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ค ำถำมและค ำตอบของกำรประชุม Hearing  
กำรรำยงำนข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำร แบบรำยข้อร้องเรียน (ฉบับปรับปรุง)  

วันศุกร์ที่ 19 พฤศจิกำยน 2564 เวลำ 9.30 – 12.00 น. 
Microsoft Teams 

1. ค ำถำมค ำตอบในที่ประชุม 
ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
เรื่องท่ัวไป 
1 สถาบันการเงิน สถาบันการเงินเฉพาะ

กิจ ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบัน
การเงิน หรือ บบส. ต้องรายงานข้อมูล
คุณภาพการให้บริการในชุดข้อมูล
ใดบ้าง  

ในเอกสารประกอบการรายงานที่เผยแพร่บนเว็บไซต์ ธปท. 
จะมีการก าหนดชุดข้อมูลที่สถาบันแต่ละประเภทต้องรายงาน
ใน Reporting Institutions Summary  

2 การรายงานข้อมูลคุณภาพการ
ให้บริการ แบบรายข้อร้องเรียน (Data 
Entity) มีความถ่ีในการรายงานอย่างไร 

- ชุดข้อมูลกลุ่ม “Counterparty” ให้รายงานครั้งแรกและ
ให้น าส่งก่อนชุดข้อมูล “Complaint” หรือ 
“Suggestion” โดยให้น าส่งเฉพาะรายการที่เปลี่ยนแปลง 
(Change) เท่านั้น 

- ชุดข้อมูล “SLA of Provider” โดยครั้งแรกให้รายงานทุก
รายการ และหากมีการเปลี่ยนแปลงให้สถาบันน าส่ง
รายงานเฉพาะรายการที่เปลี่ยนแปลงล่วงหน้าก่อนวันที่
เริ่มใช้ข้อมูลใหม่เท่านั้น 

- ชุดข้อมูล “Complaint”, “Complaint Status”, 
“Suggestion” และ “Active Account or Total 
Transaction” มีความถ่ีในการรายงานและน าส่งเป็นราย
เดือน 

3 ค านิยามของปัญหาหรือเรื่องร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ เบาะแส หรือการขอ
ความอนุเคราะห์ คืออะไร 

ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียน หมายถึง ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียน
ที่สถาบันได้รับแจ้งจากลูกค้ารายย่อยหรือลูกค้าธุรกิจที่มี
โอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรมที่ใช้หรือได้รับการ
น าเสนอหรือชักชวนให้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงิน
ของสถาบัน ผ่านช่องทางการรับแจ้งปัญหาหรือช่องทางการ
รับเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ทั้งที่เป็นลายลักษณ์อักษรและวาจา 
ภายในรอบระยะเวลาการรายงานหนึ่ง ๆ โดยให้รวมถึงปัญหา
หรือเรื่องร้องเรียนที่ได้น าเข้าสู่กระบวนการด าเนินการของ
สถาบันที่ได้รับแจ้งจากหน่วยงานอ่ืนและหน่วยงานก ากับดูแล
ต่าง ๆ ด้วย 
ข้อเสนอแนะ หมายถึง การที่ลูกค้าแสดงความเห็นในลักษณะ
ที่ต้องการให้มีการปรับปรุงการให้บริการของสถาบัน  
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
เบาะแส หมายถึง เรื่องที่ผู้แจ้งเบาะแสเห็นว่าสถาบัน หรือ
เจ้าหน้าที่ หรือพนักงาน หรือลูกจ้าง หรือบุคคลที่ได้รับ
มอบหมายจากสถาบันปฏิบัติหรือให้บริการไม่ถูกต้อง ไม่เป็น
ธรรม ผิดสัญญา ผิดกฎหมาย ทุจริตหรือมีพฤติกรรมไม่
เหมาะสม หรือไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การก ากับดูแลของ 
ธปท. หรือ กฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ผู้แจ้งเบาะแสไม่มี
ส่วนเสียประโยชน์โดยตรง หรอืไม่ต้องการค าตอบ โดยให้
รวมถึงเรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์จะให้เอกสาร
แสดงตัวตนเมื่อมีการร้องขอ  
การขอความอนุเคราะห์ หมายถึง การที่ลูกค้าขอความ
ช่วยเหลือ หรือขอให้สถาบันช่วยด าเนินการต่าง ๆ เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินของสถาบัน เนื่องมาจาก
ความประสงค์ของลูกค้า 
ทั้งนี้ สถาบันสามารถดูรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่เอกสาร
ประกอบการรายงานที่เผยแพร่บนเว็บไซต์ ธปท. 

4 ในกรณีที่สถาบันเคยรายงานปัญหา/ 
ข้อร้องเรียนเข้ามาแล้ว ภายหลังพบว่า
เป็นการขอความอนุเคราะห์ สถาบัน
ควรปรับปรุงข้อมูลอย่างไร เช่น ในตอน
แรกผู้ร้องเรียนแจ้งว่าสถาบันมีการคิด
ดอกเบี้ยสินเชื่อแบบไม่เป็นธรรมท าให้ผู้
ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อน แต่เมื่อมี
การสอบถามรายละเอียดและขอ
หลักฐานเพิ่มเติม พบว่าผู้ร้องเรียนมี
ความประสงค์ขอยกเว้นการส่งดอกเบี้ย
สิินเชื่อและขอปรับโครงสร้างหนี้แทน 
เนื่องจากผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ
จาก Covid-19  

ให้สถาบันน าส่งงวดข้อมูลที่ต้องการแก้ไข โดยลบข้อมูลที่
เข้าใจคลาดเคลื่อนที่เคยรายงานในชุดข้อมูล “Complaint” 
และเพ่ิมข้อมูลดังกล่าวในชุดข้อมูล “Suggestion” 

5 บบส. ต้องจัดท ารายงานด้วยหรือไม่ บบส. ต้องจัดท ารายงานชุดข้อมูลส่ง ธปท. ตามท่ีก าหนดใน
ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยที่ สกส2. 4/2563 เรื่อง 
การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม 
(Market conduct) ซึ่งระบุให้สถาบันใตก้ารบังคับของ
ประกาศ Market conduct เปิดเผยข้อมูลคุณภาพการ
ให้บริการตามแนวทางและรูปแบบที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนด 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
6 บบส. ถ้ายังไม่รับซื้อรับโอนหรือบริหาร 

ต้องแจ้งรายงานผลิตภัณฑ์และบริการ
หรือไม่ 

กรณีผู้ให้บริการยังไม่เปิดให้บริการแก่ลูกค้า ให้น าส่งชุด
ข้อมูล ”Active Account or Total Transaction” เป็นไฟล์
ว่าง โดยตั้งชื่อไฟล์ตามรูปแบบที่ ธปท. ก าหนด 
กรณีผู้ให้บริการเปิดให้บริการแล้วแต่ยังไม่มีลูกค้า ให้ผู้
ให้บริการรายงานจ านวนบัญชีหรือจ านวนธุรกรรมของ
ผลิตภัณฑ์/บริการที่ผู้ให้บริการมีการให้บริการเป็น 0 ในชุด
ข้อมูล “Active Account or Total Transaction” 

7 การรายงาน Data Element ที่มี 
Classification ต้องรายงานอย่างไร 

ให้สถาบันระบุ Code ของ Classification ที่อ้างอิงตาม 
Data Element ซึ่งสถาบันสามารถเลือก Code ใน 
Classification ได้ 2 วิธ ี
1. กรณีท่ีก าหนด Classification โดยไม่ก าหนด View ให้

รายงาน Code ที่เป็นไปได้ตาม Classification  ใน
ระดับท่ีละเอียดที่สุด เช่น กรณีรายงานข้อมูล "Product 
or Service Type Code" ในชุดข้อมูล “Complaint” 
หากเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ "การถอนเงิน" ต้อง
รายงานข้อมูลในระดับที่ละเอียดที่สุด อันได้แก่ "การถอน
เงินภายในประเทศ" หรือ "การถอนเงินระหว่างประเทศ"  

2. กรณีมีการก าหนด View ร่วมกับ Classification ให้
รายงาน Code ตาม View ที่ก าหนดเพ่ิมเติมใน 
Classification นั้น เช่น การรายงาน Data Element  
ในชุดข้อมูล ต้องรายงานเฉพาะค่าท่ีก าหนดในรายงานใน 
View V_Service ของ Classification "Complaint 
Type Code" 

1. กลุ่ม Counterparty Data 
8 กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่ใช่ลูกค้าธนาคาร

และปฏิเสธการให้ข้อมูลบางส่วน เช่น 
บัตรประชาชน หรือบางรายอาจจะ
ไมใ่ห้นามสกุล ควรรายข้อมูลกลุ่ม 
Counterparty อย่างไร 

ถ้าสถาบันไม่ทราบรหัส ID ใด ๆ ของลูกค้าท่ีมาร้องเรียน ใน
ชุดข้อมูล “Counterparty X ID” ไม่ต้องรายงาน และในชุด
ข้อมูล “Complaint” ให้สถาบันรายงานค่าว่างใน data 
element "Counterparty ID" ได้ กรณีนี้เช่นได้รับร้องเรียน
จากทาง Social media เป็นต้น 

9 ในกรณีท่ี Data element ที่ ธปท. 
ก าหนดเป็น mandatory ในชุดข้อมูล 
“Counterparty” แต่สถาบันทราบ
ข้อมูลไม่ครบทุก Data element ที่
เป็น mandatory ต้องรายงานอย่างไร 

ในชุดข้อมูล “Complaint” ใน Data element 
“Counterparty ID” ก าหนดให้เป็น Optional ถ้าไม่รายงาน 
data element นี้ก็ไม่ต้องรายงานชุดข้อมูล “Counterparty 
x ID” เข้ามาทั้งกลุ่ม แต่ถ้ารายงานเข้ามาก็ต้องรายงานชุด
ข้อมูล “Counterparty x ID” โดย data element 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
“Counterparty ID” ถ้าใส่เป็นเลขประชาชน 13 หลัก ก็ไม่
ต้องรายงานชุดข้อมูล “Ordinary Counterparty”  

10 หากผู้ร้องเรียนไม่ใช่ลูกค้าในระบบ
ฐานข้อมูลของบริษัท และลูกค้าให้
ข้อมูลไม่ครบเช่น วันเดือนปีเกิด และ
ข้อมูลนั้นที่เป็น Mandatory ใน
รายงาน จะด าเนินการอย่างไร 

หากมีข้อมูลของผู้ร้องเรียนไม่ครบถ้วน สามารถรายงานได้
ตามกรณีต่อไปนี้ 
1. กรณีทราบเลขที่อ้างอิงบุคคลหรือนิติบุคคลของผู้ร้องเรียน 
และเลขท่ีอ้างอิงนั้นได้รับการยกเว้นการรายงานชุดข้อมูล 
“Juristic Counterparty” และ “Ordinary 
Counterparty” แต่ไม่ทราบรายละเอียดเพ่ิมเติม เช่น วัน
เดือนปีเกิด 
- ให้รายงาน Data element: Counterparty Id ใน ชุด
ข้อมูล “Complaint” และ “Suggestion” ด้วย 
Counterparty Id ที่เชื่อมโยงกับ ชุดข้อมูล “Counterparty 
x Id” 
- ให้รายงานชุดข้อมูล “Counterparty x Id” ด้วยเลขท่ี
อ้างอิงบุคคลหรือนิติบุคคลของผู้ร้องเรียน เช่น รหัสประจ าตัว
ประชาชน แต่ไม่ต้องรายงานชุดข้อมูล “Juristic 
Counterparty” และ “Ordinary Counterparty” 
เนื่องจากอยู่ในข้อยกเว้น 
2. กรณีไม่ทราบข้อมูลผู้ร้องเรียนเลย หรือทราบเลขท่ีอ้างอิง
บุคคลหรือนิติบุคคลของผู้ร้องเรียน แต่เลขท่ีอ้างอิงนั้นไม่ได้
รับการยกเว้นการรายงานชุดข้อมูล “Juristic 
Counterparty” และ “Ordinary Counterparty” และไม่
ทราบรายละเอียดอื่น ๆ ที่จะรายงานในชุดข้อมูล “Juristic 
Counterparty” และ “Ordinary Counterparty” ได ้
- ให้รายงาน Data Element “Counterparty Id” ในชุด
ข้อมูล “Complaint” และ “Suggestion” เป็นค่าว่าง 
(Data Element นี้เป็น optional) 
- ไม่ต้องรายงานชุดข้อมูล ในกลุ่ม “Counterparty” (ไม่มีผล
กับ Mandatory ใน Data Element: Birthdate เนื่องจาก
ความเป็น Mandatory ระดับ Data Element จะมีผล
ต่อเมื่อรายงาน ชุดข้อมูล นั้น ๆ มา แต่ในกรณีนี้ไม่ได้รายงาน
ทั้ง ชุดข้อมูล จึงไม่จ าเป็นต้องรายงาน Data Element 
ดังกล่าวมาด้วย ทั้งนี้ data model ได้แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างชุดข้อมูล “Counterparty x Id” กับ “Complaint” 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
และ “Counterparty x Id” กับ “Suggestion” ว่าเป็น
ความสัมพันธ์แบบ optional) 

11 ชุดข้อมูลกลุ่ม ”Counterparty” ให้
น าส่งเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง แต่หากมี
ข้อมูลเปลี่ยนแปลง บาง 
Counterparty ID ต้องส่งเฉพาะ
รายการที่เปลี่ยนแปลง (Change) หรือ
ต้องส่งทั้งชุดที่มี Counterparty ID ที่
ไม่เปลี่ยนด้วย (Chunk) 

ชุดข้อมูลกลุ่ม “Counterparty” ให้น าส่งเฉพาะที่
เปลี่ยนแปลง (Change) 

12 กรณีท่ีสถาบันต้องรายงาน 
Counterparty บน RDT Credit 
ส าหรับสินเชื่ออยู่แล้ว หากลูกค้าท่ีขอ
สินเชื่อมีการแจ้งเรื่องร้องเรียน สถาบัน
สามารถรายงาน Counterparty ID 
ของลูกค้าดังกล่าวใน RDT Credit ที่
เดียวได้หรือไม่ 

เนื่องจาก Counterparty ส าหรับ RDT Credit และการ
รายงานข้อมูลคุณภาพการให้บริการ แบบรายข้อร้องเรียน  นี้ 
ธปท. ใช้ Counterparty รว่มกัน ดังนั้น หากลูกค้าเป็นนิติ
บุคคล หรือบุคคลธรรมดารายเดียวกัน สามารถรายงานมา
ครั้งเดียว ธปท. จะสามารถใช้ Counterparty ID อ้างอิงได้
ทั้งโครงการ RDT Credit และการรายงานข้อมูลคุณภาพการ
ให้บริการ แบบรายข้อร้องเรียน 

13 ขอความชัดเจนเกี่ยวกับความถี่ในการ
รายงานระหว่างชุดข้อมูลกลุ่ม 
“Counterparty” และชุดข้อมูล 
“Complaint” ต้องส่งอย่างไร ถ้า 
“Counterparty” ต้องรายงานทันที
เลยหรือไม่ 

หากสถาบันทราบ ID ของลูกค้าท่ีมาร้องเรียน ก าหนดให้
รายงานข้อมูลกลุ่ม “Counterparty” ก่อนสิ้นเดือนนั้นเพ่ือ
ใช้อ้างอิงกับชุดข้อมูลอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

14 การแจ้งเบาะแสไม่สามารถระบุตัวตน
ได้ จะให้รายงานอย่างไร 

กรณีไม่ทราบว่าผู้แจ้งเป็นใครไม่ต้องรายงานชุดข้อมูลกลุ่ม 
“Counterparty” แต่ให้รายงานในชุดข้อมูล “Suggestion” 
โดย Data element "Counterparty ID" ให้ระบุเป็นค่าว่าง 

15 ชุดข้อมูล “Counterparty” ถ้ามีการ
รายงาน PLT แล้วไม่ต้องรายงานซ้ าอีก
ใช่หรือไม่ 

ถ้ารายงานในชุด PLT เดิมที่ใช้ Counterparty แบบอยู่ในชุด
ข้อมูลเลย ต้องรายงานชุดข้อมูล “Counterparty” มาให้ 
ธปท. และในอนาคต PLT จะมีการปรับมาใช้ในรูปแบบ
เดียวกันกับชุดข้อมูลนี้ แต่ถ้ารายงานในชุดข้อมูล PLT ฉบับ
ปรับปรุงแล้ว ไม่ต้องส่ง Counterparty มาอีก เพราะ
สามารถใช้ข้อมูลร่วมกันได้ 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
2.  SLA of Provider 
16 SLA ของ บริษัทบริหารสินทรัพย์ 

(บบส.) ต้องก าหนดขึ้นเอง หรือไม่ต้อง
รายงาน 

ชุดข้อมูล “SLA of provider” ก าหนดให้สถาบันการเงิน 
และสถาบันการเงินเฉพาะกิจรายงานเท่านั้น (Non-Bank ไม่
ต้องรายงานชุดข้อมูลนี้) 

17 Service ใดที่มีใน SLA ธปท. ได้รวบรวม SLA จากแต่ละสถาบันที่มีประกาศหน้า 
Website รวมถึงที่เผยแพร่ใน Website 1213 ไว้แล้ว ตาม 
link แนบ 
https://www.1213.or.th/th/tools/programs/Pages/SL
A.aspx 
ตัวอย่างเช่น เรื่องไถ่ถอนหลักประกัน การพิจารณาปรับปรุง
โครงสร้างหนี้ส าหรับสินเชื่อรายย่อยบุคคลธรรมดา ออก
หนังสือยืนยันการช าระหนี้ รายการเหล่านี้มีการก าหนด SLA 
ตาม industry ถ้าเรื่องที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับ SLA ในชุดข้อมูล 
“Complaint status” ก็แจ้งเพียงสถานะให้ ธปท. ทราบใน 
Data element “Complaint Status” ว่ายืนยันการรับเรื่อง 
แจ้งความคืบหน้า และยุติ เท่านั้น ส่วน Data element 
“Processing Period” ให้เป็นค่าว่าง  

18 Service Type by SLA มีทั้งการยืนยัน
รับเรื่องร้องเรียน และ ส่วนที่เป็น
กระบวนการจริง จะต้องเลือกกรอก
ข้อมูลอย่างไร เช่น เรื่องธุรกรรมฝาก/
ถอน 

ให้สถาบันรายงานปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่มีการก าหนด
ระยะเวลา SLA โดยใน ชุดข้อมูล “Complaint” ให้รายงาน 
Service Type by SLA ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจริงของ
สถาบัน 
ส าหรับการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียน ธปท. จะน า Data 
element “Complaint Date” และ “Status Date” มา
ค านวณเพื่อพิจารณาว่าการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนของ
สถาบันอยู่ภายในระยะเวลา SLA ทีส่ถาบันรายงานมาใน ชุด
ข้อมูล “SLA of Provider” หรือไม่ 

19 กรณีมีเหตุฉุกเฉิน สถาบันไม่สามารถ
น าส่งข้อมูล SLA ได้ก่อนวันที่เริ่มใช้
ข้อมูลใหม่ สถาบันควรด าเนินการ
อย่างไร 

ให้สถาบันน าส่งรายการที่มีการเปลี่ยนแปลงภายใน 7 วันท า
การ นับตั้งแต่วันที่ข้อมูลใหม่มีผลบังคับใช้ 

20 หาก Service Type by SLA ของ
สถาบันมีการยกเลิก สถาบันต้อง
รายงานข้อมูลอย่างไร 

ให้สถาบันรายงาน Data element “Service Type by 
SLA” รายการที่ต้องการยกเลิก โดยระบุวันที่ยกเลิกใน Data 
Element “End Date”  
 
 

https://www.1213.or.th/th/tools/programs/Pages/SLA.aspx
https://www.1213.or.th/th/tools/programs/Pages/SLA.aspx
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
3. Complaint 
21 กรณีท่ีสถาบันได้รับแจ้งปัญหาจากการ

ใช้บริการทางการเงิน เช่นการใช้บัตรที่
ตู้เอทีเอ็มแล้วเครื่องไม่คืนบัตร ต้อง
รายงานในชุดข้อมูล “Complaint” 
ด้วยหรือไม่ 

กรณีนีก้ าหนดให้รายงานปัญหาที่เกิดข้ึนในชุดข้อมูล 
“Complaint” ด้วย 

22 หาก ธปท. ก าหนดให้เริ่มรายงานในปี 
2566 แต่สถาบันมีรายการข้อร้องเรียน/ 
ข้อเสนอแนะค้างอยู่ในระบบ สถาบัน
ต้องยกยอดขึ้นรายงานรูปแบบใหม่ 
และส่งใน ม.ค. 2566 ใช่หรือไม่ 

ก าหนดให้รายงานชุดข้อมูล “Complaint” และ 
“Suggestion” ที่เกิดข้ึนในเดือน ม.ค. 2566 เท่านั้น 

23 หากไม่มีการร้องเรียน ให้น าส่งฟอร์ม
เปล่าใช่หรือไม่ 

หากในเดือนที่ผ่านมา ทางสถาบันไม่ได้รับเรื่องร้องเรียนเลย 
ให้สถาบันน าส่งเป็นไฟล์ว่างแบบไม่มีตัวอักษรในไฟล์ และให้
ตั้งชื่อไฟล์ว่างตามรูปแบบที่ ธปท. ก าหนด 

24 กรณีความผิดพลาดจากการโอนเงินที่มี
ลูกค้าได้รับผลกระทบ 50 ราย แต่มี
ลูกค้าแจ้งร้องเรียน 2 ราย ให้รายงาน
อย่างไร 

กรณีเรื่องร้องเรียนให้สถาบันรายงานตามที่ลูกค้าร้องเรียน
จริง ในกรณีดังกล่าวให้รายงาน 2 ข้อร้องเรียน  

25 Data element “Customer 
Counterparty ID” และ 
“Complainant Counterparty ID” 
มีความเหมือนและความแตกต่างกัน
อย่างไร  

Data element “Customer Counterparty ID” หมายถึง 
เลขที่อ้างอิงของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการทางการเงินของ
สถาบัน 

Data element “Complainant Counterparty ID” 
หมายถึง เลขที่อ้างอิงของผู้แจ้งปัญหาหรือร้องเรียน 

โดยก าหนดให้รายงาน ID ทั้งสองแตกต่างกันดังนี้ 

- กรณีลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการทางการเงินของ
สถาบันและผู้ร้องเรียน เป็นคนเดียวกัน และระบุตัวตนได้ 
ก าหนดให้รายงาน ID ของลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการ
ของสถาบันที่ Data element “Customer 
Counterparty ID” เท่านั้น 

- กรณีผู้ร้องเรียนยังไม่ได้ซื้อหรือเป็นลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/
บริการทางการเงินของสถาบัน แต่สามารถระบุตัวตนผู้
ร้องเรียนได้ ก าหนดให้รายงาน ID ของผู้ร้องเรียนที่ 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
Data element “Complainant Counterparty ID” 
เท่านั้น 

- กรณีลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการทางการเงินของ
สถาบันและผู้ร้องเรียน เป็นคนละคนกัน และระบุตัวตน
ได้ ก าหนดให้รายงาน ID ของลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์/
บริการของสถาบันที่ Data element “Customer 
Counterparty ID” และรายงาน ID ของผู้ร้องเรียนที่ 
Data element “Complainant Counterparty ID” 

26 ในกรณีทีส่ถาบันได้รับเรื่องร้องเรียน
จาก ธปท. ต้องน ามารายงานในชุด
ข้อมูล “Complaint” อีกหรือไม่ 

ไม่ต้องรายงาน เนื่องจาก ธปท. จะรวบรวมจากข้อมูลใน
ระบบรับเรื่องร้องเรียนของ ธปท.  

27 การรายงาน Classification “Product 
or Service Type Code” 
“อสังหาริมทรัพย์สินรอการขาย” ที่
สถาบันเป็นเจ้าของกรรมสิทธิ์ซึ่งอาจ
ได้มาจากการช าระหนี้ การประกันการ
ให้สินเชื่อ หรือท่ีซื้อจากการขาย
ทอดตลาด ต้องรายงานด้วยหรือไม่ 

การรายงานในเรื่องนี้จะเป็นกรณีที่เก่ียวเนื่องกับการซื้อ
อสังหาริมทรัพย์รอการขายจากสถาบัน ซึ่งจะรวมถึงกรณีการ
ซื้อแบบผ่อนช าระกับสถาบันด้วย สถาบันต้องรายงานใน 
Classification “อสังหาริมทรัพย์สินรอการขาย” 

28 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “การ
บังคับขายผลิตภัณฑ์ / บริการ พ่วง
ประกัน” ครอบคลุมกรณีใดบ้าง 

ครอบคลุมในกรณีดังต่อไปนี้ 

- ลูกค้าต้องสมัครใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่มี
ลักษณะ (feature) ของการประกันภัยร่วมด้วยเท่านั้น หรือ 

- ลูกค้าต้องสมัครใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินพร้อม
กับการสมัครใช้ผลิตภัณฑ์ประกันภัย หรือ 

- ก าหนดให้การใช้ผลิตภัณฑ์ประกันภัยเป็นเงื่อนไขในการขอ
ใช้บริการ หรือ  

- ก าหนดให้ลูกค้าท าประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็น
การเฉพาะเจาะจง หรือ 

- ก าหนดให้การท าประกันภัยกับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็น
เงื่อนไขในการขอใช้บริการ  
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
โดยไม่ให้สิทธิลูกค้าเลือกสมัครใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการทาง
การเงินประเภทอ่ืน หรือสมัครเฉพาะผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ทางการเงิน หรือเลือกบริษัทประกัน  

ไม่รวมถึงกรณีผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่ได้รับการ
ออกแบบให้ต้องมีบัตรเดบิตหรือบัตรเอทีเอ็มควบคู่กับการใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินดังกล่าว 

29 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “การ
บังคับขายผลิตภัณฑ์ / บริการ พ่วง
ผลิตภัณฑ์อ่ืน / บริการอ่ืน” รวมถึง
กรณีผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงิน
ที่ได้รับการออกแบบให้ต้องมีบัตรเดบิต
หรือบัตรเอทีเอ็มควบคู่กับการใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงิน ด้วย
หรือไม่ 

ไม่รวมกรณีผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่ได้รับการ
ออกแบบให้ต้องมีบัตรเดบิตหรือบัตรเอทีเอ็มควบคู่กับการใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงิน 

30 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ดอกเบี้ย 
ค่าธรรมเนียม หรือค่าปรับ” ครอบคลุม
กรณีใดบ้าง 

ครอบคลุมในกรณีดังต่อไปนี้ 

- ให้รวมถึงค่าธรรมเนียม ค่าบริการ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ค่าปรับ 
เบี้ยปรับ หรือรายการอ่ืนใดที่มีความหมายในท านองเดียวกัน 
ที่สถาบันเรียกเก็บจากลูกค้าเนื่องจากการปฏิบัติที่ไม่เป็นไป
ตามเงื่อนไขหรือข้อตกลงของผลิตภัณฑ์หรือบริการทาง
การเงินด้วย 

- ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับดอกเบี้ย 
ค่าธรรมเนียม หรือค่าปรับตามที่กล่าวข้างต้นไม่รวมถึงปัญหา
หรือเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม หรือ
ค่าปรับที่เก่ียวข้องกับการปรับปรุงโครงสร้างหนี้หรือการผ่อน
ผันการช าระหนี้ โดยปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะ
น าไปรายงานใน Classification “การปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 
/ ผ่อนผันการช าระหนี้” 

31 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “อัตรา
ดอกเบี้ย / ค่าธรรมเนียม / ค่าปรับไม่
เหมาะสมหรือไม่เป็นธรรม” รวมถึง

ไม่รวมถึงปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับค่าติดตาม
ทวงถามหนี้ที่ไม่เหมาะสมหรือไม่เป็นธรรม ซึ่งมีระบุไว้เป็น
การเฉพาะใน Classification “ค่าติดตามทวงถามหนี้ไม่
เหมาะสมหรือไม่เป็นธรรม” แล้ว 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับ
ค่าติดตามทวงถามหนี้ที่ไม่เหมาะสม
หรือไม่เป็นธรรม ด้วยหรือไม่ 

32 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ความ
บกพร่อง ผิดพลาด ล่าช้า ละเลย หรือ
ความไม่พึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ 
ระบบงาน หรือกระบวนการ” รวมถึง 
ปัญหาหรือ เรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้อง
กับการปรับปรุงโครงสร้างหนี้หรือการ
ผ่อนผันการช าระหนี้ ด้วยหรือไม่ 

หากข้อร้องเรียนเกิดจากความบกพร่อง ผิดพลาด ล่าช้า 
ละเลย หรือความไม่พึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ ที่มีผลมาจาก
การปรับปรุงโครงสร้างหนี้ ก าหนดให้รายงานใน 
Classification “การปรับปรุงโครงสร้างหนี้/ ผ่อนผันการ
ช าระหนี้” 

33 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “มารยาท
การให้บริการของพนักงาน” รวมถึง 
ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ติดตามทวงถามหนี้ไม่เหมาะสม ด้วย
หรือไม่ 

ไม่รวมถึงปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการติดตามทวง
ถามหนี้ไม่เหมาะสม ซ่ึง่ีระบุไว้เป็นการเฉพาะใน 
Classification “การติดตามทวงถามหนี้ไม่เหมาะสม” 

34 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ความไม่
พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ (เช่น เงื่อนไขและ
สิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์)” รวมถึง 
ความไม่พึงพอใจในคุณภาพของ ของ
รางวัลหรือของสมนาคุณ ด้วยหรือไม่ 

ไม่รวมถึงความไม่พึงพอใจในคุณภาพของ ของรางวัลหรือของ
สมนาคุณ หรือความไม่พึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการ
ต่าง ๆ ที่สืบเนื่องมาจากของรางวัลหรือของสมนาคุณท่ีได้รับ 
โดยสถาบันไม่ต้องน าปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนข้างต้นมารวม
รายงานในชุดข้อมูล “Complaint” 

35 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “การ
ทุจริต” รวมถึงกรณีท่ีเป็นการแจ้ง
เบาะแส โดยผู้ที่แจ้งเบาะแสซึ่งเป็นผู้ที่
ไม่มีส่วนเสียด้วยหรือไม่ 

ไม่รวมถึงกรณีที่เป็นการแจ้งเบาะแส โดยผู้ที่แจ้งเบาะแสซึ่ง
เป็นผู้ที่ไม่มีส่วนเสียประโยชน์โดยตรงเห็นว่าเจ้าหน้าที่ หรือ
พนักงาน หรือลูกจ้าง หรือบุคคลที่ได้รับมอบหมายจาก
สถาบันปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ หรือแสวงหาผลประโยชน์ที่ไม่
ควรได ้โดยการแจ้งเบาะแสนี้ให้น าไปรายงานในชุดข้อมูล 
“Suggestion” 

36 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ความ

ไมค่รอบคลุมถึงปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความ
ผิดพลาด ล่าช้าหรือละเลยในลักษณะต่าง ๆ ซึ่งี่ิระบุไว้เป็น
การเฉพาะใน Classification อ่ืนแล้ว เช่น Classification 
ภายใต ้“กระบวนการขาย”, ภายใต ้“ดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
ผิดพลาด / ล่าช้า / ละเลยของ
เจ้าหน้าที”่ ไม่ครอบคลุมกรณีใดบ้าง 

หรือค่าปรับ”, “ความผิดพลาด / ล่าช้าเกี่ยวกับเอกสาร”, 
“มารยาทการให้บริการของพนักงาน”, “ความไม่พึงพอใจใน
ผลิตภัณฑ์ (เช่น เงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์)” , 
“การติดตามทวงถามหนี้ไม่เหมาะสม”, “ปัญหาเกี่ยวกับ
หลักประกัน / สินทรัพย์หรือสินทรัพย์ที่เป็นประกัน / ผู้ค้ า
ประกัน / การโอนกรรมสิทธิ์” และ “การทุจริต” 

37 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ความ
ผิดพลาด / ล่าช้าของกระบวนการ” ไม่
ครอบคลุมกรณีใดบ้าง 

ไม่ครอบคลุมถึง ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความ
ผิดพลาดหรือล่าช้าของกระบวนการในลักษณะต่าง ๆ ซ่ึง้ระบุ
ไว้เป็นการเฉพาะใน Classification อ่ืนแล้ว เช่น 
Classification ภายใต ้“กระบวนการขาย”, ภายใต ้
“ดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม หรือค่าปรับ”, “ความผิดพลาด / 
ล่าช้าเกี่ยวกับเอกสาร”, “ความไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ (เช่น 
เงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์)” และ “ปัญหา
เกี่ยวกับหลักประกัน / สินทรัพย์หรือสินทรัพย์ที่เป็นประกัน / 
ผู้ค้ าประกัน / การโอนกรรมสิทธิ์” 

38 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ความ
ผิดพลาด / ล่าช้าของระบบงาน” ไม่
ครอบคลุมกรณีใดบ้าง 

ไม่ครอบคลุมถึงปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความ
ผิดพลาดหรือล่าช้าของระบบงานในลักษณะต่าง ๆ ซ่ึงระบุไว้
เป็นการเฉพาะใน Classification อ่ืนแล้ว เช่น 
Classification ภายใต ้“กระบวนการขาย”, ภายใต ้
“ดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม หรือค่าปรับ”,“ความผิดพลาด / 
ล่าช้าเกี่ยวกับเอกสาร”, “ความไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ (เช่น 
เงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์)”, “ปัญหาเกี่ยวกับ
หลักประกัน / สินทรัพย์หรือสินทรัพย์ที่เป็นประกัน / ผู้ค้ า
ประกัน / การโอนกรรมสิทธิ์” และ “ช่องทางการให้บริการ
ดิจิทัลขัดข้อง” 

39 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “ช่อง
ทางการให้บริการดิจิทัลขัดข้อง” ไม่
ครอบคลุมกรณีใดบ้าง 

ไม่ครอบคลุมถึงปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความ
ขัดข้องในการใช้งาน ซ่ึง้ระบุไว้เป็นการเฉพาะใน 
Classification อ่ืนแล้ว เช่น Classification ภายใต ้
“กระบวนการขาย”, ภายใต ้“ดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม หรือ
ค่าปรับ”, “ความผิดพลาด / ล่าช้าเกี่ยวกับเอกสาร”, “ความ
ไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ (เช่น เงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์)” และ “ปัญหาเกี่ยวกับหลักประกัน / สินทรัพย์
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
หรือสินทรัพย์ที่เป็นประกัน / ผู้ค้ าประกัน / การโอน
กรรมสิทธิ์” 

40 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “การ
ทักท้วงรายการ” ได้แก่อะไรบ้าง 

จ านวนเงินหรือบัญชีผู้รับเงินไม่ถูกต้อง ซึ่งอาจเกิดจากสาเหตุ
ต่าง ๆ ความผิดพลาดของเจ้าหน้าที่หรือระบบงาน จ านวน
เงินที่เรียกเก็บไม่ถูกต้อง/ การแอบอ้างท าธุรกรรมโดย
มิจฉาชีพ การปฏิเสธรายการการใช้จ่ายเนื่องจากสื่อการช าระ
เงินถูกขโมย ปลอมแปลง หรือถูกหลอกลวงให้ท าธุรกรรม 

41 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “การ
ทักท้วงรายการ” ไม่ครอบคลุมกรณี
ใดบ้าง 

ไม่ครอบคลุมถึงกรณีท่ีลูกค้าขอความอนุเคราะห์ให้สถาบัน
ด าเนินการใด ๆ เพ่ือแก้ไขผลจากการท าธุรกรรมที่ลูกค้าได้
ด าเนินการโดยเกิดความผิดพลาด เช่น ไม่ได้ตรวจสอบ
รายละเอียดจ านวนเงิน หรือรายละเอียดบัญชีที่ใช้หรือบัญชีที่
รับโอนให้ถูกต้องก่อนด าเนินการโอนเงิน กรณีดังกล่าวให้
น าไปรายงานชุดข้อมูล “Suggestion” 

42 การรายงาน Classification 
“Complaint Type Code” “การ
ปรับปรุงโครงสร้างหนี้ / ผ่อนผันการ
ช าระหนี้” ไม่ครอบคลุมกรณีใดบ้าง 

ไม่ครอบคลุมถึงกรณีท่ีลูกค้าแจ้งความประสงค์ขอปรับปรุง
โครงสร้างหนี้ หรือขอผ่อนผันการช าระหนี้กับสถาบัน โดย
การขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ หรือขอผ่อนผันการช าระหนี้นี้
ให้น าไปรายงานในชุดข้อมูล “Suggestion” 

4. Complaint status: 
43 หากไม่มีการ update สถานะของ

ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียน ให้น าส่ง
ฟอร์มเปล่าใช่หรือไม่ 

หากในเดือนที่ผ่านมา ทางสถาบันไม่มีการ update สถานะ
ของปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนเลย ให้สถาบันน าส่งเป็นไฟล์ว่าง
แบบไม่มีตัวอักษรในไฟล์ และให้ตั้งชื่อไฟล์ว่างตามรูปแบบที่ 
ธปท. ก าหนด 

44 รายงานเรื่องร้องเรียนที่มี True และ 
false (True : สาเหตุจากผู้ให้บริการ 
หรือ False : ไม่ได้มีสาเหตุมาจากผู้
ให้บริการ) ควรรายงานอย่างไร สถาบัน
สามารถรายงานใน Data element 
“Cause from Provider Flag” ใช่
หรือไม่ 

หาก false หมายถึงสถาบันพิจารณาแล้วว่าปัญหาหรือเรื่อง
ร้องเรียนไม่ได้มีสาเหตุมาจากสถาบัน ในชุดข้อมูล 
“Complain status” ให้ระบุ 0 ใน Data element "Cause 
from Provider Flag" 

45 กรณีลูกค้าแจ้งเรื่องร้องเรียนเหตุการณ์
ที่ผ่านไปนานแล้ว เช่น ร้องเรียนการท า
ประกันที่ผ่านไปหลายปีแล้ว ในส่วน

สถาบันต้องรายงาน Data element “Processing Period” 
เมื่อข้อร้องเรียนดังกล่าวยุติแล้ว เฉพาะกรณีท่ีเรื่องร้องเรียน
นั้นเกี่ยวข้องกับ SLA หากเป็นกรณีท่ีไม่เกี่ยวข้องกับ SLA ก็
ไม่ต้องรายงาน Data element “Procession Period” 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
ของ Data element “Processing 
Period” จะเริ่มนับจากวันไหน 

 
ตัวอย่างที่ต้องรายงาน Data element “Processing 
Period” เช่น 
1. “Service Type by SLA Code” = การท าธุรกรรมฝาก/
ถอนเงินสด ผ่านเครื่อง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกัน 
แต่เกิดข้อผิดพลาด ไม่ได้รับเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกับที่ท า
รายการ (ไม่รวมกรณีที่สงสัยว่าเป็น Fraud หรือ ทุจริต) 
ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง 
>> ให้รายงาน Data element “Processing Period” โดย
นับตั้งแต่วันที่ลูกค้าแจ้งเรื่องร้องเรียน หรือขอความ
อนุเคราะห์ให้ตรวจสอบรายการ (ก่อนที่ลูกค้าจะร้องเรียนว่า
ด าเนินการช้าล่าช้า) ไปจนถึงวันที่ระบบปรับปรุงรายการได้
ถูกต้อง 
2. “Service Type by SLA Code” = การไถ่ถอน
หลักประกันส าหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย ธนาคาร
ด าเนินการจนพร้อมให้ลูกค้ามาไถ่ถอนหลักประกันได้ กรณี
ช าระหนี้เสร็จสิ้น 
>> ให้รายงาน Data element “Processing Period” โดย
นับตั้งแต่วันที่ช าระหนี้เสร็จสิ้น (ก่อนที่ลูกค้าจะร้องเรียนว่า
ด าเนินการล่าช้า) ไปจนถึงวันที่สถาบันเตรียมเอกสาร
เรียบร้อยให้ลูกค้าสามารถด าเนินการไถ่ถอนได้ 

46 ชุดข้อมูล “Complaint Status” ใน 
Data element “Processing 
Period” ควรกรอกในกรณีไหน 

ชุดข้อมูล “Complaint Status” ใน Data element 
“Processing Period” ให้รายงานเมื่อเรื่องร้องเรียนนั้นมี
ก าหนดไว้ตาม SLA สามารถดูได้จาก CL : “Service Type 
by SLA Code” และให้นับจ านวนวันใน Data element 
“Processing Period” ตามตัวอย่าง เช่น การไถ่ถอน
หลักประกัน ถ้าเรื่องไถ่ถอนสามารถท าได้ตั้งแต่วันที่ 1 แต่
ลูกค้าแจ้งเรื่องร้องเรียนในวันที่ 5 ก าหนดให้สถาบันนับ
จ านวนวันใน Data element “Processing Period” ต้ังแต่
วันที่ 1 

47 กรณีมีลูกค้าร้องเรียนเรื่องการขาย
ประกันพ่วงสินเชื่อ แต่เรื่องผ่านมาแล้ว 
1 ปีจะต้องนับใน Data element 
“Processing Period” อย่างไร 

แนะน าให้ดูเรื่องร้องเรียนจาก CL: “Service Type by SLA 
Code” ก่อนว่ามีเรื่องนี้หรือไม่ ถ้าไม่มีก็ไม่ต้องรายงานใน 
Data element “Processing Period” 
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ข้อ ประเด็นค ำถำม ตอบค ำถำม 
48 Data element “Action 

Description” หมายถึงอะไร และต้อง
รายงานเมื่อใด 

Data element “Action Description” หมายถึง 
รายละเอียดการด าเนินการปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่สถาบัน
ได้ด าเนินการแก้ไข หรือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ และได้มี
การจัดเก็บในระบบงานของสถาบันจริง โดยก าหนดให้
สถาบันต้องรายงาน Data element “Action 
Description” ในกรณีท่ี Data element “Complaint 
Status” เป็น “การยุติเรื่อง” 

49 Data element “Complaint 
Status” จ าเป็นต้องรายงานครบทั้ง 3 
สถานะหรือไม่ 

สถาบันไม่จ าเป็นต้องรายงานครบทั้ง 3 สถานะ หากสถาบัน
สามารถยุติเรื่องได้เร็ว ไม่ต้องรายงานสถานะแจ้งความ
คืบหน้า โดยแจ้งสถานะยุติเรื่องได้เลย 

50 Data element “Processing 
Period” ควรรายงานกรณีใดบ้าง และ
รายงานอย่างไร 

ก าหนดให้รายงาน Data element “Processing Period” 
ในกรณีทีผู่้ร้องเรียนมีการแจ้งปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนใน 
Data element “Product or Service Type” ที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการก าหนด SLA ของสถาบัน  

โดยในการรายงานมี 2 รูปแบบดังนี้ 

1. กรณีท่ี SLA เป็นการแจ้งปัญหา เช่น การทักท้วงการช าระ
เงินของผู้ถือบัตร ให้รายงาน Data element 
“Processing Period” ตั้งแต่วันที่ลูกค้าแจ้งปัญหาจนถึง
วันที่สถาบันแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

2. กรณีท่ี SLA เป็นการขอรับบริการ เช่น การขอข้อมูล 
Bank Statement และลูกค้าไม่ได้รับบริการในเวลาที่
ก าหนดตาม SLA จึงร้องเรียนเข้ามา ให้รายงาน Data 
elemetn “Processing Period” ตั้งแต่วันที่ลูกค้าแจ้ง
ขอรับบริการ จนถึงวันที่สถาบันสามารถยุติเรื่องร้องเรียน
ดังกล่าว 

5. Suggestion 
51 หากไม่มีข้อมูลข้อเสนอแนะ เบาะแส 

หรือการขอความอนุเคราะห์การใช้
บริการทางการเงิน ให้น าส่งฟอร์มเปล่า
ใช่หรือไม่ 

หากในเดือนที่ผ่านมา ทางสถาบันไม่ได้รับข้อมูลข้อเสนอแนะ 
เบาะแส หรือการขอความอนุเคราะห์การใช้บริการทาง
การเงินเลย ให้สถาบันน าส่งเป็นไฟล์ว่างแบบไม่มีตัวอักษรใน
ไฟล์ และให้ตั้งชื่อไฟล์ว่างตามรูปแบบที่ ธปท. ก าหนด 

52 การขอเลื่อนนัดช าระของลูกค้า นับเป็น
การขอความอนุเคราะห์ใช่หรือไม่ 

หากสถาบันพิจารณาแล้วว่าการขอเลื่อนนัดช าระหนี้ของ
ลูกค้าเป็นการขอให้สถาบันช่วยด าเนินการให้เพ่ิมเติม หรือ
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เข้าข่ายตามค านิยามที่ ธปท. จัดท า และไม่ใช่การแจ้งปัญหา
หรือเรื่องร้องเรียน ให้สถาบันรายงานเรื่องดังกล่าวใน ชุด
ข้อมูล “Suggestion” 

53 Debt compromising ถือเป็นขอความ
อนุเคราะห์ หรือแจ้งเรื่องร้องเรียน 

Debt compromising ถือว่าเป็นขอความอนุเคราะห์ 

54 Data element “Customer 
Counterparty ID” และ “Suggester 
Counterparty ID” มีความเหมือนและ
ความแตกต่างกันอย่างไร 

Data element “Customer Counterparty ID” หมายถึง 
เลขที่อ้างอิงของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการทางการเงินของ
สถาบัน 

Data element “Suggester Counterparty ID” หมายถึง 
เลขทีอ้่างอิงของผู้ให้ข้อเสนอแนะ แจ้งเบาะแส หรือขอความ
อนุเคราะห์การใช้บริการทางการเงิน 

โดยก าหนดให้รายงาน ID ทั้งสองแตกต่างกันดังนี้ 

- กรณีลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการทางการเงินของ
สถาบันและผู้ให้ข้อเสนอแนะ แจ้งเบาะแส หรือขอความ
อนุเคราะห์การใช้บริการทางการเงิน เป็นคนเดียวกัน 
และระบุตัวตนได้ ก าหนดให้รายงาน ID ของลูกค้าที่ใช้
ผลิตภัณฑ์/ บริการของสถาบันที่ Data element 
“Customer Counterparty ID” เท่านั้น 

- กรณีผู้ให้ข้อเสนอแนะ แจ้งเบาะแส หรือขอความ
อนุเคราะห์การใช้บริการทางการเงินไม่ได้ซื้อหรือเป็น
ลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์/บริการทางการเงินของสถาบัน แต่
สามารถระบุตัวตนผู้ร้องเรียนได้ ก าหนดให้รายงาน ID 
ของผู้ให้ข้อเสนอแนะ แจ้งเบาะแส หรือขอความ
อนุเคราะห์ที่ Data element “Suggester 
Counterparty ID” เท่านั้น 

- กรณีลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/ บริการทางการเงินของ
สถาบันและผู้ให้ข้อเสนอแนะ แจ้งเบาะแส หรือขอความ
อนุเคราะห์การใช้บริการทางการเงิน เป็นคนละคนกัน 
และระบุตัวตนได้ ก าหนดให้รายงาน ID ของลูกค้าที่ใช้
ผลิตภัณฑ์/บริการของสถาบันที่ Data element 
“Customer Counterparty ID” และรายงาน ID ของ
ผู้ให้ข้อเสนอแนะ แจ้งเบาะแส หรือขอความอนุเคราะห์ที่ 
Data element “Suggester Counterparty ID” 
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55 หากสถาบันได้ด าเนินการจ้างผู้ให้

บริการภายนอกประมวลผลข้อมูลจาก 
Social media หรือการใช้เครื่องมือ 
Social listening ในการวิเคราะห์
ข้อมูลข้อเสนอแนะหรือการแจ้งเบาะแส
ของสถาบัน ท าให้ไม่สามารถรายงาน
แยกเป็นรายเรื่องได้ สถาบันควร
รายงานข้อมูลดังกล่าวอย่างไร 

หากสถาบันไม่สามารถแยกรายงานข้อเสนอแนะหรือการแจ้ง
เบาะแสเป็นรายเรื่องได้ ในชุดข้อมูล “Suggestion” 
ก าหนดให้ระบุ Data element “Aggregation Flag” เป็น 
1 และระบ ุData element “Aggregate Suggestion 
Amount” เป็นยอดรวมของจ านวนเรื่องแยกตาม Data 
element “Product or Service Type” และ Data 
element “Suggestion type” 

6. Active Account or Total Transaction 
56 อยากทราบจุดประสงค์ในชุดข้อมูล 

“Active Account or Total 
Transaction” ที่ต้องให้สถาบัน
รายงานข้อมูล Data element 
"Active Account or Total 
Transaction" รายเดือน 

ธปท. ก าหนดให้รายงานชุดข้อมูล “Active Account or 
Total Transaction” เพ่ือน ามาใช้ค านวณสัดส่วนต่าง ๆ ต่อ
บัญชีหรือธุรกรรมทั้งหมด เพื่อน าไปวิเคราะห์ในมุมมองอ่ืน
เพ่ิมเติม เช่น % สัดส่วนจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รับการ
ร้องเรียนเทียบกับจ านวนบัญชี / ธุรกรรม, % สัดสว่นจ านวน
เรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วเทียบกับจ านวนบัญชี / ธุรกรรม  
ซ่ึงชุดข้อมูล “Active Account or Total Transaction” นี้ 
ในปัจจุบันสถาบันได้รายงานมาอยู่แล้วใน "แบบรายงาน 1.2 
รายงานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน" ไม่ใช่ข้อมูลที่ขอใหม่ 

57 Data element “Active Account or 
Total Transaction of Ordinary” 
และ “Active Account or Total 
Transaction of Juristic” ที่มีการแบ่ง
ตาม “Product or Service Type” 
ต้องรายงานเมื่อใด และสถาบันใดบ้างที่
ต้องรายงาน 

ให้สถาบันรายงาน Data element “Active Account or 
Total Transaction of Ordinary” และ “Active Account 
or Total Transaction of Juristic” ส าหรับทุกประเภท
ผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่สถาบันมีการให้บริการอยู่ 

58 หากในเดือนที่ผ่านมาไม่มีปัญหาหรือ
เรื่องร้องเรียน สถาบันจะต้องรายงาน 
Data element “Active Account or 
Total Transaction of Ordinary” 
และ “Active Account or Total 
Transaction of Juristic” ที่มีการแบ่ง
ตาม “Product or Service Type” 
หรือไม่ 

ให้สถาบันรายงานข้อมูลดังกล่าวเป็นประจ าทุกเดือน โดย
ก าหนดให้สถาบันรายงาน Data element “Active 
Account or Total Transaction of Ordinary” และ 
“Active Account or Total Transaction of Juristic” ที่
สถาบันให้บริการจริงในงวดที่รายงานข้อมูล 
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59 ถ้าสถาบันยังไม่มีบริการตาม Data 

element “Product or Service 
Type”  ต้องรายงานในชุดข้อมูล 

“Active Account or Total 
Transaction” อย่างไร 

กรณีสถาบันยังไม่เปิดให้บริการแก่ลูกค้า ให้น าส่งชุดข้อมูล 
“Active Account or Total Transaction” เป็นไฟล์ว่าง 
โดยตั้งชื่อไฟล์ตามรูปแบบที่ ธปท. ก าหนด 
กรณีสถาบันเปิดให้บริการแล้วแต่ยังไม่มีลูกค้า ให้สถาบัน
น าส่งชุดข้อมูล “Active Account or Total Transaction”  
โดยระบุจ านวนบัญชีสะสมถึง ณ สิ้นเดือนที่รายงาน 
(ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน) หรือ จ านวนธุรกรรมในแต่ละเดือน 
(การให้บริการการช าระเงิน) เป็น 0 ตาม Data element 
“Product or Service Type” ที่สถาบันเปิดให้บริการ 

 


