
 

มาตรฐานระยะเวลาการใหบริการทางการเงิน (Service Level Agreement : SLA) 

บริการทางการเงิน ระยะเวลาดําเนินการ 

ดานการรับและดูแลเร่ืองรองเรียน 

1. การยืนยันการรับเรื่องรองเรียนผานชองทางการรองเรียนตางๆ  
• การรองเรียนผานชองทาง Call Center ทันที 
• การรองเรียนผานชองทาง Web Site 1 วันทําการ 
• การรองเรียนผานชองทาง Facebook 1 วันทําการ 
• การรองเรียนผานทางชองทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 1 วันทําการ 
• การรองเรียนเปนหนังสือผานไปรษณีย 7 วันทําการ 
• การรองเรียนผานเจาหนาท่ี ณ ท่ีทําการสํานักงานใหญหรือสาขา ทันที 

2. การแจงยุติหรือความคืบหนาในการดําเนินการเพ่ือแกไขเรื่องรองเรียนสําหรับทุกชอง
ทางการรองเรียน 

 

• ธนาคารจะดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน หรือแจงผลความคบืหนาและกําหนดรยะเวลาท่ี
คาดวาจะดําเนินการแลวเสรจ็ใหลกูคาทราบในกรณีท่ีธนาคารยังดาํเนินการแกไขเรื่อง
รองเรียนไมแลวเสร็จ 

15 วันทําการ 

ดานสินเชื่อ   

3. การไถถอนหลักประกันสาํหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  
กรณีชําระหน้ีเสร็จสิ้น ธนาคารจะดําเนินการไปจนถึงข้ันตอนพรอมใหลูกคามาไถถอนได 
1.1 กรณีชําระหน้ีเสร็จสิ้นทุกสัญญา 

 

1) ท่ีดิน-จํานอง  5 วันทําการ 
2) เครื่องจักร-จาํนอง (เน่ืองจากตองขอเอกสารผูจดัการ) 10 วันทําการ 
3) เรือ-จํานอง (เน่ืองจากตองขอเอกสารผูจัดการ) 10 วันทําการ 
4) พันธบัตร-จํานํา (เน่ืองจากตองจัดสงเอกสารขอไถถอนไปยัง ธปท.) 10 วันทําการ 
5) หลักประกันทางธุรกิจ 7 วันทําการ 
6) ส.ป.ก.  5 วันทําการ 

1.2 กรณีชําระหน้ีเสร็จสิ้นเฉพาะสญัญาท่ีค้ําประกัน  
1) ท่ีดิน-จํานอง  10 วันทําการ 
2) เครื่องจักร-จาํนอง (เน่ืองจากตองขอเอกสารผูจดัการ) 10 วันทําการ 
3) เรือ-จํานอง (เน่ืองจากตองขอเอกสารผูจัดการ) 10 วันทําการ 
4) พันธบัตร-จํานํา (เน่ืองจากตองจัดสงเอกสารขอไถถอนไปยัง ธปท.) 10 วันทําการ 
5) หลักประกันทางธุรกิจ 7 วันทําการ 
6) ส.ป.ก.  5 วันทําการ 

กรณี Refinance ธนาคารจะดําเนินการไปจนถึงข้ันตอนพรอมใหลูกคามาไถถอนไดทุกสญัญา 5 วันทําการ 

4. การโอนกรรมสิทธ์ิใหผูเชาซื้อรถยนต/รถจักรยานยนต สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย
เมื่อชําระหน้ีเสร็จสิ้น ธนาคารจะดาํเนินการจนพรอมโอนกรรมสิทธ์ิใหลูกคา 

ไมมีบริการ 

5. การพิจารณาปรับปรุงโครงสรางหน้ี สําหรับสินเช่ือบุคคลธรรมดารายยอย ธนาคารจะแจง 
ผลการพิจารณาเบ้ืองตนใหลูกคาทราบ นับจากวันท่ีธนาคารไดรับเอกสารครบถวน 

25 วันทําการ 

6. การออกหนังสือยืนยันการชําระหน้ีเสร็จสิ้น สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย 15 วันทําการ 



 

บริการทางการเงิน ระยะเวลาดําเนินการ 
7. การขอตรวจสอบสถานะบัญชีสนิเช่ือของลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย (เชน เงินตนคงเหลือ 
คางวดท่ีถึงกําหนดชําระ)  

 

• ทางวาจา ธนาคารจะแจงขอมลู สถานะบัญชี/เงินตนคงเหลือ/คางวด/ยอดชําระ/วันครบ
กําหนดชําระใหลูกคาท่ีมสีถานะบัญชีปกติทราบ นับจากลูกคาพิสูจนตัวตนกับธนาคาร
ครบถวนถูกตอง 

ทันที 

• ลายลักษณอักษร ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงินตนคงเหลอื/คางวด/ยอดชําระ วัน
ครบกําหนดชําระใหลูกคาทราบ 

15 วันทําการ 

ดานเงินฝาก 

8. การทําธุรกรรมฝาก/ถอนเงินสด ผานเครื่อง ATM/CDM ภายในธนาคารเดยีวกัน แตเกิด
ขอผิดพลาด ไมไดรับเงินหรือยอดเงินไมตรงกับท่ีทํารายการ (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน Fraud 
หรือ ทุจริต)  
• กรุงเทพและปรมิณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี)  

 
 
 

5 วันทําการ 
• ตางจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถาม)ี 7 วันทําการ 

9. การทําธุรกรรมฝาก/ถอน เงินสด ผานเครื่อง ATM/CDM ตางธนาคาร แตเกิดขอผิดพลาด
ไมไดรับเงินหรือยอดเงินไมตรงกับท่ีทํารายการ (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน fraud หรือ ทุจริต) 

 

 
• กรุงเทพและปรมิณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 7 วันทําการ 

• ตางจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 10 วันทําการ 

10. การทําธุรกรรมโอนเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ATM / Internet / Mobile Banking 
กอนเวลา 22.00 น. แตเกิดขอผิดพลาดระบบขัดของ ผูรับโอนไมไดรับเงิน ธนาคารจะ
ตรวจสอบ และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 

ภายในเวลา 19.00น. 
ของวันถัดไป 

11. การเติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ATM / 
CDM / Internet / Mobile Banking แตเกิดขอผิดพลาดระบบขัดของ ไมไดรบัเงิน ธนาคาร
จะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรงุรายการใหถูกตอง (ถาม)ี 

 
 

ไมมีบริการ 
 • กรณีเลือกใชบริการพรอมเพย  

• กรณีเลือกใชบริการอ่ืนท่ีไมใชพรอมเพย 

12. การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบัญชี,การโอนเงิน/เติมเงินเขากระเปาเงิน
อิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ผิดบัญชี (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะ
ตรวจสอบและแจงผลการตดิตามใหลูกคาทราบ กรณตีาง ๆ ดังน้ี 

 

• กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน  15 วันทําการ 

• กรณีโอนเงินตางธนาคาร  20 วันทําการ 
• กรณีโอนเงิน/เตมิเงินเขากระเปาอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ไมมีบริการ 

ดานบัตรอิเล็กทรอนิกส  

13. การอายดับัตรอิเล็กทรอนิกส  
• บัตร ATM ธนาคารจะดําเนินการอายัดบัตร ATM ภายในเวลา 5 นาที นับแตเวลาท่ีลูกคาผู

ถือบัตรแจงทางโทรศัพท หรือโดยเครื่องมือสื่อสารอยางอ่ืนท่ีธนาคารกําหนด โดยลูกคาผูถือ
บัตรไมตองรับผิดชอบในจํานวนเงินท่ีถูกถอนภายหลังจากการอายัด 

 
5 นาที 

 

• บัตร Debit/Credit ธนาคารจะดําเนินการอายัดบัตร Debit ภายในเวลา 5 นาที นับแตเวลา
ท่ีลูกคาผูถือบัตรแจงทางโทรศัพท หรือโดยเครื่องมือสื่อสารอยางอ่ืนท่ีธนาคารกําหนด  
โดยลูกคาผูถือบัตรไมตองรับผิดชอบคาใชจายท่ีเกิดข้ึนภายหลังจากการอายัด 

5 นาที 
 



 

บริการทางการเงิน ระยะเวลาดําเนินการ 
14. การทักทวงการชําระเงินของผูถือบัตร (เฉพาะกรณีชําระคาสินคาและบริการในประเทศ
และตางประเทศ และกรณีถอนเงินสดจากตู ATM ในตางประเทศ)  
• บัตรเครดติ ลูกคาควรยื่นขอทักทวงรายการใชบัตรบางรายการท่ีไมถูกตอง ภายใน

ระยะเวลา 10 วัน นับจากวันท่ีไดรับใบแจงยอดรายการใชบัตร โดยธนาคารจะตรวจสอบ
และทักทวงไปยังธนาคารรานคา และแจงผลการดําเนินการใหลูกคาทราบ นับจากวันท่ี
ธนาคารไดรับแจงจากลูกคาเปนลายลักษณอักษร  

 
 

ไมมีบริการ 

 

• บัตรเดบิต ลูกคาควรยื่นขอทักทวงรายการท่ีใชบัตรบางรายการท่ีไมถูกตอง ภายใน
ระยะเวลา 30 วัน นับจากวันท่ีลูกคาทํารายการ โดยธนาคารจะตรวจสอบและทักทวงไปยัง
ธนาคารรานคา และแจงผลการดําเนินการใหลูกคาทราบนับจากวันท่ีธนาคารไดรับแจงจาก
ลูกคาเปนลายลักษณอักษร 

90 วัน 

15. การตรวจสอบรายการใชบัตรเดบิต ณ จดุขายภายในประเทศ และการคืนเงินแกผูถือบัตร
กรณีท่ีลูกคาใชบัตรเดบิตชําระคาสินคาหรือบริการภายในประเทศดวยเครื่องรูดบัตร แตขณะ
ทํารายการ ณ จุดขาย เครื่องรูดบัตรหรือระบบเครือขายของธนาคารขัดของ สงผลใหลูกคาถูก
ตัดเงินจากบัญชี แตรานคาไมไดรบัแจงยืนยันการทํารายการสําเร็จ ธนาคารจะตรวจสอบและ
คืนเงินใหแกลูกคาดังน้ี 

 

กรณีทํารายการในวันและเวลาทําการของธนาคาร  
•  หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจากธนาคารรานคา 

ภายในเวลา 12.00 น. ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันท่ีทํารายการ  

 
วันท่ีทํารายการ 

• หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจากธนาคารรานคา 
หลังเวลา 12.00 น. ธนาคารจะคนืเงินใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป 

1 วันทําการ 

กรณีทํารายการนอกวันและเวลาทําการของธนาคาร  
• ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป 

 
1 วันทําการ 

ดานบริการท่ัวไป 

16. การขอขอมูลประเภทตางๆ สาํหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย 
• การคํานวณดอกเบ้ียบัตรเครดติ/บัตรกดเงินสด สาํหรับขอมลูยอนหลังไมเกิน 3 รอบบัญชี 

ธนาคารจะแจงขอมลูใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษรนับจากวันท่ีธนาคารไดรับคําขอ
จากลูกคา 

 
ไมมีบริการ 

 

• การคํานวณดอกเบ้ียสินเช่ือ/เชาซื้อ สําหรับขอมลูยอนหลังไมเกิน 12 เดือน ธนาคารจะแจง
ขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ีธนาคารไดรบัคําขอจากลูกคา  

15 วันทําการ 
 

• รายการเดินบัญชีเงินฝาก (Bank Statement) สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน 6 เดือน 
ธนาคารจะแจงขอมลูใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ีธนาคารไดรับคําขอ
จากลูกคา  

3 วันทําการ 
 

 *ระยะเวลาดําเนินการ ใหนับแตวันทําการถัดจากวันท่ีธนาคารไดรบัแจง หรือไดรับหนังสือ หรือใบคาํขอท่ีมีขอมูล พรอม

เอกสารประกอบการดําเนินการท่ีครบถวนจากลูกคา (แลวแตกรณ)ี 

 

 

 

 



 

 หมายเหตุ มาตรฐานการใหบริการดังกลาวขางตนถือเปนความมุงมัน่ของธนาคารของท่ีจะใหบริการอยางประสิทธิภาพและ

ตอบสนองความตองการของลูกคา ท้ังน้ี เพ่ือใหลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการดาํเนินงานของธนาคารได 

อยางไรก็ดี มาตรฐานการใหบริการดังกลาวจะตองคํานึงถึงความถูกตองและครบถวนของขอเท็จจริงและ/หรือขอมูล รวมถึง

ความรวมมือของลูกคา ตลอดจนเหตุสุดวิสัย เหตุการณท่ีธนาคารไมสามารถปองกันได และ/หรือเหตกุารณท่ีธนาคารตอง

ปฏิบัติตามแผนรับรองการดําเนินธุรกิจอยางตอเน่ืองของธนาคารเปนรายกรณีไป ธนาคารขอสงวนสิทธ์ิในการแกไข หรือ

เปลี่ยนแปลงขอมูล เน้ือหา เง่ือนไข หรือขอกําหนดใดๆ ในมาตรฐานการใหบริการดังกลาวโดยไมจําเปนตองบอกกลาวใหทราบ

ลวงหนา ในกรณีท่ีเกิดความลาชา ความคลาดเคลื่อนและ/หรือความบกพรองไมวาในกรณีใด ธนาคารไมมีความรับผดิชอบใดๆ 

ตอลูกคา ผูใชบริการและ/หรือบุคคลอ่ืนใด และธนาคารไมมีความรบัผิดชอบ ในการชดใชความเสียหาย ความสญูเสีย คา

สินไหมทดแทนการสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ การสูญเสยีกําไรและ/หรือความรับผิดชอบใดๆ ไมวาโดยทางตรงหรือทางออม อัน

เน่ืองมาจากการเรียกรองใดๆ ไมวาในทางสัญญาในทางละเมิด รวมถึงความประมาท หรือเหตุอ่ืนใด แมวาธนาคารจะไดรับแจง

จากลูกคา ผูใชบริการและ/หรือบุคคลอ่ืนใดวาอาจจะเกิดความเสียหายดังกลาวข้ึนไดก็ตาม  

 

 


