
รายงานการด าเนินงานการให้ข้อมูล ค าปรึกษา 
และรับเรื่องร้องเรียน ไตรมาสที่ 3/2556 
(ข้อมูลระหว่างวันท่ี 1 กรกฎาคม – 30 กันยายน 2556) 

98% 

2% 

โทรศัพท์ 

ช่องทางอื่น ๆ  
- ช่องทางของ ธปท. 
- ผ่านหน่วยงานภายนอก 

สถิติการติดต่อของประชาชน 

    ไตรมาสท่ี 3 ของปี  2556  ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ รวม 51,709 ราย  ดังน้ี 
1. ช่องทางโทรศัพท์  50,761 ราย (98%) แบ่งเป็น 

2. ช่องทางอ่ืน ๆ 948 ราย (2%) แบ่งเป็น 

    จากข้อมูลท่ีบันทึกในระบบ 18,625 เรื่อง (ส่วนท่ีไม่ได้บันทึกในระบบเกิดจาก 
การติดตามเร่ืองเดิม สัญญาณโทรศัพท์ขัดข้อง หรือวางสายไปก่อนระหว่างโอนสาย) 
โดยแบ่งเป็น 

 
 

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์ 
 

แยกตามช่องทางการติดต่อ 

94.7% 
4.8% 

ให้ขอ้มูล ค าปรึกษา 
17,632 เรื่อง 

ข้อเสนอแนะ 
29 เรื่อง (0.1%) 

แจ้งเบาะแส 
75 เรื่อง (0.4%) 
  

ร้องเรียน 

• ต้องการสนทนากับเจ้าหน้าท่ี 23,229 ราย โดยเจ้าหน้าท่ีให้บริการได้ 21,277 ราย 
   คิดเป็น 92% 
• ฟังข้อความอัตโนมัติ 742 ราย 
• ไม่เลือกบริการใด ๆ 26,790 ราย 

• ช่องทางของ ธปท. 846 ราย ได้แก่ ทางเว็บไซต์ อีเมล จดหมาย เดินทางมาพบ  
   ด้วยตนเอง แฟ็กซ์ และงานนิทรรศการ ตามล าดับ 
• ผ่านหน่วยงานภายนอก 102 ราย อาทิ จากส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง 
   ผู้บริโภค (สคบ.) และศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข์ส านักนายกรัฐมนตรี    

• ให้ข้อมูล ค าปรึกษา 17,632 เรื่อง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับการลงทะเบียน 
    ล่วงหน้าเพ่ือไถ่ถอนพันธบัตร เน่ืองจาก ธปท. เปล่ียนแปลงวิธีปฏิบัติให้สามารถ 
    ลงทะเบียนไถ่ถอนพันธนบัตรล่วงหน้าได้ 1 ปี 
• ร้องเรียน 889 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการให้บริการของสถาบันการเงินต่าง ๆ 
• แจ้งเบาะแส 75 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการหลอกลวงทางโทรศัพท์ 
• ให้ข้อเสนอแนะ/เสนอความคิดเห็นแก่ ธปท. 29 เร่ือง เช่น  
   - ปรับลดค่าธรรมเนียมบัตรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีค่อนข้างสูง และมีการเก็บ 
     ค่าธรรมเนียมซ้ าซ้อน เช่น ค่าธรรมเนียมการใช้บัตรรายปีและค่าธรรมเนียม 
     การใช้วงเงิน 
   - ปรับลดค่าธรรมเนียมบัตร ATM ท่ีมีการพ่วงประกัน  

การให้ข้อมูล / ค าปรึกษา 
 

พันธบตัร และ 
ตราสารหนี ้

14,857 เรื่อง 

บริการ 
ทางการเงิน 
1,238 เร่ือง 

เรื่องอื่น ๆ 
1,363 เร่ือง 

การให้ข้อมูล / ค าปรึกษา รวม 17,632 เร่ือง 

7% 8% 

• บริการทางการเงิน 1,238 เร่ือง 
• ภัยทางการเงิน 174 เร่ือง 
• เร่ืองอื่น ๆ 1,363 เร่ือง เช่น กฎระเบียบธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ 

    การให้ข้อมูลและค าปรึกษา ท้ังส้ิน 17,632 เร่ือง  แบ่งเป็น 
 

 
• พันธบัตรและตราสารหน้ี 14,857 เร่ือง    

 ธนบัตร ขอหนังสือชุด “รู้รอบเร่ืองการเงิน” และข้อมูลอื่น ๆ เกี่ยวกับ ธปท.  

FAX 

84% 

1% 
ภัยทางการเงิน 

174 เร่ือง 

889 เรื่อง 



1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ 
199 

58 

44 

37 

36 

90 

79 

42 

32 

31 

33 

84 

61 

24 

20 

24 

46 

81 

ปรับปรุงโครงสร้างหนี ้

เงินต้น/ยอดหนี้ ไม่
ถูกต้อง 

Refinance 

ค่าธรรมเนียม  

ดอกเบี้ย 

อ่ืนๆ 

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

 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือ 
แยกตามผลิตภัณฑ์ 

20% 

11% 
8% 21% 

บัตรเครดิต  

สินเชื่อธุรกจิ 
 51 เรื่อง 

Housing Loan 
37 เรื่อง 

อ่ืน ๆ 100 เร่ือง 
เช่น  ภาระผูกพัน 
การเรยีกเก็บเงินก่อน 
ก าหนดช าระ 

Hire Purchase 
20 เรื่อง 

Personal Loan 

36% 

4% 

91 เร่ือง 

การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ มีจ านวน 464 เร่ือง (55% ของเร่ืองร้องเรียนบริการทางการเงิน)  โดยเรื่องร้องเรียน 3 ล าดับแรก ได้แก่  
     - การปรับโครงสร้างหนี้ เพราะขาดความสามารถในการช าระหน้ี โดยเฉพาะบัตรเครดิตและสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึงบางรายมีบัตรเครดิต 
        และบัตรกดเงินสดรวมกันมากถึง 14 ใบ 
     - เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง เช่น มียอดเงินในใบแจ้งหน้ีโดยไม่ได้เป็นผู้ใช้บัตรเครดิต และมียอดหน้ีแม้ว่าจะได้แจ้งยกเลิกการใช้ 
        บริการแล้ว         
     - Refinance  ร้องเรียนเกีย่วกับการไถ่ถอนหลักประกันล่าช้าของสถาบันการเงินท าให้เสียประโยชน์      
      เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือในไตรมาส 3 กับไตรมาสท่ีผ่านมาพบว่า มีการร้องเรียนเพ่ิมขึ้นทุกเรื่อง โดยเฉพาะ
เร่ืองเกี่ยวกับการปรับโครงสร้างหน้ีจาก 79 เร่ือง เป็น 199 เร่ือง เพิ่มขึ้น 120 เร่ือง คิดเป็น 152%   
      เมื่อแยกเรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อตามผลิตภัณฑ์ พบว่าส่วนใหญ่ เป็นเรื่องร้องเรียนด้านสินเชื่อบัตรเครดิตมากท่ีสุด (165 เรื่อง) 
รองลงมาเป็นสินเชื่อส่วนบุคคล (Personal Loan)  สินเชื่อธุรกิจ  สินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย (Housing Loan) และสินเชื่อ Hire Purchase 
ตามล าดับ 
     

165 เร่ือง 

สถิติเรื่องร้องเรยีนเกี่ยวกับบริการทางการเงิน 

55% 

19% 
15% 

8% 

เงินให้สินเชื่อ 
464 เรื่อง 

พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ 
161 เรื่อง 

เงินฝาก/ต๋ัวเงิน 
126 เรื่อง 

Cross Sell 
66 เรื่อง 

อ่ืน ๆ 32 เรื่อง 

      จากเรื่องร้องเรียนท้ังส้ิน 889 เรื่อง เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 849 เรื่อง (96%) ส่วนใหญ่เป็นเรื่อง
เกี่ยวกับการให้สินเช่ือ รองลงมาเป็นเร่ืองพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีไม่เหมาะสม  ปัญหาจากเงินฝาก/ตั๋วเงิน  Cross Sell  และอื่น ๆ เช่น ร้องเรียน
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอื่นของสถาบันการเงิน หรือบริการทางการเงินท่ีไม่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของ ธปท.   

3% 



3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงิน 

มีจ านวน 126 เร่ือง (15% ของเร่ืองร้องเรียนบริการทาง
การเงิน) ประเด็นร้องเรียนยังเป็นเร่ืองการฝาก ถอน โอน
เงิน โดยเฉพาะการถอนเงินจากตู้เอทีเอ็มแล้วไม่ได้รับ
เงินหรือได้รับไม่ครบ หรือโดนยึดบัตรซึ่งเกิดจากเครื่องมี
ปัญหาท าให้ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการท าบัตรใหม่ 
รองลงมาเป็นปัญหาการอายัด/หักบัญชีเงินฝากเพ่ือ
ช าระหน้ีโดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้า และปัญหา
ค่าธรรมเนียมการท าบัตรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแพงและไม่
เป็นธรรม 
เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและ
ตั๋วเงินของไตรมาสน้ีกับไตรมาสท่ีผ่านมาพบว่า มี
จ านวนเพ่ิมขึ้นทุกรายการ 

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell 

มีจ านวน 66 เรื่อง (8% ของเรื่องร้องเรียนบริการทาง
การเงิน) ส่วนใหญ่เป็นการร้องเรียนเร่ืองการบังคับให้ท า
บัตรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีประกันชีวิตร่วมด้วย โดยมักให้
เหตุผลว่าบัตรธรรมดาหมด และการให้ท าประกันชีวิต
เมื่อขอสินเชื่อ โดยเฉพาะสินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย หรือ
ไม่ได้ตกลงท าประกัน แต่ถูกหักเงินช าระหน้ีบางส่วนไป
เป็นค่าเบ้ียประกัน 
เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเรื่องร้องเรียนด้าน Cross Sell 
ของไตรมาสน้ีกับไตรมาสท่ีผ่านมา พบว่าโดยรวมมี
จ านวนเพิ่มขึ้น  แต่ในส่วนของการบังคับให้ท าบัตร
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีประกันชีวิตร่วมด้วยมีจ านวนลดลงถึง 
43% และพบว่าปัญหาการร้องเรียน Cross Sell ท้ังด้าน
เงินฝากและสินเชื่อส่วนหน่ึงมาจากการให้ข้อมูลไม่
ครบถ้วนจนเกิดการเข้าใจผิด 

2. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ สง. (รวมถึงเจ้าหน้าที่ Outsource) 

มีจ านวน 161 เร่ือง (19% ของเร่ืองร้องเรียนบริการทาง
การเงิน) ประเด็นท่ีร้องเรียนบ่อยได้แก่ พฤติกรรมการ
ทวงหน้ีไม่ เหมาะสม เจ้าหน้า ท่ีไม่ด าเนินการหรือ
ด าเนินการล่าช้าเกี่ยวกับการไถ่ถอนหลักประกันเมื่อ
ช าระหน้ีครบ และการให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน 
เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเรื่องร้องเรียนด้านพฤติกรรม
เจ้าหน้าท่ี สง. ของไตรมาสน้ีกับไตรมาสท่ีผ่านมาพบว่า 
โดยรวมมีจ านวนเพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะพฤติกรรมการทวง
หน้ีไม่เหมาะสมเพ่ิมขึ้น 34.5% 
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ทวงหนี้โดยใช้พฤติกรรมไม่
เหมาะสม 

ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการ
ล่าช้า 

ให้ข้อมูลไม่ครบ/ไม่
ถูกต้อง/เกินจริง 

ทุจริต/หลอกลวง 

เสนอขายผลิตภัณฑ์ท าให้
เกิดความร าคาญ 

อ่ืน ๆ 

ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/2556 
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การฝาก/ถอน/โอน 

การอายัด/หักเงินฝาก  

ค่าธรรมเนียม 

ถูกถอนเงินฝากโดย
บุคคลอื่น 

อื่นๆ 

ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/2556 
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เงินฝาก-บังคับซื้อประกันหรือ
ผลิตภัณฑ์อ่ืน 

เงินฝาก-การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที/่อ่ืนๆ 

สินเชื่อ-บังคับซื้อประกนัหรือ
ผลิตภัณฑ์อ่ืน 

สินเชื่อ-การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่/อ่ืนๆ 

ผลิตภัณฑ์/บริการอ่ืน 

ไตรมาส 3/2556 ไตรมาส 2/2556 ไตรมาส 1/4556 

* 

เรื่องอื่น ๆ เช่น การแจ้งปิดบัญชีเงินฝากเนื่องจากบัญชีไม่เคลื่อนไหว หรือการถอนเงินฝากของผู้ที่เก่ียวข้องกับผู้ร้องเรียน * 



สถิติเกี่ยวกับเรื่องภัยทางการเงิน 

สถิติเก่ียวกับภัยทางการเงิน แยกตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ 

สถิติเก่ียวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่อง 

61% 
13% 15% 7% 1% 

หลอกลวง 
email/ 

Social  media 
(32 ราย) 

หลอกลวง 
ทางโทรศัพท์ 
(147 ราย) 

สวมรอย 
ปลอมเอกสาร 
แสดงตัวตน 
(37 ราย) 

ปลอมบัตร 
อิเล็กทรอนิกส์ 

(6 ราย) 

หลอกลวงทาง 
e-banking 

Phishing/Mobile 
(3 ราย) 

อื่น ๆ เช่น 
แชร์ลูกโซ ่

แอบอ้างเป็นเจ้าหน้ี 
นอกระบบ 
(18 ราย) 

หลอกลวงทางโทรศัพท์ 
 หลอกลวง 

email/ 
Social  media 

 

สวมรอย 
ปลอมเอกสาร 
แสดงตัวตน 

 

ปลอมบัตร 
อิเล็กทรอนิกส์ 

 

หลอกลวงทาง 
e-banking 

Phishing/Mobile 
 

อื่น ๆ เช่น 
แชร์ลูกโซ่ 

แอบอ้างเป็นเจ้าหน้ี 
นอกระบบ 

 
113 

34 

2 
26 
3 

16 
21 

3 1 15 
ขอข้อมูล แจ้งเบาะแส ร้องเรียน 31 174 38 

หน่วย : จ านวนราย 

ปัญหาภัยทางการเงินในไตรมาสท่ี 3 มีจ านวน 243 เรื่อง 
แบ่งเป็น 
• ขอค าปรึกษา 174 เรื่อง เน่ืองจากต้องการสอบถามและ      
ขอค าแนะน า เพื่อให้มั่นใจว่าไม่ได้ถูกหลอกลวงโดยกลุ่ม
มิจฉาชีพ  
• แจ้งเบาะแส 38 เร่ือง และร้องเรียน 31 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นภัย
จากการถูกหลอกลวงทางโทรศัพท์มากท่ีสุด  รองลงมาเป็นการ
สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสารแสดงตัวตน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นการ
น าเอกสารปลอมไปท าการเปิดบัญชี ขอสินเชื่อ หรือท าบัตร
เครดิต และการหลอกลวงทางอี เมล social media โดยจะ
หลอกลวงให้โอนเงินไปต่างประเทศเพื่อช าระค่าสินค้าออนไลน์ 
และหลอกลวงว่ามีค่าธรรมเนียมในการรับเงินท่ีโอนมาจาก
ต่างประเทศ ตามล าดับ 
• เมื่อเปรียบเทียบสถิติภัยทางการเงินของ ไตรมาสน้ีกับ       
ไตรมาสท่ีผ่านมาพบว่า โดยส่วนใหญ่มีจ านวนลดลง ยกเว้น
การหลอกลวงทาง e-mail/social media และการสวมรอย
ปลอมแปลงเอกสารซ่ึงมีจ านวนเพ่ิมขึ้น 

สถิติเก่ียวกับภัยทางการเงิน เทียบกับไตรมาสผ่านมา 
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หลอกลวงทางโทรศัพท ์

หลอกลวง e-mail/social media 

สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร 

ปลอมบัตรอิเล็กทรอนิกส ์

หลอกลวง e-banking/Phishing 

อ่ืน ๆ 
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