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มาตรฐานระยะเวลาการใหบริการทางการเงิน 

(Service Level Agreement : SLA) 
 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนินการ 

ดานการรับและดูแลเร่ืองรองเรียน  

1. การยืนยันการรบัเร่ืองรองเรียนผานชองทางการรองเรยีนตางๆ  

 การรองเรียนผานชองทาง Call Center ทันที 

 การรองเรียนผานชองทาง Web site 1 วันทําการ 

 การรองเรียนชองทาง Facebook 1 วันทําการ 

 การรองเรียนผานชองทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 1 วันทําการ 

 การรองเรียนเปนหนังสือผานไปรษณีย  7 วันทําการ 

 การรองเรียนผานเจาหนาที่ ณ ที่ทําการสํานักงานใหญหรือสาขา ทันที 

2. การแจงยุติหรือความคบืหนาในการดาํเนินการเพ่ือแกไขเรื่องรองเรียนสาํหรับทุกชองทางการ

รองเรียน 
 

 ธนาคารจะดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน หรือแจงผลความคบืหนาและกําหนด

ระยะเวลาที่คาดวาจะดําเนินการแลวเสร็จใหลูกคาทราบในกรณีท่ีธนาคารยังดําเนินการ

แกไขเรื่องรองเรียนไมแลวเสร็จ 

 

15 วันทําการ 

ดานสินเช่ือ  

3. การไถถอนหลักประกันสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  

 กรณีชําระหนี้เสร็จสิ้น ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมใหลกูคามาไถถอนได 15 วันทําการ 

 กรณี Refinance ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมใหลูกคามาไถถอนได 25 วันทําการ 

4. การโอนกรรมสิทธิ์ใหผูเชาซื้อรถยนต/รถจักรยานยนต สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  

เมื่อชําระหนี้เสร็จสิ้น ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมโอนกรรมสิทธ์ิใหลูกคา 
15 วันทําการ 

5. การพิจารณาปรบัปรุงโครงสรางหนี้ สําหรับสินเชื่อบุคคลธรรมดารายยอย  ธนาคารจะแจง

ผลการพิจารณาเบื้องตนใหลูกคาทราบ  นับจากวันที่ธนาคารไดรับเอกสารครบถวน 
25 วันทําการ 

6. การออกหนังสือยืนยันการชําระหนี้เสร็จสิ้น สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย 15 วันทําการ 

7. การขอตรวจสอบสถานะบัญชีสินเชื่อของลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย 

(เชน เงนิตนคงเหลือ คางวดที่ถึงกําหนดชําระ) 
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บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนินการ 

 ทางวาจา ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงินตนคงเหลือ/คางวด/ยอดชําระ/วันครบ

กําหนดชําระใหลูกคาท่ีมีสถานะบัญชีปกติทราบ นับจากลูกคาพิสูจนตัวตนกับธนาคาร

ครบถวนถูกตอง 

ทันที 

 ลายลักษณอักษร ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงนิตนคงเหลือ/คางวด/ยอด

ชําระ/วันครบกําหนดชําระใหลูกคาทราบ 
15 วันทําการ 

ดานเงินฝาก  

8. การทําธุรกรรม ฝาก/ถอนเงนิสด ผานเคร่ือง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกัน  แตเกิด

ขอผิดพลาด ไมไดรับเงินหรือยอดเงินไมตรงกับที่ทํารายการ (ไมรวมกรณีที่สงสัยวาเปน 

Fraud หรือ ทุจริต) 

 

 กรุงเทพและปริมณฑล  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง 

(ถามี)  
5 วันทําการ 

 ตางจังหวัด  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 7 วันทําการ 

9. การทําธุรกรรม ฝาก/ถอน เงินสด  ผานเคร่ือง ATM/CDM ตางธนาคาร  แตเกิดขอผิดพลาด 

ไมไดรับเงนิหรือยอดเงินไมตรงกับที่ทํารายการ  (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน fraud หรือ

ทุจริต) 

 

 กรุงเทพและปริมณฑล  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง 

(ถามี) 
7 วันทําการ 

 ตางจังหวัด  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 10 วันทําการ 

10. การทําธุรกรรมโอนเงิน หรอืเติมเงนิเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet)  ผานชองทาง

อิเล็กทรอนิกส ATM / CDM / Internet / Mobile Banking  แตเกิดขอผิดพลาดระบบ

ขัดของ ไมไดรับเงิน  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 

 

 กรณีเลือกใชบริการพรอมเพย 3 วันทําการ 

 กรณีเลือกใชบริการอ่ืนที่ไมใชพรอมเพย 5 วันทําการ 

11. การขอตรวจสอบรายการโอนเงนิผิดบัญชี, การโอนเงนิ/เติมเงินเขากระเปาเงนิอิเล็กทรอนิกส 

(e-Wallet) ผิดบัญชี (ไมรวมกรณีที่สงสยัวาเปน fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบ

และแจงผลการติดตามใหลูกคาทราบ กรณีตางๆ ดังนี้ 

 

 กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน 15 วันทําการ 

 กรณีโอนเงินตางธนาคาร 20 วันทําการ 

 กรณีโอนเงิน/เติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) 20 วันทําการ 
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บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนินการ 

ดานบัตรอเิล็กทรอนกิส  

12. การอายัดบัตรอิเล็กทรอนิกส  

 บัตร ATM  ธนาคารจะดําเนินการอายัดบัตร ATM  ภายในเวลา 5 นาที นับแตเวลาที่

ลูกคาผูถือบัตรแจงทางโทรศัพท  หรือโดยเคร่ืองมือสื่อสารอยางอ่ืนที่ธนาคารกําหนด 

โดยลูกคาผูถือบัตรไมตองรับผิดชอบในจํานวนเงินที่ถูกถอน ภายหลังจากการอายัด  

 

5 นาที 

 บัตร Debit /Credit ธนาคารจะดําเนินการอายัดบัตร  Debit  ภายในเวลา 5 นาที นับ

แตเวลาที่ลูกคาผูถือบัตรแจงทางโทรศัพท  หรือโดยเคร่ืองมือสื่อสารอยางอ่ืนที่ธนาคาร

กําหนด โดยลูกคาผูถือบัตรไมตองรับผิดชอบคาใชจายที่เกิดขึ้นภายหลังจากการอายัด  

 

5 นาที 

13. การทักทวงการชําระเงินของผูถือบัตร  
(เฉพาะกรณชีําระคาสินคาและบริการในประเทศและตางประเทศ  และกรณีถอนเงินสดจากตู ATM ในตางประเทศ) 

 

 บัตรเครดิต  ลูกคาควรยื่นขอทักทวงรายการใชบัตรบางรายการที่ไมถูกตอง ภายใน

ระยะเวลา 10 วัน นับจากวันที่ไดรบัใบแจงยอดรายการใชบัตร 

 โดยธนาคารจะตรวจสอบและทักทวงไปยังธนาคารรานคา และแจงผลการดําเนินการให

ลูกคาทราบ นับจากวันที่ธนาคารไดรับแจงจากลูกคาเปนลายลักษณอักษร 

 

 

90 วัน 

 บัตรเดบิต  ลูกคาควรย่ืนขอทักทวงรายการใชบัตรบางรายการท่ีไมถูกตอง ภายใน

ระยะเวลา 30 วัน นบัจากวันที่ลูกคาทํารายการ 

 โดยธนาคารจะตรวจสอบและทักทวงไปยังธนาคารรานคา และแจงผลการดําเนินการให

ลูกคาทราบนับจากวันท่ีธนาคารไดรับแจงจากลูกคาเปนลายลักษณอักษร 

 

 

90 วัน 

14. การตรวจสอบรายการใชบัตรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคนืเงนิแกผูถือบัตร  

กรณีท่ีลูกคาใชบัตรเดบิตชําระคาสินคาหรอืบริการภายในประเทศดวยเครื่องรูดบัตร แตขณะ

ทํารายการ ณ จุดขาย เครื่องรูดบัตรหรือระบบเครือขายของธนาคารขัดของ สงผลใหลูกคา

ถูกตัดเงินจากบัญชี แตรานคาไมไดรบัแจงยืนยันการทํารายการสําเร็จ  ธนาคารจะตรวจสอบ

และคืนเงนิใหแกลูกคาดังนี้ 

 

 กรณีทํารายการในวันและเวลาทําการของธนาคาร 

 หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจากธนาคาร

รานคา ภายในเวลา 12:00 น.  ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันท่ีทํารายการ 

 หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจากธนาคาร

รานคา หลังเวลา 12:00 น.  ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป 

 

วันที่ทํารายการ 

 

1 วันทําการ 

 กรณีทํารายการนอกวันและเวลาทําการของธนาคาร 

 ธนาคารจะคนืเงินใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป 
1 วันทําการ 
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บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนินการ 

ดานบริการทั่วไป  

15. การขอขอมูลประเภทตางๆ สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  

 การคาํนวณดอกเบี้ยบัตรเครดิต/บัตรกดเงินสด  สําหรับขอมูลยอนหลงัไมเกิน  3 รอบ

บัญชี ธนาคารจะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษรนบัจากวันที่ธนาคารไดรับ

คําขอจากลูกคา 

 

7 วันทําการ 

 การคาํนวณดอกเบี้ยสินเชื่อ/เชาซื้อ  สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน  12. เดือน  ธนาคาร

จะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันที่ธนาคารไดรบัคําขอจาก

ลูกคา 

 

15 วันทําการ 

 รายการเดินบัญชีเงินฝาก (Bank Statement)  สําหรบัขอมูลยอนหลงัไมเกิน  6  เดือน   

ธนาคารจะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ีธนาคารไดรับคําขอ

จากลูกคา 

 

3 วันทําการ 

* ระยะเวลาดําเนินการ  ใหนับแตวันทําการถัดจากวันที่ธนาคารไดรับแจง  หรือไดรบัหนังสือ  หรือใบคําขอ

ท่ีมีขอมูล พรอมเอกสารประกอบการดาํเนินการท่ีครบถวนจากลูกคา (แลวแตกรณี) 
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ขอสงวนสิทธิ 

มาตรฐานการใหบริการดังกลาวขางตนถือเปนความมุงม่ันของธนาคารท่ีจะใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ

และตอบสนองความตองการของลูกคา ท้ังนี้ เพื่อใหลูกคาไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และทราบถึง 

การดําเนินงานของธนาคารได อยางไรก็ดี มาตรฐานการใหบริการดังกลาวจะตองคํานึงถึงความถูกตองและ

ครบถวนของขอเท็จจริงและ/หรือขอมูล รวมถึงความรวมมือของลูกคา ตลอดจนเหตุสุดวิสัย เหตุการณ 

ท่ีธนาคารไมสามารถปองกันได และ/หรือเหตุการณที่ธนาคารตองปฏิบัติตามแผนรองรับการดําเนินธุรกิจ 

อยางตอเนื่องของธนาคารเปนรายกรณีไป  

ธนาคารขอสงวนสิท ธ์ิในการแกไข หรือเปลี่ยนแปลงขอมูล เ น้ือหา เงื่อนไข หรือขอกําหนดใดๆ  

ในมาตรฐานการใหบริการดังกลาวโดยไมจําเปนตองบอกกลาวใหทราบลวงหนา ในกรณีที่เกิดความลาชา 

ความคลาดเคลื่อน และ/หรอืความบกพรองไมวาในกรณีใด ธนาคารไมมีความรับผิดใดๆ ตอลูกคา ผูใชบริการ 

และ/หรือบุคคลอื่นใด และธนาคารไมมีความรับผิดชอบในการชดใชความเสียหาย ความสูญหาย คาสินไหม

ทดแทน การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ การสูญเสียกําไร และ/หรือความรับผิดใดๆ ไมวาโดยทางตรงหรือ

ทางออม อันเนื่องมาจากการเรียกรองใดๆ ไมวาในทางสัญญาในทางละเมิด รวมถึงความประมาท หรือเหตุอ่ืน

ใด แมวาธนาคารจะไดรับแจงจากลูกคา ผูใชบริการ และ/หรือบุคคลอ่ืนใดวาอาจจะเกิดความเสียหายดังกลาว

ขึ้นไดก็ตาม 

 



 

 

 


