
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�งขอ้เสนอแนะของลกูค้า เพื�อปรบัปรุงและสรา้งความพงึพอใจ
ให้แก่ลกูค้า

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

                  กําหนดขึ�นเพื�อแสดงเจตนารมณอั์นแน่วแน่ที�จะตอบสนองสนองความต้องการลกูค้า
ในการใชบ้รกิารผา่นการใหคํ้าแนะนําที�ดีและเหมาะสมกับลกูค้าแต่ละราย รวมทั�งนําเสนอผลิตภัณฑ์
และบรกิารทางการเงินที�มคีณุภาพที�จะสรา้งความพงึพอใจและประสบการณที์�ดี โดยมปีระเด็น
สาํคัญในการบรกิาร 5 ดา้น ไดแ้ก่

1. การบรกิาร1. การบรกิาร
สง่มอบบรกิารที�มคีณุภาพในทกุสาขา และเป�นไปตามมาตรฐานธนาคาร
ให้การบรกิารผา่นเครื�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 และลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์และบรกิาร

4. ความรบัผดิชอบต่อหนา้ที�4. ความรบัผดิชอบต่อหนา้ที�

ผลิตภัณฑ์และบรกิารทางการเงินของธนาคารทกุประเภทมคีวามถกูต้อง
และเป�นไปตามกฎหมาย ระเบยีบ และขอ้บงัคับของหนว่ยงานกํากับดแูล



การรบัฟ�งเสยีงของลกูค้า ระยะเวลา

1.  การยนืยนัรบัเรื�องจากชอ่งทางต่าง ๆ 

        1.1  โทรศัพท์/Call Center   หมายเลข 1115 ทันที

        1.2  สื�อสงัคมออนไลน์ เชน่ GSB Society Line GSB NOW 1  วนัทําการ

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

        1.4  QR Voice  1  วนัทําการ

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

        1.6  ธนาคารออมสนิสาขา  หรอืหน่วยให้บรกิาร /จุดให้บรกิาร ทันที

         1.7  หนว่ยงานภายนอก เชน่  สาํนกังานปลัดสาํนกันายกรฐัมนตร ีGCC1111กระทรวงการคลัง
ศูนยดํ์ารงธรรม ธปท. ก.ล.ต. สาํนกังานคณะกรรมการกํากับและสง่เสรมิการประกอบธุรกิจประกันภัย 1 วนัทําการ*

        1.8  จดหมาย/หนังสอืรอ้งเรยีน 1 วนัทําการ

2.  การพจิารณาดําเนนิการจดัการเสยีงของลกูค้า 

        2.1  สอบถาม ทันที

        2.2   รอ้งเรยีน 1 - 15  วนัทําการ

การดําเนนิการให้บรกิาร ระยะเวลา

1.  ผ่านสาขาธนาคาร (ไมนั่บรวมระยะเวลารอคอย)

        1.1  เป�ดบญัชเีงินฝาก   5 - 7 นาที

        1.2  ฝาก-ถอนเงินสด/เชค็ 3 นาที

        1.3 ฝาก-ถอนสลากออมสนิพเิศษ 3 นาที

        1.4  สมคัรใชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) 5 นาที

        1.5  สมคัรใชบ้รกิารบตัรเดบติ 10 - 15 นาที

        1.6 สมคัรสนิเชื�อที�ใชเ้งินฝาก/สลากออมสนิพเิศษเป�นหลักประกัน 1.5 - 2 ชั�วโมง

2.  ผ่านสาขาธนาคาร นอกสาขา (Smart Device) (ไมนั่บรวมระยะเวลารอคอย)

        2.1  การเป�ดบญัชเีงินฝาก (บุคคลธรรมดา) 5 นาที

        2.2  สมคัรใชบ้รกิารบตัรเดบติ 5 นาที

        2.3   สมคัรใชบ้รกิาร MyMo 5 นาที

     มาตรฐานการให้บรกิาร                                                                                



การดาํเนนิการใหบ้รกิาร ระยะเวลา

3.  ผ่านชอ่งทางอิเล็คทรอนิกส์

     3.1  Mobile Banking (MyMo)

           กรณี ระบบ Mobile Banking (MyMo) หยุดชะงัก/ไมส่ามารถให้บรกิารได้จะมกีารแก้ไขให้
กลับมาใชง้านได้ตามปกติ 4 ชั�วโมง

     3.2  ATM/ADM 

           3.2.1  การทําธุรกรรมฝาก - ถอนเงินสด ผา่นเครื�อง ATM/ADM  ภายในธนาคารเดียวกัน แต่เกิดขอ้ผดิพลาดไมไ่ด้รบัเงิน
หรอืยอดเงินไมต่รงกับที�ทํารายการ  (ไมร่วมกรณีที�สงสยัวา่เป�น Fraud หรอืทจุรติ)

                    (1)  กรุงเทพฯ และปรมิณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรายการ
ให้ถกูต้อง (ถ้าม)ี 5 วนัทําการ

                    (2)  ต่างจงัหวดั ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรายการให้ถกูต้อง (ถ้าม)ี 7 วนัทําการ

           3.2.2  การทําธุรกรรมฝาก - ถอนเงินสด ผา่นเครื�อง ATM/ADM ต่างธนาคาร แต่เกิดขอ้ผดิพลาดไมไ่ด้รบัเงินหรอืยอด
เงินไมต่รงกับที�ทํารายการ   (ไมร่วมกรณีที�สงสยัวา่เป�น Fraud หรอืทจุรติ)

                      (1) กรุงเทพฯ และปรมิณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรายการ
ให้ถกูต้อง (ถ้าม)ี 7 วนัทําการ

                    (2)  ต่างจงัหวดั ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรายการให้ถกูต้อง (ถ้าม)ี 10 วนัทําการ

          3.2.3  การทําธุรกรรมโอนเงิน ผ่านชอ่งทางอิเล็กทรอนกิส ์ATM/Mobile Banking
(MyMo) ก่อนเวลา 22.00 น. แต่เกิดขอ้ผดิพลาดระบบขดัขอ้งผูโ้อนไมไ่ด้รบัเงิน ธนาคารจะตรวจ
สอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรายการให้ถกูต้อง (ถ้าม)ี

ภายในเวลา 19.00 น. 
ของวนัถัดไป

          3.2.4  การเติมเงินเขา้กระเป�าเงินอิเล็คทรอนกิส ์(e-Wallet) ผา่นชอ่งทางอิเล็กทรอนกิส ์ATM/ADM/Mobile Banking
(MyMo) แต่เกิดขอ้ผิดพลาดระบบขดัขอ้งไมไ่ด้รบัเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรายการให้ถกูต้อง (ถ้าม)ี

                   (1)  กรณีเลือกใชบ้รกิารพรอ้มเพย์ 3 วนัทําการ

                   (2)  กรณีเลือกใชบ้รกิารอื�นที�ไมใ่ชพ่รอ้มเพย์ 5 วนัทําการ

          3.2.5  การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผดิบญัช ีการโอนเงิน เติมเงินเขา้กระเป�าเงินอิเล็กทรอนกิส ์(e-Wallet) ผดิบญัชี
(ไมร่วมกรณีสงสยัวา่เป�น Fraud หรอืทจุรติ) ธนาคารจะตรวจสอบและแจง้ผลการติดตามให้ลกูค้าทราบ

                   (1)  กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน 15 วนัทําการ

                   (2)  กรณีโอนเงินต่างธนาคาร 20 วนัทําการ

                   (3)  กรณีโอนเงิน เติมเงินเขา้กระเป�าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) 20 วนัทําการ

     มาตรฐานการให้บรกิาร                                                                                

กฏบตัรและมาตรฐานการ
ใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ ฉบบัเต็ม


