
3. ความปลอดภัย3. ความปลอดภัย
มมีาตฐานในการรกัษาความลับและขอ้มูลสว่นตัวของลกูค้า
คํานงึถึงความปลอดภัยด้านไซเบอร ์(Cyber Security) และเป�นไปตาม
มาตรฐานสากล

เป�ดเผยขอ้มูลที�ถกูต้อง ชดัเจน และเป�นป�จจุบนั

5. ความโปรง่ใส5. ความโปรง่ใส

มกีารสื�อสารและติดต่อกับลกูค้าผา่นชอ่งทางที�หลากหลาย รวมถึง  รบัฟ�งขอ้เสนอแนะ
ของลกูค้า เพื�อปรบัปรุงและสรา้งความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า

กฎบตัรและมาตรฐานการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ
(Customer Service Charter & Service Standard)
กฎบตัรและมาตรฐานการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ
(Customer Service Charter & Service Standard)

                  กําหนดขึ�นเพื�อแสดงเจตนารมณ์อันแนว่แนที่�จะตอบสนองสนองความต้องการลกูค้าใน
การใชบ้รกิารผา่นการใหคํ้าแนะนาํที�ดแีละเหมาะสมกับลกูค้าแต่ละราย รวมทั�งนาํเสนอผลิตภัณฑ์และ
บรกิารทางการเงินที�มคีณุภาพที�จะสรา้งความพงึพอใจและประสบการณ์ที�ดี โดยมปีระเด็นสาํคัญใน
การบรกิาร 5 ด้าน ได้แก่

1. การบรกิาร1. การบรกิาร
สง่มอบบรกิารที�มคีณุภาพในทกุสาขา และเป�นไปตามมาตรฐานธนาคาร
ให้การบรกิารผ่านเครื�อง self-service Internet Banking และ Mobile Banking
(MyMo) สามารถเขา้ถึงได้อยา่งสะดวก และพรอ้มใชง้าน

2. ความเป�นธรรม2. ความเป�นธรรม
ให้บรกิารด้วยความเป�นธรรม ไมเ่ลือกปฏิบติั
จดัให้มชีอ่งทางการรอ้งเรยีนที�หลากหลายจดัการป�ญหาและขอ้รอ้งเรยีนอยา่งรวดเรว็
และยุติธรรม

สรา้งความเขา้ใจที�ถกูต้องเกี�ยวกับผลประโยชน ์ความเสี�ยง และลักษณะของผลิตภัณฑ์
และบรกิาร

4. ความรบัผดิชอบต่อหนา้ที�4. ความรบัผดิชอบต่อหนา้ที�

ผลิตภัณฑ์และบรกิารทางการเงินของธนาคารทกุประเภทมคีวามถกูต้องและเป�นไป
ตามกฎหมาย ระเบยีบ และขอ้บงัคับของหนว่ยงานกํากับดแูล



การรับฟงเสียงของลูกคา ระยะเวลา

1.  การยืนยันรับเร่ืองจากชองทางตาง ๆ 

        1.1  โทรศัพท/Call Center   หมายเลข 1115 ทันที

        1.2  ส่ือสังคมออนไลน เชน GSB Society Line GSB NOW 1  วันทําการ

        1.3 Website : www.gsb.or.th และ Web chat  1  วันทําการ

        1.4  QR Voice  1  วันทําการ

        1.5  จดหมายอิเล็กทรอนิกส  e-mail address : Voice@gsb.or.th 1  วันทําการ 

        1.6  ธนาคารออมสินสาขา  หรือหนวยใหบริการ /จุดใหบริการ ทันที

        1.7  หนวยงานภายนอก เชน  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี GCC1111กระทรวงการคลัง      ศูนยดํารง

ธรรม ธปท. ก.ล.ต. สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย
1 วันทําการ*

        1.8  จดหมาย/หนังสือรองเรียน 1 วันทําการ

2.   การพิจารณาดําเนินการจัดการเสียงของลูกคา 

        2.1  สอบถาม ทันที

        2.2   รองเรียน 1 - 15  วันทําการ

การดําเนินการใหบริการ ระยะเวลา

1.  ผานสาขาธนาคาร (ไมนับรวมระยะเวลารอคอย)

     1.1  เปดบัญชีเงินฝาก   5 - 7 นาที

     1.2  ฝาก-ถอนเงินสด/เช็ค 3 นาที

     1.3 ฝาก-ถอนสลากออมสินพิเศษ 3 นาที

     1.4  สมัครใชบริการ Mobile Banking (MyMo) 5 นาที

     1.5  สมัครใชบริการบัตรเดบิต 10- 15 นาที

     1.6 สมัครสินเช่ือท่ีใชเงินฝาก/สลากออมสินพิเศษเปนหลักประกัน 1.5 - 2 ช่ัวโมง

2.   ผานสาขาธนาคาร นอกสาขา (Smart Device) (ไมนับรวมระยะเวลารอคอย)

     2.1  การเปดบัญชีเงินฝาก (บุคคลธรรมดา) 5 นาที

     2.2  สมัครใชบริการบัตรเดบิต 5 นาที

     2.3   สมัครใชบริการ MyMo 5 นาที

     มาตรฐานการใหบริการ                                                                                                        



การดําเนินการใหบริการ ระยะเวลา

3.  ผานชองทางอิเล็คทรอนิกส

     3.1  Mobile Banking (MyMo)

           กรณี ระบบ Mobile Banking (MyMo) หยุดชะงัก/ไมสามารถใหบริการไดจะมีการแกไขใหกลับมา

ใชงานไดตามปกติ
4 ช่ัวโมง

     3.2  ATM/ADM 

           3.2.1  การทําธุรกรรมฝาก - ถอนเงินสด ผานเคร่ือง ATM/ADM  ภายในธนาคารเดียวกัน แตเกิดขอผิดพลาดไมไดรับเงินหรือยอด

เงินไมตรงกับท่ีทํารายการ  (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน Fraud หรือทุจริต)

                    (1)  กรุงเทพฯ และปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการ

ใหถูกตอง (ถามี)
5 วันทําการ

                    (2)  ตางจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 7 วันทําการ

           3.2.2  การทําธุรกรรมฝาก - ถอนเงินสด ผานเคร่ือง ATM/ADM ตางธนาคาร แตเกิดขอผิดพลาดไมไดรับเงินหรือยอดเงินไมตรงกับท่ี

ทํารายการ   (ไมรวมกรณีท่ีสงสัยวาเปน Fraud หรือทุจริต)

                      (1) กรุงเทพฯ และปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการ

ใหถูกตอง (ถามี)
7 วันทําการ

                    (2)  ตางจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 10 วันทําการ

          3.2.3  การทําธุรกรรมโอนเงิน ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ATM/Mobile Banking (MyMo) กอน

เวลา 22.00 น. แตเกิดขอผิดพลาดระบบขัดของผูโอนไมไดรับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุง

รายการใหถูกตอง (ถามี)

ภายในเวลา 19.00 น. 

ของวันถัดไป

          3.2.4  การเติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็คทรอนิกส (e-Wallet) ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ATM/ADM/Mobile Banking (MyMo)

แตเกิดขอผิดพลาดระบบขัดของไมไดรับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี)

                   (1)  กรณีเลือกใชบริการพรอมเพย 3 วันทําการ

                   (2)  กรณีเลือกใชบริการอื่นที่ไมใชพรอมเพย 5 วันทําการ

          3.2.5  การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบัญชี การโอนเงิน เติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ผิดบัญชี (ไมรวมกรณี

สงสัยวาเปน Fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบและแจงผลการติดตามใหลูกคาทราบ

                   (1)  กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน 15 วันทําการ

                   (2)  กรณีโอนเงินตางธนาคาร 20 วันทําการ

                   (3)  กรณีโอนเงิน เติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) 20 วันทําการ


