
รายงานการคุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิ ป ี2555-2556 

จากทิศทางยุทธศาสตร์ปี 2555 – 2559 ข้อที่ 7 ด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงินของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ที่มุ่งสู่การมีกระบวนการท างานด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน
อย่างเป็นระบบ ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงได้จัดตั้งศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) ขึ้น  
เมื่อวันที่ 13 มกราคม 2555 โดยท างานร่วมกับส่วนคุ้มครองและให้ความรู้ผู้ใช้บริการทางการเงิน  
3 ส านักงานภาค เพื่อให้เกิดการคุ้มครองสิทธิและให้ความเป็นธรรมแก่ผู้ใช้บริการทางการเงิน โดยมีหน้าที่
หลัก 3 ประการ คือ 

1.  ให้ค าปรึกษาและรับเรื่องร้องเรียน เกี่ยวกับการใช้บริการทางการเงินของสถาบันการเงินและ 
non-banks ที่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย เพื่อช่วยแก้ไข ประสาน และติดตามผล 
รวมทั้งตอบข้อซักถามเกี่ยวกับบริการของธนาคารแห่งประเทศไทยที่ เกี่ยวข้องกับพันธบัตรและ  
ตราสารหนี้ ธนบัตร และกฎระเบียบธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ 

2.  สง่เสรมิความรู้ทางการเงนิ เพื่อให้ประชาชนมีความรู้ทางการเงินข้ันพ้ืนฐานเพียงพอที่จะดูแล
ตัวเองได้ เข้าใจถึงสิทธิและหน้าที่ของตนเอง รู้จักวางแผนการเงิน และไม่ตกเป็นเหยื่อของกลโกง 
 3.  ส่งเสริมบทบาทหน้าที่ของ ธปท. ในการก ากับดูแลให้สถาบันการเงินให้บริการอย่างเป็นธรรม 
โดยการส่งผ่านข้อมูลปัญหาข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะไปยังหน่วยงานที่ก ากับดูแลสถาบันการเงิน เพื่อ
น าไปใช้ก าหนดนโยบาย ตรวจสอบ และก ากับดูแลสถาบันการเงินให้ด าเนินการอย่างถูกต้องเป็นธรรม และ
ค านึงถึงสิทธิของผู้บริโภคมากข้ึน  

การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (2555-2556) 

ด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน 

ศคง. ได้ให้ค าปรึกษาและรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการทางการเงินผ่านหลายช่องทาง1/เพื่อเพิ่มความ
สะดวกในการติดต่อ และได้ปรับกระบวนการท างาน call center ให้เป็นระบบและมีประสิทธิภาพ โดยมี
คู่มือปฏิบัติงาน และแนวค าตอบส าหรับเรื่องร้องเรียนหรือค าถามท่ีถามบ่อย (knowledge base) เพื่อให้
พนักงานได้ปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน มีกระบวนการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ นอกจากนี้ ได้จัดท า
ขอบเขตการรับเรื่องร้องเรียนและเผยแพร่ไว้ตามช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนเพื่อสร้างความคาดหวังที่
ถูกต้อง รวมถึงมีรายงานผลการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนเพื่อวิเคราะห์แนวโน้มและปัญหาเรื่องร้องเรียน
ที่พบบ่อย และส่งต่อข้อมูลไปยังส่วนงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาปรับปรุงเกณฑ์การก ากับดูแลและ
ตรวจสอบในเรื่องที่เกี่ยวข้อง 

สถิติการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนและให้ค าปรึกษา ตั้งแต่ 13 มกราคม 2555 - 31 ธันวาคม 2556 มี
ประชาชนติดต่อมาทั้งสิ้น 97,214 ราย (ไม่รวมการฟังข้อความผ่านระบบอัตโนมัติ) แบ่งเป็นช่องทาง
โทรศัพท์ 91,415 ราย และช่องทางอื่น ๆ 5,799 ราย ซึ่งเจ้าหน้าที่ให้บริการได้ 83,761 ราย คิดเป็น 86.16% 
สามารถบันทึกและจัดเก็บข้อมูลในระบบเป็นจ านวน 71,726 เรื่อง (ส่วนที่ไม่ได้บันทึกในระบบเกิดจากการ
ติดตามเรื่องเดิม สัญญาณโทรศัพท์ขัดข้อง หรือวางสายไปก่อนระหว่างการโอนสาย หรือติดต่อเรื่องอื่นๆ  
ที่ไม่เกี่ยวข้องกับงานของ ธปท.) สามารถแบ่งประเภทการให้บริการได้ ดังนี้  

                                                           
1/ ช่องทางการติดต่อ ศคง. : โทรศัพท์หมายเลข 1213  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (fcc@bot.or.th)  เว็บไซต์ (www.1213.or.th)   
เฟซบุ๊ก (www.facebook.com/hotline1213)  หรือติดต่อเจ้าหน้าที่ด้วยตนเองตามที่ท าการของ ธปท. ส านักงานใหญ่ กรุงเทพฯ  
และส านักงานภาค 3 แห่ง ได้แก่ เชียงใหม่ ขอนแก่น และสงขลา 

mailto:fcc@bot.or.th)%20%20เว็บไซต์
http://www.1213.or.th/
http://www.facebook.com/hotline1213
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1.  ให้ข้อมูล/ค าปรึกษา จ านวน 63,889 เรื่อง 
คิดเป็น 89.1% ของจ านวนที่ได้มีการบันทึกใน
ระบบ สามารถยุติเรื่องได้ทั้งหมด ส่วนใหญ่
สอบถามข้อมูลเกี่ยวกับพันธบัตร รองลงมาจะ
เป็นบริการทางการเงิน และข้อมูลทั่วๆ ไป 

  

 

2.  รับเรื่องร้องเรียน จ านวน 6,545 เรื่อง  
คิดเป็น 9.1% โดยส่วนใหญ่เป็นการร้องเรียน
เกี่ยวกับบริการทางการเงิน จ านวน 6,221 
เรื่อง คิดเป็น 95% ของเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 
สามารถยุติเรื่องร้องเรียนได้คิดเป็น 84% 
ของเรื่องร้องเรียนทั้งหมด โดยกว่า 63% เป็น
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับด้านสินเชื่อ ส่วนใหญ่
เป็นการขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ รองลงมาเป็น
เรื่องเงินฝาก/ตั๋วเงิน เช่น ปัญหาจากการฝาก/
ถอน/โอนไม่ถูกต้อง และร้องเรียนเกี่ยวกับ
การคิดค่าธรรมเนียมเงินฝากต่าง ๆ 
 

 3.  การแจง้เบาะแส/ภยัทางการเงนิ/ขอ้เสนอแนะตา่ง ๆ  มีจ านวน 1,292 เรื่อง คดิเป็น 1.8% 

ด้านการส่งเสริมความรู้ทางการเงิน 

ศคง. มีการด าเนินการที่สอดรับในหลายด้าน ทั้งในด้านการพัฒนาหลักสูตร จัดท าสื่อให้ความรู้ จัดกิจกรรม
ให้ความรู้ทางการเงิน ติดตามและวัดผลการให้ความรู้อย่างสม่ าเสมอ รวมถึงการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ใน 
วงกว้างเพื่อให้ประชาชนเห็นความส าคัญเกี่ยวกับการมีความรู้ทางการเงิน 

พัฒนาหลักสูตรให้ความรู้ และจัดท าสื่อ
เพื่อเผยแพร่ให้ความรู้ทางการเงิน ได้แก่ 
booklet ชุดรู้รอบเรื่องการเงิน แผ่นพับให้
ความรู้ทางการเงิน บอร์ดนิทรรศการให้
ความรู้ สื่อประเภท infographic ที่เป็น
ภาพเคลื่อนไหวและภาพนิ่ง โดยเผยแพร่
บนโซเชียลมีเดียและเว็บไซต์ ศคง. เพื่อ
เป็นแหล่งข้อมูลความรู้ที่เข้าถึงประชาชนได้
ง่ายขึ้น 
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จัดกิจกรรมให้ความรู้ทางการเงินในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้เข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างทั่วถึง เช่น จัดกิจกรรมอบรม/บรรยาย/
สัมมนา นอกจากนี้ยังให้ความรู้ผ่านช่องทางสื่อต่าง ๆ และ
ร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกในการจัดกิจกรรมให้ความรู้
ทางการเงิน โดยตลอดระยะเวลา 2 ปีที่ผ่านมา ได้ให้ความรู้แก่
ประชาชนไปแล้วกว่า 500 ครั้ง สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้
เกือบ 100,000 คน   

และเพื่อให้การติดตามผลการให้ความรู้ทางการเงิน ว่าสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและได้รับความรู้เพิ่มขึ้น
มากน้อยเพียงใด ศคง. จึงได้ร่วมกับส านักงานสถิติแห่งชาติ ส ารวจทักษะทางการเงินของคนไทย โดยจะ
ด าเนินการทุก ๆ 3 ปี เพื่อน าผลที่ได้มาศึกษาและพัฒนาแนวทางการให้ความรู้ต่อไป ซึ่งเมื่อปี 2556 ได้เริ่ม
ส ารวจครั้งแรกโดยใช้แบบสอบถามตามมาตรฐานของ The Organisation for Economic Co-operation 
and Development (OECD)  

 
จากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 10,627 ราย พบว่าคนไทยมีคะแนนทักษะทางการเงินเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 58.5 ต่ ากว่า
คะแนนเฉลี่ยของ 14 ประเทศที่ร่วมโครงการส ารวจของ OECD2/ ซึ่งอยู่ที่ร้อยละ 62.3 เมื่อพิจารณาแยก
ตามองค์ประกอบทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ความรู้ทางการเงิน พฤติกรรมทางการเงิน และทัศนคติทางการเงิน 
พบว่า ความรู้ทางการเงินของคนไทยด้อยกว่าอีก 2 ด้าน โดยมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 46.8 ซึ่งไม่ถึง
ครึ่งหนึ่งของคะแนนเต็ม ทั้งนี้ ความรู้ทางการเงินที่คนไทยจ านวนมากยังไม่เข้าใจอย่างถ่องแท้  ได้แก่ การ
ค านวณดอกเบี้ยทบต้น นโยบายคุ้มครองเงินฝาก และมูลค่าของเงินตามกาลเวลา ขณะที่ด้านพฤติกรรมทาง
การเงินและทัศนคติทางการเงิน คนไทยมีคะแนนเฉลี่ยสูงกว่าร้อยละ 60 ของคะแนนเต็ม นอกจากนี้ เมื่อ
เปรียบเทียบสถานภาพต่าง ๆ สถานภาพระดับรายได้และการศึกษามีผลต่อคะแนนทักษะทางการเงินมาก
ที่สุด กล่าวคือ ระดับรายได้ที่สูงจะมีผลให้คะแนนทักษะทางการเงินเพิ่มสูงขึ้น โดยมีขนาดการเพิ่มขึ้นมาก
ที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับสถานภาพอื่น ๆ  

                                                           
2/ 14 ประเทศที่เข้าร่วมโครงการส ารวจกับ OECD ประกอบด้วย ประเทศอัลบาเนีย อาร์เมเนีย เชครีพับบลิค เอสโตเนีย เยอรมัน 
ฮังการี ไอร์แลนด์ มาเลเซีย นอร์เวย์ เปรู โปแลนด์ อัฟริกาใต้ สหราชอาณาจักร และหมู่เกาะบริติชเวอร์จ้ิน 
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การสื่อสารและประชาสัมพันธ์ ศคง. ได้กระจายความรู้ไปยังกลุ่มเป้าหมายให้ครอบคลุมยิ่งขึ้น รวมถึง
รณรงค์ให้ประชาชนได้เห็นความส าคัญของการมีวินัยทางการเงิน โดยได้จัดจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญมาวางแผน
กลยุทธ์การสื่อสารและประชาสัมพันธ์ ภายใต้แนวคิด “ปลุกคนไทยมีวินัยทางการเงิน...รู้จักแบ่งก็ไม่ต้องแบก” 
ซึ่งได้มีการจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์ต่างๆ เช่น การเดินประชาสัมพันธ์ในย่านธุรกิจ การให้สัมภาษณ์ของ
ผู้บริหารผ่านรายการโทรทัศน์/วิทยุ จัดท าภาพยนตร์โฆษณา/สกู๊ปวิทยุ/วีดิทัศน์ เผยแพร่ผ่านสื่อสาธารณะ 

 

ต่าง ๆ และจัดท าเฟซบุ๊ก ศคง. เพื่อใช้เป็นช่องทางการ
เผยแพร่ความรู้ทางการเงินและรับฟังความเห็นจาก
ประชาชน 

ด้านการสง่เสริมบทบาทหน้าทีข่อง ธปท. ในการก ากับดแูลให้สถาบันการเงินให้บริการอย่างเป็นธรรม 

ศคง. ได้ประสานงานและส่งผ่านเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ธปท. เพื่อให้เกิดการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว สนับสนุนข้อมูล/ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานในการใช้
ปรับปรุงเกณฑ์/ประกาศที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน รวมถึงเป็นตัวกลางในการ
กระจายข่าวสารและความรู้ไปยังประชาชน นอกจากนี้ ได้มีการจัดประชุมช้ีแจงกับสถาบันการเงินภายใต้การ
ก ากับและดูแลของ ธปท. อย่างต่อเนื่อง เพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณ์ในการดูแลเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

ทิศทางการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงินในระยะต่อไป (พ.ศ. 2557-2559) 

จากการประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก พบว่า ปัญหาความยากจนยังเป็นปัญหาส าคัญของประเทศ โดย
สาเหตุหลักเกิดจากการขาดโอกาสทางด้านการศึกษาหรือขาดทักษะทางอาชีพ ซึ่งสอดคล้องกับ 
ผลส ารวจระดับทักษะทางการเงินของคนไทยที่บ่งชี้ว่า กลุ่มที่มีการศึกษาและรายได้ต่ า จะมีคะแนนทักษะทาง
การเงินต่ ากว่ากลุ่มอื่น ๆ ซึ่งการขาดทักษะทางการเงินจะส่งผลให้ประชาชนถูกเอาเปรียบได้ง่าย หรือ 
มีพฤติกรรมการเงินที่ไม่เหมาะสม ขาดการวางแผนทางการเงิน การใช้จ่ายไม่ระมัดระวัง ซึ่งจะน าไปสู่ปัญหา
ทางการเงินได้ในที่สุด  

ดังนั้น การด าเนินการในระหว่างปี 2557 – 2559 ศคง. จึงยังคงเน้นเรื่องการให้ความรู้ทางการเงิน และ
การกระตุ้นเตือนให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเงิน โดยเร่งกระจายความรู้ทางการเงินให้กว้างขวาง
ผ่านการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกที่เกี่ยวข้อง  

ด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน  เน้นพัฒนาประสิทธิภาพของระบบ call center อย่างต่อเนื่อง  
ทั้งในเรื่องการปรับปรุงระบบ เช่น พัฒนาโปรแกรมการค้นหาและเรียกใช้ข้อมูล จัดท า Service Level 
Agreement (SLA) เพื่อก าหนดระยะเวลาการด าเนินการให้ชัดเจน เพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ประชาชนได้ดียิ่งขึ้น และพัฒนาเครื่องมือเพื่อช่วยการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ call center เช่น ปรับปรุง
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ระบบฐานข้อมูลความรู้กลางเพิ่มเติม เพื่อช่วยเพิ่มมาตรฐานการตอบค าถามของเจ้าหน้าที่ และจัดท า 
Category Dictionary เพื่อให้การบันทึกข้อมูลหมวดหมู่เป็นมาตรฐาน นอกจากนี้ ยังให้ความส าคัญกับ
การประสานงานกับสถาบันการเงินอย่างใกล้ชิด เพื่อยกมาตรฐานการท างานด้านการดูแลเรื่องร้องเรียนด้วย 

ด้านการส่งเสริมความรู้ทางการเงิน มีแนวทางจัดท าหลักสูตรต้นแบบและเครื่องมือประกอบการสอน  
โดยจัดท าหัวข้อความรู้ให้มีความหลากหลาย มีระดับเนื้อหาความรู้ที่ยาก/ง่ายแตกต่างกันไปตามลักษณะ
ของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้สามารถเลือกใช้ได้ตามความต้องการและความเหมาะสม โดยมุ่งเน้นกลุ่มเป้าหมาย
ที่เป็นผู้ใช้บริการทางการเงิน นิสิต/นักศึกษา และกลุ่มผู้กระจายความรู้ต่อ (Multiplier) ซึ่งจะเน้นหัวข้อความรู้
ทางการเงินพื้นฐานที่ควรรู้หรือที่เป็นจุดอ่อน เช่น การค านวณดอกเบี้ยทบต้น มูลค่าของเงินตามกาลเวลา 
รวมทั้งกระตุ้นให้เกิดความตระหนักถึงความส าคัญของการมีความรู้ทางการเงิน ผ่านการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ภายใต้ธีม “ปลุกคนไทยมีวินัยทางการเงิน” อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างการรับรู้และจดจ า 
รวมถึงขยายการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย โดยผ่านช่องทางการสื่อสารสาธารณะที่สร้างสรรค์และมีประสิทธิภาพ 
เช่น เฟซบุ๊ก ยูทูป วิทยุกระจายเสียง และจะประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก เชิญชวนให้
หน่วยงานพันธมิตรร่วมกันสื่อสารแคมเปญดังกล่าวเพื่อให้เกิดการสื่อสารเป็นเสียงเดียวที่มีพลัง 

ด้านการส่ ง เสริมบทบาทหน้าที่ ขอ ง  ธปท .  ใ นการก ากับดู แล ให้สถาบันการ เ งิ น ให้บริการ 
อย่างเป็นธรรม 

ผลักดันให้เกิดการดูแลผู้ใช้บริการทางการเงินอย่างเป็นธรรม เช่น สนับสนุนให้เกิดการปรับปรุงเกณฑ์ 
ประกาศที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน หรือการตรวจสอบสถาบันการเงินอย่างเป็นระบบ 
โดยครอบคลุมด้านการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน  เพื่อให้สถาบันการเงินให้บริการที่เป็นธรรมและ
เหมาะสมยิ่งขึ้น รวมถึงการประสานงานกับสถาบันการเงินให้มีกระบวนการดูแลผู้ร้องเรียนที่มีความ
เหมาะสมและรวดเร็ว และแนวทางการป้องกันหรือลดข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 


