
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1  การลดลงส่วนหนึ่งเป็นผลจากการปรับเปลี่ยนระบบงานและวิธีการเก็บข้อมูลจ านวนการใช้บริการผ่านช่องทางโทรศัพท์จากเดิมที่เก็บตามจ านวนสายโทรเข้าเป็นเก็บตามจ านวนเรื่อง/เหตุการณ์ที่ได้รับแจ้ง  

 ขอความอนุเคราะห์ขอความอนุเคราะห์ 281 รายการ ส่วนใหญ่เป็นเรื่องการขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 

 แจ้งเบาะแสแจ้งเบาะแส  61 รายการ  โดยมักเป็นเรื่องภัยทางการเงิน เช่น การหลอกลวงทางโทรศัพท์/e-mail/social media การหลอกให้ลงทุน และการถูกปลอมแปลงเอกสาร
เพื่อท าธุรกรรม 

 ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ  75 รายการ เช่น เรื่องระยะเวลาในการด าเนินการเพื่อไถ่ถอนหลักประกันกรณี refinance โดยเห็นว่าไม่ควรก าหนดเวลาไว้นานถึง 25 วันท าการ 
การคิดค่าธรรมเนียมการฝาก/ถอน/โอน/SMS alert การที่ลูกค้าไม่ต้องลงลายมือชื่อในสลิปบัตรเครดิตหากช าระค่าสินค้า/บริการไม่เกิน 1,500 บาท สง. ควรต้องมี
มาตรการป้องกันการทุจริตด้วย  

สถติกิารตดิตอ่ของประชาชนแยกตามชอ่งทางการตดิตอ่ 
 

 

อื่น ๆ

โทรศัพท์

3,727 

24,914 

3,069 

31,411 

2560 2561

ในปี 2561 ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ รวม 28,641 รายการ ลดลงจาก 
ปี 2560 จ านวน 5,839 รายการ1  

 ส่วนใหญ่ยังคงเป็นการติดต่อผ่านช่องทางการโทรศัพท์จ านวน 24,914 รายการ 
(ร้อยละ 87) ลดลงจากปี 2560 จ านวน 6,497 รายการ  

 ช่องทางอื่น ๆ เช่น e-mail เว็บไซต์ จดหมาย หน่วยงานภายนอก ฯลฯ มีจ านวน 
3,727 รายการ เพิ่มขึ้นจากปี 2560 จ านวน 658 รายการ 

สถติกิารใหบ้รกิารแยกตามวตัถปุระสงค์ 
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ขอข้อมูลและค าปรึกษา ร้องเรียน ขอความอนุเคราะห์ แจ้งเบาะแส ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ

2560 2561

อย่างไรก็ดี มกีารขอความอนุเคราะห์หรือเร่ืองร้องเรียนบริการทางการเงินผ่านมูลนิธิเพื่อผู้บริโภค (มพบ.) ในปี 2561 ดังนี้ 

 ด้านสินเชื่อ เช่น การให้ค าปรึกษาการแก้ไขปัญหาหนี้ การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับขั้นตอนในการด าเนินคดี ปัญหาการคิดดอกเบี้ย/ค่าธรรมเนียม/ค่าติดตามทวงถามหนี้  

 ด้านประกันภัย เช่น การหลอกให้ท าประกันภัย ปัญหาการยกเลิกกรมธรรม์ประกันภัย การไม่ได้รับสิทธิประโยชน์ตามกรมธรรม์ประกันภัย  

สามารถดูข้อมูลความคืบหน้าการก ากับดูแลด้านการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) เพิ่มเติมได้ที่ 

 ประกาศ ธปท. ที่ สกส. 1/2561 เรื่อง การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (ประกาศ ธปท. ที่ สกส. 1/2561 เรื่อง การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (MMaarrkkeett  ccoonndduucctt)) ::  
https://www.bot.or.th/Thai/FIPCS/Documents/FPG/2561/ThaiPDF/25610034.pdf       

 ข้อมูลเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ทางการเงินส าหรับเงินฝาก บัตรเดบิต บัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับข้อมูลเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ทางการเงินส าหรับเงินฝาก บัตรเดบิต บัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ ::  
https://www.1213.or.th/th/aboutfcc/Pages/productdisclosure.aspx  

 ข้อมูลด้านการก ากับดูแลข้อมูลด้านการก ากับดูแล ::  https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/Pages/MarketConductSupervision.aspx      

รายงานผลการด าเนินงานของศนูยค์ุ้มครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงนิ (ศคง.) 
ในการใหข้อ้มลู/ค าปรกึษา และรับเรือ่งรอ้งเรยีน ป ี2561 

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 มกราคม  – 31 ธันวาคม 2561) 
 

      ข้อมูลจากระบบ ณ วันท่ี 2 มกราคม 2562 

 
  ส่วนใหญ่เป็นการติดต่อเพื่อขอข้อมูลและค าปรึกษาส่วนใหญ่เป็นการติดต่อเพื่อขอข้อมูลและค าปรึกษา จ านวน 26,666 

รายการ ซึ่งเป็นเร่ืองบริการทางการเงินโดยเฉพาะผลิตภัณฑ์และบริการ
ที่เกี่ยวข้องกับเงินฝาก และสินเชื่อ เช่น ขอค าปรึกษาเกี่ยวกับปัญหา
การฝาก/ถอน/โอน การปรับปรุงโครงสร้างหนี้  ดอกเบี้ ยและ
ค่าธรรมเนียม รองลงมาเป็นเรื่องพันธบัตรและตราสารหนี้ และเรื่องอื่น ๆ 
เช่น การขอข้อมูลสถาบันการเงิน การขอข้อมูลภายใน ธปท. เป็นต้น 

 ร้องเรียนร้องเรียน จ านวน 1,558 รายการ ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับบริการ
ทางการเงิน ได้แก่ การร้องเรียนพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ เช่น ให้ข้อมูลไม่
ถูกต้อง/ไม่ครบถ้วน/เกินจริง เจ้าหน้าที่ด าเนินการล่าช้า การบังคับซ้ือ
ประกัน/ผลิตภัณฑ์ทางการเงินอื่น การทวงหนี้ที่ไม่เหมาะสม ดอกเบี้ย  
และค่าธรรมเนียม และปัญหาการฝาก/ถอน/โอน/บัตร ATM/บัตรเดบิต 

สถติกิารใหบ้รกิารแยกตามวตัถปุระสงค์ 
 

https://www.bot.or.th/Thai/FIPCS/Documents/FPG/2561/ThaiPDF/25610034.pdf
https://www.1213.or.th/th/aboutfcc/Pages/productdisclosure.aspx
https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/Pages/MarketConductSupervision.aspx


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

แนวโนม้สถิตเิรื่องร้องเรยีน 
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ธ พ .  ไ ท ย ส า ข า  ธ พ .  ต ป ท .  แ ล ะ  
S U B S I D I A R Y

N O N - B A N K ส ถ า บั น ก า ร เ งิ น เ ฉ พ า ะ กิ จ อื่ น  ๆ  เ ช่ น  บ ง .  บ บ ส . ร ว ม

เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยนทั้ ง หมดแยกตามกลุ่ ม ผู้ป ระกอบธุ รกิ จ  

Q1/60 Q2/60 Q3/60 Q4/60 ปี 60 Q1/61 Q2/61 Q3/61 Q4/61 ปี 61

เรื่องร้องเรียนในปี 2561 โดยรวมเพิ่มขึ้นจากปี 2560 ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเร่ืองร้องเรียนของกลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทย จ านวน 1,155 รายการ (เพิ่มขึ้นร้อยละ 14) 
รองลงมาเป็นเร่ืองร้องเรียนของกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) จ านวน 169 รายการ (เพิ่มขึ้นร้อยละ 6) และสาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ/
ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ (Subsidiary) จ านวน 70 รายการ (เพิ่มขึ้นร้อยละ 27) โดยมีเพียงกลุ่มสถาบันการเงินเฉพาะกิจ (SFIs) 
เท่านั้น ทีเ่ร่ืองร้องเรียนในปี 2561 ลดลงจากปี 2560 ร้อยละ 10  

 

เรื่องร้องเรียนด้านบริการทางการเงินในปี 2561 มีจ านวน 1,378 รายการ เพิ่มขึ้นจากปี 2560 146 รายการ โดยเร่ืองร้องเรียนสูงสุดยังคงเป็นเรื่องร้องเรียนด้าน
สินเช่ือจ านวน 820 รายการ (ร้อยละ 59) ส่วนใหญ่ยังคงเป็นเรื่องการคิดค่าธรรมเนียม/ดอกเบี้ยที่ไม่ถูกต้อง/ไม่เป็นธรรม การแจ้งยอดหนี้ไม่ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ไม่ด าเนินการ/
ด าเนินการล่าช้า หรือให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง/ไม่ครบถ้วน/เกินจริง รองลงมายังคงเป็นเรื่องร้องเรียนด้านเงินฝากและบัตรเดบิต/บัตร ATM จ านวน 472 รายการ (ร้อยละ 34) 
ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองปัญหาการฝาก/ถอน/โอน การอายัด/หักบัญชีเงินฝาก และการด าเนินการที่ล่าช้าของผู้ให้บริการ เช่น การตรวจสอบการโอนเงินผิดบัญชีซ่ึงผู้ให้บริการใช้
เวลานานเกินกว่า SLA ที่ก าหนด 

อย่างไรก็ดี ส าหรับเรื่องร้องเรียนด้าน cross sell2 เช่น การบังคับให้ซ้ือประกันภัยหรือผลิตภัณฑ์อื่น โดยรวมมีแนวโน้มลดลง โดยในปี 2561 มีจ านวนเพียง 39 
รายการ ลดลงจากปี 2560 เล็กน้อยประมาณร้อยละ 17 โดยเรื่องร้องเรียนด้าน cross sell ที่ลดลงนี้ ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการที่ ธปท. ให้ความส าคัญในการยกระดับ
การก ากับดูแลและส่งเสริมให้ผู้ให้บริการทางการเงินมีการจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างรับผิดชอบและเป็นธรรม รวมถึงมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการ
เปรียบเทียบและการกล่าวโทษจากการปฏิบัติฝ่าฝืนหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ทั้งที่เว็บไซต์ของผู้ให้บริการ
และเว็บไซต์ของ ธปท. นอกจากนี้ ธปท. ยังได้มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ social มาเป็นระยะ เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชนผู้ใช้บริการทางการเงินให้ตระหนกั
ถึงข้อควรรู้ และข้อควรระวังในการใช้บริการทางการเงิน เช่น เร่ือง “4 ไม่” ที่ผู้ให้บริการทางการเงินห้ามท า ได้แก่ ไม่หลอก ไม่บังคับ ไม่รบกวน ไม่เอาเปรียบ 
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สิ น เ ชื่ อ เ งิ น ฝ า ก / บั ต ร เ ด บิ ต /
บั ต ร  A T M

C R O S S  S E L L พ ฤ ติ ก ร ร ม ผู้ บ ริ ห า ร /  
เ จ้ า ห น้ า ที่  ส ง . /
O U T S O U R C E

อื่ น  ๆ ร ว ม

เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยนด้ านบริ ก า รทา งกา ร เ งิน 1

Q1/60 Q2/60 Q3/60 Q4/60 ปี 60 Q1/61 Q2/61 Q3/61 Q4/61 ปี 61

1  เนื่องจากมีการปรับปรุงหมวดหมู่ในการจัดเก็บข้อมูลในปี 2561 จึงอาจเป็นปัจจัยหนึ่งของการเพิ่มข้ึน / ลดลงของข้อมูลสถิติที่แสดงข้างต้น 
2  มีการปรับปรุงข้อมูลสถิติจ านวนเรื่องร้องเรียนด้าน cross sell ในปี 2560 เพื่อให้สามารถเปรียบเทียบกับข้อมูลในปี 2561 ได้อย่างเหมาะสม 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

รายละเอยีดเกีย่วกับเรือ่งร้องเรยีนดา้นบรกิารทางการเงนิ 

1. การรอ้งเรยีนดา้นสนิเชือ่ 

ในปี 2561 เร่ืองร้องเรียนด้านสินเช่ือมีจ านวน 820 รายการ เพิ่มขึ้นจากปี 2560 จ านวน 199 รายการ (เพิ่มขึ้นร้อยละ 32) โดยแนวโน้มจ านวนเรื่องร้องเรียนเพิ่มขึ้น
เกือบทุกผลิตภัณฑ์สินเชื่อ โดยผลิตภัณฑ์สินเชื่อที่มีเรื่องร้องเรียนสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

 บัตรเครดิตบัตรเครดิต :: มีจ านวน 223 รายการ ส่วนใหญ่เป็นการปฏิเสธรายการเรียกเก็บค่าสินค้าหรือค่าบริการของร้านค้า ซ่ึงลูกค้าไม่ได้ซ้ือสินค้า/ไม่ได้รับบริการ หรือ
สินค้า/บริการที่ได้รับไม่เป็นไปตามที่ตกลง หรือถูกขโมยบัตรและท าการอายัดบัตรแล้วแต่ยังมีการเรียกเก็บยอดใช้จ่าย การไม่ยกเว้นค่าธรรมเนียมบัตรเครดิต  
การไม่ได้รบัสิทธิตามโปรโมชั่น การแจ้งยอดหนี้ที่ไม่ถูกต้อง และการเรียกเก็บยอดหนี้/ค่าธรรมเนียมหลังจากที่ลูกค้าได้มีการปิดบัญชี/ยกเลิกบัตรไปแล้ว 

 สินเชื่อเช่าซื้อสินเชื่อเช่าซื้อ::  มีจ านวน 129 รายการ โดยเป็นเรื่องการถูกคิดดอกเบี้ย/ค่าธรรมเนียม/ค่าปรับ/ค่าติดตามทวงถามหนี้ ที่ลูกค้าเห็นว่าไม่เป็นธรรม 

 สินเชื่อที่อยู่อาศัยสินเชื่อที่อยู่อาศัย :: มีจ านวน 112 รายการ เป็นเรื่องการด าเนินการไถ่ถอนหลักประกัน/การ refinance ที่ล่าช้า การคิดดอกเบี้ย/ยอดหนี้ไม่ถูกต้อง  
การเปลี่ยนแปลงก าหนดการช าระเงิน/เง่ือนไขสินเชื่อโดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้า  

2. การรอ้งเรยีนดา้นเงนิฝาก 
และบตัรเดบติ/บตัร ATM 

ในปี 2561 เร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและบัตรเดบิต/บัตร ATM มีจ านวน 472 รายการ เพิ่มขึ้นจากเดิมร้อยละ 343 โดยเร่ืองร้องเรียนสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่  

 ปัญหาจากการฝาก/ถอน/โอนปัญหาจากการฝาก/ถอน/โอน:: มีจ านวน 189 รายการ (มี 25 รายการที่เกิน SLA) ส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการท าธุรกรรมผ่านเครื่อง ATM/CDM/mobile banking/ 
internet banking ที่เงินไม่เข้าบัญชีปลายทาง และปัญหาการโอนเงิน/เติมเงินเข้า e-wallet 

 ลูกค้าลูกค้าโอนเงินผิดบัญชีและขอให้ สง. ตรวจสอบโอนเงินผิดบัญชีและขอให้ สง. ตรวจสอบ ::  มีจ านวน 56 รายการ โดยมี 29 รายการที่ใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเกิน SLA  

 พฤติกรรมเจ้าหน้าที่พฤติกรรมเจ้าหน้าที่:: มีจ านวน 48 รายการ ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองเกี่ยวกับการด าเนินการที่ล่าช้าของเจ้าหน้าที่ การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่ไม่ถูกต้องท าให้ลูกค้าเข้าใจผิด 
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บั ต ร เ ค ร ดิ ต สิ น เ ช่ื อ ส่ ว น บุ ค ค ล สิ น เ ช่ื อ ธุ ร กิ จ สิ น เ ช่ื อ ท่ี อ ยู่ อ า ศั ย สิ น เ ช่ื อ เ ช่ า ซื้ อ สิ น เ ช่ื อ
อ เ น ก ป ร ะ ส ง ค์

อื่ น  ๆ ร ว ม

เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยนด้ านสิ น เชื่ อแยกตามประ เภทสิ น เชื่ อ 1

Q1/60 Q2/60 Q3/60 Q4/60 ปี 60 Q1/61 Q2/61 Q3/61 Q4/61 ปี 61
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เ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ มเ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ ม   
เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย นด้ าน สิ น เ ชื่ อเ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย นด้ าน สิ น เ ชื่ อ
ร ะห ว่ า งปี  2 5 60ร ะห ว่ า งปี  2 5 60 -- 25 6125 61   
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ก า ร ฝ า ก / ถ อ น / โ อ น

ถู ก ถ อ น เ งิ น ฝ า ก
โ ด ย บุ ค ค ล อื่ น

พ ฤ ติ ก ร ร ม เ จ้ า ห น้ า ที่  
( เ ช่ น  ไ ม่ ด า เ นิ น ก า ร /

ด า เ นิ น ก า ร ล่ า ช้ า /
ใ ห้ ข้ อ มู ล ไ ม่ ถู ก ต้ อ ง )

ก า ร อ า ยั ด /
หั ก บั ญ ชี เ งิ น ฝ า ก

ลู ก ค้ า โ อ น เ งิ น ผิ ด บั ญ ชี
แ ล ะ ข อ ใ ห้  ส ง .  

ต ร ว จ ส อ บ

ค่ า ธ ร ร ม เ นี ย ม อื่ น  ๆ ร ว ม

เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยนด้ าน เ งิ นฝากและบั ต ร เ ด บิต /บั ต ร  ATM 1

Q1/60 Q2/60 Q3/60 Q4/60 ปี 60 Q1/61 Q2/61 Q3/61 Q4/61 ปี 61

22556600  

22556611  

 

เ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ มเ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ ม   
เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย นด้ าน เ งิ น ฝ ากเ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย นด้ าน เ งิ น ฝ าก
และบั ต ร เ ด บิ ต /บั ต ร  แ ล ะบั ต ร เ ด บิ ต /บั ต ร  AA TT MM

ร ะห ว่ า งปี  2 5 60ร ะห ว่ า งปี  2 5 60 -- 25 6125 61   
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1  เนื่องจากมีการปรับปรุงหมวดหมู่ในการจัดเก็บข้อมูลในปี 2561 จึงอาจเป็นปัจจัยหนึ่งของการเพิ่มข้ึน / ลดลงของข้อมูลสถิติที่แสดงข้างต้น 
2 สินเชื่อ “อื่น ๆ” ส่วนใหญ่เป็นเรื่องพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ที่ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการล่าช้า/ให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง แต่ไม่สามารถระบุได้ว่าเป็นเรื่องร้องเรียนของสินเชื่อประเภทใด 
3 มีการปรับปรุงการจัดกลุ่มข้อมูลในปี 2560 ใหม่ เช่น ข้อมูลการร้องเรียนพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ ข้อมูลการโอนเงินผิดบัญชีและขอให้ สง. ตรวจสอบ เป็นต้น โดยไม่รวมเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลกระทบจาก

การปิดสาขา เพื่อให้สอดคล้องกับการจัดกลุ่มข้อมูลในปี 2561 และสามารถเปรียบเทียบแนวโน้มเรื่องร้องเรียนระหว่างช่วงเวลาได้  
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3. การรอ้งเรยีนดา้น cross sell 

รายละเอยีดเกีย่วกับเรือ่งร้องเรยีนดา้นบรกิารทางการเงนิ 

ในปี 2561 เร่ืองร้องเรียนด้าน cross sell2 มีจ านวน 39 รายการ ลดลงจากปี 2560 ร้อยละ 17 โดยประเด็นที่มีการร้องเรียนสูงที่สุดยังคงเป็นเร่ืองการบังคับให้
ลูกค้าซ้ือประกันภัยร่วมกับการขอสินเช่ือจ านวน 25 รายการ (เพิ่มขึ้นจากปี 2560 เล็กน้อย) เช่น การบังคับให้ท าประกันอัคคีภัย/ถูกหลอกให้ท าประกันชีวิตร่วมกับการ
ขอสินเชื่อบ้าน การบังคับให้ท าประกันชีวิตเพื่อคุ้มครองวงเงินสินเชื่อเช่าซ้ือ รองลงมาเป็นการบังคับซื้อประกันภัยร่วมกับผลิตภัณฑ์เงินฝากจ านวน 11 รายการ (ลดลงจาก
ปี 2560 5 รายการ) เช่น ถูกหลอกให้ท าประกันชีวิตโดยท าให้เข้าใจผิดว่าเป็นเงินฝากประเภทดอกเบี้ยสูง การท าบัตรเดบิต/บัตร ATM ที่มีความคุ้มครองชีวิต/คุ้มครอง
อุบัติเหตุโดยไม่แจ้งให้ลูกค้าทราบก่อน ส่วนการบังคับให้ซ้ือประกันร่วมกับผลิตภัณฑ์อื่นมีเพียง 2 รายการ ซึ่งเป็นการบังคับให้ท าประกันในการเช่าตู้นิรภัย 
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บั ง คั บ ซ้ื อ ป ร ะ กั น / ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ อื่ น  
ร่ ว ม กั บ เ งิ น ฝ า ก

บั ง คั บ ซ้ื อ ป ร ะ กั น / ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ อื่ น  
ร่ ว ม กั บ ก า ร ข อ สิ น เ ชื่ อ

บั ง คั บ ซ้ื อ ป ร ะ กั น / ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ อื่ น  
ร่ ว ม กั บ ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ แ ล ะ บ ริ ก า ร อื่ น

เ รื่ องร้อง เรี ยนด้ าน CROSS SELL แยกตามผลิตภัณฑ์ที่ มี การ CROSS SELL 1

Q1/60 Q2/60 Q3/60 Q4/60 ปี 60 Q1/61 Q2/61 Q3/61 Q4/61 ปี 61

22556600  

22556611  

 

เ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ มเ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ ม   
เ รื่ อ ง ร้อง เรี ยนด้ านเ รื่ อ ง ร้อง เรี ยนด้ าน   cc rr oo ss ss   ss ee ll ll   

ร ะห ว่ า งปี  2 5 60ร ะห ว่ า งปี  2 5 60 -- 25 6125 61   
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สถิตกิารขอขอ้มลูและค าปรกึษา การใหข้อ้เสนอแนะ และการแจ้งเบาะแส 
สถติกิารขอขอ้มลูและค าปรกึษา 
 

 

6,9
71

3,7
63

68
7

54
3 4,9

47

16
,91

1

6,7
21

2,2
21

63
7

56
5 4,4
59

14
,60

3

13,692
5,984 1,324 1,108

9,406

31,514

5,9
70

1,1
77 40
3

38
7 3,6
41

11
,57

8

6,8
26

3,4
15

32
7

60
3

3,9
17

15
,08

8

12,796
4,592

730 990
7,558

26,666

บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร เ งิ น พั น ธ บั ต ร แ ล ะ ต ร า ส า ร ห นี้ ภั ย ท า ง ก า ร เ งิ น เ ค ร ดิ ต บู โ ร อื่ น  ๆ  เ ช่ น  F X  พั น ธ บั ต ร ร ว ม

ขอข้อมูลและค าปรึกษา 1

H1/60 H2/60 ปี 60 H1/61 H2/61 ปี 61

สถติกิารใหข้อ้เสนอแนะและการแจ้งเบาะแส 
 

ในปี 2561 มีการให้ข้อมูลและค าปรึกษาจ านวน 26,666 รายการ ลดลงจากปี 2560 ร้อยละ 15 โดยทุกเรื่องมีแนวโน้มลดลง ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการขอข้อมูลและ
ค าปรึกษาเกี่ยวกับบริการทางการเงินบริการทางการเงินถึงร้อยละ 48 โดยยังคงเป็นการสอบถามเกี่ยวกับสินเช่ือ และเงินฝาก เช่น การปรับปรุงโครงสร้างหนี้ ดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม 
ปัญหาการฝาก/ถอน/โอน รองลงมาเป็นการสอบถามเกี่ยวกับพันธบัตรและตราสารหน้ีพันธบัตรและตราสารหน้ีร้อยละ 17 ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการสอบถามข้อมูลการจ าหน่ายพันธบัตรรุ่นใหม่ 
เครดิตบูโรเครดิตบูโรร้อยละ 4 ส่วนใหญ่สอบถามถึงวิธีการตรวจสอบข้อมูลเครดิต และระยะเวลาในการเก็บข้อมูลเครดิต และภัยภัยทางการเงินทางการเงินร้อยละ 3 โดยมักเกี่ยวกับปัญหาการ
ถูกหลอกลวงทาง e-mail/social media/phishing การถูกปลอมแปลง/ถูกบุคคลอื่นน าบัตรเดบิต/บัตรเครดิต/บัตร ATM ไปใช้ การหลอกลวงให้ลงทุน 
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ภั ย ท า ง ก า ร เ งิ น

บ ริ ก า ร
ท า ง ก า ร เ งิ น

ร ว ม

แ จ้ง เบาะแส 1

การแจ้งเบาะแสในปี 2561 มีจ านวน 61 รายการ ลดลงจากปี 2560 ร้อยละ 52 
ส่วนใหญ่ยังคงเป็นเรื่องภัยทางการเงิน เช่น การหลอกลวงทางโทรศัพท์/ e-mail/ 
social media การหลอกให้ลงทุน หรือซ้ือขายสินทรัพย์ต่าง ๆ เช่น เงินดิจิทัล 
แชร์ลูกโซ่ การถูกปลอมแปลงเอกสารเพื่อท าธุรกรรม รองลงมาเป็นเรื่องบริการ
ทางการเงิน เช่น การบังคับท าบัตรอิเล็กทรอนิกส์แบบมีประกันพร้อมเปิดบัญชี
เงินฝาก และพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ที่ไม่ด าเนินการให้/ล่าช้า/ท าให้เกิดความร าคาญ 

 

การให้ข้อเสนอแนะในปี 2561 มีจ านวน 75 รายการ ลดลงจากปี 2560 
ร้อยละ 63 ส่วนใหญ่เกี่ยวกับบริการทางการเงิน ข้อเสนอแนะที่น่าสนใจคือ 
ระยะเวลาในการด าเนินการเพื่อไถ่ถอนหลักประกันกรณี refinance โดยเห็นว่าไม่
ควรก าหนดเวลาไว้นานถึง 25 วันท าการ การที่ลูกค้าไม่ต้องลงลายมือชื่อในสลิป
บัตรเครดิตหากช าระค่าสินค้า/บริการไม่เกิน 1,500 บาท สง. ควรต้องมีมาตรการ
ป้องกันการทุจริตด้วย 

 1  เนื่องจากมีการปรับปรุงหมวดหมู่ในการจัดเก็บข้อมูลในปี 2561 จึงอาจเป็นปัจจัยหนึ่งของการเพิ่มข้ึน / ลดลงของข้อมูลสถิติที่แสดงข้างต้น 
2  มีการปรับปรุงข้อมูลสถิติจ านวนเรื่องร้องเรียนด้าน cross sell ในปี 2560 เพื่อให้สามารถเปรียบเทียบกับข้อมูลในปี 2561 ได้อย่างเหมาะสม 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถิตเิกีย่วกบัเรื่องภยัทางการเงนิ 

22556600  

22556611  

 

เ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ มเ ป รี ยบ เ ที ยบ แนว โน้ ม   
ส ถิติ ภัยทางการ เ งินส ถิติ ภัยทางการ เ งิน     

ร ะห ว่ า งปี  2 5 60ร ะห ว่ า งปี  2 5 60 -- 25 6125 61   

สถติิภยัทางการเงนิ 
 

ในปี 2561 มีจ านวนการให้ค าปรึกษา รับเรื่องร้องเรียน และรับแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับปัญหาภัยทางการเงินทั้งสิ้น 860 รายการ ลดลงจากปี 2560 ร้อยละ 42 โดย
ปัญหาหลักที่พบคือ  

 การถูกหลอกลวงทาง การถูกหลอกลวงทาง ee--mmaaiill//ssoocciiaall  mmeeddiiaa//pphhiisshhiinngg::  จ านวน 293 รายการ (เพิ่มขึ้นร้อยละ 38) ส่วนใหญ่เป็นการหลอกลวงให้โอนเงินเพื่อช าระค่าสินค้าที่
ซ้ือผ่านช่องทางออนไลน์ การโอนเงินให้มิจฉาชีพต่างชาติที่ติดต่อผ่าน Facebook/e-mail โดยอ้างว่าจะโอนเงินก้อนใหญ่หรือจะส่งพัสดุมาให้แต่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียม/
ภาษี การถูกขโมยข้อมูล/บัญชีผู้ใช้งาน Facebook/Line และแอบอ้างว่าเป็นญาติ/คนรู้จักโดยให้โอนเงินให้ หลอกให้ดาวน์โหลดแอพลิเคชั่นปลอมเพื่อขโมยข้อมูลส่วนตัว/
รหัสผ่านเพื่อไปท าธุรกรรมทางการเงิน การหลอกให้จ่ายค่าธรรมเนียม/ค่าด าเนินการในการกู้เงิน เป็นต้น 

 การถูกปลอมแปลงบัตรอิเล็กทรอนิกส์ หรือถูกบุคคลอ่ืนน าบัตรอิเล็กทรอนิกส์ไปใช้การถูกปลอมแปลงบัตรอิเล็กทรอนิกส์ หรือถูกบุคคลอ่ืนน าบัตรอิเล็กทรอนิกส์ไปใช้ :: จ านวน 173 รายการ (ลดลงร้อยละ 14) ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองที่ถูกขโมย 
บัตรเดบิต/บัตรเครดิต/บัตร ATM หรือถูกขโมยข้อมูลบัตร/รหัสผ่าน และน าไปใช้ซ้ือสินค้า/โอนเงินออกจากบัญชี 

ส าหรับปัญหาภัยทางการเงินที่มีจ านวนลดลงอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ ปัญหาการหลอกลวงทางโทรศัพท์ (ลดลงร้อยละ 82) ของแก๊ง call center ที่อ้างว่าเป็น
เจ้าหน้าที่จากหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ธนาคารกลาง ธปท. ปปง. ธนาคารพาณิชย์  โดยแจ้งว่าจะขออายัดบัญชีเงินฝากเพื่อตรวจสอบ เนื่องจากบัญชีมีความเคลื่อนไหว
ผิดปกติ/เป็นบัญชีต้องสงสัยว่าอาจเกี่ยวกับการฟอกเงินและค้ายาเสพติด และท าการหลอกถามข้อมูลส่วนตัว รองลงมาเป็นการหลอกลวงให้ลงทุนหรือซ้ือขายสินทรัพย์ต่าง ๆ 
(ลดลงร้อยละ 47) เช่น ชักชวนให้ลงทุนในเงินดิจิทัล เช่น Bitcoin/Onecoin ธุรกิจแชร์ลูกโซ่ การลงทุนใน Forex และการชักชวนให้ลงทุนเพื่อหาก าไรจากเว็บไซต์รับพนัน
กีฬาในต่างประเทศ (sport arbitrage) เป็นต้น 
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ขอข้อมูลและค าปรึกษา
85%

ร้องเรียน
11%

ขอความ
อนุเคราะห์

1%

แจ้งเบาะแส
3%

 

จากสถิติภัยทางการเงินทั้งหมดในปี 2561 จ านวน 860 รายการ พบว่าส่วนใหญ่
เป็นการขอข้อมูลและค าปรึกษา (ร้อยละ 85) โดยมักเกี่ยวกับเรื่องการถูกหลอกลวง
ทาง e-mail/social media/phishing การถูกปลอมแปลง/ถูกบุคคลอื่นน าบัตรเดบิต/ 
บัตรเครดิต/บัตร ATM ไปใช้ การหลอกลวงให้ลงทุน  

รองลงมาเป็นการร้องเรียน (ร้อยละ 11) เกี่ยวกับการถูกปลอมแปลง/ถูกบุคคล
อื่นน าบัตรเดบิต/บัตรเครดิต/บัตร ATM ไปใช้ การถูกสวมรอยท าธุรกรรม/ถูกปลอม
แปลงเอกสาร  สัด
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1  เนื่องจากมีการปรับปรุงหมวดหมู่ในการจัดเก็บข้อมูลในปี 2561 จึงอาจเป็นปัจจัยหนึ่งของการเพิ่มข้ึน / ลดลงของข้อมูลสถิติที่แสดงข้างต้น 


