
44,005

1,988

301
634

135

42,921

1,588

257 256
100

1

10

100

1,000

10,000

100,000
2558 2559

42,840

สว่นใหญ่เป็นเร่ืองการเสนอให้ลดคา่ธรรมเนียมของสถาบนัการเงิน
• ขอความอนุเคราะห์จากผู้ให้บริการทางการเงิน 256 รายการ สว่นใหญ่ยงัเป็นเร่ืองขอปรับปรุงโครงสร้างหนี ้
• แจ้งเบาะแส/แจ้งข้อมูล 97 รายการ สว่นใหญ่เป็นการแจ้งเก่ียวกบัภยัทางการเงิน โดยเฉพาะการหลอกลวงทางโทรศพัท์
ของแก๊ง Call Center และข้อมลูเก่ียวกบับริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน 

ทัง้นี ้ในไตรมาสที่ 4/2559 การให้บริการท่ีเพิ่มสงูขึน้จากไตรมาสที่ผา่นมา คือ ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. และ การขอความอนเุคราะห์

รายงานผลการด าเนินงานของศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน
ในการให้ข้อมูล/ค าปรึกษาและรับเรื่องร้องเรียน ปี 2559

(ข้อมูลระหว่างวันที่ 1 มกราคม  – 31 ธันวาคม 2559)

ในปี 2559 ข้อมลูที่บนัทกึในระบบ 45,038 รายการ* แบง่เป็น
สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์

ขอข้อมูลและค าปรึกษา 42,840 รายการ สว่นใหญ่
ขอค าปรึกษาเก่ียวกบัเร่ืองพนัธบตัรและตราสารหนี ้
รองลงมาคือบริการทางการเงินโดยเฉพาะด้านสนิเช่ือ 

ร้องเรียน 1,588 รายการ สว่นใหญ่เป็นเร่ือง
เก่ียวกบับริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน เช่น 
ปัญหาที่เกิดจากการท าธุรกรรม ฝาก/ ถอน/ โอนเงินฝาก 
และเงินต้น/ ยอดหนีไ้มถ่กูต้อง รองลงมาคือปัญหา
ดอกเบีย้และคา่ธรรมเนียม และการด าเนินการลา่ช้า

อื่น ๆ  610 รายการ ได้แก่
• ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. 257 รายการ 

* สว่นท่ีไม่ได้บนัทกึในระบบ เช่น สญัญาณโทรศพัท์ขดัข้อง วางสายไประหว่างโอนสาย การตดิตามความคืบหน้าของเร่ืองร้องเรียน และโทรผิด
** ในปี 2559 บริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน 1,632 รายการ แบ่งเป็น ร้องเรียนบริการทางการเงินของ สง. 1,376 รายการ และขอความอนเุคราะห์
จาก สง.256 รายการ
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ข้อมูลจากระบบ ณ. วันที่ 20 มกราคม 2560
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?
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แจ้งข้อมูล

ให้ข้อเสนอแนะ 
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ภาพประกอบจาก http://www.flaticon.com
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1.โทรศัพท์  
(9,688 รำยกำร) 

(91.2%)

2. อื่น ๆ เช่น BOT 
Website 

Email จดหมำย 
(888 รำยกำร) (8.8%)

Q4/2559

ในปี 2559 ประชาชนติดตอ่ผา่นช่องทางตา่ง ๆ   รวม 46,194 รายการ 
ลดลงจากปี 2558 13,401 รายการ ซึง่สว่นใหญ่คือ ช่องทางโทรศพัท์ 42,997
รายการ ลดลงจากปี 2558 12,604 รายการ และช่องทางอื่น ๆ 3,197 รายการ 
ลดลง 797 รายการ โดย ในไตรมาสที่ 4/2559 ประชาชนติดตอ่ผา่นช่องทางตา่ง ๆ 
รวม 10,136 รายการ ดงันี ้

สถิติการติดต่อของประชาชนแยกตามช่องทางการติดต่อ

ช่องทางอื่น ๆ 888 รายการ (8.8%) แบง่เป็น
• ช่องทางของธนาคารแหง่ประเทศไทย (ธปท.) 689 รายการ 
ได้แก่ ทางอีเมล เว็บไซต์ จดหมาย เดินทางมาพบด้วยตนเอง 
และแฟกซ์
• ผา่นหนว่ยงานภายนอก 199 รายการ อาทิ ศนูย์รับเร่ืองร้องทกุข์ 
ส านกันายกรัฐมนตรี (Hotline1111) กระทรวงการคลงั และ
ส านกังานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.)

ช่องทางโทรศัพท์  9,248 รายการ (91.2%)
• ต้องการสนทนากบัเจ้าหน้าที่ 8,435 รายการ โดยเจ้าหน้าที่ 
ให้บริการได้ทนัที 8,383 รายการ (99.4%)
• ฟังข้อความอตัโนมตัิ 813 รายการ

1213

โทรศัพท์

ช่องทำงอ่ืน ๆ
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เงินให้สินเชื่อ เงินฝาก/ตั๋วเงิน
Cross sell พฤติกรรมผู้บริหารและเจา้หน้าที่ สง.*
อ่ืนๆ

แนวโน้มสถิติเรื่องร้องเรียน

เรื่องร้องเรียนบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน (สง.)

2/7

ในปี 2559 เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบับริการทางการเงินของ สง. ลดลง สว่นหนึ่ง
จากการมีผลบังคับใช้ของ พ.ร.บ.การทวงถามหนี  ้ตัง้แต่ ก .ย. 2558
ซึ่งก าหนดให้หน่วยงานอื่น เช่น สถานีต ารวจ เป็นผู้ รับเ ร่ืองร้องเรียน
ตามกฎหมาย โดยในกรณีมีผู้ ร้องเรียนติดต่อมา ศคง. จะแนะน าให้ร้องเรียน
ตามช่องทางดังกล่าว และไม่นับเป็นเ ร่ืองร้องเ รียน รวมถึงเกิดจา ก
การปรับปรุงกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนของ ศคง. ในช่วงต้นปี 2559
ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากลยิ่งขึน้ โดยให้ผู้ ร้องเรียนประสานงานโดยตรง
กับ สง. ก่อน หากไม่ได้รับความช่วยเหลือหรือไม่พอใจแนวทางการให้
ความช่วย เหลือ  จึ งติดต่อ  ศคง .  เพื่ อ ใ ห้  สง .  เ ป็นหน่วยงานหลัก
ในการรับทราบและแก้ไขปัญหา โดย สง. ต้องปฏิบตัิตามมาตรฐานระยะเวลา

* เร่ืองร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการเร่ืองเงนิฝาก จะนบัเป็นเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝาก และด้านพฤตกิรรมเจ้าหน้าท่ีในการด าเนนิการเร่ืองเงินให้สินเช่ือจะนบัเป็น
เร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สนิเช่ือ

เรื่องร้องเรียนทั้งหมดแยกตามกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ

1,4
12

 

34
2 

61
 80
 94
 

1,2
08

 

19
4 

25
 

11
3 

49
 

1 

10 

100 

1,000 

10,000 

ธนำคำรพำณิชย์ NON BANK สำขำ ธพ. ตปท. SFIS อื่นๆ
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(1,802 รำยกำร)

2559
(1,376 รำยกำร)

สินเชื่อ เงินฝำก
Cross sell พฤติกรรมเจ้ำหน้ำที่ 
อื่น ๆ

ในไตรมาส 4/2559 เร่ืองร้องเรียนมีจ านวนใกล้เคียงกบัไตรมาสก่อน โดยเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากลดลง 17 รายการ ในขณะที่เร่ือง
ร้องเรียนด้านอื่นๆ เพิ่มขึน้ 22 รายการ สว่นใหญ่เป็นปัญหาการไม่ได้รับความสะดวกจากการให้บริการ เช่น การประสานงานขอรับ
สนิไหมทดแทนตามกรมธรรม์ และระบบการให้บริการลา่ช้า เป็นต้น

ในส่วนของเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ ที่ลดลงอย่างมีนยัส าคญัในปี 2559 นอกจากเกิดจากการบงัคบัใช้ พ.ร.บ.
การทวงถามหนีแ้ล้ว ยงัเกิดจากการปรับการจดัหมวดหมู่เร่ืองร้องเรียนโดยในกรณีที่ระบชุัดเจนว่าเป็นปัญหาพฤติกรรมเจ้าหน้าที่
เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ใด ให้นบัเป็นเร่ืองร้องเรียนของผลิตภณัฑ์นัน้* ซึ่งท าให้เร่ืองร้องเรียนของผลิตภัณฑ์สินเช่ือและเงินฝาก/ตัว๋เงิน
มีแนวโน้มเพิ่มขึน้ด้วย โดยกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจที่มีเร่ืองร้องเรียนสงูสุดคือธนาคารพาณิชย์ รองลงมาคือ Non-bank และสถาบัน
การเงินเฉพาะกิจ (SFIs) ตามล าดบั

การให้บริการ (Service level agreement – SLA) ที่ สง. ประกาศไว้ ซึง่ต้องสอดคล้องกบัมาตรฐานอตุสาหกรรม และต้องรายงานสรุป
การวิเคราะห์ข้อร้องเรียนและการน าไปปรับปรุงกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงการปฏิบตัิตาม SLA ให้ ธปท. ทราบทกุสิน้ไตรมาส 

/ตั๋วเงิน
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1/58 2/58 3/58 4/58 1/59 2/59 3/59 4/59เงินต้น/ยอดหนี้ ค่ำธรรมเนียม/ดอกเบีย้ เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนนิกำรล่ำช้ำ

เจ้ำหน้ำที่ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง ไม่ปล่อยสินเชื่อ หลักประกัน

Refinance อื่น ๆ รวม

1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ

เร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามประเภทปัญหา

รายละเอียดสถิติเรื่องร้องเรียน

หมายเหต ุ เร่ืองอื่น ๆ เช่น ไม่ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการต่าง ๆ อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมลูสญูหาย 
* ปี 2559 มีการปรับหมวดหมู่เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกบัพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ โดยในกรณีที่ระบชุดัเจนว่าเป็นปัญหาพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการเร่ืองเกี่ยวกบัสนิเชื่อจะนบัเป็นเร่ืองร้องเรียน
ด้านเงินให้สนิเชื่อ

รายการ

ไตรมาส

*
*

3/7

(644 รำยกำร)

(652 รำยกำร)

ในปี 2559 เร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อมีจ านวน 644 รายการ ลดลงจากปีที่ผ่านมา  8 รายการ เร่ืองร้องเรียนหลกั คือ เงินต้น/ยอดหนีไ้มถ่กูต้อง และ
คา่ธรรมเนียม/ดอกเบีย้ โดยเร่ืองร้องเรียน 3 ล าดบัแรก ได้แก่ 
เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง โดยสว่นใหญ่เกิดจากความเข้าใจไมถ่กูต้องในวิธีการค านวณเงินต้นและดอกเบีย้บตัรเครดิต และสินเช่ือสว่นบคุคล
ล าดบัในการตดับญัชีเพื่อช าระหนี ้รวมถึงการช าระหนีแ้ล้วแตย่งัได้รับหนงัสือทวงหนี ้
ค่าธรรมเนียม/ดอกเบี้ย สว่นใหญ่ผู้ ร้องเรียนเห็นวา่สถาบนัการเงินเรียกเก็บคา่ธรรมเนียมไมเ่ป็นธรรม โดยเฉพาะที่เก่ียวกบัคา่ธรรมเนียมของสินเชื่อ 
Hire Purchase
เจ้าหน้าที่ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการล่าช้า สว่นใหญ่เป็นการด าเนินการลา่ช้าในเร่ืองที่ลกูค้ามีการร้องขอ เชน่ การทกัท้วงรายการช าระเงินของผู้ ถือบตัร 
การออกหนงัสือยืนยนัการช าระหนี ้ โดยเป็นเร่ืองร้องเรียนที่ยงัไมเ่กินก าหนดระยะเวลา service level agreement (SLA) ที่ธนาคารประกาศ และ
บางสว่นเป็นธุรกรรมที่ยงัไมมี่การก าหนดมาตรฐานระยะเวลา SLA
ทัง้นี ้ในไตรมาส 4/2559 เร่ืองร้องเรียนหลกัยงัคงเป็นเร่ืองเดียวกนั โดยมีเร่ืองร้องเรียนจ านวน 179 รายการ เพ่ิมขึน้จากไตรมาสก่อน 9 รายการ
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นอกจากนี ้เร่ืองร้องเรียนแบ่งตาม
ประเภทสินเชื่อพบว่า ในปี 2559 
สินเชื่อบตัรเครดิตมีจ านวนมากที่สุด
โดยเฉพาะเร่ืองเงินต้นและยอดหนี ้
ไม่ถูกต้อง รองลงมาเป็นสินเชื่ อ
Personal loan อย่างไรก็ดี ในไตร
มาส 4/2559 พบว่าด้านสินเชื่อ
Hire Purchase หรือสินเชื่อเช่าซือ้ 
เพิ่มขึน้มาเป็นอันดับที่ 2 รองจาก
บตัรเครดิต โดยส่วนใหญ่ผู้ ร้องเรียน
เห็นว่า เ รียกเ ก็บค่าธรรมเ นียม
ไม่ เ ป็นธรรม เช่น ถูก เ รียกเ ก็บ
ค่ า ติ ด ต า มทว ง ถ า มห นี ้ ห รื อ
ค่ า ด า เ นิ น ก า ร ยึ ด ร ถ ย น ต์
เป็นจ านวนเงินสงู เป็นต้น

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อแยกตามผลิตภณัฑ์

ไตรมาส

รายการ

หมายเหต ุ ไมร่วมรายการท่ีแยกผลิตภณัฑ์ชดัเจนไมไ่ด้

157 184

98
104

93
90

76
90

76
78

2558 2559

Hire Purchase Housing Loan

สินเชื่อธุรกิจ Personal Loan

บัตรเครดิต

ภาพประกอบจาก http://www.flaticon.com

* หมวดหมู่ใหม่ปี 2559
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ปัญหำจำกกำรฝำก/ถอน/โอน

ลูกค้ำโอนเงินผดิบญัชีและขอให้ 
สง. ตรวจสอบ *

ถูกถอนเงินฝำกโดยบคุคลอี่น

กำรอำยัด/หักเงินฝำก

เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/
ด ำเนินกำรล่ำช้ำ *

ค่ำธรรมเนียม

อื่น ๆ

รวม

2. การร้องเรียนด้านเงินฝากและต๋ัวเงิน

ในปี 2559 เร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและตัว๋เงินมีจ านวน 393 รายการ เพิ่มขึน้จากปีที่ผ่านมา  28 รายการ โดยเร่ืองร้องเรียนหลกัคือ ปัญหาจากการฝาก/
ถอน/โอน โดยเฉพาะการท าธุรกรรมผ่านตู้  ATM หรือตู้ฝากเงินสดอตัโนมตัิ เชน่ ถอนเงินแล้วไมไ่ด้รับเงินหรือได้รับเงินแตไ่มค่รบถ้วนตามจ านวนที่ถอน 
ฝากเงินแตเ่คร่ืองนบัเงินไมค่รบ หรือโอนเงินไปแล้วแตเ่งินไมเ่ข้าบญัชีปลายทาง รองลงมาเป็นเร่ืองการถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอ่ืน ทัง้การถกูปลอม
แปลงตวัตนเบิกถอนเงินจากสาขา และการขโมยบตัร ATM/เดบิต ไปใช้เบิกถอนเงินจากตู้  ATM หรือตู้ฝากเงินสดอตัโนมตัิ 
ทัง้นี ้ในไตรมาส 4/2559  มีเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและตัว๋เงิน 111 รายการ ลดลงจากไตรมาสก่อน 17 รายการ โดยเร่ืองร้องเรียนหลักยงัคงเป็น
ปัญหาจากการฝาก/ถอน/โอน รองลงมาเป็นเร่ืองค่าธรรมเนียมที่ส่วนใหญ่ผู้ ร้องเรียนเห็นว่าสถาบนัการเงินเรียกเก็บค่าธรรมเนียมไม่เป็นธรรม เช่น 
ถอนเงินที่ตู้  ATM ตา่งธนาคารในเขตพืน้ที่เดียวกันแต่ถกูคิดค่าธรรมเนียมถอนเงินข้ามเขตเน่ืองจากธนาคารแบ่งพืน้ที่ไม่เหมือนกัน ถกูคิดค่าธรรมเนียม
รักษาบญัชีโดยไมแ่จ้งลว่งหน้า  และถกูคิดคา่ธรรมเนียมท าบตัร ATM กรณีตู้  ATM ขดัข้องและยดึบตัร เป็นต้น

หมายเหต ุ เร่ืองอื่น ๆ เช่น เอกสารข้อมลูสญูหายไม่ถกูต้อง และสถาบนัการเงินไม่ให้เปิดบญัชีเงินฝาก / ท าบตัรอิเลก็ทรอนิกส์
* ในปี 2559 มีการปรับหมวดหมู่เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกบัพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ โดยในกรณีที่ระบชุดัเจนว่าเป็นปัญหาพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการเร่ืองเกี่ยวกับเงินฝาก
จะนบัเป็นเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝาก และเพิ่มหมวดหมู่เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกบัการโอนเงินผิดบญัชีและขอให้สถาบนัการเงินตรวจสอบ            

รายการ

ไตรมาส
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ปัญหำจำกกำรฝำก/ถอน/โอน
ลูกค้ำโอนเงินผิดบัญชีและขอให้ สง. ตรวจสอบ *
ถูกถอนเงินฝำกโดยบุคคลอี่น
กำรอำยัด/หักเงินฝำก
เจ้ำหน้ำที่ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำรล่ำช้ำ *
ค่ำธรรมเนียม
ผลกระทบจำกกำรปิดสำขำ
อื่น ๆ

(393 รำยกำร)

(365 รำยกำร)

3. การร้องเรียนด้าน Cross Sell

รายการ

ไตรมาส
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54
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2558

2559 บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกับเงินฝำก

บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกับกำรขอสินเชื่อ

บังคับซื้อประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกับผลิตภณัฑแ์ละบริกำรอื่น

อื่น ๆ / ไม่ระบุ เช่น เสนอขำยผลิตภัณฑ์โดยให้ข้อมูลไม่ถกูตอ้งหรือท ำให้เกิดควำมร ำคำญ

(112 รำยกำร)

(150 รำยกำร)

* หมวดหมู่ใหม่ปี 2559
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ทวงหนี้ไม่เหมำะสม

ทุจริตหลอกลวง

อื่น ๆ

เสนอขำยผลิตภัณฑ์ท่ีท ำให้
เกิดควำมร ำคำญ

ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำร
ล่ำช้ำ

ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน

รวม

4. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน (รวมเจ้าหน้าที่ Outsource)

ในปี 2559 เร่ืองร้องเรียนด้านพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่สถาบนัการเงิน (รวมเจ้าหน้าที่ Outsource) ลดลงจากปี 2558 อย่างมีนัยส าคัญ (659 รายการ) 
เน่ืองจากผลบงัคบัใช้ของ พ.ร.บ.การทวงถามหนี ้และการปรับปรุงกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนของ ศคง. ที่ได้กล่าวถึงในหน้า 2 โดยเร่ืองร้องเรียนหลกั
ได้แก่ ปัญหาการทุจริตหลอกลวง โดยเจ้าหน้าที่สถาบันการเงินและ Outsource 49 รายการ โดยในไตรมาส 4/2559 มีเร่ืองร้องเรียน 13  รายการ ลดลง
จากไตรมาสที่ผ่านมา 3 รายการ โดยเร่ืองร้องเรียนหลกัยังคงเป็นการทุจริตหลอกลวงโดยเจ้าหน้าที่สถาบันการเงินและ Outsource เช่น พนักงานท า
ธุรกรรมแทนลกูค้า เป็นต้น

ในปี 2559 เร่ืองร้องเรียนด้าน Cross sell จ านวน 112 รายงาน ลดลงจากปีที่ผ่านมา จ านวน 38 รายการ โดยเร่ืองร้องเรียนหลกั คือ การบังคับซ้ือประกัน/
ผลิตภัณฑ์อ่ืน ร่วมกับเงินฝาก รองลงมา คือ  การบัง คับ ซ้ือประกัน /ผลิตภัณฑ์ อ่ืน ร่วมกับการขอสิน เ ช่ือ  อย่างไร ก็ดี  เ ร่ือง อ่ืน ๆ  เช่น 
การเสนอขายผลิตภณัฑ์ cross sell โดยให้ข้อมลูไมถ่กูต้อง หรือท าให้เกิดความร าคาญ ลดลง 42 รายการ 

โดยในไตรมาส 4/2559  การร้องเรียนเร่ือง Cross Sell มีจ านวน 24 รายการ ใกล้เคียงกับจากไตรมาสก่อน เร่ืองร้องเรียนหลกัคือการบังคับซ้ือประกัน
ร่วมกับเงินฝาก ซึ่งเพิ่มขึน้จากไตรมาสที่ผ่านมา 9 รายการ โดยส่วนใหญ่เป็นปัญหาการบังคับขายบตัรเดบิตพ่วงประกัน รองลงมาเป็นการบังคับซ้ือ
ประกันร่วมกับสินเช่ือ ที่ลดลงจากไตรมาสที่ผ่านมา  5 รายการ เช่น เจ้าหน้าที่ให้ขอสินเชื่อพร้อมกับการท าประกันชีวิตร่วมด้วย โดยอ้างว่าเพ่ือใช้
ประกอบการพิจารณาอนมุตัิสินเช่ือ 

ทัง้นี ้เม่ือวนัที่ 5 มกราคม 2560 ธปท. ได้ออกหนงัสือเวียนเร่ือง การขายผลิตภณัฑ์ด้านประกนัภยัผ่านธนาคารพาณิชย์ เพื่อก าชบัให้สถาบนัการเงินปฏิบตัิ
ตามระเบียบและข้อบงัคบัภายในของธนาคารพาณิชย์ ตลอดจนตรวจสอบให้มีการปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมายและหลกัเกณฑ์ของทางการที่เก่ี ยวข้อง
อย่างเคร่งครัด โดยเน้นย า้กรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ในด้านเงินฝาก สินเชื่อ และผลิตภัณฑ์พืน้ฐานอ่ืน ๆ ต้องไม่บังคับขายประกันภัยควบคู่กับ
ผลิตภณัฑ์ดงักลา่ว

รายการ

ไตรมาส
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ทวงหน้ีไม่เหมำะสม
ทุจริตหลอกลวง
อ่ืน ๆ
เสนอขำยผลิตภัณฑ์ท่ีท ำให้เกิดควำมร ำคำญ
ไม่ด ำเนินกำร/ด ำเนินกำรล่ำช้ำ
ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน

(105 รำยกำร)

(764 รำยกำร)



สถิติภัยทางการเงิน

ในปี 2559 มีการให้ค าปรึกษา รับเร่ืองร้องเรียน และรับแจ้งเบาะแสทีเ่ก่ียวกบัภยัทางการเงิน จ านวน 1,125 รายการ เพ่ิมขึน้จากปี 2558 จ านวน 350
รายการ โดยสว่นใหญ่เกิดจากการหลอกลวงทางโทรศัพท์ การหลอกลวงในรูปแบบอ่ืน ๆ เชน่ หลอกลวงวา่มีโครงการปลอ่ยเงินกู้ และบตัรอิเล็กทรอนิกส์
ถกูน าไปใช้โดยบคุคลอ่ืน ทัง้นี ้ ในไตรมาส 4/2559 มีเร่ืองที่เก่ียวกบัภยัทางการเงินทัง้หมด 412 รายการ สว่นใหญ่ยงัคงเป็นเร่ืองการหลอกลวงทางโทรศพัท์
ลดลงจากไตรมาสที่ผา่นมา 39 รายการ อยา่งไรก็ดี ประชาชนสว่นมากไมไ่ด้รับความเสียหาย แตเ่ป็นการโทรมาสอบถามข้อมลูและแจ้งเบาะแสวา่เป็น
การหลอกลวงรูปแบบแก๊ง Call Center โดยสว่นใหญ่อ้างตนวา่เป็นเจ้าหน้าที่ ธปท. หรือเป็นเจ้าหน้าที่จากหนว่ยงานรัฐอ่ืน ๆ ประสานงานมาเพื่อแจ้งวา่
จะอายดับญัชีเงินฝาก เน่ืองจากบญัชีเคลื่อนไหวผิดปกต/ิเป็นบญัชีต้องสงสยั และมีกรณีการอ้างตนเป็นเจ้าหน้าที่สถาบนัการเงินแจ้งวา่ได้รับอนมุตัิ
สินเช่ือ/มีการใช้บตัรเครดิตช าระคา่สินค้าและบริการโดยทีล่กูค้าไมเ่คยใช้บริการสถาบนัการเงินดงักลา่ว อยา่งไรก็ดี ธปท. มีการแจ้งเตือนเร่ืองการ
หลอกลวงทางโทรศพัท์ในเว็บไซต์ 1213 และ Facebook ศคง. อยา่งตอ่เน่ือง และมีการแสดงตวัวิ่งในเว็บไซต์ ธปท. ในชว่งที่แก๊ง Call Center ระบาดด้วย
นอกจากนี ้ภยัทางการเงินที่เพิ่มขึน้ในเร่ืองอ่ืน ๆ สว่นใหญ่คือ การหลอกลวงว่ามีโครงการปล่อยเงินกู้ดอกเบี้ยต่ า จ านวน 94 รายการ (22.8%)
โดยอ้างวา่มีเงินทนุจากตา่งประเทศและได้รับการตรวจสอบและรับรองจาก ธปท. เพ่ือปลอ่ยสินเช่ือประเภทไมมี่หลกัประกนั ผ่านศนูย์วสิาหกิจชมุชน/
ชมรมพฒันาอาชีพ โดยมีวงเงินให้ประชาชนกู้รายละ 1 ล้านบาท ซึง่มีเจตนาท าให้ประชาชนหลงเชื่อเพ่ือเรียกเก็บคา่ใช้จา่ยในการสมคัรเป็นสมาชิก ทัง้นี ้
ธปท. ได้แถลงขา่วผ่านทางสื่อมวลชนเพื่อเตือนประชาชนไมใ่ห้หลงเชื่อเร่ืองดงักลา่ว และมีการประชาสมัพนัธ์ผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ ของ ธปท. เชน่ website
1213 และ facebook ศคง. 1213 อยา่งตอ่เน่ือง รวมทัง้แจ้งความด าเนินคดีกบัผู้แอบอ้าง ธปท.

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่องและวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ ไตรมาส 4/59

บตัรอิเล็กทรอนกิส์
ถกูน าไปใช้โดยบคุคลอ่ืน

35 รายการ
(8.5%)

หลอกลวง email/
Social  media
35 รายการ
(8.5%)

หลอกลวงทางโทรศพัท์
207 รายการ
( 50.2%)

สวมรอยปลอมแปลง
เอกสารแสดงตวัตน

19 รายการ
(4.6%)

หลอกให้ลงทนุ เชน่
ในแชร์ลกูโซ ่ทอง
15 รายการ
(4.7%)

เร่ืองอ่ืน ๆ  เช่น แอบ
อ้างโครงการเงินกู้
101 รายการ

(24.5%)
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238
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34
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124

203

2558

2559 บัตรอิเล็กทรอนกิส์ถูกน ำไปใช้โดยบคุคลอื่น หลอกลวงทำง e-mail / social media
หลอกลวงทำงโทรศัพท์ สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสำรแสดงตัวตน
ปลอมแปลงบัตรอิเล็กทรอนกิส์ เรื่องอื่น ๆ

(1,125 รำยกำร)

(775 รำยกำร)

(ยอดรวมจากเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแส/ข้อเสนอแนะ ขอข้อมูลและค าปรึกษา) 



บริการทางการเงินของสถาบัน
การเงิน  14,476 รายการ ลดลง
จากปีก่อนหน้า 9,851 รายการ 
สว่นใหญ่เป็นการสอบถาม 
เก่ียวกบัเงินให้สินเชื่อ เชน่ การ
ปรับปรุงโครงสร้างหนี ้เงินต้น/
ยอดหนีไ้มถ่กูต้อง และรองลงมา
คือปัญหาจากการฝาก/ถอน/โอน 
เงินฝาก
พันธบัตรและตราสารหนี้  
17,668 รายการ สว่นใหญ่เป็น
การสอบถามขัน้ตอนการไถ่ถอน
พนัธบตัร โดยเพิ่มขึน้ 6,932
รายการ เน่ืองจากมีพนัธบตัรที่
ครบก าหนดไถ่ถอนหลายฉบบั
ธนบัตร 1,461 รายการ เพ่ิมขึน้
จากปีก่อน 1,124 รายการ
สว่นใหญ่เป็นการสอบถาม
เก่ียวกบัธนบตัรที่ระลกึ

17,668

14,139

14,476

22,102

6,825

6,254

1,461

317

691

878

732

526

987

585

2559

2558
พันธบัตร
บริกำรทำงกำรเงินของ สง.
เรื่องอื่น ๆ
ธนบัตร
เครดิตบูโร
FX
ภัยทำงกำรเงิน

สถิติข้อมูลและค าปรึกษา / ให้ข้อเสนอแนะ และแจ้งเบาะแส

ข้อเสนอแนะและการแจ้งเบาะแส ในปี  2559 
มีจ านวนรวมทัง้สิน้ 354 รายการ สรุปได้ดงันี ้
การให้ข้อเสนอแนะ  257 รายการ ลดลง 43 รายการ
ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองบริการทางการเงินของสถาบัน
การเงิน โดยเสนอให้มีการลดค่าธรรมเนียมของ
สถาบันการเงิน และเสนอให้มีการลดอัตราดอกเบีย้
เงินให้สินเช่ือ รองลงมาเป็นเร่ืองธนบตัรที่ระลกึ
การแจ้งเบาะแส  97 รายการ ลดลง 35 รายการ
สว่นใหญ่เก่ียวกบับริการทางการเงิน เชน่ แจ้งเบาะแส
การอนมุตัิสินเช่ืออย่างไม่เหมาะสม การบงัคับให้เปิด
บตัรอิเล็กทรอนิกส์พว่งการเปิดบญัชีเงินฝาก และการ
บังคับขายประกันพ่วงกับการขอสินเชื่อ เป็น ต้น
รองลงมาเป็นการแ จ้ง เบาะแสภัยทางการเงิน
โดยเฉพาะการหลอกลวงทางโทรศพัท์

และรองลงมาเก่ียวกบัธนบตัรหมนุเวียนที่ใช้อยูใ่นปัจจบุนัตา่ง ๆ
ภัยทางการเงิน 987 รายการ เพ่ิมขึน้จากปีก่อน 402 รายการ สว่นใหญ่เป็นการหลอกลวงทางโทรศพัท์ รองลงมาเป็นปัญหาการหลอกลวงวา่มีโครงการปล่อยเงินกู้
ดอกเบีย้ต ่า
กฎระเบียบธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ (FX) 732 รายการ  เพิ่มขึน้ 206 รายการ ส่วนใหญ่สอบถามเก่ียวกับการโอนและรับโอนเงินตราต่างประเทศ และ
การประกอบธุรกิจเก่ียวกบัเงินตราตา่งประเทศ
เครดิตบูโร 691 รายการ ลดลง 187 รายการ สว่นใหญ่สอบถามเก่ียวกบัวิธีการตรวจสอบข้อมลูเครดิต และหลกัเกณฑ์การเก็บข้อมลูลกูหนีใ้นเครดิตบโูร
เรื่องอ่ืน ๆ  6,825 รายการ สว่นใหญ่เป็นการขอข้อมลูเก่ียวกับสถาบนัการเงิน เช่น สอบถามหมายเลขโทรศพัท์ของสถาบนัการเงินและข้อมลูทัว่ไป รองลงมาคือ
การขอข้อมลูภายใน ธปท. เช่น ต้องการติดต่อเจ้าหน้าที่ของ ธปท.  สอบถามเก่ียวกับหลกัเกณฑ์/ นโยบายของ ธปท. การติดตามเร่ืองร้องเรียน เช่น ข้อมลูใน 
website ข้อมลูอตัราแลกเปลี่ยน และสอบถามเส้นทางเดินทางมา ธปท.

การขอข้อมูลและค าปรกึษา  ในปี 2559 ให้บริการ 42,840 รายการ ลดลงจากปี 2558 จ านวน 1,165 รายการ (2.6%) ซึง่สว่นใหญ่เป็นการขอข้อมลู
เก่ียวกบัพนัธบตัรและตราสารหนีเ้น่ืองจากในปี 2559 มีพนัธบตัรครบก าหนดไถ่ถอนหลายฉบบั และบริการทางการเงินของ สง. โดยแบง่ได้ดงันี ้
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เครดิตบูโร ธนบัตร

บริกำรทำงกำรเงิน ของ สง. บริกำรทำงกำรเงินอื่น ที่ไม่ใช่ สง.

พันธบัตรและตรำสำรหนี้ ภัยทำงกำรเงิน

เรื่องอื่น ๆ

(132 รำยกำร)

(97 รำยกำร)

(300 รำยกำร)

(257 รำยกำร)


