
         มาตรฐานระยะเวลาการใหบริการทางการเงนิ (Service Level Agreement : SLA)  1 

บริการทางการเงิน ระยะเวลาดําเนินการ 
ดานการรับและดูแลเรื่องร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องเรียนสําหรับ 
ทุกชองทางการรองเรียน  
• ธนาคารจะดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน หรือแจงผลความ

คืบหนาและกําหนดระยะเวลาท่ีคาดวาจะดําเนินการแลวเสร็จ
ใหลูกคาทราบในกรณีท่ีธนาคารยังดําเนินการแกไขเรื่อง
รองเรียนไมแลวเสร็จ  

 

15 วันทําการ 
 

ดานสินเชื่อ  
 

 
3. การไถถอนหลักประกันสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  

 

• กรณีชําระหนี้เสร็จสิ้น ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมใหลูกคามาไถถอนได  
 

1.1 กรณีชําระหนี้เสร็จสิ้นทุกสัญญา  
1) อสังหาริมทรัพย  5 วันทําการ 
2) เครื่องจักร 10 วันทําการ 

3) เรือ  10 วันทําการ 
4) พันธบัตร 10 วันทําการ 
5) หลักประกันทางธุรกิจ 7 วันทําการ 
6) หนังสือแสดงสิทธิ ส.ป.ก.  5 วันทําการ 

1.2 กรณีชําระหนี้เสร็จสิ้นเฉพาะสัญญาท่ีค้ําประกัน  
1) อสังหาริมทรัพย  10 วันทําการ 
2) เครื่องจักร 10 วันทําการ 
3) เรือ  10 วันทําการ 
4) พันธบัตร 10 วันทําการ 
5) หลักประกันทางธุรกิจ 7 วันทําการ 
6) หนังสือแสดงสิทธิ ส.ป.ก.  5 วันทําการ 

• กรณี Refinance ธนาคารจะดําเนินการไปจนถึงขัน้ตอนพรอมใหลูกคามาไถถอนได 
ทุกสัญญา  

5 วันทําการ 

4. การโอนกรรมสิทธิ์ใหผูเชาซ้ือรถยนต/รถจักรยานยนต สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา
รายยอย เม่ือชําระหนี้เสร็จสิ้น ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมโอนกรรมสิทธิ์ใหลูกคา 

ไมมีบริการ 

5. การพิจารณาปรับปรุงโครงสรางหนี้ สําหรับสินเชื่อบุคคลธรรมดา 
รายยอย ธนาคารจะแจงผลการพิจารณาเบื้องตนใหลูกคาทราบ นับจาก
วันท่ีธนาคารไดรับเอกสารครบถวน   

25 วันทําการ 

6. การออกหนังสือยืนยันการชําระหนี้เสร็จสิ้น สําหรับลูกคาบุคคล
ธรรมดารายยอย   

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

 

• ทางวาจา ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงินตนคงเหลือ/ 
คางวด/ยอดชําระ/วันครบกําหนดชําระใหลูกคาท่ีมีสถานะบัญชี
ปกติทราบ นับจากลูกคาพิสูจนตัวตนกับธนาคารครบถวนถูกตอง  

 

ทันที 

• ลายลักษณอักษร ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงินตน
คงเหลือ/คางวด/ยอดชําระวันครบกําหนดชําระใหลูกคาทราบ 

 

15 วันทําการ 

ดานเงินฝาก  
8. การทําธุรกรรมฝาก/ถอนเงินสด ผานเครื่อง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกัน แตเกิดขอผิดพลาด ไมไดรับเงินหรือ
ยอดเงินไมตรงกับท่ีทํารายการ (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน Fraud หรือ ทุจริต)  

• กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการ 
ใหถูกตอง (ถามี)  

5 วันทําการ 

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

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

• กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการ 
ให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 22.00น. แตเกิดขอผิดพลาดระบบขัดของ ผูรับโอนไมไดรับเงิน 
ธนาคารจะตรวจสอบ และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี)  

ภายในเวลา 19.00 น. 
ของวันถัดไป 

11. การเติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 
ATM / CDM / Internet / Mobile Banking แตเกิดขอผิดพลาด ระบบขัดของ ไมได 
รับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี)  ไมมีบริการ 
• กรณีเลือกใชบริการพรอมเพย  

• กรณีเลือกใชบริการอ่ืนท่ีไมใชพรอมเพย  
12. การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบัญช,ีการโอนเงิน/เติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ผิดบัญชี  
(ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบและแจงผลการติดตามใหลูกคาทราบ กรณีตาง ๆ ดังนี ้

• กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน  15 วันทําการ 

• กรณีโอนเงินตางธนาคาร  20 วันทําการ 

• กรณีโอนเงิน/เติมเงินเขากระเปาอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet)  ไมมีบริการ 

ดานบัตรอิเล็กทรอนิกส  
13. การอายัดบัตรอิเล็กทรอนิกส  

• บัตร ATM ธนาคารจะดําเนินการอายัดบัตร ATM ภายในเวลา 5 นาที นับแตเวลา
ท่ีลูกคาผูถือบัตรแจงทางโทรศัพท หรือโดยเครื่องมือสื่อสารอยางอ่ืนท่ีธนาคาร
กําหนด โดยลูกคาผูถือบัตรไมตองรับผิดชอบในจํานวนเงินท่ีถูกถอน ภายหลังจาก
การอายัด  
 

5 นาที 
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บริการทางการเงิน ระยะเวลาดําเนินการ 

• บัตร Debit/Credit ธนาคารจะดาํเนินการอายัดบัตร Debit ภายในเวลา 5 นาที 
นับแตเวลาท่ีลูกคาผูถือบัตรแจงทางโทรศัพท หรือโดยเครื่องมือสื่อสารอยางอ่ืน 
ท่ีธนาคารกําหนด โดยลูกคาผูถือบัตรไมตองรับผิดชอบคาใชจายท่ีเกิดขึ้นภายหลัง
จากการอายัด  

5 นาที 

14. การทักทวงการชําระเงินของผูถือบัตร (เฉพาะกรณีชําระคาสนิคาและบริการในประเทศและตางประเทศ และกรณี  
ถอนเงินสดจากตู ATM ในตางประเทศ)  

• บัตรเดบิต ลูกคาควรย่ืนขอทักทวงรายการท่ีใชบัตรบางรายการท่ีไมถูกตอง 
ภายในระยะเวลา 30 วัน นับจากวันท่ีลูกคาทํารายการ โดยธนาคารจะตรวจสอบ
และทักทวงไปยังธนาคารรานคา และแจงผลการดาํเนินการใหลูกคาทราบนับจาก
วันท่ีธนาคารไดรับแจงจากลูกคาเปนลายลักษณอักษร  
 

90 วัน 

• บัตรเครดิต ลูกคาควรย่ืนขอทักทวงรายการใชบัตรบางรายการท่ีไมถูกตอง  
ภายในระยะเวลา 10 วัน นับจากวันท่ีไดรับใบแจงยอดรายการใชบัตร โดย
ธนาคารจะตรวจสอบและทักทวงไปยังธนาคารรานคา และแจงผลการดําเนินการ
ใหลูกคาทราบ นับจากวันท่ีธนาคารไดรับแจงจากลูกคาเปนลายลักษณอักษร  

ไมมีบริการ 
 

15. การตรวจสอบรายการใชบัตรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคืนเงินแกผูถือบัตรกรณีท่ีลูกคาใชบัตรเดบิตชําระ
คาสินคาหรือบริการภายในประเทศดวยเครื่องรูดบัตร แตขณะทํารายการ ณ จุดขาย เครื่องรูดบัตรหรือระบบเครือขายของ
ธนาคารขัดของ สงผลใหลูกคาถูกตัดเงินจากบัญช ีแตรานคาไมไดรับแจงยืนยันการทํารายการสําเร็จ ธนาคารจะตรวจสอบ
และคืนเงินใหแกลูกคา ดังนี ้

•  กรณีทํารายการในวันและเวลาทําการของธนาคาร   

• หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจาก
ธนาคารรานคา ภายในเวลา 12.00 น. ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันท่ี 
ทํารายการ  

วันท่ีทํารายการ 

• หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจาก
ธนาคารรานคา หลังเวลา 12.00 น. ธนาคารจะคนืเงินใหลูกคาภายในวันทําการ
ถัดไป 

1 วันทําการ 

• กรณีทํารายการนอกวันและเวลาทําการของธนาคาร   

• ธนาคารจะคืนเงนิใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป  1 วันทําการ 

ดานบริการทั่วไป  
16. การขอขอมูลประเภทตางๆ สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  

• การคํานวณดอกเบี้ยบัตรเครดิต/บัตรกดเงินสด สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน 3 
รอบบัญชี ธนาคารจะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษรนับจากวันท่ี
ธนาคารไดรับคําขอจากลูกคา  

ไมมีบริการ 

• การคํานวณดอกเบี้ยสินเชื่อ/เชาซ้ือท่ีอยูอาศัย สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน 12 
เดือน ธนาคารจะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ี
ธนาคารไดรับคําขอจากลูกคา 

15 วันทําการ 

• รายการเดินบัญชีเงินฝาก (Bank Statement) สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน 6 
เดือน ธนาคารจะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ี
ธนาคารไดรับคําขอจากลูกคา  

3 วันทําการ 

      *ระยะเวลาดําเนินการ ใหนับแตวันทําการถัดจากวันท่ีธนาคารไดรับแจง หรือไดรับหนังสือ หรือใบคําขอท่ีมีขอมูล 

พรอมเอกสารประกอบการดําเนินการท่ีครบถวนจากลูกคา (แลวแตกรณี) 
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หมายเหตุ มาตรฐานการใหบริการดังกลาวขางตนถือเปนความมุงม่ันของธนาคาร เพ่ือจะใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและ 

ตอบสนองความตองการของลูกคา ท้ังนี้ เพ่ือใหลูกคาไดรับริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการดําเนินงานของธนาคารได 

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

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

ปฏิบัติตามแผนรองรับการดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่องของธนาคารเปนรายกรณีไป ธนาคารขอสงวนสทิธิ์ในการแกไข หรือ 

เปลี่ยนแปลงขอมูล เนื้อหา เงื่อนไข หรือขอกําหนดใด ๆ ในมาตรฐานการใหบริการดังกลาว โดยไมจําเปนตองบอกกลาว 

ใหทราบลวงหนา ในกรณีท่ีเกิดความลาชา ความคลาดเคลื่อนและ/หรือความบกพรองไมวาในกรณีใด ธนาคารไมมีความ 

รับผิดชอบใด ๆ ตอลูกคาผูใชบริการและ/หรือบุคคลอ่ืนใด และธนาคารไมมีความรับผิดชอบ ในการชดใชความเสียหาย 

ความสูญเสีย คาสินไหมทดแทนการสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ การสูญเสียกําไรและ/หรือความรับผิดชอบใด ๆ ไมวาโดยทางตรง

หรือทางออม อันเนื่องมาจากการเรียกรองใด ๆ ไมวาในทางสัญญา ในทางละเมิด รวมถึงความประมาท หรือเหตุอ่ืนใด แมวา

ธนาคารจะไดรับแจงจากลูกคาผูใชบริการและ/หรือบุคคลอ่ืนใดวาอาจจะเกิดความเสียหายดังกลาวขึ้นไดก็ตาม 


