
รายงานการด าเนินงานการให้ข้อมูล ค าปรึกษา
และรับเรื่องร้องเรียน ไตรมาสท่ี 1/2557

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 มกราคม – 31 มีนาคม 2557)

95%

5%

โทรศัพท์

ช่องทางอ่ืน ๆ ได้แก่ 
ช่องทางของ ธปท. และ
ผ่านจากหน่วยงานภายนอก

สถิติการติดต่อของประชาชนแยกตามช่องทางการติดต่อ
ไตรมาสที่ 1 ของปี  2557  ประชาชนติดต่อผ่านช่องทางตา่ง ๆ รวม 

15,490 ราย  ดังนี้

2. ช่องทางอื่น ๆ  751 ราย (5%) แบ่งเป็น

        จากข้อมูลที่บันทกึในระบบ 12,848 เร่ือง (ส่วนที่ไม่ได้บันทึกในระบบเกดิจาก
การตดิตามเรื่องเดิม สัญญาณโทรศัพท์ขัดข้อง หรือวางสายไปก่อนระหว่างโอนสาย) 
โดยแบ่งเป็น

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์

94%

5.5%

ให้ข้อมูล ค าปรกึษา
12,093 เรื่อง

ข้อเสนอแนะ
25 เรื่อง (0.2%)

แจ้งเบาะแส
39 เรื่อง (0.3%)
 

ร้องเรยีน

• ต้องการสนทนากับเจ้าหนา้ที่ 14,212 ราย โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการได้  
   13,646 ราย คิดเปน็ 96%
• ฟังข้อความอัตโนมัติ 527 ราย

• ช่องทางของ ธปท. 698 ราย ได้แก ่ทางเว็บไซต์ อีเมล จดหมาย แฟ๊กซ ์
   และเดินทางมาพบดว้ยตนเอง ตามล าดับ
• ผ่านหนว่ยงานภายนอก 53 ราย อาท ิจากส านักงานคณะกรรมการ
  คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) และศนูย์รบัเร่ืองร้องทุกข์ส านักนายกรัฐมนตรี   

    ใหข้้อมูล ค าปรกึษา 12,093 เร่ือง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับการ
    ไถ่ถอนพันธบัตรตามที่ ธปท. ได้จัดส่งเอกสารค าขอรับคืนต้นเงิน
    พนัธบตัรไปยังผูถ้ือพันธบตัร    
    ร้องเรียน 691 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นเรือ่งเกี่ยวกับการปรับปรุง
    โครงสร้างหนี ้ขอลดดอกเบี้ยและคา่ธรรมเนียม
    แจ้งเบาะแส/แจ้งข้อมูล 39 เร่ือง ส่วนใหญ่เปน็การแจ้งเบาะแส
    เกี่ยวกับภัยทางการเงิน 
    ใหค้ าแนะน า/ข้อเสนอแนะแก ่ธปท. 25 เร่ือง ส่วนใหญ่เปน็เรื่อง
    เกี่ยวกับค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ที่สถาบันการเงินเรียกเก็บไม่เหมาะสม

FAX

 691 เร่ือง

จดหมายอีเมลเว็บไซต์

1. ช่องทางโทรศัพท์  14,739 ราย (95%) แบ่งเป็น

http://www.google.co.th/url?url=http://www.ncscsoft.com/ncscsoft/page/editorial_view.jsp?id=5&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mkCRU5f6GZbq8AWxw4HYBA&ved=0CC0Q9QEwBg&usg=AFQjCNGGhR57N97_RFOkW7JGkNOlyV5iPQ
http://psyd-fx.com/contact-me/ringing-phone-hi/
http://www.google.co.th/url?url=http://www.doa.go.th/oard5/index.php?option=com_content&view=category&layout=blog&id=77&Itemid=15&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=50GRU9aJOY-j8AXX6YHACg&ved=0CCMQ9QEwAQ&usg=AFQjCNERe6bhu9zdRnXlF-uSHx-0UgsEfg
https://www.google.co.th/url?url=https://www.iconfinder.com/icons/217036/browser_internet_marketing_network_optimization_seo_site_web_website_wireless_www_icon&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mUKRU4_AIsiB8gXjk4KoDQ&ved=0CD8Q9QEwDw&usg=AFQjCNGXu-nSn0Kbu5BJw0YidqU_zctlpA


สถิติการให้ขอ้มูล/ค าปรกึษา/ข้อเสนอแนะ

         ไตรมาสที่ 1/2557 การให้ข้อมูล ค าปรึกษา ทั้งสิ้น 12,093 เร่ือง  แบ่งเป็น
     พนัธบตัรและตราสารหนี ้ 8,078 เร่ือง ส่วนใหญ่สอบถามเกี่ยวกับขั้นตอนและ

เอกสารประกอบการไถถ่อนพันธบตัร และหนังสือรับรองการหักภาษ ีณ ที่จ่าย
     บริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 1,752 เร่ือง ส่วนใหญ่เกีย่วกับแนวทาง
     การแก้ไขภาระหนี้สินที่มีจ านวนมาก การขอปรับโครงสร้างหนี้ และปัญหา

การท าธุรกรรมผ่านตู ้ATM
 เครดิตบูโร 190 เร่ือง สอบถามเก่ียวกับวิธกีารตรวจสอบข้อมูลเครดิตและวิธี
การล้างประวตัิเครดติ

      ภยัทางการเงิน 184 เร่ือง เป็นการสอบถามข้อมูลเนื่องจากได้รับโทรศัพทแ์อบอ้าง 
     เป็น ธปท. แจ้งขออายัดบัญชี
     กฎระเบยีบธุรกรรมเงินตราตา่งประเทศ (FX) 175 เร่ือง ส่วนใหญส่อบถามเร่ือง
     การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเงินตราต่างประเทศและการโอน/รับโอนเงินตราตา่งประเทศ
     ธนบัตร 111 เร่ือง สอบถามเกี่ยวกบัสถานที่รับแลกธนบัตรใหม่ ธนบัตรช ารุดและธนบตัรที่ระลกึ
     เรื่องอ่ืน ๆ 1,603 เร่ือง ส่วนใหญ่เกีย่วกบัความม่ันคงของสถาบนัการเงินในช่วง Bangkok shutdown ติดตามความคืบหนา้เรื่องร้องเรียน

และขอข้อมูลในเวบ็ไซต์ ธปท.
     
  

พันธบัตร

1,752  เรื่อง
184 เรื่อง

1,603 เรื่อง

67%

14% 13%
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15
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ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ การแจ้งเบาะแส

บริการทางการเงนิ ภัยทางการเงนิ ผลิตภัณฑ์ ธปท. เรื่องอ่ืน ๆ

การให้ข้อมูล/ค าปรกึษา

ส าหรับการแจ้งเบาะแส/ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ รวม 64 เร่ือง สรุปได้ดังนี้
การแจ้งเบาะแส สว่นใหญ่เป็นเร่ืองภัยทางการเงิน โดยเฉพาะการถูกหลวงลวง
ทางโทรศัพท์และความไม่สะดวกในการใช้บริการของสถาบนัการเงิน เช่น call center 
ติดต่อยาก กดเงินจากตู้ ATM แต่เงินไม่พอจ่าย
การให้ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ ส่วนใหญเ่ป็นเร่ืองการใช้บริการของสถาบันการเงิน 
โดยเฉพาะการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม เช่น ค่าธรรมเนียมสูงเกินไป ไม่มีการแจ้งเตือน
ค่าธรรมเนียมล่วงหนา้ พนกังานธนาคารให้ข้อมูลการขายผลติภัณฑแ์บบ cross sell  
ไม่ครบถ้วน  และเรื่องความสะดวกในการซ้ือและไถ่ถอนพันธบัตร การแลกธนบัตรใหม่ 
ธนบัตรช ารุด

สถิติเรื่องรอ้งเรียนเกี่ยวกบับริการทางการเงิน

บริการ
ทางการเงนิ
ของ สง. 
644  เรื่อง

ภัยทางการเงนิ
33 เรื่อง

เครดิตบูโร
9 เรื่อง
(1%)

เรื่องอ่ืนๆ
5 เรื่อง
(1%)

แยกตามเรื่องที่ส าคัญ จ านวน 691 เรื่อง เรื่องขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน

เรื่องร้องเรียนบริการทางการเงินจากสถาบันการเงิน

ขอปรับปรุง
โครงสร้างหนี้
180 เรื่อง

90%

ขอลด/ยกเว้น
ดอกเบี้ย

ค่าธรรมเนียม
20 เรื่อง

93% 5% 90% 10%

เงนิให้สินเชื่อ
148 เรื่อง

พฤติกรรมเจ้าหน้าที่
150 เรื่อง

เงนิฝาก/ตั๋วเงิน
96 เรื่อง

Cross sell
34 เรื่อง

เรื่องอ่ืน ๆ
16 เรื่อง

33% 34%

22% 8%3%

จ านวน 200 เรื่อง ส่วนใหญ่เป็นการขอปรับปรุง
โครงสร้างหนี้จากบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วน
บุคคล  โดยลูกหนี้แต่ละรายจะมีบัตรเครดิตและ
บัตรกดเงินสดจ านวนมาก มีการใช้จ่ายเต็ม
วงเงินและผ่อนช าระขั้นต่ า ซึ่งบางรายยังมีภาระ
หนี้นอกระบบ   ท าให้รายได้ไม่เพียงพอ ที่เหลือ
เป็นการขอลด/ยกเว้นดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม

บริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 644 เร่ือง 
แบ่งเป็น 2 หมวด คือ
- ขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน 200 เร่ือง
- ร้องเรียนบริการทางการเงินของ สง. 444 เร่ือง
ภัยทางการเงิน 33 เร่ือง เช่น สวมรอย/ปลอมแปลง
เอกสาร หลอกลวงทาง e-banking
เครดิตบูโร 9 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นการช าระหนี้
เสร็จสิ้นแลว้แต่ข้อมูลเครดิตยังไม่ได้รับการแก้ไข
เร่ืองอ่ืน ๆ 5 เร่ือง เช่น ประกันชีวิต/ประกันภัย 
(ที่ไม่ใช่ cross sell) และการรับซื้อลูกหนี้จาก
สถาบันการเงิน

27 เรื่อง 
(42%) 17 เรื่อง 

(26%) 8 เรื่อง 
(13%)

12 เรื่อง 
(19%)

จ านวน 444 เร่ือง ส่วนใหญ่เป็นเรื่องพฤติกรรม
ของเจ้าหน้าที่ รองลงมาได้แก่ เงินให้สินเชื่อ
(เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง ค่าธรรมเนียม 
และดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง)  ปัญหาจากเงินฝาก
และตั๋วเงิน  Cross Sell และอ่ืน ๆ เช่น 
ร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอ่ืนของ
สถาบันการเงิน หรือบริการทางการเงินที่ไม่อยู่
ภายใต้การก ากับดูแลของ ธปท. 

8,078 เรื่อง

บริการ
ทางการเงนิ
ของ สง.

เครดิตบูโร

2% 2%
190 เรื่อง

ภัยทาง
การเงนิ

FX

175 เรื่อง
(1%)

111 เรื่อง
(1%)

ธนบัตร เรื่องอ่ืน ๆ
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เรื่องร้องเรียนทั้งหมด

ทวงหนี้โดยใช้พฤติกรรมไม่เหมาะสม

ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการล่าช้า

ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน/ไม่ถูกต้อง/เกินจริง

ทุจริต/หลอกลวง

เรื่องอื่น ๆ

1. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน (รวมถึงเจ้าหน้าที่ Outsource)

2. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ

เงินต้น/ยอดหนี้
ไม่ถูกต้อง
34 เรื่อง 23% 

15% 

15% 15% 

11% 

8% 
6% 7% 

ค่าธรรมเนียม
23 เรื่อง 

ดอกเบี้ย
22 เรื่อง 

ไม่ปล่อยสินเชื่อ 
22 เรื่อง 

Refinance
16 เรื่อง 

อยู่ในกระบวนการ
ทางศาล 12 เรื่อง 

หลักประกัน 9 เรื่อง 
เรื่องอื่น ๆ 10 เรื่อง 

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามประเภทปัญหา เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามผลิตภณัฑ์

เงินต้น/ยอดหนี้ไม่ถูกต้อง
ค่าธรรมเนียม

ดอกเบี้ย
ไม่ปล่อยสินเชื่อ

หลักประกัน

ในไตรมาสที่ 1/2557 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือ มีจ านวน 148 เร่ือง โดยเรื่องร้องเรียน 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
• เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง โดยส่วนใหญ่เกิดจากบัตรเครดิตและบัตรกดเงินสด ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งว่าได้ช าระหนี้ปิดบัญชีแล้ว แต่ยังได้รับ
ใบแจ้งหนี้และโทรศัพท์ทวงถามให้ช าระหนี้ ซึ่งสถาบันการเงินได้แก้ไขโดยปรับปรุงข้อมูลลูกค้า ออกหนังสือยืนยันการช าระหนี้ (ยกเว้นกรณี
บัตรเครดิตที่ไม่มีการออกหนังสือยืนยัน) รวมทั้งได้แก้ไขข้อมูลเครดิตให้กับลูกค้า 
• ค่าธรรมเนียม โดยเฉพาะการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมที่ไม่เหมาะสม เช่น ค่าธรรมเนียมการช าระบัตรเครดิตล่าช้า
• คิดดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง/ไม่เป็นไปตามข้อตกลง ส่วนใหญ่เกิดจากลูกค้าไม่เข้าใจในข้อสัญญาและวิธีคิดดอกเบี้ย โดยเฉพาะดอกเบี้ยจากบัตร
เครดิต ซึ่งสถาบันการเงินได้ตอบชี้แจงหลักเกณฑ์และวิธีการค านวณดอกเบี้ยให้ผู้ร้องเรียนเข้าใจ
เม่ือแยกเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือตามผลิตภัณฑ์ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเร่ืองร้องเรียนด้านสินเช่ือบัตรเครดิตมากที่สุด รองลงมาเป็นสินเชื่อ
ส่วนบุคคล (Personal Loan) สินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย (Housing Loan) และสินเช่ือธุรกิจ ตามล าดับ

หมายเหตุ : เร่ืองอ่ืน ๆ เช่น การเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ท าให้เกิดความร าคาญ

เร่ือง

ในไตรมาสที่ 1/2557 มีเร่ืองร้องเรียนด้านพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน (รวมถึงเจ้าหน้าที่ Outsource) จ านวน 150 เรื่อง โดยลดลง
จากไตรมาสที่ 4/2556 เล็กน้อย ส่วนใหญ่เป็นเรื่องพฤติกรรมการทวงหนี้ที่ไม่เหมาะสม เช่น มีลักษณะของการข่มขู่ และท าให้ลูกหนี้ได้รับ
ความอับอาย ทั้งนี้ สถาบันการเงินช้ีแจงว่าได้มีการตักเตือนและก าชับให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตามระเบียบและหลักเกณฑ์ของสถาบันการเงินและ
ตามแนวนโยบายของ ธปท. แล้ว รองลงมาเป็นเรื่องเจ้าหน้าที่สถาบันการเงินไม่ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้า เช่น ไม่ได้รับใบแจ้งหนี้การใช้
บัตรเครดิต แม้ว่าจะร้องเรียนกับ call center ของสถาบันการเงินแล้ว แต่ยังไม่มีความคืบหน้า

17
8

2 1 4

8

2
3 4

6

3

9
8

1
1

7

4

4
7

3
6

บัตรเครดิต
(35 เรื่อง)

Personal Loan
(23 เรื่อง)

Housing Loan
(20 เรื่อง)

สินเชื่อธุรกิจ
(19 เรื่อง)

Hire Purchase
(11 เรื่อง)



3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและต๋ัวเงิน

ในไตรมาส 1/2557 มีเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและตั๋วเงิน 96 เร่ือง โดยลดลงจากไตรมาสที่ 4/2556 (19%) ซึ่งเรื่องที่มีการร้องเรียนมาก ได้แก่ 
ปัญหาเกี่ยวกับการฝาก/ถอน/โอนเงิน โดยเฉพาะที่เกิดจากการท าธุรกรรมผ่านตู้ ATM หรือตู้ฝากเงินสดอัตโนมัติ ซึ่งถ้าสถาบันการเงินตรวจสอบ
แล้วพบว่าเป็นปัญหาจากระบบงานจริง ก็จะคืนเงินให้กับผู้ร้องเรียน รองลงมาเป็นเรื่องเกี่ยวกับการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการรักษาบัญชี และ
เร่ืองค่าธรรมเนียมการฝาก/ถอน/โอนเงินด้วยบัตรอิเล็กทรอนิกส์

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell

ในไตรมาสที่ 1/2557 การร้องเรียนเร่ือง Cross Sell 34 เร่ือง โดยการร้องเรียนด้าน Cross Sell มีแนวโน้มลดลงหลังไตรมาสที่ 3/2556 ประเด็น
ที่ลดลงอย่างมีนัยส าคัญ คือ การบังคับท าประกันชีวิตเม่ือขอสินเชื่อ ส่วนประเด็นที่ร้องเรียนมาก คือ การบังคับให้ท าบัตร ATM หรือ
บัตร Debit ที่มีประกันชีวิตร่วมด้วย รองลงมาเป็นเรื่องพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ เช่น เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลคลุมเครือ ไม่ครบถ้วน จนท าให้ลูกค้า
เข้าใจผิดระหว่างบัญชีเงินฝากกับประกันชีวิตแบบออมทรัพย์ และการที่เจ้าหน้าที่พยายามชักชวนและขายประกันชีวิตจนท าให้เกิด
ความร าคาญ
หมายเหตุ : ผลิตภัณฑ์และบริการอ่ืน เช่น ประกันภัย หน่วยลงทุน หุ้นกู้ ตู้นิรภัย พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ เช่น ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน
 ไม่ถูกต้อง ท าให้เกิดความร าคาญ
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เร่ืองร้องเรียนทัง้หมด

การฝาก / ถอน / โอน

การอายดั / หักเงินฝาก 

ค่าธรรมเนียม

ถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอื่น

เร่ืองอื่น ๆ 

เรื่อง
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เรื่องร้องเรียนท้ังหมด

บังคับซ้ือประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกบัเงนิฝาก

บังคับซ้ือประกัน/ผลิตภัณฑ์อื่น ร่วมกบัขอสินเชื่อ

พฤติกรรมเจ้าหน้าท่ี 

ผลิตภัณฑ์/บริการอ่ืน เช่น ตู้นิรภัย กองทุนรวม

เรื่อง

หมายเหตุ : เร่ืองอ่ืน ๆ เช่น เอกสารและข้อมูลสูญหาย ค านวณดอกเบี้ยไม่ถูกต้อง ถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอ่ืน



สถิติเกี่ยวกับเรื่องภัยทางการเงิน

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่องและวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ

2 24

ขอค าปรึกษา 185 เร่ือง แจ้งเบาะแส/ให้ค าแนะน า 17 เร่ืองร้องเรียน 33 เร่ือง

หน่วย : จ านวนเร่ือง

หลอกลวง email/
Social  media

31 เรื่อง
(13%)

สวมรอยปลอมแปลง
เอกสารแสดงตัวตน

50 เรื่อง
(21%)

ปลอมบัตร
อิเล็กทรอนิกส์

13 เรื่อง
(6%)

หลอกลวงทาง
 e-banking
(2 เรื่อง)
1 %

อื่น ๆ เช่น  
หลอกให้ซื้อขาย

เงินตราต่างประเทศ 
หรือลงทุนในแชร์ลูกโซ่

28 เรื่อง
(12%)

ในไตรมาส 1/2557 ปัญหาเก่ียวกับภัยทางการเงิน จ านวน 235 เร่ือง ลดลงจากไตรมาสที่ผ่านมาเล็กน้อย โดยปัญหาที่ร้องเรียนหรือขอค าปรึกษา
ส่วนใหญ่เป็นภัยจากการถูกหลอกลวงทางโทรศัพท์ที่แอบอ้างเป็น ธปท. เพื่อแจ้งอายัดบัญชี หรือแอบอ้างเป็นสถาบันการเงินเพื่อขอข้อมูล
ส่วนตัว อย่างไรก็ดี ประชาชนส่วนใหญ่มิได้หลงเชื่อ รองลงมาเป็นการสวมรอย/ปลอมแปลงเอกสารแสดงตัวตน เพื่อน าเอกสารปลอมไปท าการ
เปิดบัญชีเงินฝาก สมัครสินเช่ือ สมัครบัตรเครดิต และการหลอกลวงทาง e-mail และ social media เช่น หลอกว่าจะได้รับเงินจากต่างประเทศ 
แต่ต้องโอนเงินค่าธรรมเนียมไปช าระก่อนถึงจะโอนเงินเข้ามายังบัญชีในประเทศได้ เป็นต้น
หมายเหตุ : เร่ืองอ่ืน ๆ เช่น หลอกให้ซื้อขายเงินตราต่างประเทศ หลอกให้ลงทุนแชร์ลูกโซ่ ท าธุรกิจผ่านทาง internet 
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เรื่องท้ังหมด

หลอกลวงทางโทรศัพท์

สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร

หลอกลวงทาง e-mail/social media

ปลอมบัตรอิเล็กทรอนิกส์

หลอกลวงทาง e-banking

เรื่องอ่ืน ๆ

เรื่อง

หลอกลวง
ทางโทรศัพท์
111 เรื่อง
(47%)


