
รายงานการด าเนินงานการให้ข้อมูล ค าปรึกษา 
และรับเรื่องร้องเรียนครึ่งปีแรก 2556 

(ข้อมูลระหว่างวันที่ 1 มกราคม – 30 มิถุนายน 2556) 

97% 

3% 

โทรศัพท์ 

ช่องทางอื่น ๆ  
- ช่องทางของ ธปท. 
- ผ่านหน่วยงานภายนอก 

สถิติการติดต่อของประชาชน 

    ครึ่งแรกของปี  2556  ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ รวม 46,671 ราย  ดังน้ี 
1. ช่องทางโทรศัพท์ 45,156 ราย (97%) แบ่งเป็น 

2. ช่องทางอ่ืน ๆ 1,515 ราย (3%) แบ่งเป็น 

    จากข้อมูลท่ีบันทึกในระบบ 10,798 ราย (ส่วนท่ีไม่ได้บันทึกในระบบเกิดจากการ
ติดตามเรื่องเดิม สอบถามเรื่องอื่น ๆ ท่ีไม่เกี่ยวกับงานของ ธปท. หรือโทรผิด) โดย
แบ่งเป็น 

 
 

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์ 
 

แยกตามช่องทางการติดต่อ 

87% 
10% 

ให้ขอ้มูล ค าปรึกษา 
9,346 ราย 

ข้อเสนอแนะ 
85 ราย (1%) 

แจ้งเบาะแส 
231 ราย (2%) 
  

ร้องเรียน 
1,136 ราย 

• ต้องการสนทนากับเจ้าหน้าท่ี 12,574 ราย โดยเจ้าหน้าท่ีให้บริการได้ 11,817 ราย 
   คิดเป็น 94% 
• ฟังข้อความอัตโนมัติ 513 ราย 
• ไม่เลือกบริการใด ๆ 32,069 ราย   

• ช่องทางของ ธปท. 1,330 ราย ได้แก่ ทางเว็บไซต์ อีเมล จดหมาย เดินทางมาพบ  
   ด้วยตนเอง แฟ็กซ์ และงานนิทรรศการ ตามล าดับ 
• ผ่านหน่วยงานภายนอก 185 ราย อาทิ จากส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง 
   ผู้บริโภค (สคบ.) และศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข์ส านักนายกรัฐมนตรี    

• ให้ข้อมูล ค าปรึกษา 9,346 ราย ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองพันธบัตรและตราสารหน้ี 
• ร้องเรียน 1,136 ราย ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการให้บริการของสถาบันการเงินต่าง ๆ 
• แจ้งเบาะแส 231 ราย ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการหลอกลวงทางโทรศัพท์ 
• ให้ข้อเสนอแนะ/เสนอความคิดเห็นแก่ ธปท. 85 ราย เช่น  
   - เสนอให้ปรับลดค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร/โอนข้ามเขต 
   - ขอให้ดูแลเน้ือหาโฆษณาผลิตภัณฑ์ทางการเงินก่อนเผยแพร่ผ่านส่ือ 
   - ขอแลกธนบัตรใหม่และแลกเปล่ียนธนบัตรช ารุดท่ี ธปท. เหมือนเดิม เป็นต้น  

การให้ข้อมูล / ค าปรึกษา 
 

ผลิตภัณฑ์และบริการ 
ของ ธปท. 

5,096 ราย (55%) 

พันธบัตรและ 
ตราสารหนี้ 
4,490 ราย 

ธนบัตร 248 ราย 

FX 358 ราย 

บริการ 
ทางการเงิน 
2,212 ราย 

เรื่องอื่น ๆ 
2,038 ราย 

การให้ข้อมูล / ค าปรึกษา รวม 9,346 ราย 

24% 21% 
• บริการทางการเงิน 2,212 ราย 
• เร่ืองอื่น ๆ 2,038 ราย เช่น ปรึกษาเกี่ยวกับการลงทุน 

    การให้ข้อมูลและค าปรึกษา ท้ังส้ิน 9,346 ราย  โดยแบ่งเป็น 
 

 
• ผลิตภัณฑ์และบริการของ ธปท. 5,096 ราย ได้แก่ 
   - พันธบัตรและตราสารหน้ี 4,490 ราย 
   - กฎระเบียบธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ (FX) 358 ราย 
   - ธนบัตร 248 ราย 

 การประกอบธุรกิจ และข้อมูลอื่น ๆ เกี่ยวกับ ธปท.  

FAX 



1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ 
138 

80 
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55 
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75 

6 

69 

87 

122 

1012 

302 

105 

0 

81 

122 

56 

557 

ปรับปรุงโครงสร้างหนี ้

ดอกเบี้ย 

เงินต้น/ยอดหนี้ ไม่
ถูกต้อง 

ไม่ปล่อยสินเชื่อ 

ค่าธรรมเนียม  

Refinance 

อ่ืนๆ 

H 1/2556 H 2/2555 H 1/2555 

25% 

14% 

19% 

12% 

11% 

10% 

9% 

 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ 
แยกตามผลิตภัณฑ์ 

24% 

17% 
14% 13% 

อ่ืน ๆ 149 ราย 

Personal Loan 
 93 ราย 

Housing Loan 
79 ราย 

สินเชื่อธุรกจิ 
73 ราย 

Hire Purchase 
30 ราย 

บัตรเครดิต 

27% 
5% 

135 ราย 

การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ มีจ านวน 559 ราย  โดยเรื่องร้องเรียน 3 ล าดับแรก ได้แก่  
     - การปรับโครงสร้างหนี้  ท่ีผู้บริโภคไม่สามารถผ่อนช าระหน้ีได้ตามสัญญา ส่วนใหญ่เป็นสินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือธุรกิจ และสินเช่ือ 
        บัตรเครดิต 
     - ดอกเบี้ย ท่ีคิดไม่ถูกต้องหรือไม่เป็นไปตามข้อตกลง 
     - เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง ซึ่งต้องการให้สถาบันการเงินชี้แจงรายละเอียด 
      เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือของครึ่งแรกของปี 2556 กับครึ่งแรกและครึ่งหลังของปี 2555 พบว่าเรื่องร้องเรียน
ลดลงทุกเรื่อง  ยกเว้นการร้องเรียนเร่ืองเงินต้นและยอดหน้ีไม่ถูกต้องท่ีมีจ านวนเพ่ิมขึ้น  
      เมื่อแยกเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือตามผลิตภัณฑ์ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเรื่องร้องเรียนด้านสินเชื่อบัตรเครดิต 135 ราย รองลงมาเป็น
สินเช่ือส่วนบุคคล (Personal Loan) สินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัย (Housing Loan) สินเช่ือธุรกิจ และสินเช่ือ Hire Purchase ตามล าดับ 
     

เช่น สินเชื่อเช่าซื้อ 
และภาระผกูพัน * 

 * เร่ืองร้องเรียนอ่ืน ๆ ของคร่ึงหลังของปี 2555 ส่วนใหญ่ร้องเรียนเร่ืองการใหส้ินเชื่อดอกเบี้ยต่ า(Soft loan) ที่อนุมัติสินเชื่อล่าช้า   
    ไม่ได้รับวงเงินเนื่องจากวงเงินหมด หรือติดหลักเกณฑ์และเงื่อนไขของสถาบนัการเงนิ เป็นต้น 

สถิติเรือ่งร้องเรยีนเกี่ยวกับบริการทางการเงิน 

51% 

17% 
15% 9% 

เงินให้สินเชื่อ 
559 ราย 

พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ 
185 ราย 

เงินฝาก/ต๋ัวเงิน 
164 ราย 

Cross Sell 
103 ราย 

ภัยทางการเงิน 42 ราย 

อ่ืน ๆ 44 ราย 

      จากเรื่องร้องเรียนท้ังส้ิน 1,136 ราย เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับบริการทางการเงินของสถาบันการเงินมากท่ีสุด 1,097 ราย (96.6%) ส่วนใหญ่
เป็นเร่ืองเก่ียวกับการให้สินเช่ือ (51%) รองลงมาเป็นเร่ืองพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี  ปัญหาด้านเงินฝาก/ตั๋วเงิน  Cross Sell  ภัยทางการเงิน และ
อื่น ๆ เช่น เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอื่น ๆ ของสถาบันการเงิน 

4% 
4% 



3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงิน 

มีจ านวน 164 ราย (15%) เป็นเรื่องร้องเรียนจากการ
ฝาก ถอน โอน มากท่ีสุด โดยเฉพาะการถอนเงินจากตู้
เอทีเอ็มแล้วไม่ได้รับเงินหรือได้รับไม่ครบ รองลงมาเป็น
ปัญหาการอายัด/หักบัญชีเงินฝากเพื่อช าระหน้ีโดย
เจ้าของบัญชีไม่ยินยอม และค่าธรรมเนียมการท าบัตร
อิเล็กทรอนิกส์แพง 
เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและ
ตั๋วเงินของครึ่งแรกของปี 2556 กับครึ่งแรกและครึ่งหลัง
ของปี 2555 พบว่าเรื่องร้องเรียนส่วนใหญ่ลดลง โดย
เร่ืองการฝาก/ถอน/โอน มีจ านวนลดลงมากท่ีสุด 

63 

23 

23 

13 

21 

111 

18 

49 

38 

58 

132 

0 

49 

30 

122 

H 1/2556 H 2/2555 H 1/2555 

44% 

16% 

16% 

9% 

15% 

ปัญหาจากการ 
ฝาก/ถอน/โอน 

การอายัด/ 
หักเงินฝาก 

ค่าธรรมเนียม 

ถูกถอนเงินฝาก 
โดยบุคคลอื่น 

อื่น ๆ 

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell 

64 

30 
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19 

23 

0 

60 

48 

0 

H 1/2556 H 2/2555 H 1/2555 

62% 

29% 

9% 

เงินฝาก 

สินเชื่อ 

ผลิตภัณฑ์และ 
บริการอื่น ๆ 

มีจ านวน 103 ราย (9%) ส่วนใหญ่เป็นเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการท าบัตรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีประกันชีวิตพ่วง
ด้วย และการให้ท าประกันชีวิตเมื่อขอสินเช่ือ โดยเฉพาะ
สินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย หรือไม่ได้ตกลงท าประกันแต่
ทราบภายหลังว่ามีประกันร่วมด้วยเมื่อสถาบันการเงิน
น าเงินท่ีช าระหน้ีไปหักเป็นค่าเบ้ียประกัน 
เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเรื่องร้องเรียนด้าน Cross Sell 
ของครึ่งแรกของปี 2556 กับครึ่งแรกและครึ่งหลังของปี 
2555 พบว่ามีจ านวนเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะด้านเงินฝากท่ี
เกี่ยวกับการท าบัตรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีประกันชีวิตพ่วง
ด้วย และมีการร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ
อื่น ๆ เช่น การเช่าตู้นิรภัยเพิ่มขึ้น 

2. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ สง. (รวมถึงเจ้าหน้าที่ Outsource) 

74 

60 

23 

130 

0 

67 

149 

0 

157 

ทวงหน้ีไม่เหมาะสม 

ไม่ด าเนินการ/
ด าเนินการล่าช้า 

อื่นๆ  

H 1/2556 H 2/2555 H 1/2555 

47% 

38% 

15% 

มีจ านวน 185 ราย (17%) ประเด็นท่ีร้องเรียนบ่อยได้แก่ 
พฤติกรรมการทวงหน้ีไม่ เหมาะสม และเจ้าหน้าท่ี
สถาบันการเงินไม่ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้า 
โดยเฉพาะเรื่องการไถ่ถอนหลักประกัน 
เมื่อเปรียบเทียบปริมาณเรื่องร้องเรียนด้านพฤติกรรม
เจ้าหน้าท่ี สง. ของครึ่งแรกของปี 2556 กับครึ่งแรกและ
ครึ่งหลังของปี 2555 พบว่ามีจ านวนเรื่องร้องเรียนใน
หมวดน้ีลดลง และในปี 2556 ได้เพิ่มหมวดการไม่
ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้าของเจ้าหน้าท่ี สง . 
เพ่ือให้มีข้อมูลท่ีชัดเจนขึ้น 



สถิติเกี่ยวกับเรื่องภยัทางการเงิน* 

สถิติเก่ียวกับภัยทางการเงิน แยกตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ 

สถิติเก่ียวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเร่ือง 

70% 
9% 7% 4% 9% 1% 

หลอกลวง 
email/ 

Social  media 
(42 ราย) 

หลอกลวง 
ทางโทรศัพท์ 
(338 ราย) 

สวมรอย 
ปลอมเอกสาร 
แสดงตัวตน 
(33 ราย) 

ปลอมบัตร 
อิเล็กทรอนิกส์ 
(20 ราย) 

หลอกลวงทาง 
e-banking 

Phishing/Mobile 
(5 ราย) 

อื่น ๆ เช่น 
แชร์ลูกโซ ่

แอบอ้างเป็นเจ้าหน้ี 
นอกระบบ 
(45 ราย) 

หลอกลวงทางโทรศัพท์ 
 

หลอกลวง 
email/ 

Social  media 
 

สวมรอย 
ปลอมเอกสาร 
แสดงตัวตน 

 

ปลอมบัตร 
อิเล็กทรอนิกส์ 

 

หลอกลวงทาง 
e-banking 

Phishing/Mobile 
 

อื่น ๆ เช่น 
แชร์ลูกโซ่ 

แอบอ้างเป็นเจ้าหน้ี 
นอกระบบ 

 258 

75 

2 
34 
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21 
12 
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13 

2 
3 

5 
31 
9 

ร้องเรียน ขอข้อมูล แจ้งเบาะแส 42 351 90 

หน่วย : จ านวนราย 

ครึ่งแรกของปี 2556 มีการร้องเรียน ขอข้อมูล และแจ้งเบาะแส
เกี่ยวกับภัยทางการเงิน รวม 483 ราย  
• ส่วนใหญ่เป็นเรื่องการหลอกลวงทางโทรศัพท์มากท่ีสุด เช่น 
หลอกว่าเป็นหน้ีบัตรเครดิต บัญชีถูกอายัดโดย DSI หรือ ธปท. 
บัญชีเกี่ยวพันกับคดียาเสพติด หรือบัญชีมีการโอนเงินผิดปกติ 
เป็นต้น 
• รองลงมาเป็นการหลอกลวงทาง e-mail/social media ได้แก่ 
facebook โดยมักหลอกให้เป็นคู่รักหรือขอแต่งงาน และแจ้งว่า
จะส่งเงินหรือของขวัญมาให้ แต่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมการโอน
เงินก่อน หรือหลอกว่าได้รับมรดกจ านวนมาก แต่ไม่สามารถรับ
เงินได้เน่ืองจากต้องเสียค่าธรรมเนียมก่อน เป็นต้น 
• นอกจากน้ีเป็นการปลอมแปลงเอกสารแสดงตัว และสวมรอย
ไปสมัครบัตรเครดิตหรือท าธุรกรรมทางการเงิน 
เมื่อเปรียบเทียบสถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงินของครึ่งแรกของปี 
2556 กับครึ่งหลังของปี 2555 พบว่าภัยจากการหลอกลวงทาง
โทรศัพท์ลดลง ในขณะท่ีภัยทางการเงินอื่น ๆ มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น  

338 

42 

33 

45 

498 

33 

22 

183 

14 

8 

หลอกลวงทางโทรศัพท์ 

หลอกลวงทาง e-
mail/social media 

ปลอมเอกสารแสดงตัวตน 

ปลอมบัตรอิเล็กทรอนิกส์ 

หลอกลวงทาง e-
banking 

อื่นๆ 

สถิติเก่ียวกับภัยทางการเงิน เทียบกับปีท่ีผ่านมา 
70% 

9% 

7% 

4% 

9% 

1% 

* หมายเหตุ 1. เป็นข้อมูลรวมเร่ืองร้องเรียน ให้ค าปรึกษา และแจ้งเบาะแส 
                   2. ตั้งแต่ต้นปี 2556 ได้ปรับปรุงหมวดหมู่ท่ีใช้บันทึกให้เหมาะสมขึ้น จึงท าให้บางหมวดหมู่ไม่สามารถเปรียบเทียบกับข้อมูลปี 2555 ได้ 
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