
รายงานการด าเนินงานของศูนย์คุม้ครองผู้ใช้บริการทางการเงนิ 
ในการให้ขอ้มูล/ค าปรกึษาและรับเรื่องร้องเรียน ไตรมาสที่ 3/2557 

(ข้อมูลระหวา่งวันที่ 1 กรกฎาคม  – 30 กันยายน 2557) 

94% 

6% 

โทรศัพท ์

ช่องทางอ่ืน ๆ ได้แก่  
ช่องทางของ ธปท. และ 
จากหน่วยงานภายนอก 

สถิติการติดต่อของประชาชนแยกตามช่องทางการติดต่อ 

    ไตรมาสที่ 3 ของปี  2557  ประชาชนติดตอ่ผา่นช่องทางตา่ง ๆ รวม  
20,236 ราย  ดงันี ้

2. ช่องทางอื่น ๆ  1,215 ราย (6%) แบง่เป็น 

            จากข้อมลูที่บนัทกึในระบบ 16,871 เร่ือง* แบง่เป็น 
 
 

สถิติการให้บริการแยกตามวัตถุประสงค์ 
 

94% 

5% 

ให้ข้อมลู ค าปรึกษา 
15,813 เร่ือง 

ข้อเสนอแนะ 
101 เร่ือง (0.6%) 

แจ้งเบาะแส 
33 เร่ือง (0.2%) 
  

ร้องเรียนและ 
ขอความอนเุคราะห์ 

• ต้องการสนทนากบัเจ้าหน้าที่ 18,303 ราย โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการได้   
   17,560 ราย คิดเป็น 96% 
• ฟังข้อความอตัโนมตัิ 718 ราย 

• ช่องทางของ ธปท. 1,028 ราย ได้แก่ ทางเว็บไซต์ อีเมล จดหมาย แฟ๊กซ์  
   เดินทางมาพบด้วยตนเอง และกิจกรรมภายนอก ธปท. ตามล าดบั 
• ผา่นหนว่ยงานภายนอก 187 ราย อาทิ จากส านกังานคณะกรรมการ 
   คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) และศนูย์รับเร่ืองร้องทกุข์ส านกันายกรัฐมนตรี    

    ให้ข้อมลูและค าปรึกษา 15,813 เร่ือง สว่นใหญ่สอบถามเก่ียวกบั 
    การไถ่ถอนพนัธบตัร  
    ร้องเรียนและขอความอนเุคราะห์ 924 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นเร่ือง 
    เก่ียวกบับริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน โดยเฉพาะการขอความ 
    อนเุคราะห์จากสถาบนัการเงินเพื่อปรับปรุงโครงสร้างหนี ้
    ให้ข้อเสนอแนะแก่ ธปท. 101 เร่ือง สว่นใหญ่เสนอแนะให้ ธปท.  
    ควบคมุการคิดดอกเบีย้ด้านเงินให้สนิเช่ือ และคา่ธรรมเนียม  
    ที่สถาบนัการเงินเรียกเก็บไมเ่หมาะสม 
    แจ้งเบาะแส 33 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นการแจ้งเบาะแสเก่ียวกบั 
    บริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน โดยเฉพาะที่เก่ียวกบัดอกเบีย้ 
    และคา่ธรรมเนียม ซึง่ผู้แจ้งเหน็วา่ไมเ่ป็นไปตามหลกัเกณฑ์ 
     

FAX 

 924 เร่ือง 

จดหมาย อีเมล เว็บไซต์ 

1. ช่องทางโทรศพัท์  19,021 ราย (94%) แบง่เป็น 

* สว่นที่ไมไ่ด้บนัทกึในระบบ เชน่ สญัญาณโทรศพัท์ขดัข้อง หรือประชาชนวางสายระหวา่งการโอนสาย 
 
 

http://www.google.co.th/url?url=http://pixgood.com/fax-icon-png.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=WJx2VKK5K8-HuATpj4GIBQ&ved=0CBsQ9QEwAw&usg=AFQjCNGV64E-6KZAmL1PsxMPZoFe0lLF_w
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 / การแจ้งเบาะแสและข้อเสนอแนะ 

        ไตรมาสที่ 3/2557 มีการให้ข้อมลูและค าปรึกษา ทัง้สิน้ 15,813 เร่ือง แบง่เป็น 
 

       
     พนัธบตัรและตราสารหนี ้ 8,663 เร่ือง สว่นใหญ่ยงัคงสอบถามขัน้ตอนและ 
     เอกสารประกอบการไถถ่อนพนัธบตัร และตดิตามเอกสารการไถ่ถอนพนัธบตัร 
     ที่สง่มา ธปท. 
     บริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 4,487 เร่ือง สว่นใหญ่สอบถามเก่ียวกบัยอดหนี ้
     ค้างช าระและยอดหนีต้ามใบแจ้งหนีไ้มถ่กูต้อง และการขอค าแนะน าเก่ียวกบัแนวทาง 
     การแก้ไขภาระหนีส้ิน การปรับโครงสร้างหนี ้และการถกูทวงถามหนีอ้ยา่งไมเ่หมาะสม 
     เครดิตบูโร  355 เร่ือง สอบถามเก่ียวกบัวิธีการตรวจสอบข้อมลูเครดิตและวิธีการ 
     ล้างประวตัิเครดติ 
     กฎระเบียบธุรกรรมเงินตราตา่งประเทศ (FX) 228 เร่ือง สว่นใหญ่สอบถามเร่ืองหลกัเกณฑ์ 
     การประกอบธุรกิจเก่ียวกบัเงินตราตา่งประเทศและการโอน/รับโอนเงินตราตา่งประเทศ 
     ธนบัตร 194 เร่ือง สอบถามเก่ียวกบัวิธีการและสถานที่รับแลกธนบตัรช ารุด 
     ภัยทางการเงิน 137 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นปัญหาการหลอกให้โอนเงินโดยคนที่รู้จกักนัทางโซเชียลมีเดีย 
     เรื่องอ่ืน ๆ 1,749 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นการตดิตามความคืบหน้าเร่ืองร้องเรียน สอบถามอตัราแลกเปลีย่นและเส้นทางมา ธปท. เพื่อติดตอ่งานด้านพนัธบตัร    

พนัธบตัร 
 

4,487  เร่ือง 
1,749 เร่ือง 

55% 

28% 11% 

บริการทางการเงิน 
 

ภยัทางการเงิน ผลิตภณัฑ์ ธปท. เร่ืองอ่ืน ๆ 

การให้ข้อมลู/ค าปรึกษา 

ส าหรับการให้ค าแนะน าและการแจ้งเบาะแส มีจ านวน 134 เร่ือง สรุปได้ดงันี ้
การให้ค าแนะน า 101 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นเร่ืองการเรียกเก็บคา่ธรรมเนียมที่ประชาชน 
เห็นวา่สงูเกินไป โดยเฉพาะคา่ธรรมเนียมการโอนเงินข้ามธนาคารและข้ามเขต และ
อตัราดอกเบีย้บตัรเครดติที่สงูเกินไป 
การแจ้งเบาะแส 33 เร่ือง สว่นใหญ่เป็นเร่ืองดอกเบีย้และคา่ธรรมเนียมซึง่ประชาชน 
เห็นวา่เป็นอตัราทีส่งูกวา่ทีก่ฎหมายก าหนด ส าหรับการแจ้งเบาะแสด้านภยัทางการเงิน 
ในไตรมาสนีมี้จ านวนลดลงเหลือเพียง 9 เร่ือง จาก 19 เร่ือง ในไตรมาสก่อน 

สถิติเรื่องรอ้งเรียนเกี่ยวกบับริการทางการเงิน 

บริการ 
ทางการเงิน 
ของ สง.  
849  เร่ือง 

ภยัทางการเงิน 
42 เร่ือง 

เครดิตบโูร 
12 เร่ือง 
(1%) 

แยกตามเรื่องที่ส าคัญ จ านวน 924 เรื่อง เรื่องร้องเรียนบริการทางการเงินของสถาบันการเงิน 

92% 5% 

พฤติกรรมผู้บริหาร 
และเจ้าหน้าท่ี สง. 

173 เร่ือง 
เงินให้สินเช่ือ 
200 เร่ือง 

เงินฝาก/ตัว๋เงิน 
100 เร่ือง 

Cross sell 
50 เร่ือง 

เร่ืองอ่ืน ๆ 
13 เร่ือง 

32% 37% 

19% 9% 
3% 

บริการทางการเงินของสถาบนัการเงิน 849 เร่ือง 
แบง่เป็น 2 หมวด คือ 
- ร้องเรียนบริการทางการเงินของ สง. 536 เร่ือง 
- ขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน 313 เร่ือง 
ภยัทางการเงิน 42 เร่ือง เชน่ ถกูผู้ อ่ืนน าบตัรไปใช้
สวมรอย/ปลอมแปลงเอกสาร  
เครดิตบโูร 12 เร่ือง สว่นใหญ่ต้องการขอล้าง 
ประวตัิเครดติบโูร เน่ืองจากขอสินเช่ือไมผ่่าน 
เร่ืองอ่ืน ๆ 21 เร่ือง เชน่ การเปิดเผยข้อมลู 
สว่นบคุคลโดยไมไ่ด้รับอนญุาต 

73 เร่ือง  
(54%) 

9 เร่ือง  
(7%) 

5 เร่ือง  
(4%) 

13 เร่ือง  
(16%) 

 
จ านวน 536 เ ร่ือง ส่วนใหญ่เป็นเร่ืองเงินให้
สินเชื่อ ที่เกิดจากบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วน
บคุคล ที่ช าระหนีปิ้ดบญัชีแล้วแต่ยงัได้รับใบแจ้ง
หนีแ้ละติดตามทวงถามหนีอ้ยู่ รองลงมาเป็น
เร่ืองพฤติกรรมของการทวงหนีไ้ม่เหมาะสม  
ปัญหาจากเงินฝากและตัว๋เงิน  Cross Sell และ 
อ่ืน ๆ เช่น ค่าธรรมเนียมและเง่ือนไขการเช่าตู้
นิรภัย การยกเลิกการแลกของรางวัลจากการ
สะสมคะแนนการใช้จา่ยผ่านบตัรเครดิต 
 
   

8,663 เร่ือง 

บริการ 
ทางการเงิน 
ของ สง. 

เครดิตบโูร 
 
 

2% 
355 เร่ือง 

 

ภยัทาง 
การเงิน 

 

FX 
 

194 เร่ือง 
(1%) 

137 เร่ือง 
(1%) 

ธนบตัร  
 

เร่ืองอ่ืน ๆ 
 

228 เร่ือง 
 

ค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ การแจ้งเบาะแส 

เรื่องขอความอนุเคราะห์จากสถาบันการเงิน 

ขอปรับปรุง 
โครงสร้างหนี ้
279 เร่ือง 

90% 

ขอลด/ยกเว้น 
ดอกเบีย้ 

คา่ธรรมเนียม 
34 เร่ือง 

89% 11% 

จ านวน 313 เร่ือง  เพิ่มขึน้ 27% จากไตรมาสที่
ผ่านมา ส่วนใหญ่เป็นการขอปรับปรุงโครงสร้าง
หนีท้ี่เกิดจากบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคล  
โดยลกูหนีแ้ต่ละรายจะมีบตัรเครดิตและบตัรกด
เงินสดหลายใบและมีหนีส้ินอ่ืนร่วมด้วย ท าให้
รายได้ไมเ่พียงพอช าระหนี ้ที่เหลือเป็นการขอลด/
ยกเว้นดอกเบีย้และคา่ธรรมเนียม 

2% 

58 

3 

40 

15 

9 2 

7 

47 เร่ือง  
(35%) 

เร่ืองอ่ืนๆ 
21 เร่ือง 
(2%) 



1. การร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อ 

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามประเภทปัญหา 
 

เรื่องร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือแยกตามผลิตภณัฑ์ 

ในไตรมาสที่ 3/2557 การร้องเรียนด้านเงินให้สินเช่ือ มีจ านวน 200 เร่ือง เพ่ิมขึน้จากไตรมาสที่ผ่านมา 9% โดยเร่ืองร้องเรียน 3 ล าดบัแรก ได้แก่  
• เงินต้นและยอดหนี้ไม่ถูกต้อง โดยส่วนใหญ่เกิดจากบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคล ที่ผู้ ร้องเรียนแจ้งว่าได้ช าระหนีปิ้ดบัญชีแล้ว แต่ยังได้รับ  
ใบแจ้งหนีแ้ละการติดตามทวงถามให้ช าระหนี ้
• Refinance สว่นใหญ่เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการไถ่ถอนหลกัประกนัลา่ช้า 
• ค่าธรรมเนียม สว่นใหญ่เกิดจากการเรียกเก็บคา่ธรรมเนียมและดอกเบีย้ที่ไมถ่กูต้องและไมเ่ป็นธรรม  

หมายเหต ุ เร่ืองอ่ืน ๆ เชน่ หาแหลง่เงินกู้  อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมลูสญูหาย 

2. การร้องเรียนด้านพฤติกรรมเจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน (รวมถึงเจ้าหน้าที่ Outsource) 

ในไตรมาสท่ี 3/2557 เร่ืองร้องเรียนด้านพฤตกิรรมของเจ้าหน้าท่ีสถาบนัการเงิน (รวมถึงเจ้าหน้าท่ี Outsource) มีจ านวน 173 เร่ือง เพิ่มขึน้จากไตรมาสท่ี
ผ่านมาเพียงเลก็น้อย โดยเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนสงูสดุยงัคงเป็นเร่ืองพฤติกรรมการทวงหนีท่ี้ไม่เหมาะสม เช่น มีลกัษณะของการข่มขู่ แล ะท าให้ลกูหนีไ้ด้รับ
ความอับอายโดยเฉพาะการทวงถามหนีใ้นท่ีท างานและโทรศพัท์ทวงถามหนีว้ันละหลายครัง้จนท าให้เกิดความร าคาญ รองลงมาเป็นเร่ืองเจ้าหน้าท่ี
สถาบนัการเงินไม่ด าเนินการหรือด าเนินการลา่ช้า เช่น ไม่ได้รับความสะดวกในการติดต่อใช้บริการของสถาบนัการเงิน โดยร้องเรียนกับ Call Center ของ
สถาบนัการเงินแล้วแตไ่ม่คืบหน้า และความลา่ช้าในการขอยกเลกิบตัรเครดติหรือออกใบแจ้งหนี  ้

เม่ือแยกเร่ืองร้องเรียนด้านเงินให้สินเชื่อตามผลิตภณัฑ์ พบว่าเป็นเร่ืองร้องเรียนด้านสินเชื่อบตัรเครดิตมากที่สดุ รองลงมาเป็นสิน เชื่อส่วนบุคคล 
นอกจากนี ้พบวา่มีการร้องเรียนเก่ียวกบัสินเช่ือเพ่ือที่อยูอ่าศยัเพ่ิมขึน้ โดยส่วนใหญ่เป็นเร่ืองการคิดดอกเบีย้ที่ลกูค้าเห็นว่าไม่เป็นธรรม/ไม่เป็นไป
ตามข้อตกลง และการไถ่ถอนหลกัประกนัลา่ช้า 
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เงินต้น/ยอดหนี ้ไม่ถกูต้อง 

Refinance  

ค่าธรรมเนียม 

ไม่ปลอ่ยสนิเชื่อ  

ดอกเบีย้  

หลกัประกนั  

เร่ืองอื่น ๆ  

ไตรมาส 
1/2557 
 
ไตรมาส 
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สนิเชื่อสว่นบคุคล 

สนิเชื่อเพื่อที่อยูอ่าศยั 
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เช่าซือ้ 

แยกผลติภณัฑ์ชดัเจนไม่ได้  

ไตรมาส 
1/2557 
 
ไตรมาส 
2/2557 
 
ไตรมาส 
3/2557 
 

หมายเหต ุ แยกผลิตภณัฑ์ชดัเจนไมไ่ด้ เชน่ อยู่ในกระบวนการทางศาล เอกสาร/ข้อมลู สญูหาย Refinance 
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เร่ืองร้องเรียนทัง้หมด 

ทวงหนีโ้ดยใช้พฤติกรรมไม่
เหมาะสม 
ไมด่ าเนินการ/ด าเนินการ
ลา่ช้า 
ให้ข้อมลูไมค่รบถ้วน/ไม่
ถกูต้อง/เกินจริง 
ทจุริต/หลอกลวง 

เร่ืองอ่ืน ๆ 

เร่ือง 



3. การร้องเรียนด้านเงินฝากและต๋ัวเงิน 

ในไตรมาส 3/2557 มีเร่ืองร้องเรียนด้านเงินฝากและตัว๋เงิน 100 เร่ือง ลดลงจากไตรมาสที่ผ่านมาเล็กน้อย โดยเร่ืองที่มีการร้องเรียนมาก ได้แก่ 
ปัญหาเก่ียวกบัการฝาก/ถอน/โอนเงิน ผ่านตู้  ATM หรือตู้ฝากเงินสดอตัโนมตัิ เชน่ ถอนเงินแล้วไม่ได้รับเงินหรือได้รับไม่ครบ รองลงมาเป็นเร่ือง
เก่ียวกบัการอายดั/หกับญัชีเงินฝากเพ่ือช าระหนีโ้ดยเจ้าของบญัชีไม่ยินยอม และการเก็บค่าธรรมเนียมที่ไม่เป็นธรรมโดยเฉพาะค่าธรรมเนียม
การท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ใหมซ่ึง่เกิดจากปัญหาบตัรถกูยดึจากตู้  ATM หรือตู้ฝากเงินอตัโนมตัิ  

4. การร้องเรียนด้าน Cross Sell 

ในไตรมาสที่ 3/2557 การร้องเรียนเร่ือง Cross Sell มีจ านวน 50 เร่ือง ลดลงจากไตรมาสทีผ่่านมา 12% โดยเป็นการลดลงของเร่ืองร้องเรียน
จากการถกูบงัคบัให้ท าประกนัชีวิตเม่ือมีการขอสินเช่ือ และการถกูบงัคบัให้ท าบตัร ATM หรือบตัรเดบิต ที่มีประกนัชีวิตร่วมด้วย แตปั่ญหา
เก่ียวกบัพฤตกิรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมลูไมค่รบถ้วน คลมุเครือ จนท าให้ลกูค้าเข้าใจผิดระหวา่งบญัชีเงินฝากกบัการประกนัชีวตินัน้ 
มีจ านวนเพ่ิมขึน้เพียงเลก็น้อย  
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เร่ืองร้องเรียนทัง้หมด 

การฝาก / ถอน / โอน 

การอายดั / หกัเงินฝาก  

ค่าธรรมเนียม 

ถกูถอนเงินฝากโดย
บคุคลอ่ืน 

เร่ืองอ่ืน ๆ  

เร่ือง 
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เร่ืองร้องเรียนทัง้หมด 

บงัคับซือ้ประกนั/ผลติภณัฑ์อื่น 
ร่วมกบัเงินฝาก 

บงัคับซือ้ประกนั/ผลติภณัฑ์อื่น 
ร่วมกบัการขอสนิเชื่อ 

พฤติกรรมเจ้าหน้าที่  

ผลติภณัฑ์/บริการอื่น เช่น ตู้นิรภยั 
กองทนุรวม 

เร่ือง 



สถิติเกี่ยวกับเรื่องภัยทางการเงิน 

สถิติเกี่ยวกับภัยทางการเงิน แยกตามประเภทเรื่องและวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ 

1 
46 

ขอค าปรึกษา 137 เร่ือง แจ้งเบาะแส/ให้ค าแนะน า 9 เร่ือง ร้องเรียน 42 เร่ือง 

หน่วย : จ านวนเร่ือง 

หลอกลวง email/ 
Social  media 

40 เร่ือง 
(21%) 

สวมรอยปลอมแปลง 
เอกสารแสดงตวัตน 

24 เร่ือง 
(13%) 

บตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 
ถกูน าไปใช้โดย
บคุคลอ่ืน 
55 เร่ือง 
(29%) 

ปลอมแปลง  
บตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 

 (1 เร่ือง) 
1 % 

อ่ืน ๆ เช่น   
หลอกให้ซือ้ขาย 

เงินตราตา่งประเทศ  
หรือลงทนุในแชร์ลกูโซ ่

52 เร่ือง 
(28%) 

ในไตรมาส 3/2557 ปัญหาเก่ียวกบัภยัทางการเงินมีจ านวน 188 เร่ือง โดยในภาพรวมลดลงจากไตรมาสที่ผ่านมา 37%  ปัญหาสว่นใหญ่เกิดจาก
บตัรเครดิต บตัรเดบิต หรือบตัรเอทีเอ็ม ถกูขโมยไปใช้โดยบุคคลอ่ืน รองลงมาเป็นภยัจากการหลอกลวงทาง  e-mail และ Social Media เช่น 
Facebook โดยหลอกวา่จะได้รับเงินจากตา่งประเทศ แตต้่องโอนเงินคา่ธรรมเนียมไปช าระก่อนจงึจะโอนเงินเข้ามายงับญัชีในประเทศไทยได้ ซึ่ง
หากมีการสอบถามมาที่ ศคง. ก็จะได้รับการแนะน ามิให้หลงเชื่อ แตมี่บางรายที่ได้โอนเงินไปแล้ว 
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ทางโทรศพัท์ 
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เร่ืองทัง้หมด 

หลอกลวงทางโทรศพัท์ 

สวมรอย/ปลอมแปลง
เอกสาร 
หลอกลวงทาง social 
media/e-mail 
ปลอมบตัรอิเล็กทรอนิกส์ 

หลอกลวงทาง e-banking 

บตัรอิเล็กทรอนิกส์ถกูใช้
โดยบคุคลอ่ืน 
เร่ืองอ่ืน ๆ 
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