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  ในปี 2555 ประชาชนติดต่อเข้ามาท้ังสิ้น 130,181 ราย แบ่งเป็น  
 - ช่องทางโทรศัพท์ 1213  จ านวน 127,579 ราย  (98%) 

    - ช่องทางอื่น ๆ           จ านวน   2,602 ราย* (2%) 
       (*เจ้าหน้าท่ีให้บริการได้ครบทุกราย) 
 จาก 127,579 ราย ท่ีติดต่อทางโทรศัพท์ 1213 แบ่งเป็น 
   - ฟังข้อมูลในระบบอัตโนมัติ จ านวน 81,768 ราย (64%)  

 - ต้องการคุยกับเจ้าหน้าท่ี จ านวน 45,811 ราย (36%) โดยในจ านวนน้ี 
   เจ้าหน้าท่ีให้บริการได้ จ านวน 34,899 ราย คิดเป็น 76.2% 

 

    

        
    

        

             
        

         
           

 

สรุปภาพรวมการด าเนินงาน ปี 2555 
       จากข้อมูลที่บันทึกในระบบ  34,050  ราย*  สามารถแบ่งหมวดหมู่การให้บริการได้ ดังนี้ 

1. การขอข้อมูล/ให้ค าปรึกษา                 29,460 ราย  (87%)  
2. การรับเรื่องร้องเรียน                      3,785 ราย  (11%)  
3. ภัยทางการเงิน                             805 ราย   (2%)  

 
               

1. การขอข้อมูล/ให้ค าปรกึษา                                       
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จากจ านวน 29,460 ราย เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้แล้วเสร็จในทันที โดยแบ่งเป็นการขอข้อมูลและ 
ให้ค าปรึกษาเรื่องต่าง ๆ ดังนี้  
1.  พันธบัตรและตราสารหนี้  22,464 ราย (76%) ส่วนใหญ่สอบถามเรื่อง  
     การไถ่ถอนพันธบัตร และงานจ่ายดอกเบี้ย 
2.  บริการทางการเงิน  2,894 ราย (10%) เป็นเรื่องเกี่ยวกับการขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้  
     การขอประนอมหนี้กับ สง.  ปัญหาซอฟโลน  ปัญหาติดเครดิตบูโร   
3.  เรื่องอื่น ๆ  4,102 ราย (14%) ได้แก่ อัตราแลกเปล่ียน เกณฑ์การควบคุมการ 
     แลกเปล่ียนเงิน สถานที่แลกธนบัตรช ารุด ธนบัตรที่ระลึกแบบต่าง ๆ และข้อมูลติดต่อ 
     หน่วยงานภายในและภายนอก ธปท.  
  

        2. การรับเรื่องร้องเรียน                                       
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จากจ านวน 3,785 ราย เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการทางการเงินมากที่สุด 95.7%  
(3,621 ราย) โดยแบ่งเป็น 
 สินเช่ือ 2,832 ราย (78%)1/  
 เงินฝากและต๋ัวเงิน 686 ราย (19%)2/ 
 เรื่องอื่น ๆ 103 ราย (3%) 
รองลงมาจ านวน 164 ราย (4.3%) เป็นเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ ได้แก่ พันธบัตรและตราสารหนี้   
เกณฑ์การควบคุมการแลกเปล่ียนเงิน ธนบัตร และอื่น ๆ 
ส าหรับปัญหาที่มีการร้องเรียนมาก 5 ล าดับแรก คือ การปรับปรุงโครงสร้างหนี้  ปัญหา 
ซอฟโลน  การทวงหนี้ไม่เหมาะสม พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ สง. และการคิดค่าธรรมเนียม  
โดยเรื่องร้องเรียนทั้งหมด สามารถยุติเรื่องได้  3,171 ราย (84%) 
  

    *เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ 37,501 ราย แบ่งเป็น บันทึกลงในระบบได้ 34,050 ราย ส่วนที่ไม่ได้บันทึก 3,451 ราย เนื่องจากสอบถามเร่ืองอ่ืน ๆ ทีไ่มเ่กี่ยวข้องกับงานของ ธปท. หรือโทรผิด 

http://www.bot.or.th/Thai/FinancialMarkets/IntroductionToGovernmentDebtSecurities/InterestingContent/Pages/Redemption.aspx
http://www.ncb.co.th/faq.htm
http://www.bot.or.th/Thai/ForeignExchangeRegulations/FXRegulation/Pages/SummaryofRegThaiVers.aspx
http://www.bot.or.th/Thai/ForeignExchangeRegulations/FXRegulation/Pages/SummaryofRegThaiVers.aspx
http://www2.bot.or.th/fipcs/Documents/FPG/2551/ThaiPDF/25510409.pdf
http://www2.bot.or.th/feerate/index.aspx
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    1/ จ านวนเร่ืองร้องเรียนตามประเภทสินเชื่อ 
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จากเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับสินเช่ือ จ านวน 2,832 ราย ส่วนใหญ่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับสินเช่ือเพื่อ
รายย่อย โดยจ าแนกตามประเภทสินเช่ือได้ ดังนี้ 
 สินเช่ือที่อยู่อาศัย 942 ราย  (33%) 
 สินเช่ือบัตรเครดิต 854 ราย (30%) 
 สินเช่ือส่วนบุคคล 392 ราย (14%) 
 อื่น ๆ  309 ราย (11%) 
ส าหรับสินเช่ือผู้ประกอบการ SME 237 ราย (8%) และสินเช่ือผู้ประกอบการรายใหญ่ 98 ราย (4%) 
ส่วนใหญ่ร้องเรียนเกี่ยวกับการขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ ปัญหา สง. ไม่ปล่อยสินเช่ือ และปัญหารี
ไฟแนนซ ์

ภาพการจ าแนกปัญหาร้องเรียนในแต่ละประเภทสินเชื่อรายย่อย 
    ปัญหาสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย  

   

      

   

  
  

                
                        
              
                       
          
                
      

 

     ปัญหาสินเช่ือบัตรเครดิต 
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     ปัญหาสินเช่ือส่วนบุคคล  
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จ านวนเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับเงินฝากและตั๋วเงิน  
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จากเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับเงินฝาก จ านวน 686 ราย ส่วนใหญ่เป็นปัญหาเก่ียวกับ 
บัญชีเงินฝากไม่ถูกต้องจากการฝาก/ถอน/โอนเงิน  
โดยจ าแนกปัญหาเรื่องร้องเรียนได้ ดังน้ี 
 การฝาก/ถอน/โอนเงินผ่านเคาน์เตอร์ เช่น ไม่ได้รับเงิน ได้รับล่าช้า โอนเงินผิด 123 ราย (18%) 
 การฝาก/ถอน/โอนเงินผ่านเครื่อง ATM/CDM  120 ราย (17%) 
 การคิดค่าธรรมเนียม 98 ราย (14%) 
 cross selling* เช่น การขายผลิตภัณฑ์ของ สง. พ่วงประกัน 79 ราย (12%) 
 ถูกถอนเงินโดยบุคคลอื่น 68 ราย (10 %) 
 อื่น ๆ 198 ราย (29%) เช่น ถูกอายัดบัญชีเงินฝาก การหักบัญชีเงินฝากเพ่ือช าระหน้ี 

การค านวณดอกเบ้ียเงินฝากไม่ถูกต้อง เป็นต้น 
 

*การขายผลิตภัณฑ์ด้านหลักทรัพย์และด้านประกันภัยผ่านธนาคารพาณิชย์ (cross selling) 
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แม้ปัจจุบนัยังมีจ านวนเรื่องร้องเรียนไม่มากนกัแต่มีแนวโน้มเพิ่มข้ึน เช่น cross selling กับ 
ผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝาก เช่น การขายผลิตภัณฑ์ประกันพ่วงกับบัตรอิเล็กทรอนิกส์ หรือชักชวน 
ให้น าเงินฝากมาซื้อประกัน โดยลูกค้ามักเข้าใจผิดว่าเป็นการฝากออมทรัพย์แบบหนึง่  
ส่วน cross selling กับผลิตภัณฑ์ด้านสินเช่ือ เป็นการให้ท าประกันกรณีขอสินเช่ือที่อยู่อาศัย 
ซึ่ง สง. ก าหนดให้ลูกค้าท าประกันเพื่อป้องกันความเส่ียง แต่เจ้าหน้าที่อาจให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน  
หรือไม่ชัดเจน ท าให้ผู้ร้องเรียนรู้สึกว่าโดนบังคับให้ท าประกัน หรือเจ้าหน้าที่เสนอเง่ือนไขพิเศษ 
หากท าประกันกบับริษทัที่ สง. แนะน า 
อ่าน cross selling กับสิทธิของคุณ คลิกที่นี่   

http://www.bot.or.th/Thai/FinancialLiteracy/PublishingImages/newweb/CrossSelling.pdf
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                 3. ภัยทางการเงิน  
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ปี 2555 ได้รับการแจ้งเบาะแสและร้องเรียนเกี่ยวกบัภัยทางการเงิน จ านวน 805 ราย 
โดยแบ่งเป็นภัยประเภทต่าง ๆ ดังนี้ 
 หลอกให้โอนเงินทางโทรศัพท์ (แก๊งคอลเซนเตอร์) 679 ราย (84%) 
 ใช้ profile และอีเมล์ปลอมเพื่อหลอกให้โอนเงิน 47 ราย (6%) 
 ปลอมแปลงหรือขโมยข้อมูลจากบัตรอิเล็กทรอนิกส์ 33 ราย (4%) 
 หนี้นอกระบบ และหลอกลวงอื่น ๆ 46 ราย (6%) 

 
เพ่ือป้องกันภัยทางการเงิน ศคง. ได้จัดท าหนังสือ “รู้รอบระวังภัย”ท่ีจะช่วยให้คุณ 
รู้เท่าตามทันภัยทางการเงินรูปแบบต่าง ๆ และวิธีระวังป้องกัน สนใจอ่านคลิกท่ีนี่ 

 

                                                              
 

 
 

 

http://www.bot.or.th/Thai/FinancialLiteracy/PublishingImages/newweb/SCAM.pdf

