
รายงานการด าเนินงานการให้ข้อมูล ค าปรึกษา
และรับเรื่องร้องเรียน ปี 2556

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม 2556)

สถิติการติดตอ่ของประชาชน

สถิติการใหบ้ริการแยกตามวัตถปุระสงค์

แยกตามชอ่งทางการติดตอ่

91.4%

7.3%

ให้ข้อมูล ค าปรึกษา
34,429 เรื่อง

ข้อเสนอแนะ
144 เรื่อง (0.4%)

แจ้งเบาะแส
343 เรื่อง (0.9%)
 

ร้องเรียน

การให้ข้อมูล / ค าปรึกษา พันธบัตร และ
ตราสารหนี้

24,386 เร่ือง

บริการ
ทางการเงิน
4,021 เรื่อง

การให้ข้อมูล / ค าปรึกษา รวม 34,429 เร่ือง

  ปัญหาเรื่องการถูกปฏิเสธสินเช่ือ การหาแหล่งเงินกู้ การแก้ไขประวัติทางการเงิน
  อันเนื่องมาจากการผิดนัดช าระหนี้ และการปรับโครงสร้างหนี้
  การน าเงินตราต่างประเทศออกนอกประเทศ 
  ภัยจากการถูกหลอกลวงทางโทรศัพท์ และการสวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร
  แสดงตัวตนแล้วน าไปเปิดบัญชีเงินฝาก ขอสินเช่ือ หรือท าบัตรเครดิต
  เร่ืองอ่ืน ๆ เช่น ปรึกษาเกี่ยวกับการลงทุน การประกอบธุรกิจ ขอหนังสือชุด
  “รู้รอบเร่ืองการเงิน”  ข้อมูลในเว็บไซต ์ธปท. สอบถามอัตราแลกเปลี่ยน 
  การขอแลกธนบัตรช ารุดและธนบัตรที่ระลึกและนโยบายของธปท. 

    ป ี2556 การให้ข้อมูลและค าปรกึษามีจ านวน 34,429 เร่ือง เพ่ิมขึ้นจากปี 2555 
17 % (34,050 เร่ือง) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นการใหข้้อมูลและค าปรึกษาเกี่ยวกับ     

  การลงทะเบียนเพ่ือไถ่ถอนพันธบัตรลว่งหนา้   71%

ภัยทางการเงิน
 666 เรื่อง

 2,760 เรื่อง

ธุรกรรม
เงินตรา

ต่างประเทศ
668 เรื่อง

เรื่องอืน่ ๆ
4,688 เรื่อง

12% 2% 2%
13%

    จากข้อมูลที่บันทึกในระบบ 37,676 เรื่อง (ส่วนที่ไม่ได้บันทึกในระบบเกิดจาก
การติดตามเรื่องเดิม สัญญาณโทรศัพท์ขัดข้อง หรือวางสายไปก่อนระหว่างโอนสาย) 
โดยแบ่งเป็น

• ให้ข้อมูล ค าปรกึษา 34,429 เร่ือง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกบัการลงทะเบียน
   ลว่งหนา้เพ่ือไถ่ถอนพันธบตัรในช่วงไตรมาสที่ 3  เนื่องจาก ธปท. เปลี่ยนแปลงวิธี
   ปฏบิัติให้สามารถลงทะเบียนไถ่ถอนพันธบตัรล่วงหน้าได้ 1 ปี
• ร้องเรียน 2,760 เร่ือง เป็นเร่ืองเกี่ยวกบับริการทางการเงินและภัยทางการเงิน 
   จ านวน 2,723 เร่ือง โดยสามารถยุติได้ 2,322 เร่ือง คิดเป็น 85% ส่วนเร่ืองร้องเรียน
   อ่ืน ๆ เช่น เรื่องธนบตัรและพันธบัตร สามารถยุติเรื่องได้ทั้งหมด
• แจ้งเบาะแส 343 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการหลอกลวงทางโทรศัพท์
• ให้ข้อเสนอแนะ/เสนอความคิดเห็นแก่ ธปท. 144 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นการให้
   ข้อเสนอแนะเกีย่วกับคา่ธรรมเนียมตา่ง ๆ ของสถาบันการเงินทีเ่รียกเก็บ 

94%

6%

โทรศัพท์

ช่องทางอื่น ๆ 
- ช่องทางของ ธปท.
- ผ่านหนว่ยงานภายนอก

FAX

    ในปี  2556  ประชาชนติดต่อผา่นช่องทางต่าง ๆ รวม 50,517 ราย  ดังนี้
1. ช่องทางโทรศัพท์  47,320 ราย (94%) แบ่งเปน็

2. ช่องทางอื่น ๆ  3,197 ราย (6%) แบ่งเป็น

• ต้องการสนทนากับเจ้าหนา้ที่ 45,604 ราย โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการได้ 
   43,063 ราย คิดเปน็ 94%
• ฟังข้อความอัตโนมัติ 1,716 ราย
• ไม่เลือกบริการใด ๆ 2,541 ราย

• ช่องทางของ ธปท. 2,827 ราย ได้แก่ ทางเว็บไซต์ อีเมล จดหมาย เดินทางมาพบ 
   ด้วยตนเอง แฟ็กซ์ Facebook กิจกรรมภายนอก ตามล าดับ
• ผ่านหน่วยงานภายนอก 370 ราย อาทิ จากส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
   ผู้บริโภค (สคบ.) และศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข์ส านักนายกรัฐมนตรี   



1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ

การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ
แยกตามผลติภัณฑ์

17.5%

12.5%

12% 23%

บัตรเครดติ 

สินเชือ่ธุรกจิ
 174 เรื่อง

Housing Loan
162 เรื่อง

อื่น ๆ 325 เร่ือง
เช่น  Refinance เครดิตบูโร
อยู่ในกระบวนการทางศาล

Hire Purchase
78 เรื่อง

Personal Loan

29%

6%

242 เร่ือง

       ปี 2556 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ มีจ านวน 1,385 เร่ือง (53%) ของเรื่องร้องเรียนบริการทางการเงิน โดยเรื่องร้องเรียน
3 ล าดับแรก ได้แก่ 
     - การปรับโครงสร้างหนี้ โดยสว่นใหญ่เปน็การขอความอนุเคราะห์ในการปรับปรุงโครงสร้างหนีห้รือปรับลดดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม
        โดยเฉพาะสนิเช่ือบัตรเครดิตและสินเช่ือส่วนบคุคล
     - เงินต้นและยอดหน้ีไม่ถูกต้อง เช่น มียอดหนี้แม้ว่าจะแจ้งยกเลกิการใช้บริการแลว้ ซึ่งต้องการให้สถาบนัการเงินชี้แจงรายละเอียด
     - ดอกเบี้ย  ร้องเรียนสถาบันการเงินคิดดอกเบีย้ไม่ถูกต้องหรือไม่เป็นไปตามข้อตกลง      
       เม่ือแยกเรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อตามผลิตภัณฑ์ พบว่าส่วนใหญ่ เป็นเรื่องร้องเรียนด้านสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด (404 เรื่อง) 
รองลงมาเป็นสินเชื่อส่วนบุคคล (Personal Loan)  สินเชื่อธุรกิจ  สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย (Housing Loan) และสินเชื่อ Hire Purchase 
ตามล าดับ
    

404 เร่ือง

สถิติเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการทางการเงนิ

      ในปี 2556 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการทางการเงิน (ไม่รวม
ภัยทางการเงิน) มีปริมาณลดลง 28% จาก 3,621 เรื่อง ในปี 2555 
เหลือ 2,600 เรื่อง โดยเป็นการลดลงในด้านสินเชื่อเป็นหลัก (ปี 
2555 มีปัญหาซอฟท์โลนซึ่งเกิดขึ้นเฉพาะในช่วงเวลาที่มีโครงการ
ดังกล่าวถึง 461 เร่ือง) รองลงมาคือด้านเงินฝากและตั๋วเงิน ขณะที่
การร้องเรียนด้านพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ สง . และเจ้าหน้าที่ 
outsource มีจ านวนเพิ่มขึ้น ซึ่งส่วนใหญ่เกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ทวงหนี้ที่ไม่เหมาะสม

1,385

499

407

211

98

2,536

224

607

151

103

เงินให้สินเชื่อ

พฤติกรรมของผู้บริหาร/เจ้าหน้าท่ี สง.

เงินฝาก / ต๋ัวเงิน

Cross Sell

เรื่องอื่น ๆ

เปรียบเทยีบปี 2555 กับ ปี 2556

ปี 2556 ปี 2555
(2,600 เรื่อง) (3,621 เรื่อง)

หมายเหตุ : เรื่องอื่น ๆ เช่น ผลิตภัณฑ์และบริการอื่นของ สง. หรือบริการทางการเงิน
ที่ไม่มีอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของ ธปท. 

52

27

20

24

46

24

61

51

32

31

31

33

41

79

67

23

44

37

37

58

198

56

28

37

42

39

35

132

เรื่องอ่ืน ๆ

ไม่ปล่อยสินเชื่อ

Refinance

ค่าธรรมเนียม

ดอกเบี้ย

เงินตน้ / ยอดหนี้ ไม่ถูกต้อง

ปรับปรุงโครงสร้างหนี้

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ แยกตามประเภทปัญหา

ไตรมาส 4/2556

ไตรมาส 3/2556

ไตรมาส 2/2556

ไตรมาส 1/2556

(369 เรื่อง)

(464 เรื่อง)

(298 เรื่อง)

(254 เรื่อง)

หมายเหตุ : เร่ืองอืน่ ๆ เชน่ เครดติบโูร ไถ่ถอนหลักประกันลา่ชา้ หาแหลง่เงินกู้ 
อยูใ่นกระบวนการทางศาล 

(470 เรื่อง)

(158 เรื่อง)

(155 เรื่อง)

(134 เรื่อง)

(132 เรื่อง)

(110 เรื่อง)

(226 เรื่อง)



3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงิน

มีจ านวน 407 เรื่อง (16% ของเรื่องร้องเรียนบริการทาง
การเงิน) ส่วนใหญ่เป็นปัญหาจากการท าธุรกรรมผ่านตู้ 
ATM หรือตู้ฝากเงินสดอัตโนมัติ เช่น การถอนเงินแล้วไม่ได้
รับเงินหรือได้รับเงินไม่ครบถ้วนตามจ านวนที่ถอน โอนเงิน
ไปแล้วแต่เงินไม่เข้าบัญชีปลายทาง และการถูกสถาบัน
การเงินอายัดบัญชีเงินฝากเพื่อช าระหนี้โดยไม่ได้แจ้งให้
เจ้าของบัญชีทราบล่วงหน้า

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell

มีจ านวน 211 เรื่อง (8% ของเรื่องร้องเรียนบริการทาง
การเงิน) ส่วนใหญ่เป็นการร้องเรียนเร่ืองการบังคับให้ท า
บัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่มีประกันชีวิตร่วมด้วย โดยมักให้
เหตุผลว่าบัตรธรรมดาหมด รองลงมาเป็นการบังคับให้
ท าประกันชีวิตเม่ือมีการขอสินเชื่อ โดยเฉพาะสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัย หรือไม่ได้ตกลงท าประกัน แต่ทราบ
ภายหลังว่ามีประกันร่วมด้วยเม่ือสถาบันการเงินน าเงิน
ที่ช าระหนี้ไปหักค่าเบี้ยประกัน

2. การร้องเรียนด้านพฤตกิรรมเจา้หน้าที่ สง. (รวมถึงเจ้าหนา้ที่ Outsource)

10

6

1

25

33

5

4

4

42

55

17

10

17

41

75

15

10

12

45

72

เรื่องอ่ืน ๆ

ทุจริต/หลอกลวง

ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง/
เกินจริง

ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการล่าช้า

ทวงหน้ีโดยใช้พฤติกรรมไม่
เหมาะสม

ไตรมาส 4/2556 ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/2556 หมายเหตุ : เร่ืองอื่น ๆ เช่น การทุจริตของผู้บริหารระดับสูง หรือ
การเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ท าให้เกิดความร าคาญ

(235 เร่ือง)

(153 เร่ือง)

(34 เร่ือง)

(30 เร่ือง)

(47 เร่ือง)

(154 เร่ือง) (160 เร่ือง) (110 เร่ือง) (75 เร่ือง)

13

6

16

8

39

6

12

7

18

38

23

14

18

20

50

15

14

20

21

49

เรื่องอ่ืน ๆ

ถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอ่ืน

ค่าธรรมเนียม

การอายัด / หักเงินฝาก

การฝาก / ถอน / โอน

ไตรมาส 4/2556 ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/2556
(119 เร่ือง) (125 เร่ือง) (81 เร่ือง) (82 เร่ือง)

(176 เร่ือง)

(61 เร่ือง)

(46 เร่ือง)

(57 เร่ือง)

(67 เร่ือง)

3

3

7

14

24

6

1

6

14

28

11

4

10

25

16

2

3

3

17

14

ผลิตภัณฑ์/บริการอื่น

สินเชื่อ-พฤติกรรมเจ้าหน้าท่ี/อื่น ๆ

เงินฝาก-พฤติกรรมเจ้าหน้าท่ี/อื่น ๆ

สินเชื่อ-บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น

เงินฝาก-บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น

ไตรมาส 4/2556 ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/2556
(39 เร่ือง) (65 เร่ือง) (55 เร่ือง) (51 เร่ือง)

(82 เร่ือง)

(26 เร่ือง)

(11 เร่ือง)

(22 เร่ือง)

(70 เร่ือง)

หมายเหตุ : เร่ืองอื่น ๆ เช่น ผลกระทบจากสถาบันการเงินปิดสาขา 
ค านวณดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง เอกสารสูญหาย

หมายเหตุ : ผลิตภัณฑ์/บริการอื่น ๆ เช่น ประกันภัย หน่วยลงทุน หุ้นกู้ 
ตู้นิรภัย พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ เช่น ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่ถูกต้อง 
ท าให้เกิดความร าคาญ

มีจ านวน 499 เรื่อง (19% ของเรื่องร้องเรียนบริการทาง
การเงิน) ประเด็นที่ร้องเรียนบ่อยได้แก่ พฤติกรรมการทวง
หนี้ไม่เหมาะสม โดยเฉพาะการติดตามทวงถามหนี้ใน
ลักษณะข่มขู่ ทวงถามกับบุคคลที่สาม ทวงถามในเวลาและ
ความถี่ที่ ไ ม่ เหมาะสม เจ้าหน้าที่สถาบันการเงินไ ม่
ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้า
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สถิติเกี่ยวกับเรื่องภัยทางการเงิน

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามวัตถุประสงคข์องผู้ใช้บริการ

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่อง

61%
12.6%

9%
1.5%

หลอกลวง
ทางโทรศัพท์
(603 เร่ือง)

หลอกลวงทางโทรศพัท์
หลอกลวง

email/
Social  media

สวมรอย
ปลอมเอกสาร
แสดงตวัตน

ปลอมบัตร
อิเล็กทรอนิกส์

หลอกลวงทาง
e-banking

Phishing/Mobile

441

156 1

76
9 18 11 3

ขอค าปรึกษา แจ้งเบาะแส/ใหค้ าแนะน า ร้องเรียน123666 184

หน่วย : จ านวนราย

มีจ านวน 973 เรื่อง เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 168 เรื่อง (21%)  
แบ่งเป็น
• ขอค าปรึกษา 666 เรื่อง เนื่องจากต้องการความม่ันใจว่า
ไม่ได้ถูกหลอกลวงโดยกลุ่มมิจฉาชีพ 
• แจ้งเบาะแส 184 เร่ือง และร้องเรียน 123 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็น
เรื่องเกี่ยวกับการถูกหลอกลวงทางโทรศัพท์ รองลงมาเป็นการ
สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสารแสดงตัวตน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นการ
น าเอกสารปลอมไปท าการเปิดบัญชี ขอสินเชื่อ หรือท าบัตร
เครดิต และการหลอกลวงทางอีเมล social media โดยจะ
หลอกลวงให้โอนเงินไปต่างประเทศเพ่ือช าระค่าสินค้าออนไลน์ 
และหลอกลวงว่ามีค่าธรรมเนียมในการรับเงินที่โอนมาจาก
ต่างประเทศ ตามล าดับ

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน ปี 2556

46
72
12

4.2%

(603 เร่ือง)

(104 เร่ือง)

(41 เร่ือง)

(15 เร่ือง)

(123 เร่ือง)

(87 เร่ือง)

(239 เร่ือง) (242 เร่ือง) (222 เร่ือง) (270 เร่ือง)

หมายเหตุ : เร่ืองอื่น ๆ เช่น หลอกให้ซื้อขายเงินตราต่างประเทศ 
หลอกให้ลงทุนในตลาดทองค า หลอกให้โอนเงินจากการสั่งซื้อของ
ทาง Internet หนี้นอกระบบ

หลอกลวง email/
Social  media
(104 เร่ือง)

สวมรอยปลอมแปลง
เอกสารแสดงตวัตน

(123 เร่ือง)

ปลอมบัตร
อิเล็กทรอนิกส์
(41 เร่ือง)

หลอกลวงทาง
 e-banking

Phishing/Mobile
(15 เร่ือง)

อ่ืน ๆ เช่น  
หลอกให้ซื้อขาย

เงินตราตา่งประเทศ 
หรือลงทุน

ในตลาดทองค า
(87 เร่ือง)

10.7%

6

81
14 1

22

อ่ืน ๆ เช่น  
หลอกให้ซื้อขาย

เงินตราตา่งประเทศ 
หรือลงทุน

ในตลาดทองค า

26

4

11

26

21

182

14

2

11

16

17

162

18

3

6

31

37

147

29

6

13

31

48

112

เรื่องอ่ืน ๆ

หลอกลวงทาง e-banking

ปลอมแปลงบัตรอเิล็กทรอนิกส์

หลอกลวงทาง e-mail / social 
media

สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร
แสดงตัวตน

หลอกลวงทางโทรศัพท์

ไตรมาส 4/2556 ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/2556


