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หน่วยการเรียนรู้ที่ 4 

สิทธิและหน้าที่ของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

สาระส าคัญ 

ผู้ใช้บริการทางการเงินมีสิทธิท่ีพึงตระหนัก 4 ประการเพื่อให้สามารถเลือกใช้
บริการทางการเงินได้อย่างเหมาะสมและตรงกับความต้องการของตนเอง และยังมีหน้าท่ีท่ีควร
ปฏิบัติด้วยความรับผิดชอบอีก 5 ประการเพื่อลดความเสี่ยงและความเสียหายท่ีอาจเกิดจากการ
ใช้บริการทางการเงิน รวมถึงรู้จักบทบาทหน้าท่ีของศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) 
และหน่วยงานท่ีรับเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ  

ตัวชี้วัด 

1. บอกสิทธิของผู้ใช้บริการทางการเงิน  
2. บอกหน้าท่ีของผู้ใช้บริการทางการเงิน 
3. บอกบทบาทหน้าที่ของศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) และ

หน่วยงานท่ีรับเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ 
4. บอกขั้นตอนการร้องเรียน 
5. บอกหลักการเขียนหนังสือร้องเรียน 

ขอบข่ายเนื้อหา 

เรื่องท่ี 1  สิทธิของผู้ใช้บริการทางการเงิน 
เรื่องท่ี 2  หน้าท่ีของผู้ใช้บริการทางการเงิน 
เรื่องท่ี 3  บทบาทศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) และหน่วยงานท่ี

รับเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ 
เรื่องท่ี 4  ขั้นตอนการร้องเรียนและหลักการเขียนหนังสือร้องเรียน 

เวลาที่ใช้ในการศึกษา  10 ชั่วโมง 

สื่อการเรียนรู้ 

1. ชุดวิชาการเงินเพื่อชีวิต 3 
2. หนังสือรู้รอบเรื่องการเงินของศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน  

ตอน รู้หน้าท่ี รักษาสิทธิ เข้าใจผลิตภัณฑ์การเงิน  
3. เว็บไซต์ www.1213.or.th  เฟซบุ๊ก www.facebook.com/hotline1213  
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เรื่องที่ 1 สิทธิของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

 

ปัจจุบันผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินมีความหลากหลาย ซับซ้อน และ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วไปตามพัฒนาการทางเทคโนโลยี ผู้ใช้บริการทางการเงินจึงควรศึกษา
หาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินต่าง ๆ รวมท้ังสิทธิและหน้าท่ีในการเป็น
ผู้ใช้บริการทางการเงินเพื่อให้สามารถเลือกใช้บริการอย่างมั่นใจ ตรงกับความต้องการ ไม่เสียสิทธิ
ท่ีพึงได้ และเป็นผู้ใช้บริการทางการเงินท่ีท าหน้าท่ีได้อย่างเหมาะสมและได้รับประโยชน์สูงสุด 
โดยผู้ใช้บริการทางการเงินมีสิทธิ 4 ประการ ดังนี้ 

1. สิทธิที่จะได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง (right to be informed) ผู้ใช้บริการทาง
การเงินมีสิทธิท่ีจะได้รับข้อมูลท่ีถูกต้องเกี่ยวกับบริการท่ีสนใจ โดยเจ้าหน้าท่ีสถาบันการเงินต้อง
อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และเงื่อนไขต่าง ๆ อย่างถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน
เพียงพอต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ เช่น ลักษณะส าคัญของผลิตภัณฑ์ ผลประโยชน์ท่ี 
คาดว่าจะได้รับ ความเสี่ยง ค่าปรับ ค่าธรรมเนียม ตลอดจนค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นเมื่อไม่ท าตาม
เงื่อนไข และการใช้สื่อทางการตลาดเพื่อส่งเสริมการขายต้องไม่ชวนเชื่อเกินจริง ไม่ท าให้ผู้ใช้บริการ
เข้าใจผิด 

เมื่อได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วนแล้ว ผู้ใช้บริการทางการเงินก็ควรพิจารณา 
ตรวจสอบ และสอบถามรายละเอียดให้แน่ใจก่อนตัดสินใจใช้บริการ เพื่อให้ได้ ผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีเหมาะสมและตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ 

2. สิทธิที่จะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการได้อย่างอิสระ (right to choose) 
เจ้าหน้าท่ีสถาบันการเงินสามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการอื่น ๆ ควบคู่กับผลิตภัณฑ์ท่ี
ผู้ใช้บริการทางการเงินต้องการ แต่ผู้ใช้บริการทางการเงินควรเลือกผลิตภัณฑ์และบริการทาง
การเงินท่ีต้องการจริง ๆ เท่านั้น โดยค านึงถึงความจ าเป็น ประโยชน์ท่ีได้รับ ความคุ้มค่า รวมถึง
ความสามารถในการรับภาระค่าใช้จ่ายท่ีเกี่ยวข้อง หากผู้ใช้บริการไม่ต้องการผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีเจ้าหน้าท่ีเสนอขาย ก็สามารถปฏิเสธได้ 

3. สิทธิที่จะร้องเรียนเพื่อความเป็นธรรม (right to be heard) หาก
ผู้ใช้บริการทางการเงินพบว่าตนเองได้รับการปฏิบัติท่ีไม่ถูกต้องหรือถูกเอาเปรียบ เช่น ได้รับ
ข้อมูลท่ีไม่ถูกต้อง ไม่ครบถ้วน ถูกบังคับให้ซื้อผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีไม่ต้องการ ถูกท าให้   
เข้าใจผิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ค านวณดอกเบี้ยผิด ก็สามารถร้องเรียนไปยังสถาบันการเงินท่ีใช้
บริการ และหากยังไม่ได้รับความเป็นธรรม ก็สามารถร้องเรียนไปยังหน่วยงานท่ีก ากับดูแลได้ 
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4. สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาค่าชดเชยหากเกิดความเสียหาย (right to 
redress) ผู้ใช้บริการทางการเงินมีสิทธิได้รับการชดเชยตามความเหมาะสม หากพิสูจน์แล้วว่า
เป็นความผิดพลาดของสถาบันการเงิน เช่น ไม่ได้ปฏิบัติตามแนวนโยบายท่ีเ กี่ยวข้องกับ 
การน าเสนอข้อมูลหรือการเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการเงิน หรือปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องกับ  
การให้บริการทางการเงินอย่างไม่เหมาะสม ไม่ว่าจะจงใจหรือประมาทเลินเล่อ เป็นเหตุให้
ผู้ใช้บริการได้รับความเสียหาย เช่น เจ้าหน้าท่ีธนาคารขโมยเงินฝากจากบัญชี ระบบไม่ตัดเ งิน
จากบัญชีท าให้มียอดหนี้ค้างช าระ แต่ผู้ใช้บริการทางการเงินจะไม่ได้รับการชดเชยหากความ
ผิดพลาดนั้นเกิดจากผู้ใช้บริการเอง เช่น ฝากสมุดบัญชีไว้กับเจ้าหน้าท่ีธนาคารเพื่อท ารายการ
แทน โอนเงินจากเคร่ืองเอทีเอ็มไปผิดบัญชีหรือใส่ตัวเลขจ านวนเงินผิด 

 

 

กิจกรรมท้ายเรื่องที่  1  สทิธิของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

(ให้ผู้เรียนไปท ากิจกรรมท้ายเรื่องที่ 1 ที่สมดุบันทกึกิจกรรมการเรียนรู้)
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เร่ืองที่ 2 หน้าที่ของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

 
นอกจากสถาบันการเงินต้องให้บริการด้วยความรับผิดชอบแล้ว ผู้ใช้บริการทาง

การเงินยังมี “หน้าท่ี” ท่ีควรปฏิบัติด้วยความรับผิดชอบเพื่อลดความเสี่ยงและความเสียหายท่ี
อาจเกิดขึ้นจากการใช้บริการทางการเงิน โดยหน้าท่ีของผู้ใช้บริการทางการเงินมีดังนี้ 

1. วางแผนการเงิน เพื่อจัดการรายจ่ายให้เหมาะสมกับรายรับ ซึ่งจะท าให้
ทราบฐานะทางการเงินของตนเอง และหากมีปัญหาทางการเงิน ก็จะสามารถมองเห็นสัญญาณ
และวางแผนรับมือกับปัญหาล่วงหน้าได้ 

2. ติดตามข้อมูลข่าวสารทางการเงินอย่างสม่ าเสมอ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการให้เหมาะสมและตรงกับความต้องการของตนเอง นอกจากข่าวสาร
เกี่ยวกับบริการทางการเงินแล้ว ภัยทางการเงินก็เป็นสิ่งหนึ่งท่ีผู้ใช้บริการทางการเงินไม่ควร
ละเลยเพราะการติดตามข่าวสารจะท าให้เข้าใจและรู้ทันรูปแบบการหลอกลวงของมิจฉาชีพ 
และสามารถป้องกันตัวเองจากมิจฉาชีพได้ 

3. ศึกษารายละเอียดและเปรียบเทียบข้อมูลก่อนเลือกใช้ จะท าให้เข้าใจ
ลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ เงื่อนไขท่ีเกี่ยวข้อง ผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ ความเสี่ยง และ
ต้องไม่ลืมท่ีจะเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ท่ีสนใจจากหลาย ๆ แหล่ง เช่น สถาบันการเงิน ผู้ประกอบ
ธุรกิจสินเชื่อท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน (non-bank) เพื่อเลือกสิ่งท่ีเหมาะสมและตรงกับความ
ต้องการของตนเองมากท่ีสุด เช่น สอบถามพนักงาน อ่านและท าความเข้าใจหนังสือชี้ชวนหรือ
เอกสารสรุปข้อมูลส าคัญประกอบการเสนอขายผลิตภัณฑ์ (fact sheet) เพื่อเปรียบเทียบ
ผลิตภัณฑ์  
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  รู้หรือไม่ว่า  
fact sheet ช่วยคุณได้อย่างไร 

fact sheet หรือเอกสารสรุปข้อมูลส าคัญของผลิตภัณฑ์ คือ ข้อมูลท่ีสถาบัน
การเงินจัดท าขึ้นเพ่ือเปิดเผยให้ลูกค้าได้ทราบข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงิน
โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ทางการเงินบางประเภทท่ีมีความซับซ้อน เช่น สินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย 
บัญชีเงินฝากแบบขั้นบันได 

 

มีอะไรอยู่ใน fact sheet 
1. ลักษณะส าคัญของผลิตภัณฑ์ เช่น ประเภทของผลิตภัณฑ์ อัตราดอกเบี้ย 

วิธีคิดดอกเบ้ีย 
2. ค่าบริการหรือค่าธรรมเนียมท่ีสถาบันการเงินอาจเรียกเก็บจากการซื้อ

ผลิตภัณฑ์หรือใช้บริการเหล่านี้ 
3. เงื่อนไขและข้อก าหนดที่ควรทราบ  

fact sheet จะเป็นตัวช่วยท่ีท าให้คุณรู้จักผลิตภัณฑ์นั้น ๆ มากขึ้น และยัง
สามารถใช้เปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ประเภทเดียวกันของสถาบันการเงินอื่น ๆ จึงช่วยให้คุณ
ตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ์ได้ง่าย และตรงกับความต้องการด้วย 

อ่าน fact sheet ทุกครั้งก่อนตัดสินใจ เพื่อประโยชน์สูงสุดของคุณเอง 

นอกจากนี้ ก่อนลงนามหรือเซ็นชื่อในสัญญาท าธุรกรรมใด ๆ ผู้ใช้บริการทาง
การเงินควรอ่านรายละเอียดสัญญาให้ถี่ถ้วน และต้องเข้าใจเงื่อนไขของสัญญาก่อนลงนาม หาก
ไม่เข้าใจ ให้สอบถามเจ้าหน้าท่ี เพื่อป้องกันปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นภายหลัง 

4. ตรวจทานความถูกต้องของธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง  เพื่อรักษา
ผลประโยชน์ของตนเอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลท่ีส าคัญ เช่น ชื่อบัญชี เลขที่บัญชี จ านวนเงิน 
หากพบว่าไม่ถูกต้อง ควรรีบแจ้งเจ้าหน้าท่ีทันที 

5. ช าระหนี้เมื่อเป็นหนี้ ก่อนก่อหนี้ให้ดูความสามารถในการช าระหนี้ของ
ตนเอง ซึ่งหากมีความจ าเป็นและสามารถผ่อนช าระไหว ก็สามารถก่อหนี้ได้ และเมื่อเป็นหนี้แล้ว 
ผู้ใช้บริการทางการเงินมีหน้าท่ีท่ีจะต้องช าระหนี้นั้น หากไม่ช าระหนี้ นอกจากจะท าให้หนี้
เพิ่มขึ้นเพราะดอกเบี้ยแล้ว ก็จะท าให้ประวัติเครดิตเสีย และเมื่อต้องการกู้เงินเพื่อสิ่งจ าเป็นใน
อนาคต อาจถูกปฏิเสธการขอกู้ได้ 

กิจกรรมท้ายเรื่องที่  2  หน้าที่ของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

(ให้ผู้เรียนไปท ากิจกรรมท้ายเรื่องที่ 2 ที่สมดุบันทกึกิจกรรมการเรียนรู้) 
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เรื่องที่  3  บทบาทศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) และหน่วยงานที่รับ 
เรื่องร้องเรียนอื่น ๆ 

 

ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) 

ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) หรือแบงก์ชาติได้ก าหนดให้การคุ้มครอง
ผู้ใช้บริการทางการเงินเป็นหนึ่งในยุทธศาสตร์ส าคัญ โดยจัดตั้งศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการ
เงิน (ศคง.) ขึ้นเมื่อเดือนมกราคม 2555 เพื่อให้เป็นศูนย์กลางในการด าเนินงานด้านการคุ้มครอง
ผู้ใช้บริการทางการเงินอย่างเป็นระบบ ผ่านการส่งเสริมความรู้และดูแลเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
บริการทางการเงิน เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น และเอื้อ
ต่อการด าเนินการท่ีสอดประสานกับหน่วยงานภายนอกโดยมีหน้าท่ีหลัก 3 ประการ คือ 

1. ดูแลเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับบริการทางการเงินของผู้ให้บริการ
ทางการเงินที่อยู่ภายใต้การก ากับของ ธปท.  (ธนาคารพาณิชย์ บริษัทเงินทุน บริษัท
เครดิตฟองซิเอร์ สถาบันการเงินเฉพาะกิจ บริษัทบัตรเครดิต บริษัทสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้
การก ากับ บริษัทสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ (นาโนไฟแนนซ์)  
ผู้ให้บริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ และผู้ประกอบธุรกิจปัจจัยช าระเงินตราต่างประเทศ 
(เช่น การแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ) รวมท้ังบริการทางการเงินอื่นท่ีแบงก์ชาติดูแล เช่น 
ธนบัตร พันธบัตร กฎระเบียบธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ 

2. ส่งเสริมความรู้เกี่ยวกับบริการทางการเงิน เพื่อให้ประชาชนมีความรู้
พื้นฐานทางการเงินเพียงพอท่ีจะดูแลตนเองได้ ตระหนักถึงความส าคัญของการวางแผนการเงิน 
การมีวินัยทางการเงิน เข้าใจสิทธิและหน้าท่ีของตนเอง สามารถเลือกใช้บริการทางการเงินได้
อย่างเหมาะสม และรู้เท่าทันเล่ห์เหลี่ยมกลโกง 

3. ส่งเสริมบทบาทหน้าที่ของ ธปท. ในการก ากับดูแลให้สถาบันการเงิน
ให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม โดยการส่งข้อมูลปัญหา ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะไปยัง
หน่วยงานท้ังภายในและภายนอก ธปท.  เพื่อน าไปใช้ในการก ากับดูแลสถาบันการเงินให้
ด าเนินการอย่างถูกต้อง เป็นธรรม และค านึงถึงสิทธิของผู้ใช้บริการทางการเงิน 
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หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ 

ส าหรับผลิตภัณฑ์และผู้ให้บริการทางการเงินท่ีไม่ได้อยู่ภายใต้การก ากับดูแล  
ของแบงก์ชาติ ผู้ใช้บริการสามารถขอค าแนะน าหรือร้องเรียนได้ดังนี้ 

1. ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์  (ก.ล.ต.)   
มีหน้าท่ีให้ค าปรึกษา แนะน า รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการของบริษัทหลักทรัพย์ บริษัท
หลักทรัพย์จัดการกองทุน เช่น หุ้นสามัญ กองทุนรวม สัญญาซื้อขายล่วงหน้า  โทร. 1207 

2. ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย 
(คปภ.) มีหน้าท่ีให้ค าปรึกษา แนะน า รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการของบริษัทประกันภัย เช่น 
ประกันชีวิต ประกันวินาศภัย โทร. 1186 

3. ส านักงานเศรษฐกิจการคลัง (สศค.) มีหน้าท่ีให้ค าปรึกษา แนะน า รับเรื่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกับการเงินนอกระบบ เช่น หนี้นอกระบบ แชร์ลูกโซ่ โทร. 1359   

4. บริษัท ข้อมูลเครดิตแห่งชาติ จ ากัด (เครดิตบูโร)  มีหน้าท่ีให้ค าปรึกษา 
แนะน า รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับข้อมูลประวัติเครดิต  โทร. 0 2643 1250 

5. ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) มีหน้าท่ีให้ค าปรึกษา 
แนะน า ร้องเรียนเกี่ยวกับสินค้าและบริการท่ัวไป เช่น การโฆษณาเกินจริง การไม่ปฏิบัติตาม
สัญญา โทร. 1166 

6. หน่วยงานที่รับเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการทวงหนี้อย่างไม่เหมาะสม 
1) กรมการปกครอง โทร. 0 2356 9660 
2) ส านักงานเศรษฐกิจการคลัง โทร. 1359 
3) ท่ีท าการปกครองจังหวัด 
4) กองบัญชาการต ารวจนครบาล โทร. 0 2354 5249 
5) สถานีต ารวจ 
6) ท่ีว่าการอ าเภอ 

 
 

กิจกรรมท้ายเรื่องที่  3  บทบาทศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศดง.)  
และหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ 

(ให้ผู้เรียนไปท ากิจกรรมท้ายเรื่องที่ 3 ที่สมดุบันทกึกิจกรรมการเรียนรู้) 
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เร่ืองที่ 4 ขั้นตอนการร้องเรียนและหลักการเขียนหนังสือร้องเรียน 

 

ขั้นตอนการร้องเรียน 

หากได้รับการปฏิบัติท่ีไม่ถูกต้องหรือถูกเอาเปรียบจากสถาบันการเงินหรือผู้
ให้บริการทางการเงิน เช่น ได้รับข้อมูลไม่ถูกต้องท าให้เข้าใจผิดในตัวผลิตภัณฑ์ ค านวณดอกเบี้ย
ผิด ผู้ใช้บริการทางการเงินสามารถร้องเรียนได้ตามขั้นตอนดังนี้ 

1.  ร้องเรียนท่ีศูนย์บริการลูกค้า (call center) ของสถาบันการเงินหรือ 
ผู้ให้บริการทางการเงินนั้น ๆ เพื่อแจ้งเร่ืองร้องเรียนหรือปัญหาท่ีพบ 

2.  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับภายในระยะเวลาการให้บริการมาตรฐาน10 
หรือไม่ได้รับการปฏิบัติท่ีเหมาะสม สามารถขอรับค าปรึกษาได้ท่ีศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการ
ทางการเงิน (ศคง.) โทร. 1213 ในวันจันทร์ - วันศุกร์ ระหว่างเวลา 08.30 - 12.00 น. และ 
13.00 - 16.30 น. หรือช่องทางอื่น ๆ ดังนี้ 

1) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) ของ ศคง. fcc@bot.or.th โดย
กรอกข้อมูลตามแบบฟอร์มใน www.1213.or.th11 

2) เว็บไซต์ ศคง. www.1213.or.th 
3) ร้องเรียนด้วยตนเอง เพื่อติดต่อขอพบเจ้าหน้าท่ีตามเวลาราชการ 

โดยการนัดหมายล่วงหน้า 
4) จดหมาย/โทรสาร (fax) ตามท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรสาร ดังนี้ 

 
 

ภาคกลาง 

ผู้อ านวยการ ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน 
ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่  
273 ถนนสามเสน แขวงวัดสามพระยา เขตพระนคร กรุงเทพฯ 
10200 
โทรสาร (fax) 0 2283 6151 

                                         
10 ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) โดยศูนยค์ุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน (ศคง.) ร่วมกับสมาคม

ธนาคารไทย และสาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศท่ีให้บริการลกูค้าบุคคลธรรมดารายย่อย รวม 18 ธนาคาร ก าหนด
มาตรฐานการให้บริการของแต่ละธนาคาร (SLA) โดยจดัท าเป็นตารางแสดงระยะเวลาการให้บริการของธนาคารแต่ละแห่ง
เผยแพรผ่่านทางเว็บไซต์ ศคง. www.1213.or.th โดยเลือก ข้อมูลเปรียบเทียบ เลือก SLA 

11 สามารถพิมพไ์ด้จาก www.1213.or.th โดยเลือก เกี่ยวกับ ศคง. เลอืก ขอรับค าปรึกษาหรือ
ร้องเรียน เลือก 04 อีเมล 

mailto:fcc@bot.or.th


140 
 

ชุดวิชาการเงินเพื่อชีวิต 3 | หน่วยการเรยีนรู้ที่ 4 สิทธิและหน้าท่ีของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

ภาคเหนือ 

ผู้อ านวยการอาวุโส 
ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานภาคเหนือ 
68/3 ถนนโชตนา ต าบลช้างเผือก อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 
50300 
หมายเลขโทรสาร (fax) 0 5393 1103  

ภาค
ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ผู้อ านวยการอาวุโส 
ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
393 ถนนศรีจันทร์ ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
40000 
หมายเลขโทรสาร (fax) 0 4324 1045 

ภาคใต้ 

ผู้อ านวยการอาวุโส 
ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานภาคใต้ 
472 ถนนเพชรเกษม อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 90110 
หมายเลขโทรสาร (fax) 0 7423 4701 

อย่างไรก็ดี มีเรื่องร้องเรียนท่ีอยู่นอกเหนือขอบเขตการด าเนินการของ ศคง. เช่น 

 เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เกี่ยวข้องกับสถาบันการเงินหรือผู้ประกอบธุรกิจภายใต้ 
การก ากับดูแลของ ธปท. 

 เรื่องร้องเรียนท่ีศาลมีค าวินิจฉัย ค าสั่ง หรือค าพิพากษาเสร็จเด็ดขาดไปแล้ว หรือ
เรื่องท่ีอยู่ในระหว่างการพิจารณาของศาล 

 เรื่องท่ีขอให้ ธปท. ฟ้องร้องคดีแทน/ช่วยเหลือเงินในการต่อสู้คดี/ช่วยจัดหาหรือ
ว่าจ้างทนายความให้ผู้ร้องเรียน 

 เรื่องท่ีขอให้ ธปท. เรียกร้อง/สั่งการให้สถาบันการเงินหรือผู้ประกอบธุรกิจภายใต้
การก ากับดูแลของ ธปท. ชดใช้ค่าเสียหายตามข้อพิพาทท่ีคู่สัญญาผูกพันกันทางแพ่ง 

 เรื่องท่ีเป็นกรณีพิพาทระหว่างพนักงานของสถาบันการเงินหรือผู้ประกอบธุรกิจ
ภายใต้การก ากับดูแลของ ธปท. กับสถาบันการเงินหรือผู้ประกอบธุรกิจข้างต้น ท่ีไม่
เกี่ยวข้องกับกฎหมายท่ี ธปท. ก ากับดูแล 

 เรื่องท่ีร้องเรียนซ้ าเรื่องเดิม ซึ่ง ธปท. ได้เคยด าเนินการจนผู้ร้องเรียนได้รับค าชี้แจงแล้ว 
หรือเรื่องร้องเรียนท่ีขอโต้แย้งผลการพิจารณาโดยผู้ร้องเรียนไม่มีข้อมูลใหม่เพิ่มเติม/
การด าเนินการท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานราชการ/ผู้ก ากับดูแลอื่น 
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ชุดวิชาการเงินเพื่อชีวิต 3 | หน่วยการเรยีนรู้ที่ 4 สิทธิและหน้าท่ีของผู้ใช้บริการทางการเงิน 

 เรื่องขอความอนุ เคราะห์ซึ่ งเป็นดุลยพินิจทางธุรกิจของสถาบันการเงินหรือ 
ผู้ประกอบธุรกิจภายใต้การก ากับดูแลของ ธปท. และไม่มีข้อขัดต่อกฎหมายหรือ
กฎเกณฑ์หรือแนวนโยบายของ ธปท. เช่น การขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ การขอเพิ่ม
วงเงินสินเชื่อ การขอลด/ยกเว้นดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม หรือค่าปรับต่าง ๆ เป็นต้น 

 เรือ่งท่ีเป็นกรณีสมมติและให้พิจารณาแสดงความเห็นว่าถูกหรือผิด 
 การขอตรวจสอบข้อมูลของบุคคลอื่น 
 การขอข้อมูลท่ี ธปท. ไม่ใช่เจ้าของข้อมูล 

หลักการเขียนหนังสือร้องเรียน 

ในการร้องเรียน ควรเตรียมเอกสารท่ีเกี่ยวข้องให้ครบถ้วน เช่น เอกสารแสดง
ตัวตน (ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง) เอกสารประกอบเรื่องร้องเรียน (เช่น 
ส าเนาใบแจ้งหนี้/สัญญา) โดยควรด าเนินการ ดังนี้ 

 เล่าเหตุการณ์ส าคัญโดยมีการเรียงล าดับเหตุการณ ์
 ให้ข้อมูลท่ีส าคัญและจ าเป็นให้ครบถ้วน 
 แจ้งสิ่งท่ีต้องการให้สถาบันการเงินด าเนินการ 
 แจ้งข้อมูลส่วนตัว เช่น ชื่อ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 
 แนบเอกสารท่ีเกี่ยวข้องให้ครบถ้วน 

 
 
 

กิจกรรมท้ายเรื่องที่  4  ขั้นตอนการร้องเรียนและหลักการเขียนหนังสือร้องเรียน 

(ให้ผู้เรียนไปท ากิจกรรมท้ายเรื่องที่ 4 ที่สมดุบันทกึกิจกรรมการเรียนรู้)


