
คำถามและคำตอบของการประชมุ Hearing  
การรายงานข้อมลูคณุภาพการให้บริการแบบรายข้อร้องเรียน 

วันศุกร์ท่ี 19 พฤศจิกายน 2564 เวลา 9.30 – 12.00 น. 
Microsoft Teams 

1. คำถามคำตอบในท่ีประชมุ 
ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
เรื่องท่ัวไป 
1 อยากให้สรุปว่ามกีารกำหนดใหส้ถาบันการเงิน 

หน่วยงาน บริษัท หรือ AMC ต้องรายงานเรื่อง
ใดบ้าง  

ในเอกสารเผยแพร่ data document จะมีการ
กำหนดใน Reporting scope ที่ระบุกลุ่มผู้
ให้บรกิารรายงานที่ต้องรายงานในแต่ละชุด
ข้อมูล 

2 ขอให้ ธปท. ให้นิยามเรื่องร้องเรียน และเรื่อง
เสนอแนะ ว่าแบบใดจะถือเป็นเรื่องร้องเรียนหรือ
ข้อเสนอแนะ 

ในเอกสารเผยแพร่ data document จะ
มนีิยามเรื่องร้องเรียน และเรื่องเสนอแนะ 

3 บบส. ต้องจัดทำรายงานด้วยหรือไม ่ บบส. ต้องจัดทำรายงานชุดข้อมูลส่ง ธปท. 
ตามที่กำหนดในประกาศธนาคารแห่งประเทศ
ไทยที่ สกส2. 4/2563 เรื่อง การบรหิารจัดการ
ด้านการใหบ้ริการแกลู่กค้าอย่างเป็นธรรม 
(Market conduct) ซึง่ระบุใหผู้้ใหบ้รกิารใต้
บังคับของประกาศ Market conduct เปิดเผย
ข้อมูลคุณภาพการให้บริการตามแนวทางและ
รูปแบบที่ธนาคารแหง่ประเทศไทยกำหนด 

4 บบส.ถ้ายังไมร่ับซือ้รบัโอนหรือบรหิาร ต้องแจ้ง
รายงานผลิตภัณฑ์และบรกิารหรือไม ่

กรณีผู้ให้บริการยงัไม่เปิดใหบ้ริการแกลู่กค้า ให้
นำส่งชุดข้อมลู Active Service เป็นไฟล์ว่าง 
โดยตั้งช่ือไฟล์ตามรูปแบบที่ ธปท. กำหนด 
กรณีผู้ให้บริการเปิดให้บริการแล้วแต่ยังไม่มี
ลูกค้า ให้ผู้ให้บริการรายงานจำนวนบัญชีหรือ
จำนวนธุรกรรมของผลิตภัณฑ์/บรกิารทีผู่้
ให้บรกิารมีการให้บริการเป็น 0 ในชุดข้อมูล 
Active Service 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
1. กลุ่ม Counterparty  
5 กรณีทีผู่้ร้องเรียนไม่ใช่ลูกค้าธนาคารและปฏิเสธการ

ให้ข้อมูลบางส่วน เช่น บัตรประชาชน หรือบางราย
อาจจะไม่ไห้นามสกลุ ควรรายข้อมลูกลุม่ 
Counterparty อย่างไร 

ถ้าสถาบันไม่ทราบรหสั ID ใดๆ ของลูกค้าทีม่า
ร้องเรียน ในชุดข้อมูล Counterparty X ID ไม่
ต้องรายงาน และในชุดข้อมูล Complaint ให้
สถาบันรายงานค่าว่างใน data element 
"Counterparty ID" ได ้กรณีนี้เช่นได้รับ
ร้องเรียนจากทาง Social เป็นต้น 

6 ในกรณีที่ Data element ที่ ธปท. กำหนดเป็น 
mandatory ในชุดข้อมูล Counterparty แต่
สถาบันทราบข้อมลูไม่ครบทกุ Data element ที่
เป็น mandatory ต้องรายงานอย่างไร 

ในชุดข้อมูล Complaint ใน Data element 
“Counterparty ID” กำหนดใหเ้ป็น Optional 
ถ้าไม่รายงาน data element นี้ก็ไม่ต้อง
รายงานชุดข้อมูล Counterparty x ID เข้ามา
ทั้งกลุ่ม แต่ถ้ารายงานเข้ามาก็ต้องรายงานชุด
ข้อมูล Counterparty x ID โดย data 
element “Counterparty ID” ถ้าใส่เป็นเลข
ประชาชน 13 หลัก ก็ไม่ต้องรายงานชุดข้อมลู 
Ordinary  Counterparty แต่ถ้ากรณีไม่ทราบ
เลขประชาชน 13 หลกัก็ไม่ต้องรายงานชุด
ข้อมูล Counterparty x ID  

7 หากผูร้้องเรียนไม่ใช่ลูกค้าในระบบฐานข้อมูลของ
บริษัท และลูกค้าให้ข้อมูลไม่ครบเช่น วันเดือนปีเกิด 
และข้อมลูนั้นที่เป็น Mandatory ในรายงาน จะ
ดำเนินการอย่างไร 

หากมีข้อมลูของผูร้้องเรียนไม่ครบถ้วน สามารถ
รายงานได้ตามกรณีต่อไปนี ้
1. กรณีทราบเลขที่อ้างอิงบุคคลหรือนิติบุคคล
ของผูร้้องเรียน และเลขที่อ้างองินั้นได้รบัการ
ยกเว้นการรายงานชุดข้อมลู Juristic 
Counterparty และ Ordinary Counterparty 
แต่ไม่ทราบรายละเอียดเพิ่มเติม เช่น วันเดือนปี
เกิด 
- ให้รายงาน Data element: Counterparty 
Id ใน ชุดข้อมูล Complaint และ Suggestion 
ด้วย Counterparty Id ที่เช่ือมโยงกับ ชุด
ข้อมูล: Counterparty x Id 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
- ให้รายงานชุดข้อมูล Counterparty x Id ด้วย
เลขที่อ้างอิงบุคคลหรือนิติบุคคลของผูร้้องเรียน 
เช่น รหัสประจำตัวประชาชน แต่ไม่ต้องรายงาน
ชุดข้อมูล Juristic Counterparty และ 
Ordinary Counterparty เนือ่งจากอยู่ใน
ข้อยกเว้น 
2. กรณีไม่ทราบข้อมลูผูร้้องเรียนเลย หรือทราบ
เลขที่อ้างอิงบุคคลหรือนิติบุคคลของผูร้้องเรียน 
แต่เลขที่อ้างอิงนั้นไม่ได้รบัการยกเว้นการ
รายงานชุดข้อมูล Juristic Counterparty และ 
Ordinary Counterparty และไม่ทราบ
รายละเอียดอื่น ๆ ทีจ่ะรายงานในชุดข้อมูล 
Juristic Counterparty และ Ordinary 
Counterparty ได ้
- ให้รายงาน Data Element: Counterparty 
Id ในชุดข้อมลู Complaint และ Suggestion 
เป็นค่าว่าง (Data Element นี้เป็น optional) 
- ไม่ต้องรายงานชุดข้อมูล ในกลุ่ม 
Counterparty (ไม่มผีลกับ Mandatory ใน 
Data Element: Birthdate เนื่องจากความเป็น 
Mandatory ระดับ Data Element จะมผีล
ต่อเมื่อรายงาน ชุดข้อมูล นั้น ๆ มา แต่ในกรณีนี้
ไม่ได้รายงานทั้ง ชุดข้อมูล จึงไมจ่ำเป็นต้อง
รายงาน Data Element ดังกล่าวมาด้วย ทั้งนี้ 
data model ได้แสดงความสัมพันธ์ระหว่างชุด
ข้อมูล Counterparty x Id กับ Complaint 
และ Counterparty x Id กบั Suggestion ว่า
เป็นความสมัพันธ์แบบ optional) 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
8 ชุดข้อมูลกลุม่ counterparty ให้นำส่งเมื่อมกีาร

เปลี่ยนแปลง แต่หากมีข้อมูลเปลี่ยนแปลง บาง 
Counterparty ID ตอ้งส่งเฉพาะรายการที่
เปลี่ยนแปลง (Change) หรือตอ้งส่งทัง้ชุดที่มี 
Counterparty ID ที่ไม่เปลี่ยนด้วย (Chunk) 

ชุดข้อมูลกลุม่ Counterparty ให้นำส่งเฉพาะที่
เปลี่ยนแปลง (Change) 

9 กรณีทีส่ถาบันต้องรายงาน counterparty บน RDT 
Credit สำหรับสินเช่ืออยู่แล้ว หากลกูค้าที่ขอสินเช่ือ
มีการแจง้เรื่องร้องเรียน สถาบันสามารถรายงาน 
Counterparty ID ของลกูค้าดังกล่าวใน RDT 
Credit ทีเ่ดียวได้หรือไม ่

เนื่องจาก counterparty สำหรบั RDT Credit 
และการรายงานข้อมูลคุณภาพฯ เรื่องรอ้งเรียน
นี้ ธปท. ใช้ counterparty ร่วมกัน ดังนั้น หาก
ลูกค้าเป็นนิติบุคคล หรือบุคคลธรรมดาราย
เดียวกัน สามารถรายงานมาครั้งเดียว ธปท. จะ
สามารถใช้ counterparty ID อ้างองิได้ทั้ง
โครงการ RDT credit และการรายงานข้อมลู
คุณภาพฯ เรื่องร้องเรียน 

10 ขอความชัดเจนเกี่ยวกบัความถ่ีในการรายงาน
ระหว่างชุดข้อมลูกลุ่ม Counterparty และชุดข้อมูล 
Complaint ต้องส่งอย่างไร ถ้า Counterparty ต้อง
รายงานทันทีเลยหรือไม ่

หากสถาบันทราบ ID ของลูกค้าที่มาร้องเรียน 
กำหนดใหร้ายงานข้อมลูกลุ่ม Counterparty 
ก่อนสิ้นไตรมาสนั้นเพื่อใช้อ้างองิกบัชุดข้อมูลอื่น
ที่เกี่ยวข้อง 

11 การแจง้เบาะแสไมส่ามารถระบุตัวตนได้ จะให้
รายงานอย่างไร 

กรณีไม่ทราบว่าผู้แจ้งเป็นใครไม่ต้องรายงานชุด
ข้อมูลกลุ่ม Counterparty แต่ใหร้ายงานในชุด
ข้อมูล Suggestion โดย data element 
"Counterparty ID" ใหร้ะบเุป็นค่าว่าง 

12 ชุด Counterparty ถ้ามีการรายงาน PLT แล้วไม่
ต้องรายงานซ้ำอีกใช่หรือไม ่

ถ้ารายงานในชุด PLT เดิมที่ใช้ Counterparty 
แบบอยู่ในชุดข้อมูลเลย ต้องรายงานชุดข้อมูล 
Counterparty มาให้ ธปท. และในอนาคต 
PLT จะมีการปรบัมาใช้ในรปูแบบเดียวกันกบัชุด
ข้อมูลนี้ แต่ถ้ารายงานในชุดข้อมูล PLT ฉบับ
ปรับปรงุแล้ว ไม่ต้องส่ง Counterparty มาอีก 
เพราะสามารถใช้ข้อมูลร่วมกันได ้
 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
2.SLA of Provider 
13 SLA ของ บริษัทบรหิารสินทรัพย์ (บบส.) ต้อง

กำหนดข้ึนเอง หรือไม่ต้องรายงาน 
ชุดข้อมูล SLA of provider กำหนดใหส้ถาบัน
การเงิน และสถาบันการเงินเฉพาะกจิรายงาน
เท่านั้น (Non-Bank ไม่ต้องรายงานชุดข้อมลูนี้) 

14 Service ใดที่มีใน SLA ธปท. ได้รวบรวม SLA จากแตล่ะสถาบันทีม่ี
ประกาศหน้า Website รวมถงึทีเ่ผยแพร่ใน 
Website 1213 ไว้แล้ว ตาม link แนบ 
https://www.1213.or.th/th/tools/progra
ms/Pages/SLA.aspx 
ตัวอย่างเช่น เรื่องไถ่ถอนหลักประกัน การ
พิจารณาปรับปรงุโครงสร้างหนี้สำหรบัสินเช่ือ
รายย่อยบุคคลธรรมดา ออกหนงัสือยืนยันการ
ชำระหนี้ รายการเหล่าน้ีมีการกำหนด SLA ตาม 
industry ถ้าเรื่องที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกบั SLA ใน
ชุดข้อมูล Complaint status ก็แจ้งเพียง
สถานะให้ ธปท. ทราบใน Data element 
“Complaint Status” ว่ายืนยันการรับเรือ่ง 
แจ้งความคืบหน้า และยุติ เท่านั้น ส่วน Data 
element “Processing Period” ใหเ้ป็นค่าว่าง  

15 Service Type by SLA มทีั้งการยืนยันรบัเรื่อง
ร้องเรียน และ ส่วนที่เป็นกระบวนการจริง จะต้อง
เลือกกรอกข้อมลูอย่างไร เช่น เรื่องธุรกรรมฝาก/
ถอน 

ให้ผู้ใหบ้รกิารรายงานปญัหาหรอืเรื่องร้องเรียนที่
มีการกำหนดระยะเวลา SLA โดยใน ชุดข้อมูล 
Complaint ใหร้ายงาน Service Type by 
SLA ทีเ่กี่ยวข้องกบักระบวนการจริงของผู้
ให้บรกิาร 
สำหรับการยืนยันการรบัเรื่องร้องเรียน ธปท. 
สามารถนำข้อมลู complaint date และ 
status date มาคำนวณเพื่อพจิารณาว่าการ
ยืนยันการรบัเรื่องร้องเรียนของผู้ให้บริการอยู่
ภายในระยะเวลา SLA ทีผู่้ให้บริการรายงานมา
ใน ชุดข้อมูล SLA of Provider หรือไม ่

https://www.1213.or.th/th/tools/programs/Pages/SLA.aspx
https://www.1213.or.th/th/tools/programs/Pages/SLA.aspx


ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
3. Complaint 
16 หาก ธปท. กำหนดให้เริ่มรายงานในปี 2566 แต่

สถาบันมรีายการข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะค้างอยู่
ในระบบ สถาบันต้องยกยอดข้ึนรายงานรปูแบบใหม่ 
และสง่ใน Q1/ 2566 ใช่หรือไม ่

กำหนดใหร้ายงานชุดข้อมูล Complaint และ 
Suggestion ทีเ่กิดข้ึนในเดือน ม.ค. - มี.ค. 
2566 เท่านั้น 

17 หากไม่มีการรอ้งเรียน ให้นำส่งฟอร์มเปล่าใช่หรอืไม่ หากในไตรมาสทีผ่่านมา ทางสถาบันไม่ได้รบั
เรื่องร้องเรียนเลย ให้สถาบันนำสง่เป็นไฟล์ว่าง
แบบไม่มีตัวอักษรในไฟล์ และให้ตั้งช่ือไฟล์ว่าง
ตามรูปแบบที่ ธปท. กำหนด 

18 กรณีความผิดพลาดจากโอนเงินมลีูกค้าได้รับ
ผลกระทบ 50 ราย แต่มีลูกค้าแจง้ร้องเรียน 2 ราย 
ให้รายงานอย่างไร 

กรณีเรื่องร้องเรียนให้สถาบันรายงานตามที่
ลูกค้าร้องเรียนจริง ในกรณีดังกล่าวให้รายงาน 2 
ข้อร้องเรียน  

4. Complaint status 
19 รายงานเรื่องร้องเรียนที่มี True และ false (True : 

สาเหตุจากผู้ใหบ้รกิาร หรือ False : ไม่ได้มีสาเหตุมา
จากผู้ให้บริการ) ควรรายงานอย่างไร สถาบัน
สามารถรายงานใน Data element “Cause from 
Provider Flag” ใช่หรือไม ่

หาก false หมายถึง ธพ. พิจารณาแล้วว่าไม่ได้มี
สาเหตุมาจากผู้ให้บริการ ในชุดข้อมูล 
Complain status ใหร้ะบุ 0 ใน data 
element "Cause from Provider Flag" 

20 กรณีลูกค้าแจ้งเรื่องร้องเรียนเหตุการณ์ที่ผ่านไปนาน
แล้ว เช่น ร้องเรียนการทำประกันที่ผ่านไปหลายปี
แล้ว ในส่วนของ Data element “Processing 
Period” จะเริม่นับจากวันไหน 

สถาบันต้องรายงาน processing period เมือ่
ข้อร้องเรียนดงักล่าวยุติแล้ว เฉพาะกรณีทีเ่รือ่ง
ร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกบั SLA บางรายการ ซึง่
เงื่อนไขว่าจะต้องรายงานในกรณีใดบ้าง จะมี
การเขียนเงื่อนไขที่ชัดเจนในเอกสารเผยแพร ่
ซึ่งตัวอย่างในคำถาม เป็นกรณีที่ไมเ่กี่ยวข้องกบั 
SLA จงึไม่ต้องรายงาน procession period 
 
ตัวอย่างที่ต้องรายงาน processing period 
เช่น 
1. Service Type by SLA = การทำธุรกรรม
ฝาก/ถอนเงินสด ผ่านเครื่อง ATM/CDM 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
ภายในธนาคารเดียวกัน แต่เกิดข้อผิดพลาด 
ไม่ได้รับเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกบัที่ทำรายการ 
(ไม่รวมกรณีทีส่งสัยว่าเป็น Fraud หรือ ทจุริต) 
ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุง
รายการให้ถูกต้อง 
>> ใหร้ายงาน processing period โดย
นับตั้งแต่วันที่ลกูค้าแจ้งเรื่องร้องเรียน หรือขอ
ความอนุเคราะห์ให้ตรวจสอบรายการ (ก่อนที่
ลูกค้าจะร้องเรียนว่าดำเนินการช้าล่าช้า) ไป
จนถึงวันที่ระบบปรบัปรุงรายการได้ถูกต้อง 
2. Service Type by SLA = การไถ่ถอน
หลักประกันสำหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย 
ธนาคารดำเนินการจนพร้อมใหลู้กค้ามาไถ่ถอน
หลักประกันได้ กรณีชำระหนี้เสรจ็สิ้น 
>> ใหร้ายงาน processing period โดย
นับตั้งแต่วันที่ชำระหนี้เสรจ็สิ้น (ก่อนทีลู่กค้าจะ
ร้องเรียนว่าดำเนินการล่าช้า) ไปจนถึงวันที่
สถาบันเตรียมเอกสารเรียบร้อยให้ลกูค้าสามารถ
ดำเนินการไถ่ถอนได้ 

21 ชุดข้อมูล Complaint Status ใน data element 
“Processing Period” ควรกรอกในกรณีไหน 

ชุดข้อมูล Complaint Status ใน data 
element “Processing Period” ใหร้ายงาน
เมื่อเรื่องร้องเรียนนั้นมีกำหนดไว้ตาม SLA 
สามารถดูได้จาก CL : Service Type by SLA 
และให้นบัจำนวนวันใน Data element 
“Processing Period” ตามตัวอย่าง เช่น การ
ไถ่ถอนหลักประกัน ถ้าเรื่องไถ่ถอนสามารถทำได้
ตั้งแต่วันที่ 1 แต่ลูกค้าแจ้งเรือ่งร้องเรียนในวันที่ 
5 กำหนดให้สถาบันนบัจำนวนวันใน Data 
element “Processing Period” ตัง้แต่วันที่ 1 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
22 กรณีมลีูกค้าร้องเรียนเรื่องการขายประกันพ่วง

สินเช่ือ แต่เรือ่งผ่านมาแล้ว 1 ปจีะต้องนับใน Data 
element “Processing Period” อย่างไร 

แนะนำให้ดูเรือ่งร้องเรียนจาก CL: Service 
Type by SLA ก่อนว่ามีเรื่องนี้หรือไม่ ถ้าไม่มีก็
ไม่ต้องรายงานใน Data element 
“Processing Period” 

5. Suggestion 
23 การขอเลื่อนนัดชำระของลกูค้า นับเป็นการขอความ

อนุเคราะห์ใช่หรอืไม ่
หากผู้ให้บริการพิจารณาแล้วว่าการขอเลื่อนนัด
ชำระหนี้ของลูกค้าเป็นการขอใหผู้้ใหบ้ริการช่วย
ดำเนินการให้เพิม่เติม หรือเข้าข่ายตามคำนิยาม
ที่ ธปท. จะจัดทำต่อไป และไม่ใช่การแจง้ปัญหา
หรือเรื่องรอ้งเรียน ใหผู้้ใหบ้ริการรายงานเรื่อง
ดังกล่าวใน ชุดข้อมูล Suggestion 

24 Debt compromising ถือเป็นขอความอนุเคราะห์ 
หรือแจ้งเรื่องร้องเรียน 

Debt compromising ถือว่าเปน็ขอความ
อนุเคราะห ์

6. Active service 
25 อยากทราบจุดประสงค์ในชุดข้อมลู Active service 

ที่ต้องใหส้ถาบันรายงานข้อมลู data element 
"active account or total transaction" รายไตร
มาส 

ธปท. ต้องการข้อมลู active account or total 
transaction เพือ่นำมาใช้คำนวณสัดส่วนต่าง ๆ 
ต่อบัญชีหรือธุรกรรมทัง้หมด เพื่อนำไปวิเคราะห์
ในมุมมองอื่นเพิม่เติม เช่น % สัดส่วนจำนวน
เรื่องร้องเรียนที่ได้รบัการร้องเรียนเทียบกบั
จำนวนบัญชี / ธุรกรรม, % สัดส่วนจำนวนเรื่อง
ร้องเรียนทียุ่ติแล้วเทียบกบัจำนวนบญัชี / 
ธุรกรรม  
ซึ่งข้อมลู active account or total 
transaction นี้ ในปัจจุบันสถาบันได้รายงานมา
อยู่แล้วใน "แบบรายงาน 1.2 รายงานการแก้ไข
ปัญหาเรือ่งร้องเรียน" ไม่ใช่ข้อมูลที่ขอใหม่ 



ข้อ ประเด็นคำถาม ตอบคำถาม 
26 ขอให้เพิ่มช่องใน CL ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการใด และ

แต่ละสถาบันจะต้องหรือไม่ต้องรายงานข้อมูลใด เริ่ม
เมื่อใด เพราะสถาบันมีความหลากหลาย บางสถาบัน
ได้เข้าร่วมอยู่ในโครงการ RDT Credit บางสถาบัน
ไม่ได้เข้าร่วมดังนั้น การทำความเข้าใจค่อนข้างยาก
สำหรับการรายงานข้อมลู และขอความอนุเคราะห์ 
ธปท. จัดทำเอกสารและนัดประชุมแยกกลุ่ม เช่น 
ธพ./ SFIs/ Non-Bank เพื่อความเข้าใจที่ชัดเจนของ 
provider 

ธปท. จะจัดเอกสารสำหรบักลุม่ ธพ. เพื่อความ
ชัดเจนอีกครัง้ เนื่องจากมีความเกี่ยวข้องกบั 
RDT Credit และชุดข้อมลูอื่นๆ ทีเ่กี่ยวกับ
สินเช่ือ โดย ธปท. จะขอหารอืภายในอีกครั้งว่า
จะมีแนวทางการดำเนินการในประเด็นดังกล่าว
อย่างไร 

 


