถอน 
/ โอน
ลูกค้ำโอนเงินผดิบญัชีและ
ขอให้ สง. ตรวจสอบ
ถูกถอนเงินฝำกโดยบคุคล
อื่น
กำรอำยัด/หักเงินฝำก

เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/
ด ำเนินกำรล่ำช้ำ
ค่ำธรรมเนียม

อื่น ๆ

ผลกระทบจำกกำรปดิสำขำ

รวม

362 

414 

4/7 
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2559 ทุจริตหลอกลวง

ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำรล่ำช้ำ*

ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน*

ทวงหนี้ไม่เหมำะสม

อื่น ๆ
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2559
บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกับเงินฝำก

บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกับกำรขอสินเชื่อ

บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกับผลิตภัณฑ์และบริกำรอื่น

อื่น ๆ / ไม่ระบุ เช่น เสนอขำยผลิตภัณฑ์โดยให้ข้อมูลไม่ถูกต้องหรือท ำให้
เกิดควำมร ำคำญ

รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนด้านบริการทางการเงิน 

3. การร้องเรียนด้าน cross sell 

4. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ สง. (รวมเจ้าหน้าที่ outsource) 

ในปี 2560 เร่ืองร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ สง. (รวมเจ้าหน้าที่ outsource) มีจ านวนลดลง 57 รายการ (ร้อยละ 53.3) เมื่อเทียบกับปีก่อน โดยส่วนใหญ่
เป็นเรื่อง ผู้บริหำร/เจ้ำหน้ำที่ สง. ทุจริต/หลอกลวง ทั้งการผ่อนผันเกณฑ์เพื่อเอื้อประโยชน์ การหลอกยักยอกเงินลงทุน/ค่าบริการ ที่ลูกค้าช าระเกินหรือ  
ค่าเบี้ยประกันที่ลูกค้ายกเลิกกรมธรรม์ รองลงมาเป็นเรื่องพฤติกรรมกำรทวงหน้ีไม่เหมำะสม จากการข่มขู่ลูกค้า และโทรรบกวนบ่อยครั้ง ทั้งนี้สาเหตุหนึ่งที่ 
ท าให้สถิติจ านวนเร่ืองร้องเรียนของหมวดหมู่นี้ลดลงอย่างมีนัยส าคัญเกิดจากการปรับหมวดหมู่การบันทึกข้อมูลตั้งแต่ไตรมาส 2 ปี 2559* 
ในไตรมำส 4/2560 มีเรื่องร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ สง. (รวมเจ้าหน้าที่ outsource) จ านวน 11 รายการ ลดลงจากไตรมาสก่อน 3 รายการ  
โดยไตรมาสนี้ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริต/หลอกลวง 4 รายการ และกำรทวงหนี้ไม่เหมำะสม 3 รายการ 
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2559 2560

บังคับซ้ือประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น 
ร่วมกับเงินฝำก

บังคับซ้ือประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น 
ร่วมกับกำรขอสินเชื่อ

บังคับซ้ือประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น 
ร่วมกับผลิตภัณฑ์และบรกิำรอืน่

อื่น ๆ / ไม่ระบุ เช่น เสนอขำย
ผลิตภัณฑ์โดยให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง
หรือท ำให้เกิดควำมร ำคำญ
รวม

* ต้ังแต่ไตรมาส 2 ปี 2559 มีการปรับปรุงหมวดหมู่การบันทึกข้อมูล โดยเรื่องร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการเรื่องเงินฝาก จะนับเป็นเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝาก และด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการ
เร่ืองเงินให้สินเช่ือจะนับเป็นเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือ โดยไม่บันทึกรวมกับหมวดพฤติกรรมและเจ้าหน้าท่ี สง. แบบเดิม 

112 

50 

107 

ในปี 2560 เร่ืองร้องเรียนด้าน cross sell จ านวน 73 รายการ ลดลงจากปี 2559 จ านวน 39 รายการ (ร้อยละ 34.8) โดยเร่ืองร้องเรียนหลัก คือ กำรบังคับซื้อ
ประกัน/ผลิตภัณฑ์อ่ืนร่วมกับกำรขอสินเชื่อ รองลงมาคือ กำรบังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อ่ืนร่วมกับเงินฝำก ส่วนใหญ่เป็นการบังคับขายบัตรเดบิตพ่วงประกัน 
อย่างไรก็ตาม ปัญหาอื่น ๆ ด้าน cross sell เพิ่มขึ้น 14 รายการ ส่วนใหญ่เป็นกำรเสนอขำยผลิตภัณฑ์โดยใหข้้อมูลไม่ถูกตอ้งครบถ้วน เช่น ชักชวนให้ท าประกนั
โดยเข้าใจว่าเป็นเงินฝาก  
ในไตรมำส 4/2560 การร้องเรียนด้าน cross Sell มีจ านวน 9 รายการ ลดลงจากไตรมาสก่อน 7 รายการ เรื่องร้องเรียนหลักเป็นกำรบังคับซื้อประกัน/
ผลิตภัณฑ์อ่ืน ร่วมกับกำรขอสินเชื่อ โดยส่วนใหญ่เป็นกรณีเจ้าหน้าที่ให้ท าสินเชื่อพร้อมกับการท าประกันชีวิตร่วมด้วย โดยอ้างว่าเพื่อใช้ประกอบการพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ รองลงมาเป็นการบังคับซื้อประกันร่วมกับผลิตภัณฑ์อ่ืน  
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หลอกลวงทำงโทรศัพท์ หลอกลวงทำง 
e-mail / social media

บัตรอิเล็กทรอนิกส์
ถูกน ำไปใช้โดยบุคคลอื่น

สวมรอย/ปลอมแปลง
เอกสำรแสดงตัวตน

ปลอมแปลงบัตรอิเล็กทรอนิกส์ หลอกให้ลงทุน เรื่องอื่น ๆ

ขอข้อมูลและค ำปรึกษำ และข้อเสนอแนะ ร้องเรียน แจ้งเบำะแส/ แจ้งข้อมูล

ในปี 2560 มีการให้ค าปรึกษา รับเรื่องร้องเรียน และรับแจ้งเบาะแสที่เกี่ยวกับภัยทางการเงิน 1,482 รายการ เพิ่มขึ้นจากปี 2559 จ านวน 357 รายการ  
(ร้อยละ 31.7) ส่วนใหญ่ยังคงเป็นเรื่องภัยทางการเงินจากการหลอกลวงทำงโทรศัพท์ กำรหลอกลวงทำง e-mail/social media และกำรหลอกลวง 
ในรูปแบบอ่ืนๆ เช่น หลอกให้ลงทุนโดยอ้างว่าเป็นโครงการเงินกู้วิสาหกิจชุมชนอัตราดอกเบี้ยต่ าที่ได้รับการช่วยเหลือจากต่างประเทศ หรือหลอกให้ลงทุน 
ในเงินดิจิทัล onecoin และลงทุนในแชร์ลูกโซ่  
ในไตรมำส 4/2560 มีเร่ืองเกี่ยวกับภัยทางการเงินทั้งสิ้น 345 รายการ ลดลงจากไตรมาสก่อน 3 รายการ (ร้อยละ 0.9) ส่วนใหญ่ยังคงเป็นการขอค าปรึกษาและ
แจ้งเบาะแสกำรหลอกลวงทำงโทรศัพท์ของแก๊ง Call Center 126 รายการ โดยอ้างตนเป็นเจ้าหน้าที่ธนาคารกลาง/ธปท. หรือเป็นเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานรัฐ
อื่น ๆ แจ้งว่าได้อายัดบัญชีเงินฝาก เนื่องจากมีความเคลื่อนไหวผิดปกติ/เป็นบัญชีต้องสงสัย รองลงมาเป็นเรื่องการหลอกลวงทำง e-mail/social media 71 
รายการ เพิ่มขึ้นจากไตรมาสก่อน 11 รายการ (ร้อยละ 18.3) ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองในท านองเดียวกับไตรมาสก่อน คือการถูกหลอกลวงให้โอนเงินจากชาวต่างชาตทิี่
ติดต่อผ่าน Facebook โดยอ้างว่าได้โอนเงินหรือส่งพัสดุมาให้และต้องจ่ายค่าธรรมเนียม/ค่าภาษีก่อน การถูก Hack อีเมล์และเปลี่ยนบัญชีผู้รับโอนเงินช าระ 
ค่าสินค้า การหลอกให้จ่ายค่าด าเนินการในการกู้เงิน การหลอกซ้ือหรือขายของทางออนไลน์ รวมถึงการชักชวนให้ร่วมลงทุนทั้งในและต่างประเทศ และแชร์
ลูกโซ่ บัตรอิเล็กทรอนิกส์ถูกน ำไปใช้โดยบุคคลอ่ืนและถูกปลอมแปลงบัตร 45 รายการ (บัตรเครดิต 31 รายการ บัตรเดบิต/ATM 14 รายการ) ลดลงจาก 
ไตรมาสก่อน 4 รายการ (ร้อยละ 8.2) การสวมรอย/ปลอมแปลงเอกสำรแสดงตัวตน 15 รายการ ส่วนใหญ่เป็นการปลอมแปลงเอกสารเพื่อเปิดบัญชีเงินฝาก
หรือถอนเงิน หรือสมัครใช้บริการกับ สง. กำรหลอกลวงให้ลงทุน 41 รายการ เช่น การชักชวนให้ร่วมลงทุนในเงินดิจิทัล onecoin และหลอกให้ลงทุนในบริษัท
หรือโครงการต่างๆ เช่น SF Group โครงการเงินกู้ที่ได้รับการช่วยเหลือจากต่างประเทศ และธุรกิจแชร์ลูกโซ่ รวมถึงการหลอกลวงซ้ือขายสินค้าทางออนไลน์ 
และกำรหลอกลวงวิธีอ่ืนๆ 47 รายการ เช่น ถูกชาวต่างชาติหลอกให้ร่วมลงทุน ถูกหลอกท าประกันกับบริษัทประกันที่ไม่ได้รับใบอนุญาต หลอกให้สมัครสมาชิก
กับบริษัทที่มีพฤติกรรมเข้าข่ายการแชร์ลูกโซ่ 
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หลอกลวงทำง e-mail / social media
สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสำรแสดงตัวตน
ปลอมแปลงบัตรอิเล็กทรอนกิส์
เรื่องอื่น ๆ (รวมเรื่องหลอกให้ลงทุน)

สถิติเก่ียวกับเรื่องภัยทางการเงิน 

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงินไตรมาส 4 ปี 2560  แยกตามประเภทเรื่องและวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ 
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บัตรอิเล็กทรอนกิส์ถูกน ำไปใช้โดยบคุคลอื่น หลอกลวงทำง e-mail / social media หลอกลวงทำงโทรศัพท์

สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสำรแสดงตัวตน ปลอมแปลงบัตรอิเล็กทรอนกิส์ เรื่องอื่น ๆ (รวมเรื่องหลอกให้ลงทุน)
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บริกำรทำงกำรเงิน
ของ สง.

ภัยทำงกำรเงิน เครดิตบูโร ธนบัตร พันธบัตรและ
ตรำสำรหนี้

เรื่องอื่น ๆ

สถิติการขอข้อมูลและค าปรึกษา และการให้ข้อเสนอแนะ และแจ้งเบาะแส 

ในปี 2560 ให้บริการข้อมูลและค าปรึกษา จ านวนทั้งสิ้น 31,514 รายการ ลดลงจากปี 2559 จ านวน 11,326 รายการ (ร้อยละ 26.4) เร่ืองที่ลดลงส่วนใหญ่เป็น
การขอข้อมูลเกี่ยวกับพันธบัตรและตราสารหนี้ ในปี 2559 มีพันธบัตรครบก าหนดไถ่ถอนหลายฉบับ โดยมีรายละเอียดการให้บริการข้อมูลและค าปรึกษา ดังนี้ 
 บริกำรทำงกำรเงินของสถำบันกำรเงิน 13,692 รายการ ลดลงจากปีก่อน 784 รายการ (ร้อยละ 5.4) ส่วนใหญ่ยังคงสอบถามเกี่ยวกับเงินให้สินเชื่อ เช่น  

การปรับปรุงโครงสร้างหนี้ เงินต้น/ยอดหนี้ไม่ถูกต้อง และรองลงมาคือ ปัญหาจากการฝาก/ถอน/โอนเงินฝาก 
 พันธบัตรและตรำสำรหนี้ 5,984 รายการ ลดลงจากปีก่อน 11,684 รายการ (ร้อยละ 66.1) ส่วนใหญ่เป็นการสอบถามขั้นตอนการไถ่ถอนพันธบัตร เนื่องจาก

พันธบัตรที่ครบก าหนดไถ่ถอนมีปริมาณลดลง 
 ธนบัตร 573 รายการ ลดลงจากปีก่อน 888 รายการ (ร้อยละ 60.8) ส่วนใหญ่เป็นการสอบถามเกี่ยวกบัธนบตัรท่ีระลึกประเภทต่าง ๆ และรองลงมาคือเกี่ยวกับ

ธนบัตรหมุนเวียนที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน    
 ภัยทำงกำรเงิน 1,324 รายการ เพิ่มขึ้นจากปีก่อน 337 รายการ (ร้อยละ 34.1) ส่วนใหญ่เป็นการหลอกลวงทางโทรศัพท์ รองลงมาเป็นการหลอกลวงทาง  

e-mail/social media ให้โอนเงินค่าธรรมเนียม/ค่าภาษี/ค่าด าเนินการต่างๆ 
 เครดิตบูโร 1,108 รายการ เพิ่มขึ้นจากปีก่อน 417 รายการ (ร้อยละ 60.3 ) ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับวิธีการตรวจสอบข้อมูลเครดิต และหลักเกณฑ์ 

การเก็บข้อมูลลูกหนี้ในเครดิตบูโร  
 กฎระเบียบธุรกรรมเงินตรำต่ำงประเทศ (FX) 447 รายการ ลดลงจากปีก่อน 285 รายการ (ร้อยละ 38.9) ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับการโอนและรับโอน

เงินตราต่างประเทศ และการประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเงินตราต่างประเทศ 
 เรื่องอ่ืน ๆ 8,386 เพิ่มขึ้นจากปีก่อน 1,561 รายการ (ร้อยละ 22.9) ส่วนใหญ่เป็นการขอข้อมูลเกี่ยวกับสถาบันการเงิน เช่น สอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของ

สถาบันการเงินและข้อมูลทั่วไป รองลงมาคือการขอข้อมูลภายใน ธปท. เช่น ต้องการติดต่อเจ้าหน้าที่ของ ธปท.  สอบถามเกี่ยวกับหลักเกณฑ์/ นโยบายของ ธปท. 
การติดตามเร่ืองร้องเรียน เช่น ข้อมูลใน website ข้อมูลอัตราแลกเปลี่ยน และสอบถามเส้นทางเดินทางมา ธปท. 

ปี 2560 มีจ านวนรวมทั้งสิ้น 335 รายการ แบ่งเป็น 
 กำรให้ข้อเสนอแนะ 206 รายการ ลดลง 51 รายการ  

ส่วนใหญ่เป็นเรื่องบริการทางการเงินของ สง. โดยเสนอให้มี
การลดค่าธรรมเนียมของ สง. ให้แสดงค่าธรรมเนียมในการท า
รายการที่หน้าจอตู้เอทีเอ็มก่อนให้กดยืนยันรายการ และให้
ลดอัตราดอกเบี้ยเงินให้สินเชื่อ นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้
เพิ่ม สง. และคุณสมบัติของผู้เข้าร่วมโครงการคลินิกแก้หนี้ 
เช่น บริษัทในเครือของธนาคาร หรือ non-bank ผู้ ไม่มี
เงินเดือนประจ า ผู้ค้างช าระหนี้ไม่เกิน 3 เดือน ผู้ที่อายุเกิน 
65 ปี ผู้ที่มีหนี้กับธนาคารแห่งเดียว รองลงมาเป็นเรื่องธนบัตร
ที่ระลึก 
 กำรแจ้งเบำะแส 129 รายการ เพิ่มขึ้น 32 รายการ ส่วนใหญ่เป็นการแจ้งเบาะแสภัยทางการเงิน โดยเฉพาะการหลอกลวงทางโทรศัพท์ รองลงมาเป็นการแจ้ง

เกี่ยวกับบริการทางการเงิน เช่น แจ้งเบาะแสการอนุมัติสินเชื่ออย่างไม่เหมาะสม การบังคับให้ท าบัตรอิเล็กทรอนิกส์พ่วงการเปิดบัญชีเงินฝาก และการบังคับขาย
ประกันพ่วงกับการขอสินเชื่อ เป็นต้น 
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