
มาตรฐานระยะเวลาการใช้บริการทางการเงิน 
(Sevice Level Agreement : SLA) 

 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

การด าเนินการ 
  

1. ด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน 
1.1  การยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ 

1) การร้องเรียนผ่านช่องทาง Call Center 
2) การร้องเรียนผ่านช่องทาง Web Site 
3) การร้องเรียนผ่านช่องทาง Facebook 
4) การร้องเรียนผ่านทางช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
5) การร้องเรียนเป็นหนังสือผ่านไปรษณีย์ 
6) การร้องเรียนผ่านเจ้าหนา้ที่ ณ ที่ท าการส านักงานใหญ่หรือสาขา 

1.2  การแจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการด าเนินการเพื่อแก้ไขเรื่องร้องเรียนส าหรับทุกช่องทางการร้องเรียน 
 ธนาคารจะด าเนนิการแก้ไขเรื่องร้องเรียน หรือแจ้งผลความคืบหน้าและก าหนดระยะเวลาที่คาดว่าจะ

ด าเนินการแลว้เสร็จให้ลูกค้าทราบในกรณีที่ธนาคารยังด าเนนิการแก้ไขเรื่องร้องเรียนไม่แล้วเสร็จ ดังนี ้
1)  ผลกระทบมาก 

(1)  รับเรื่องจากส่วนงานภายใน 
(2)  รับเรื่องจากส่วนงานภายนอก/คูค่้าคู่ความร่วมมือ 

2)  ผลกระทบปกต ิ
(1)  รับเรื่องจากส่วนงานภายใน 
(2)  รับเรื่องจากส่วนงานภายนอก/คูค่้าคู่ความร่วมมือ 
 

 

 
 

ทันท ี
1 วันท าการ 
1 วันท าการ 
1 วันท าการ 
7 วันท าการ 

ทันท ี
 

 
 

 
5 วันท าการ 
10 วันท าการ 

 
7 วันท าการ 
14 วันท าการ 

  

2. ด้านสินเชื่อ 
2.1 การไถ่ถอนหลักประกันส าหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย 

1) กรณีช าระหนี้เสร็จสิน้ ธนาคารจะด าเนนิการจนพร้อมให้ลูกค้ามาไถ่ถอนได ้
2) กรณี Refinance ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมให้ลูกค้ามาไถ่ถอนได้ 

2.2   การโอนกรรมสิทธิ์ให้ผู้เช่าซื้อรถยนต์/รถจักรยานยนต์ ส าหรับลกูค้าบุคคลธรรมดารายย่อยเมื่อช าระหนี้เสร็จสิน้ 
ธนาคารจะด าเนนิการจนพร้อมโอนกรรมสิทธิ์ให้ลูกค้า 

2.3   การพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหนี้ ส าหรับสนิเชื่อบุคคลธรรมดารายย่อย ธนาคารจะแจง้ผลการพิจารณา
เบื้องต้นให้ลูกค้าทราบ นับจากวันที่ธนาคารได้รับเอกสารครบถ้วน 

2.4   การออกหนังสือยืนยันการช าระหนี้เสร็จสิ้น ส าหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย 
2.5   การขอตรวจสอบสถานะบัญชีสนิเชื่อของลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย (เช่น เงนิต้นคงเหลือ คา่งวดที่ถึงก าหนด

ช าระ) 
1) ทางวาจา ธนาคารจะแจ้งข้อมูล สถานะบัญชี/เงนิต้นคงเหลอื/ค่างวด/ยอดช าระ/วนัครบก าหนดช าระให้ลกูค้า

ที่มีสถานะบัญชีปกติทราบ นับจากลูกค้าพิสูจน์ตัวตนกับธนาคารครบถ้วนถูกต้อง 
2) ลายลักษณ์อักษร ธนาคารจะแจ้งข้อมูล สถานะบัญชี/เงินตน้คงเหลือ/ค่างวด/ยอดช าระ วันครบก าหนดช าระ

ให้ลูกค้าทราบ 
 
 
 
 

 
 

15 วันท าการ 
25 วันท าการ 
ไม่มีบริการ 

 
25 วันท าการ 

 
15 วันท าการ 

 
 

ทันท ี
 

15 วันท าการ 



บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

การด าเนินการ 
  

3. ด้านเงินฝาก 
3.1 การท าธุรกรรมฝาก/ถอนเงินสด ผ่านเครื่อง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกัน แต่เกิดข้อผิดพลาด          

ไม่ได้รับเงนิหรือยอดเงินไม่ตรงกับที่ท ารายการ (ไม่รวมกรณีทีส่งสัยวา่เป็น Fraud หรือทุจริต) 
1) กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี) 
2) ต่างจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี) 

3.2 การท าธุรกรรมฝาก/ถอน เงินสด ผ่านเครื่อง ATM/CDM ต่างธนาคาร แต่เกิดข้อผิดพลาดไมไ่ดร้ับเงินหรือ
ยอดเงินไม่ตรงกับทีท่ ารายการ (ไม่รวมกรณีที่สงสัยวา่เปน็ fraud หรือทุจริต) 

1) กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี) 
2) ต่างจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี) 

3.3 การท าธุรกรรมโอนเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ATM/Internet / Mobile Banking ก่อนเวลา 22.00 น.    
แต่เกิดข้อผิดพลาดระบบขัดข้อง ผู้รับโอนไม่ได้รับเงนิ ธนาคารจะตรวจสอบ และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี) 

3.4 การเติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ATM /CDM / Internet / 
Mobile Banking แต่เกิดข้อผิดพลาดระบบขัดข้อง ไมไ่ด้รับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการ     
ให้ถูกต้อง (ถ้ามี) 

1) กรณีเลือกใช้บริการพร้อมเพย์ 
2) กรณีเลือกใช้บริการอ่ืนที่ไม่ใช่พร้อมเพย์ 

3.5 การขอตรวจสอบรายการโอนเงนิผิดบญัชี,การโอนเงิน/เติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet)       
ผิดบัญชี (ไม่รวมกรณีที่สงสัยวา่เป็น Fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบและแจ้งผลการติดตามให้ลูกค้าทราบ    
กรณีต่าง ๆ ดังนี ้

1) กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน 
2) กรณีโอนเงินต่างธนาคาร 
3) กรณีโอนเงิน/เติมเงินเข้ากระเปา๋อิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) 

 

 
 
 

5 วันท าการ 
7 วันท าการ 

 
 

7 วันท าการ 
10 วันท าการ

ภายใน 19.00 น. 
ของวันถัดไป 

 
 
 

3 วันท าการ 
5 วันท าการ 

 
 
 

15 วันท าการ 
20 วันท าการ 
20 วันท าการ 

  

4. ด้านบัตรอิเล็กทรอนิกส์ 
4.1   การอายัดบัตรอิเล็กทรอนิกส์ 

1) บัตร ATM ธนาคารจะด าเนินการอายัดบัตร ATM ภายในเวลา 5 นาที นบัแต่เวลาที่ลูกค้าผู้ถือบัตรแจ้ง  
ทางโทรศัพท์ หรือโดยเคร่ืองมือสื่อสารอย่างอื่นที่ธนาคารก าหนดโดยลูกค้าผู้ถือบัตรไม่ต้องรับผดิชอบในจ านวนเงินที่   
ถูกถอน ภายหลังจากการอายัด 

2) บัตร Debit/Credit ธนาคารจะด าเนินการอายดับัตร Debit ภายในเวลา 5 นาที นบัแต่เวลาที่ลกูค้าผู้ถือ
บัตรแจ้งทางโทรศัพท์ หรือโดยเคร่ืองมือสื่อสารอย่างอื่นที่ธนาคารก าหนด โดยลูกค้าผู้ถือบัตรไม่ต้องรับผิดชอบคา่ใช้จา่ย 
ที่เกิดขึ้นภายหลังจากการอายัด 

4.2   การทักท้วงการช าระเงินของผู้ถอืบัตร (เฉพาะกรณีช าระคา่สนิคา้และบริการในประเทศและต่างประเทศ     
และกรณีถอนเงินสดจากตู้ ATM ในต่างประเทศ) 

1) บัตรเครดิต ลูกค้าควรยื่นขอทักท้วงรายการใชบ้ัตรบางรายการที่ไม่ถูกต้อง ภายในระยะเวลา 10 วัน นับจาก
วันที่ได้รับใบแจ้งยอดรายการใช้บัตร โดยธนาคารจะตรวจสอบและทักท้วงไปยังธนาคารร้านค้า และแจ้งผลการด าเนินการ    
ให้ลูกค้าทราบ นบัจากวนัที่ธนาคารได้รับแจ้งจากลูกค้าเปน็ลายลักษณ์อักษร 

 

 
 

5 นาท ี
 
 

4 นาท ี
 
 
 

 
ไม่มีบริการ 



บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

การด าเนินการ 
2)  บัตรเดบิต ลูกค้าควรยืน่ขอทักท้วงรายการที่ใชบ้ัตรบางรายการที่ไม่ถูกต้อง ภายในระยะเวลา 30 วัน     

นับจากวันทีลู่กค้าท ารายการ โดยธนาคารจะตรวจสอบและทักท้วงไปยังธนาคารร้านค้า และแจ้งผลการด าเนินการ      
ให้ลูกค้าทราบนบัจากวนัที่ธนาคารได้รับแจ้งจากลูกค้าเปน็ลายลักษณ์อักษร 

4.3  การตรวจสอบรายการใชบ้ัตรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคืนเงินแก่ผู้ถือบัตรกรณทีี่ลูกค้า          
ใช้บัตรเดบิตช าระค่าสินคา้หรือบริการภายในประเทศด้วยเครื่องรูดบัตร แต่ขณะท ารายการ ณ จุดขาย เครื่องรูดบัตร 
หรือระบบเครือข่ายของธนาคารขัดข้อง ส่งผลให้ลูกค้าถูกตัดเงินจากบัญชีแต่ร้านค้าไม่ได้รับแจง้ยืนยันการท ารายการ
ส าเร็จ ธนาคารจะตรวจสอบและคืนเงินให้แก่ลูกค้า ดังนี ้

1)  กรณีท ารายการในวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
(1)  หากเกิดเหตุขัดข้อง และธนาคารผู้ถือบัตรได้รับแจ้งการยกเลิกรายการจากธนาคารร้านคา้ ภายในเวลา 

12.00 น. ธนาคารจะคืนเงินให้ลูกค้าภายในวนัที่ท ารายการ 
(2)  หากเกิดเหตุขัดข้อง และธนาคารผู้ถือบัตรได้รับแจ้งการยกเลิกรายการจากธนาคารร้านคา้ หลังเวลา 

12.00 น. ธนาคารจะคืนเงินให้ลูกค้าภายในวนัท าการถัดไป 
2) กรณีท ารายการนอกวันและเวลาท าการของธนาคารธนาคารจะคืนเงินให้ลูกค้าภายในวนัท าการถัดไป 
 

90 วัน 
 
 
 
 
 
 
 

วันที่ท ารายการ 
 

1 วันท าการ 
 

1 วันท าการ 

  

5. ด้านบริการทั่วไป  
การขอข้อมูลประเภทต่าง ๆ ส าหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย 
5.1 การค านวณดอกเบี้ยบัตรเครดิต/บัตรกดเงินสด ส าหรับข้อมูลยอ้นหลังไม่เกิน 3 รอบบัญชี ธนาคารจะแจ้งข้อมูล

ให้ลูกค้าทราบเป็นลายลักษณ์อกัษรนับจากวนัที่ธนาคารได้รับค าขอจากลูกค้า 
5.2 การค านวณดอกเบี้ยสนิเชื่อ/เช่าซื้อ ส าหรับข้อมูลย้อนหลังไม่เกิน 12 เดือน ธนาคารจะแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบ

เป็นลายลักษณ์อักษร นับจากวนัที่ธนาคารได้รับค าขอจากลูกคา้ 
5.3 รายการเดินบัญชีเงินฝาก (Bank Statement) ส าหรับข้อมูลยอ้นหลังไม่เกิน 6 เดือน ธนาคารจะแจ้งข้อมูล   

ให้ลูกค้าทราบเป็นลายลักษณ์อกัษร นับจากวนัที่ธนาคารได้รับค าขอจากลูกค้า 
 

 
 

ไม่มีบริการ 
 

15 วันท าการ 
 

3 วันท าการ 

 

 

หมายเหตุ :   
1. ระยะเวลาด าเนินการ นับตั้งแตว่ันท าการถัดจากวันทีธ่นาคารได้รับแจ้ง หรือได้รับหนังสือ หรือใบค าขอที่มีข้อมูลพร้อมเอกสาร

ประกอบการด าเนนิการที่ครบถว้นจากลูกค้า (แล้วแต่กรณี) 
2. มาตรฐานการให้บริการดังกล่าวข้างต้น ถือเป็นความมุ่งมั่นของธนาคารที่จะให้บริการอย่างประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกค้า  ทั้งนี้ เพื่อให้ลูกค้าไดร้ับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการด าเนนิงานของธนาคารได้  อย่างไรก็ดีมาตรฐานการ
ให้บริการดังกล่าว จะต้องค านึงถึงความถูกต้องและครบถ้วนของข้อเท็จจริงและ/หรือข้อมูล รวมถึงความร่วมมือของลูกค้า ตลอดจน
เหตุสุดวิสัย เหตุการณ์ที่ธนาคารไม่สามารถป้องกันได้ และ/หรือเหตุการณ์ที่ธนาคารต้องปฏิบตัิตามแผนรบัรองการด าเนนิธุรกิจอย่าง
ต่อเนื่องของธนาคารเป็นรายกรณีไป ธนาคารขอสงวนสทิธิ์ในการแก้ไข หรือเปลี่ยนแปลงข้อมลู เนื้อหา เงื่อนไข หรือข้อก าหนดใดๆ 
ในมาตรฐานการให้บริการดังกลา่วโดยไม่จ าเปน็ต้องบอกกล่าวให้ทราบล่วงหนา้ ในกรณีที่เกิดความล่าช้า ความคลาดเคลื่อนและ/หรือ
ความบกพร่องไม่วา่ในกรณีใด ธนาคารไม่มีความรับผิดชอบใดๆ ต่อลูกค้าผู้ใช้บริการและ/หรือบุคคลอื่นใด และธนาคารไม่มีความ
รับผิดชอบ ในการชดใช้ความเสยีหาย ความสูญเสีย คา่สนิไหมทดแทนการสูญเสยีโอกาสทางธรุกิจ การสูญเสียก าไรและ/หรือความ
รับผิดชอบใดๆ ไม่ว่าโดยทางตรงหรือทางอ้อม อันเนื่องมาจากการเรียกร้องใดๆ ไม่ว่าในทางสัญญาในทางละเมิดรวมถึงความประมาท 
หรือเหตุอื่นใด แม้ว่าธนาคารจะได้รับแจ้งจากลูกค้า ผู้ใช้บริการและ/หรือบุคคลอื่นใดว่าอาจจะเกิดความเสียหายดังกล่าวขึน้ไดก้็ตาม 


