
รายงานผลการด าเนินงานของศูนย์คุม้ครองผู้ใช้บริการทางการเงนิ 
ในการให้ขอ้มูล/ค าปรึกษาและรับเรื่องร้องเรียน ไตรมาสที่ 1/2558 

(ข้อมูลระหว่างวันที่ 1 มกราคม  – 31 มีนาคม 2558) 

90% 

10% 

โทรศัพท ์

ช่องทางอ่ืน ๆ ได้แก่  
ช่องทางของ ธปท. และ 
จากหน่วยงานภายนอก 

สถิติการติดต่อของประชาชนแยกตามช่องทางการติดต่อ 
       ในไตรมาสท่ี 1 ของปี 2558 ประชาชนติดตอ่ผา่นช่องทางตา่ง ๆ  
 รวม 14,090 รายการ ดงันี ้

2. ช่องทางอื่น ๆ  1,153 รายการ (10%) แบง่เป็น 

            จากข้อมลูที่บนัทกึในระบบ 11,534 รายการ* แบง่เป็น 
 
 

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์ 
 

91.3% 

5.2% 

ให้ข้อมลู ค าปรึกษา 
10,526 รายการ 

ให้ข้อเสนอแนะ 
 84 รายการ (0.7%) 

แจ้งเบาะแส 
33 รายการ (0.3%) 
  

ร้องเรียน 601 รายการ 

• ต้องการสนทนากบัเจ้าหน้าที่ 11,695 ราย โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการได้   
   10,409 รายการ คิดเป็น 89 % 
• ฟังข้อความอตัโนมตัิ 1,242 รายการ 

• ช่องทางของ ธปท. 959 รายการ ได้แก่ ทางอเีมล เว็บไซต์ จดหมาย   
   และเดินทางมาพบด้วยตนเอง 
• ผา่นหนว่ยงานภายนอก 194 รายการ อาทิ ศนูย์รับเร่ืองร้องทกุข์  
   ส านกันายกรัฐมนตรี (Hotline 1111) และส านกังานคณะกรรมการ 
   คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

    ให้ข้อมูลและค าปรึกษา 10,526 รายการ สว่นใหญ่ขอค าปรึกษาเก่ียวกบั 
    ปัญหาหนีส้นิ การปรับโครงสร้างหนี ้และสนิเช่ือนาโนไฟแนนซ์ 
    ร้องเรียน 601 รายการ สว่นใหญ่เป็นเร่ืองเก่ียวกบับริการทางการเงิน 
    ของสถาบนัการเงิน โดยเฉพาะปัญหาเร่ืองเงินให้สนิเช่ือ 
    ขอความอนุเคราะห์จากผู้ให้บรกิารทางการเงิน 290 รายการ 
    สว่นใหญ่เป็นเร่ืองขอปรับปรุงโครงสร้างหนีจ้ากหนีบ้ตัรเครดิตและ 
    สนิเช่ือสว่นบคุคล  
    ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. 84 รายการ ได้แก่ การเรียกเก็บคา่ธรรมเนียม 
    ที่ไมเ่หมาะสม เช่น คา่ธรรมเนียมการโอนเงิน การรับฝากเหรียญ 
    รวมทัง้ให้ความเห็นวา่ควรผอ่นปรนเกณฑ์การอนมุตัิสนิเช่ือ 
    เพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน  
    แจ้งเบาะแส 33 รายการ สว่นใหญ่เป็นการแจ้งเก่ียวกบับริการทางการเงิน     
    ของสถาบนัการเงิน เช่น การแจ้งพฤติกรรมการทวงหนีท้ี่ไมเ่หมาะสม  
    และปัญหาภยัทางการเงิน 
     

จดหมาย อีเมล เว็บไซต์ 

1. ช่องทางโทรศพัท์  12,937 รายการ (90%) แบง่เป็น 

ขอความอนเุคราะห์ 
 290 รายการ 

2.5% 

สว่นท่ีไม่ได้บนัทกึในระบบ เช่น สญัญาณโทรศพัท์ขดัข้อง วางสายไประหว่างโอนสาย การตดิตามความคืบหน้าของเร่ืองร้องเรียน และโทรผิด * 

https://www.google.co.th/url?url=https://www.iconfinder.com/search/?q=email&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=VJ12VJWCC5DkasqdgvgB&ved=0CCkQ9QEwCg&usg=AFQjCNFAAFkLq5gDgnVvPIGtPABIENsoHw
https://www.google.co.th/url?url=https://www.iconfinder.com/icons/97577/browser_internet_url_web_website_www_icon&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=wZ12VM7xMdjwaMCvgKgC&ved=0CBUQ9QEwAA&usg=AFQjCNHUI9f7Ho8aNh6z6R_U1d_6u9RtUA
http://www.clker.com/cliparts/0/f/c/2/1195445181899094722molumen_phone_icon.svg.med.png


สถิติการให้ขอ้มูลและค าปรึกษา / ข้อเสนอแนะ และแจ้งเบาะแส 

       ไตรมาสที่ 1 ปี 2558 มีการให้ข้อมลูและค าปรึกษา ทัง้สิน้ 10,526 รายการ แบง่เป็น 
 

       
     บริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 5,793 รายการ โดยสว่นใหญ่ปรึกษาปัญหา 
     หนีส้นิ การปรับปรุงโครงสร้างหนี ้สนิเช่ือนาโนไฟแนนซ์ การติดตามทวงถามหนี ้
     ที่ไมเ่ป็นไปตามหลกัเกณฑ์ของ ธปท. การฝากถอนโอนเงิน 
     พนัธบตัรและตราสารหนี ้ 2,314 รายการ สว่นใหญ่สอบถามเก่ียวกบัใบรับรองการหกัภาษี 
     ณ ที่จา่ยของดอกเบีย้พนัธบตัร และข้อมลูการออกจ าหนา่ยพนัธบตัรในครัง้ตอ่ไป 
     เครดิตบูโร  245 รายการ สอบถามเก่ียวกบัวิธีการตรวจสอบข้อมลูเครดิต และการลบ 
     ข้อมลูลกูหนีใ้นเครดติบโูร 
     ภัยทางการเงิน 157 รายการ สว่นใหญ่เป็นภยัจากการหลอกลวงทางโทรศพัท์  
     กฎระเบยีบธุรกรรมเงินตราตา่งประเทศ (FX) 151 รายการ สว่นใหญ่สอบถามเร่ือง 
     หลกัเกณฑ์การประกอบธุรกิจเงินตราตา่งประเทศ และการโอน/รับโอนเงินตราตา่งประเทศ 
     ธนบัตร 106 รายการ สอบถามเก่ียวกบัวิธีการและสถานที่รับแลกธนบตัรช ารุด 
     เรื่องอ่ืน ๆ 1,760 รายการ เชน่ การติดตามความคืบหน้าเร่ืองร้องเรียน สอบถามเส้นทางมา ธปท. เพ่ือติดตอ่งานด้านพนัธบตัร    

พนัธบตัร 
 

2,314 
รายการ 1,760 

รายการ 

55% 

22% 17% 

บริการ 
ทางการเงิน 

 

ภัย 
ทางการเงิน 

พนัธบตัร เร่ืองอื่น ๆ 

การให้ข้อมลู/ค าปรึกษา 

ส าหรับการให้ข้อเสนอแนะและการแจ้งเบาะแส มีจ านวน 117 รายการ สรุปได้ดงันี ้
การให้ข้อเสนอแนะ  84 รายการ สว่นใหญ่เป็นเร่ืองเก่ียวกบับริการทางการเงิน ได้แก ่ 
การเรียกเก็บคา่ธรรมเนียมที่ไมเ่หมาะสม เชน่ คา่ธรรมเนียมการโอนเงิน คา่ธรรมเนียม
การรับฝากเหรียญ และแสดงความคิดเห็นวา่ควรผ่อนปรนเกณฑ์การอนมุตัิสนิเช่ือ  
เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนให้แกป่ระชาชน 
การแจ้งเบาะแส  33 รายการ สว่นใหญ่เป็นเร่ืองการแจ้งเก่ียวกบับริการทางการเงิน เชน่ 
พฤติกรรมการทวงหนีท้ี่ไมเ่หมาะสม และปัญหาภยัทางการเงิน เชน่ มิจฉาชีพหลอกลวง
ทางอีเมลหรือโซเชียลมีเดียเพ่ือขอข้อมลูสว่นตวั และหลอกให้โอนเงิน 
 

สถิติเรื่องรอ้งเรียนเกี่ยวกบับริการทางการเงิน 

บริการ 
ทางการเงิน 
ของ สง.  

837 รายการ 
ภยัทางการเงิน 
36 รายการ 

เครดิตบโูร 
7 รายการ 
(1.8%) 

แยกตามเรื่องที่ส าคัญ จ านวน 891 รายการ เรื่องร้องเรียนบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 

91% 6% 

พฤติกรรมผู้บริหาร 
และเจ้าหน้าท่ี สง. 
196 รายการ 

เงินให้สินเช่ือ 
199 รายการ 

เงินฝาก/ตัว๋เงิน 
89 รายการ 

Cross sell 
33 รายการ 

เร่ืองอ่ืน ๆ 
30 รายการ 

36% 36% 

16% 6% 6% 

บริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน 837 รายการ 
แบง่เป็น 2 หมวด คือ 
- ร้องเรียนบริการทางการเงินของ สง. 547 รายการ 
- ขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน 290 รายการ 
ภยัทางการเงิน 36 รายการ เชน่ บตัรถกูน าไปใช้โดย
บคุคลอ่ืน 
เครดิตบโูร 7 รายการ สว่นใหญ่ต้องการขอให้ลบ 
ประวตัิเครดติบโูร เน่ืองจากขอสินเช่ือไมผ่่าน 
เร่ืองอ่ืน ๆ 11 รายการเชน่ การเปิดเผยข้อมลู 
สว่นบคุคลโดยไมไ่ด้รับอนญุาต 

72 รายการ 
(61.5%) 

 
(4.4%) 

21 รายการ  
(18%) 

 
จ านวน 547 รายการ สว่นใหญ่เป็นเร่ืองเงินให้สนิเช่ือ
ท่ีเกิดจากเงินต้นและยอดหนีไ้ม่ถูกต้องทัง้ท่ีเกิดจาก
ความไม่เข้าใจเร่ืองวิธีการคิดค านวณดอกเบีย้และ
คา่ธรรมเนียมหรือจ านวนเงินท่ีต้องช าระหนีปิ้ดบญัชี
โดย เฉพาะบัตร เครดิตและสินเ ช่ือส่วนบุคคล
รองลงมาเป็นเร่ืองการคิดค่าธรรมเนียมซึง่ลกูค้าเห็น
ว่ า เ อ า เ ป รี ยบ  เ ช่ น  ค่ า ติ ดต ามทว ง ถ ามห นี ้
ค่าธรรมเนียมรายปีบัตรเครดิตและการรีไฟแนนซ์ 
ลา่ช้า 

5,793 
รายการ 

บริการ 
ทางการเงิน 
ของ สง. 

เครดิตบโูร 
 
 

2% 

245 
รายการ 

 
ภยัทาง 
การเงิน 

 

FX 
 

151 
รายการ 

106 
รายการ 
(1%) 

ธนบตัร  เร่ืองอ่ืน ๆ 
 

157 
รายการ 

 

ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ การแจ้งเบาะแส 

เรื่องขอความอนุเคราะห์จากผู้ให้บริการทางการเงิน 

ขอปรับปรุง 
โครงสร้างหนี ้
259 รายการ 

ขอลด/ยกเว้น 
ดอกเบีย้ 

คา่ธรรมเนียม 
31 รายการ 

89.3% 10.7% 

จ านวน 290 รายการ ส่วนใหญ่เป็นการขอปรับปรุง
โครงสร้างหนีถ้ึง 259 รายการ โดยเฉพาะหนีท่ี้เกิด
จากบัตรเครดิตและสินเช่ือส่วนบุคคล  นอกนัน้เป็น
การขอลด/ยกเว้นดอกเบีย้และคา่ธรรมเนียม 

17 รายการ  
(14.5%) 

เร่ืองอ่ืนๆ 
11 รายการ 
(1.8%) 

1.6% 

ธนบตัร 

 
(0.8%) 

1.4% 

52 

1 1 10 

20 

1 

5 
7 20 

เครดิตบโูร 

 
(0.8%) 



1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ 

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามประเภทปัญหา 
 

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามผลิตภณัฑ์ 

ไตรมาสที่ 1/2558 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือ มีจ านวน 199 รายการ โดยเร่ืองร้องเรียน 3 ล าดบัแรก ได้แก่  
• เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง ที่เกิดจากความไมเ่ข้าใจเร่ืองวิธีการคิดค านวณดอกเบีย้และคา่ธรรมเนียม หรือการสื่อสารที่ไมช่ดัเจน เชน่ จ านวนเงิน
ที่ต้องช าระหนีปิ้ดบญัชีของบตัรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคล บางรายช าระหนีปิ้ดบญัชีแล้วแต่ยงัได้รับใบแจ้งหนีแ้ละถกูติดตามทวงถามหนี ้ ซึ่ง
สถาบนัการเงินได้ด าเนินการแก้ไขแตล่ะกรณีแล้ว  
• การคิดค่าธรรมเนียม ที่ผู้ ร้องเห็นวา่ถกูเอาเปรียบ เชน่ คา่ติดตามทวงถามหนี ้คา่ธรรมเนียมบตัรเครดิตรายปี 
• Refinance ล่าช้า สว่นใหญ่เป็นเร่ืองของการด าเนินการไถ่ถอนหลกัประกนัลา่ช้าและการเรียกเก็บคา่ธรรมเนียม Prepayment 

หมายเหต ุ เร่ืองอ่ืน ๆ เชน่ หาแหลง่เงินกู้  อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมลูสญูหาย 

2. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน (รวมเจ้าหน้าที่ Outsource) 

ไตรมาสที่ 1/2558 เร่ืองร้องเรียนด้านพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่สถาบนัการเงิน (รวมเจ้าหน้าที่ Outsource) มีจ านวน 196 รายการ โดยเร่ือง
ร้องเรียนหลักยังคงเป็นเร่ืองพฤติกรรมจากการทวงหนีท้ี่ ไม่เหมาะสม โดยมีลักษณะของการข่มขู่ และท าให้ลูกหนีไ้ด้รับความอับอาย 
โดยเฉพาะมี การติดตามทวงถามหนีใ้นที่ท างาน โทรศพัท์ทวงหนีว้นัละหลายครัง้ท าให้เกิดความร าคาญ รองลงมาเป็นเร่ืองเจ้าหน้าที่สถาบัน
การเงนิไม่ด าเนินการหรือด าเนินการล่าช้า เชน่ ไปร้องเรียนกบั Call Center ของสถาบนัการเงินแล้วแตไ่มมี่ความคืบหน้า หรือความล่าช้า
ในการขอยกเลิกบตัรเครดิตหรือออกหนงัสือยืนยนัการช าระหนี ้ 

เม่ือแยกเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อตามผลิตภณัฑ์ พบว่าเป็นเร่ืองร้องเรียนด้านสินเชื่อบตัรเครดิตมากที่สดุ รองลงมาเป็นสิน เชื่อส่วนบุคคล 
และสินเช่ือธุรกิจตามล าดบั 

หมายเหต ุ แยกผลิตภณัฑ์ชดัเจนไมไ่ด้ เชน่ อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมลู สญูหาย Refinance 

เร่ือง 
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22 
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เร่ืองร้องเรียนด้านพฤติกรรมทัง้หมด ทวงหนีโ้ดยใช้พฤติกรรมไม่เหมาะสม 

ไม่ด าเนินการ/ด าเนินการลา่ช้า ให้ข้อมลูไม่ครบถ้วน/ไม่ถกูต้อง/เกินจริง 

ทจุริต/หลอกลวง เร่ืองอื่นๆ 
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3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและต๋ัวเงิน 

ไตรมาสที่ 1/2558 มีเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและตัว๋เงิน 89 รายการ มีแนวโน้มลดลงโดยเร่ืองที่มีการร้องเรียนมาก ได้แก่ ปัญหาเกี่ยวกับการ
ฝาก/ถอน/โอนเงิน โดยเฉพาะที่การท าธุรกรรมผ่านตู้  ATM หรือตู้ ฝากเงินสดอัตโนมัติ เช่น ถอนเงินแล้วไม่ได้รับเงินหรือได้รับเงินแต่ไม่
ครบถ้วนตามจ านวนที่ถอน รองลงมาเป็นเร่ืองการถูกถอนเงินฝากโดยบุคคลอ่ืน และการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมที่ไม่เป็นธรรม 
โดยเฉพาะคา่ธรรมเนียมการท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ใหมซ่ึง่มีสาเหตจุากตู้  ATM หรือตู้ฝากเงินสดอตัโนมตัิเอง 

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell 

ไตรมาสที่ 1/ 2558 การร้องเรียนเร่ือง Cross Sell มีจ านวน 33 รายการ สว่นใหญ่เป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน คลุมเครือ จนท าให้ลกูค้าเข้าใจผิดระหวา่งบญัชีเงินฝากกบัการประกนัชีวติ รองลงมาเป็นการบังคับให้ซือ้ประกัน
ร่วมกับเงนิฝาก เชน่ ให้ท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ที่มีประกนัชวีิตร่วมด้วย โดยให้เหตผุลวา่บตัรธรรมดาหมด และเสนอให้ท าประกนัชีวิตเม่ือมี
การขอสินเช่ือ โดยเฉพาะสินเช่ือที่อยูอ่าศยั และบงัคบัซือ้ประกนัร่วมกบัการเชา่ตู้ นิรภยัโดยอ้างวา่เป็นระเบียบของธนาคาร 
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สถิติเกี่ยวกับเรื่องภัยทางการเงิน 

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่องและวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ 
หน่วย : จ านวนเร่ือง 

ไตรมาสที่ 1/2558 ได้ให้ค าปรึกษา รับเร่ืองร้องเรียน และรับแจ้งเบาะแสที่เก่ียวกับภยัทางการเงิน จ านวน 198 รายการ  ลดลงจากไตรมาสที่ 4/2557 
จ านวน 92 รายการ  (31.7%) โดยภัยจากบัตรเครดิตถูกบุคคลอ่ืนน าไปใช้มากที่สดุ ซึง่ส่วนใหญ่เกิดจากบตัรหายหรือถกูมิจฉาชีพขโมยไปใช้
ซือ้สินค้า รองลงมาได้แก่การหลอกลวงทาง email/social media เช่น facebook ที่แอบอ้างเป็นเพื่อนชาวต่างชาติ สญัญาว่าจะโอนเงินมาให้ 
แต่ต้องเสียค่าธรรมเนียมก่อน และการหลอกลวงทางโทรศัพท์โดยแอบอ้างเป็น ธปท. หรือ ปปง. แจ้งว่าต้องอายัดบัญชีเน่ืองจากพบว่า 
มีเงินทนุหมนุเวียนในบญัชีผิดปกติหรือสงสยัวา่บญัชีจะเก่ียวข้องกบัการค้ายาเสพติด 

เร่ือง 

อ่ืน ๆ เช่น   
หลอกให้ซือ้ขาย 

เงินตราต่างประเทศ  
หรือลงทนุในแชร์ลกูโซ ่

36 รายการ 
(18%) 

หลอกลวงทางโทรศพัท์ 
37 รายการ 
( 19%) 

หลอกลวง email/ 
Social  media 
41 รายการ 
(21%) 

สวมรอยปลอมแปลง 
เอกสารแสดงตวัตน 

19 รายการ 
(9%) 

บตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 
ถกูน าไปใช้โดยบคุคลอ่ืน 

49 รายการ 
(25%) 

ปลอมแปลง  
บตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 

 16 รายการ 
(8%) 

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน 
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ขอค าปรึกษา 157 รายการ แจ้งเบาะแส 5 รายการ ร้องเรียน 36 รายการ 
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หลอกลวงทาง social media/e-mail สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร 
บตัรอิเลก็ทรอนิกส์ถกูใช้โดยบคุคลอ่ืน ปลอมบตัรอิเลก็ทรอนิกส ์
เร่ืองอ่ืน ๆ 


