
รายงานการด าเนินงานของศูนย์คุม้ครองผู้ใช้บริการทางการเงนิ
ในการให้ขอ้มูลและค าปรึกษาและรับเรื่องร้องเรียน ไตรมาสที่ 2/2557

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 เมษายน  – 30 มิถุนายน 2557)

95%

5%

โทรศัพท์

ช่องทางอ่ืน ๆ ได้แก่ 
ช่องทางของ ธปท. และ
ผ่านจากหน่วยงานภายนอก

สถิติการติดต่อของประชาชนแยกตามช่องทางการติดต่อ

    ไตรมาสที่ 2 ของปี  2557  ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ รวม 
18,390 ราย  ดงันี้

2. ช่องทางอื่น ๆ  871 ราย (5%) แบ่งเป็น

            จากข้อมูลที่บันทึกในระบบ 15,793 เรื่อง* แบ่งเป็น

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์

94%

5%

ให้ข้อมูล ค าปรกึษา
14,868 เรื่อง

ข้อเสนอแนะ
40 เรื่อง (0.5%)

แจ้งเบาะแส
40 เรื่อง (0.5%)
 

ร้องเรยีนและ
ขอความอนุเคราะห์

• ต้องการสนทนากับเจ้าหน้าที่ 16,787 ราย โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการได้  
   16,395 ราย คิดเป็น 98%
• ฟังข้อความอัตโนมัติ 732 ราย

• ช่องทางของ ธปท. 798 ราย ได้แก่ ทางเว็บไซต์ อีเมล จดหมาย แฟ๊กซ์ 
   และเดินทางมาพบด้วยตนเอง ตามล าดับ
• ผ่านหน่วยงานภายนอก 73 ราย อาทิ จากส านักงานคณะกรรมการ
   คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) และศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ส านักนายกรัฐมนตรี   

    ใหข้้อมูลและค าปรึกษา 14,868 เรื่อง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกบั
    การไถ่ถอนพันธบัตร และรองลงมาคือ เรื่องบริการทางการเงิน
    ของสถาบันการเงิน     
    ร้องเรียนและขอความอนุเคราะห์ 845 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็นเรื่อง
    เกี่ยวกับบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน และการขอความ
    อนุเคราะห์จากสถาบันการเงินเพื่อปรับปรุงโครงสร้างหน้ี
    แจง้เบาะแส 40 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็นการแจ้งเบาะแสเกีย่วกับ
    ภัยทางการเงิน 
    ใหข้้อเสนอแนะแก่ ธปท. 40 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับ
    ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ที่สถาบันการเงินเรียกเก็บไม่เหมาะสม

FAX

 845 เร่ือง

จดหมายอีเมลเว็บไซต์

1. ช่องทางโทรศพัท์  17,519 ราย (95%) แบ่งเป็น

* ส่วนที่ไม่ได้บันทกึในระบบ เช่น การโทรศัพท์ตดิตามเรื่องเดิม หรือสัญญาณโทรศัพท์ขดัข้อง

http://www.google.co.th/url?url=http://www.ncscsoft.com/ncscsoft/page/editorial_view.jsp?id=5&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mkCRU5f6GZbq8AWxw4HYBA&ved=0CC0Q9QEwBg&usg=AFQjCNGGhR57N97_RFOkW7JGkNOlyV5iPQ
http://psyd-fx.com/contact-me/ringing-phone-hi/
http://www.google.co.th/url?url=http://www.doa.go.th/oard5/index.php?option=com_content&view=category&layout=blog&id=77&Itemid=15&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=50GRU9aJOY-j8AXX6YHACg&ved=0CCMQ9QEwAQ&usg=AFQjCNERe6bhu9zdRnXlF-uSHx-0UgsEfg
https://www.google.co.th/url?url=https://www.iconfinder.com/icons/217036/browser_internet_marketing_network_optimization_seo_site_web_website_wireless_www_icon&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mUKRU4_AIsiB8gXjk4KoDQ&ved=0CD8Q9QEwDw&usg=AFQjCNGXu-nSn0Kbu5BJw0YidqU_zctlpA


สถิติการให้ขอ้มูลและค าปรึกษา / การแจ้งเบาะแสและข้อเสนอแนะ

        ไตรมาสที่ 2/2557 มีการให้ข้อมูลและค าปรึกษา ทั้งสิ้น 14,868 เร่ือง แบ่งเป็น

      
     พนัธบตัรและตราสารหนี ้ 9,174 เร่ือง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับขั้นตอนและ

เอกสารประกอบการไถถ่อนพันธบตัร (ตามที่ ธปท. ได้จัดส่งเอกสารค าขอรับคืนต้นเงิน
     พันธบัตรไปยังผู้ถือพันธบัตรเม่ือเดือน เม.ย. และ พ.ค. 57) และตดิตามเอกสารการ
     ไถ่ถอนพันธบตัรที่ส่งมา ธปท.
     บริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 3,225 เร่ือง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับยอดหนี้
    ค้างช าระและยอดหนี้ตามใบแจ้งหนี้ไม่ถูกต้อง การขอค าแนะน าเกี่ยวกับการปรับ

โครงสร้างหนี้ และการถูกตดิตามทวงถามหนี้โดยใช้วาจาไม่สุภาพ
 เครดิตบูโร  254 เร่ือง สอบถามเกี่ยวกับวิธกีารตรวจสอบข้อมูลเครดิตและวิธกีาร
ล้างประวตัิเครดติ

     ภัยทางการเงิน 241 เร่ือง เป็นการสอบถามข้อมูลเนื่องจากได้รับโทรศัพท์แอบอ้างเป็น 
     ธปท. DSI หรือ ปปง. แจ้งอายัดบัญชี
     กฎระเบยีบธุรกรรมเงินตราตา่งประเทศ (FX) 209 เร่ือง ส่วนใหญส่อบถามเร่ืองหลักเกณฑ์การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเงินตราต่างประเทศและการโอนหรือ
     รับโอนเงินตราต่างประเทศ
     ธนบัตร 171 เร่ือง สอบถามเกี่ยวกบัวิธกีารและสถานที่รับแลกธนบัตรช ารดุและธนบัตรที่ระลึก
     เรื่องอ่ืน ๆ 1,594 เร่ือง ส่วนใหญ่เปน็การตดิตามความคืบหนา้เรื่องร้องเรียน สอบถามเส้นทางมา ธปท. เพื่อติดตอ่งานด้านพันธบัตรและอัตราแลกเปลีย่น 
     
     
  

พันธบัตร

3,225  เรื่อง
1,594 เรื่อง

62%

22% 11%

บริการทางการเงนิ ภัยทางการเงนิ ผลิตภัณฑ์ ธปท. เรื่องอ่ืน ๆ

การให้ข้อมูล/ค าปรกึษา

ส าหรับการแจ้งเบาะแสและข้อเสนอแนะ มีรวม 80 เร่ือง สรุปได้ดังนี้
การแจ้งเบาะแส สว่นใหญ่เป็นเร่ืองภัยทางการเงิน โดยเฉพาะการถูกหลอกลวง
ทางโทรศัพท์ และพฤตกิรรมของผู้บริหารสถาบันการเงิน เช่น การให้สนิเช่ือโดยรับ
จ านองหลักประกันในราคาสูงเกนิจริง และการออกนโยบายโดยบังคับให้พนกังานขาย
ประกัน
ข้อเสนอแนะ ส่วนใหญ่เกี่ยวกับการบรกิารของสถาบันการเงิน โดยเฉพาะการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมรักษาบัญชีที่สูงเกินไป และเรื่อง cross sell  ซึ่งเจ้าหนา้ทีแ่จ้งว่ามีแต่บัตร
แบบมีประกัน และการชักชวนใหท้ าประกันจนเกิดความร าคาญ รวมถึงข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการอ านวยความสะดวกในการซ้ือและไถ่ถอนพันธบัตร การแลกธนบตัรใหม่ 
ธนบัตรช ารุด

สถิติเรื่องรอ้งเรียนเกี่ยวกบับริการทางการเงิน

บริการ
ทางการเงนิ
ของ สง. 
782  เรื่อง

ภัยทางการเงนิ
37 เรื่อง

เครดิตบูโร
12 เรื่อง
(1%)

เรื่องอ่ืนๆ
14 เรื่อง
(2%)

แยกตามเรื่องที่ส าคัญ จ านวน 845 เรื่อง เรื่องร้องเรียนบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน

93% 4%

พฤติกรรมผู้บริหาร
และเจา้หน้าที่ สง.

169 เรื่อง
เงนิให้สินเชื่อ
183 เรื่อง

เงนิฝาก/ตั๋วเงิน
109 เรื่อง

Cross sell
57 เรื่อง

เรื่องอ่ืน ๆ
18 เรื่อง

32% 34%

20% 11%
3%

บริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 782 เร่ือง 
แบ่งเป็น 2 หมวด คือ
- ร้องเรียนบริการทางการเงินของ สง. 536 เร่ือง
- ขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน 246 เร่ือง
ภัยทางการเงิน 37 เร่ือง เช่น สวมรอย/ปลอมแปลง
เอกสาร ถูกผู้อ่ืนน าบตัรเครดิตไปใช้
เครดิตบูโร 12 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นการช าระหนี้
เสร็จสิ้นแลว้แต่ข้อมูลเครดิตยังไม่ได้รับการแก้ไข
เร่ืองอ่ืน ๆ 14 เร่ือง เช่น ประกันชีวติ/ประกันภยั 
(ที่ไม่ใช่ cross sell) การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล
โดยไม่ได้รับอนุญาต

43 เรื่อง 
(54%)

19 เรื่อง 
(24%)

5 เรื่อง 
(6%)

13 เรื่อง 
(16%)

จ านวน 536 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเงินให้
สินเชื่อ ที่เกิดจากบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วน
บุคคล ที่ช าระหนี้ปิดบัญชีแล้วแต่ยังได้รับใบ
แจ้งหนี้และติดตามทวงถามหนี้อยู่ รองลงเป็น
เรื่องพฤติกรรมของการทวงหนี้ไม่เหมาะสม  
ปัญหาจากเงินฝากและตั๋วเงิน  Cross Sell 
และอ่ืน ๆ เช่น สมัครบัตรเดรดิตแต่ไม่ได้รางวัล
ตามโฆษณา และค านวณ Point การใช้จ่าย
ผ่านบัตรเครดิตไม่ถูกต้อง

9,174 เรื่อง

บริการ
ทางการเงนิ
ของ สง.

เครดิตบูโร

2%
254 เรื่อง

ภัยทาง
การเงนิ

FX

209 เรื่อง
(1%)

171 เรื่อง
(1%)

ธนบัตร เรื่องอ่ืน ๆ

241 เรื่อง
(1%)

25

4
11

18

19
1

2

ข้อเสนอแนะการแจง้เบาะแส

เรื่องขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน

ขอปรับปรุง
โครงสร้างหนี้
218 เรื่อง

90%

ขอลด/ยกเว้น
ดอกเบี้ย

ค่าธรรมเนียม
28 เรื่อง

89% 11%

จ านวน 246 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็นการขอปรับปรุง
โครงสร้างหนี้จากบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วน
บุคคล  โดยลูกหนี้แต่ละรายจะมีบัตรเครดิตและ
บัตรกดเงินสดจ านวนมากและใช้จ่ายเต็มวงเงิน
บางรายน าไปใช้เป็นเงินทุนหมุนเวียนทางธุรกิจ 
หรือมีหนี้สินอ่ืนร่วมด้วย ท าให้รายได้ไม่เพียงพอ 
ที่ เหลือเป็นการขอลด/ยกเว้นดอกเบี้ยและ
ค่าธรรมเนียม



1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามประเภทปัญหา เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามผลิตภณัฑ์

ในไตรมาสที่ 2/2557 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือ มีจ านวน 183 เร่ือง เพ่ิมขึ้นจากไตรมาสที่ผ่านมา 24% โดยเรื่องร้องเรียน 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
• เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง โดยส่วนใหญ่เกิดจากบัตรเครดิตและบัตรกดเงินสด ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งว่าได้ช าระหนี้ปิดบัญชีแล้ว แต่ยังได้รับ
ใบแจ้งหนี้และการติดตามทวงถามหนี้อยู่ 
• การไถ่ถอนหลักประกันล่าช้า ทั้งกรณี Refinance และไม่ใช่ Refinance ส่วนใหญ่เป็นหลักประกันของสินเช่ือธุรกิจ
• ค่าธรรมเนียม ส่วนใหญ่เกิดจากการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมที่ไม่เหมาะสม เช่น ค่าธรรมเนียมรายปีบัตรเครดิต ค่าธรรมเนียมการช าระหนี้บัตร
เครดิตล่าช้า 

34

16

23

22

9

22

22

55

25

24

21

21

17

20

เงินต้น/ยอดหน้ี ไม่ถูกต้อง

Refinance

ค่าธรรมเนียม

ดอกเบ้ีย

หลักประกัน

ไม่ปล่อยสินเชื่อ

เรื่องอื่น ๆ

ไตรมาส 1/2557
(148 เรื่อง)

ไตรมาส 2/2557
(183 เรื่อง)

36

23

19

11

20

39

47

34

25

22

10

45

บัตรเครดิต

สินเชื่อส่วนบุคคล

สินเชื่อธุรกิจ

เช่าซื้อ

สินเชื่อบ้าน

แยกผลิตภัณฑ์ชัดเจนไม่ได้

ไตรมาส 1/2557
(148 เรื่อง)

ไตรมาส 2/2557
(183 เรื่อง)

หมายเหตุ  แยกผลิตภัณฑ์ชัดเจนไม่ได้ เชน่ อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมูลสูญหาย Refinanceหมายเหตุ  เรื่องอ่ืน ๆ เชน่ หาแหล่งเงนิกู้ อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมูลสูญหาย

2. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน (รวมถึงเจ้าหน้าที่ Outsource)
เร่ือง

ในไตรมาสท่ี 2/2557 เรื่องร้องเรียนด้านพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีสถาบันการเงิน (รวมถึงเจ้าหน้าท่ี Outsource) มีจ านวน 169 เรื่อง  เมื่อเทียบกับไตรมาส 
2/2556 เพิ่มขึ้น 54% และเพิ่มขึ้น 13% จากไตรมาสท่ีผ่านมา โดยเรื่องท่ีถูกร้องเรียนสูงสุดยังคงเป็นเรื่องพฤติกรรมการทวงหน้ีท่ีไม่เหมาะสม เช่น มี
ลักษณะของการข่มขู่ และท าให้ลูกหน้ีได้รับความอับอาย รองลงมาเป็นเรื่องเจ้าหน้าท่ีสถาบันการเงินไม่ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้า เช่น การขอยกเลิก
บัตรเครดิต การขอใบเสร็จรับเงินจากการช าระหน้ี ส่วนปัญหาการทุจริต/หลอกลวง ส่วนใหญ่เป็นด้านเงินให้สินเชื่อ เช่น เจ้าหน้าท่ีให้ท าประกันภัยเพื่อจะ
ได้รับการอนุมัติสินเชื่อแต่สุดท้ายไม่ได้รับการอนุมัติสินเชื่อและไม่สามารถยกเลิกประกันท่ีท าไว้
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เรื่องร้องเรียนทั้งหมด

ทวงหนี้โดยใช้พฤติกรรม
ไม่เหมาะสม
ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการ
ล่าช้า
ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่
ถูกต้อง/เกินจริง
ทุจริต/หลอกลวง

เรื่องอื่น ๆ

เม่ือแยกเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือตามผลิตภัณฑ์ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเร่ืองร้องเรียนด้านสินเช่ือบัตรเครดิตมากที่สุด รองลงมาเป็นสินเช่ือส่วน
บุคคล (Personal Loan) สินเช่ือธุรกิจ และเช่าซื้อ ตามล าดับ



3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและต๋ัวเงิน

ในไตรมาส 2/2557 มีเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงิน 109 เร่ือง เม่ือเทียบกับไตรมาส 2/2556 เพ่ิมขึ้น 35% และเพ่ิมขึ้น 14% จากไตรมาส
ที่ผ่านมา โดยเรื่องที่มีการร้องเรียนมาก ได้แก่ ปัญหาเกี่ยวกับการฝาก/ถอน/โอนเงิน โดยเฉพาะที่เกิดจากการท าธุรกรรมผ่านตู้ ATM หรือตู้ฝาก
เงินสดอัตโนมัติ เช่น ถอนเงินแล้วไม่ได้รับเงินหรือได้รับไม่ครบ และกรณีตู้ ATM ยึดบัตรที่มีสาเหตุจากความบกพร่องของระบบแต่ลูกค้าต้อง
เสียค่าธรรมเนียมท าบัตรใหม่ รองลงมาเป็นเรื่องการถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอ่ืน และปัญหาเกี่ยวกับการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการรักษา
บัญชี และเรื่องค่าธรรมเนียมการฝาก/ถอน/โอนเงินด้วยบัตรอิเล็กทรอนิกส์

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell

ในไตรมาสที่ 2/2557 การร้องเรียนเร่ือง Cross Sell มีจ านวน 57 เร่ือง เพ่ิมขึ้น 68% จากไตรมาสที่ผา่นมา โดยเรื่องที่ร้องเรียนมากที่สุด ได้แก่ 
การถกูบังคับใหท้ าบตัร ATM หรือบัตร Debit ที่มีประกันชีวติร่วมด้วย ซ่ึงเจ้าหน้าที่มักแจ้งว่าบตัรธรรมดาหมด รองลงมาเป็นเรื่องการถกูบังคับ
ให้ท าประกันชีวติเม่ือมีการขอสินเช่ือโดยเฉพาะสินเช่ือที่อยู่อาศัย ซ่ึงลูกคา้ทราบภายหลังวา่มีประกันรว่มด้วยเม่ือสถาบนัการเงินน าเงินที่ช าระ
หนี้ไปหักค่าเบี้ยประกนั และพฤตกิรรมของเจ้าหน้าที ่เช่น เจ้าหนา้ที่ให้ข้อมูลคลุมเครือ ไม่ครบถ้วน จนท าให้ลกูคา้เข้าใจผิดระหวา่งบญัชีเงิน
ฝากกับประกันชีวติแบบออมทรัพย์ 
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เรื่องร้องเรียนท้ังหมด

การฝาก / ถอน / โอน

การอายัด / หักเงินฝาก

ค่าธรรมเนียม

ถูกถอนเงินฝากโดย
บุคคลอ่ืน
เรื่องอ่ืน ๆ

เร่ือง
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เร่ืองร้องเรียนทัง้หมด

บังคับซื้อประกนั/ผลติภัณฑ์อืน่
ร่วมกับเงนิฝาก
บังคับซื้อประกนั/ผลติภัณฑ์อืน่
ร่วมกับการขอสินเชือ่
พฤติกรรมเจา้หน้าที่

ผลติภัณฑ์/บริการอื่น เช่น ตู้นิรภัย
กองทุนรวม

เร่ือง



สถิติเกี่ยวกับเรื่องภัยทางการเงิน

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่องและวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ

7 31

ขอค าปรึกษา 241 เร่ือง แจ้งเบาะแส/ให้ค าแนะน า 16 เร่ืองร้องเรียน 40 เร่ือง

หน่วย : จ านวนเร่ือง

หลอกลวง email/
Social  media

41 เรื่อง
(14%)

สวมรอยปลอมแปลง
เอกสารแสดงตัวตน

32 เรื่อง
(10%)

บัตรอิเล็กทรอนิกส์
ถูกน าไปใช้โดย
บุคคลอื่น
23 เรื่อง
(8%)

ปลอมแปลง 
บัตรอิเล็กทรอนิกส์

(15 เรื่อง)
5 %

อื่น ๆ เช่น  
หลอกให้ซื้อขาย

เงินตราต่างประเทศ 
หรือลงทุนในแชร์ลูกโซ่

36 เรื่อง
(12%)

ในไตรมาส 2/2557 ปัญหาเกี่ยวกับภัยทางการเงิน จ านวน 297 เร่ือง เพ่ิมจากไตรมาสที่ผ่านมาเล็กน้อย โดยปัญหาที่ร้องเรียนหรือขอค าปรึกษา
ส่วนใหญ่เป็นภัยจากการถูกหลอกลวงทางโทรศัพท์ในรูปแบบเดิม เช่น แอบอ้างเป็น ธปท. DSI และ ปปง. เพื่อแจ้งอายัดบัญชีเนื่องจากบัญชี
เคลื่อนไหวผิดปกติ หรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับคดียาเสพติด และการฟอกเงิน แต่ประชาชนส่วนใหญ่ไม่ได้หลงเชื่อ รองลงมาเป็นการหลอกลวงทาง
e-mail และ social media เช่น หลอกว่าจะได้รับเงินจากต่างประเทศ แต่ต้องโอนเงินค่าธรรมเนียมไปช าระก่อนถึงจะโอนเงินเข้ามายังบัญชีใน
ประเทศไทยได้ เป็นต้น และปัญหาที่ส าคัญอีกประการหนึ่งคือ สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสารแสดงตัวตน เพื่อน าเอกสารปลอมไปท าการเปิด
บัญชีเงินฝาก สมัครสินเช่ือ สมัครบัตรเครดิต โดยมีหลายรายที่ถูกหลอกลวงหรือขโมยเอกสารโดยญาติและผู้ใกล้ชิด
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เร่ืองทั้งหมด

หลอกลวงทางโทรศพัท์

สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร

หลอกลวงทาง e-mail/social 
media
ปลอมบัตรอิเล็กทรอนิกส์

หลอกลวงทาง e-banking

บัตรอิเล็กทรอนิกส์ถูกใช้โดย
บุคคลอืน่
เร่ืองอื่น ๆ

เรื่อง


