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## RESTRICTED ## 

มาตรฐานระยะเวลาการให้บริการทางการเงินของธนาคาร 
Service Level Agreement (SLA) 
ประกาศ ณ วันที่ 1 มกราคม 2567 

 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

ด้านการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน  

1. การยนืยนัการรับเร่ืองร้องเรียนผา่นช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  

• การร้องเรียนผา่นช่องทาง Call Center ทนัที 

• การร้องเรียนผา่นช่องทาง Web site 1 วนัท าการ 

• การร้องเรียนผา่นช่องทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ 1 วนัท าการ 

• การร้องเรียนผา่นช่องทาง Facebook 1 วนัท าการ 

• การร้องเรียนเป็นหนงัสือผา่นทางไปรษณีย ์ 7 วนัท าการ 

• การร้องเรียนผา่นเจา้หนา้ท่ี ณ ท่ีท าการส านกังานใหญ่หรือสาขา ทนัที 
2. การแจง้ยติุหรือความคืบหนา้ในการด าเนินการเพื่อแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนส าหรับทุกช่อง

ทางการร้องเรียน 
 

• ธนาคารจะด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน หรือแจง้ผลความคืบหนา้และก าหนด 
ระยะเวลาท่ีคาดวา่จะด าเนินการแลว้เสร็จใหลู้กคา้ทราบในกรณีท่ีธนาคารยงั
ด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนไม่แลว้เสร็จ 

15 วนัท าการ 

ด้านสินเช่ือ  

3. การไถ่ถอนหลกัประกนัส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย   

• กรณีช าระหน้ีเสร็จส้ิน ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมให้ลูกคา้มาไถ่ถอนได ้ 10 วนัท าการ 
• กรณี Refinance ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมใหลู้กคา้มาไถ่ถอนได ้ 15 วนัท าการ 

4. การโอนกรรมสิทธ์ิใหผู้ช่้าซ้ือรถยนต/์รถจกัรยานยนต ์ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย 
เม่ือช าระหน้ีเสร็จส้ิน ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมโอนกรรมสิทธ์ิใหลู้กคา้ 

15 วนัท าการ 

5. การพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหน้ีส าหรับสินเช่ือบุคคลธรรมดารายย่อย ธนาคารจะแจง้
ผลการพิจารณาเบ้ืองตน้ใหลู้กคา้ทราบ นบัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บเอกสารครบถว้น 

25 วนัท าการ 

6. การออกหนงัสือยนืยนัการช าระหน้ีเสร็จส้ิน ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย 
  

15 วนัท าการ 
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## RESTRICTED ## 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

7. การขอตรวจสอบสถานะบญัชีสินเช่ือของลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย (เช่น เงินตน้
คงเหลือ ค่างวดท่ีถึงก าหนดช าระ 

 

• ทางวาจา ธนาคารจะแจง้ขอ้มูล สถานะบญัชี/เงินตน้คงเหลือ/ค่างวด/ยอดช าระ/วนั
ครบก าหนดช าระใหลู้กคา้ท่ีมีสถานะบญัชีปกติทราบ นบัจากลูกคา้พิสูจน์ตวัตนกบั
ธนาคารครบถว้นถูกตอ้ง 

ทนัที 

• ลายลกัษณ์อกัษร ธนาคารจะแจง้ขอ้มูล สถานะบญัชี/เงินตน้คงเหลือ/ค่างวด/ยอด
ช าระ/วนัครบก าหนดช าระใหลู้กคา้ทราบ 

15 วนัท าการ 

ด้านเงินฝาก  

8. การท าธุรกรรม ฝาก/ถอนเงินสด ผ่านเคร่ือง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกนั แต่เกิด 
ขอ้ผิดพลาด ไม่ไดรั้บเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกบัท่ีท ารายการ (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยวา่เป็น 
Fraud หรือ ทุจริต) 

 

• กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง 
(ถา้มี) 

5 วนัท าการ 

• ต่างจงัหวดั ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 7 วนัท าการ 
9. การท าธุรกรรม ฝาก/ถอน เงินสด ผ่านเคร่ือง ATM/CDM ต่างธนาคาร แต่เกิดขอ้ผิดพลาด 

ไม่ไดรั้บเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกบัท่ีท ารายการ (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยว่าเป็น fraud หรือ
ทุจริต) 

 

• กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการให้ ถูกตอ้ง 
(ถา้มี) 

7 วนัท าการ 

• ต่างจงัหวดั ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 10 วนัท าการ 
10. การท าธุรกรรมโอนเงินผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ ATM / CDM / Internet / Mobile 

Banking ก่อนเวลา 22.00 น. แต่เกิดขอ้ผิดพลาดระบบขดัขอ้งผูรั้บโอนไม่ไดรั้บเงิน 
ธนาคารจะตรวจสอบ และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 

ภายในเวลา 19.00น. 
ของวนัถดัไป 

11. การเติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Wallet) ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ ATM / 
CDM / Internet / Mobile Banking แต่เกิดขอ้ผิดพลาดระบบขดัขอ้งไม่ไดรั้บเงิน ธนาคาร 
จะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 

 

• กรณีเลือกใชบ้ริการพร้อมเพย ์ 3 วนัท าการ 

• กรณีเลือกใชบ้ริการอ่ืนท่ีไม่ใช่พร้อมเพย ์ 5 วนัท าการ 
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## RESTRICTED ## 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

12. การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบญัชี, การโอนเงิน/เติมเงินเขา้กระเป๋าเงิน 
อิเลก็ทรอนิกส์ (e-Wallet) ผิดบญัชี (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยวา่เป็น fraud หรือทุจริต) ธนาคาร
จะตรวจสอบและแจง้ผลการติดตามใหลู้กตา้ทราบ กรณีต่างๆ ดงัน้ี 

 

• กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกนั 15 วนัท าการ 

• กรณีโอนเงินต่างธนาคาร 20 วนัท าการ 

• กรณีโอนเงิน/เติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Wallet) 20 วนัท าการ 

ด้านบัตรอเิลก็ทรอนิกส์  

13. การอายดับตัรอิเลก็ทรอนิกส์  

• บตัร ATM ธนาคารจะด าเนินการอายดับตัร ATM ภายในเวลา 5 นาที นบัแต่เวลาท่ี 
ลูกคา้ผูถื้อบตัรแจง้ทางโทรศพัท ์หรือโดยเคร่ืองมือส่ือสารอย่างอ่ืนท่ีธนาคารก าหนด 
โดยลูกคา้ผูถื้อบตัรไม่ตอ้งรับผิดชอบในจ านวนเงินท่ีถูกถอน ภายหลงัจากการอายดั 

5 นาที 

• บตัร Debit /Credit ธนาคารจะด าเนินการอายดับตัร Debit ภายในเวลา 5 นาที นบัแต่
เวลาท่ีลูกคา้ผูถื้อบตัรแจง้ทางโทรศพัทห์รือโดยเคร่ืองมือส่ือสารอย่างอ่ืนท่ีธนาคาร
ก าหนด โดยลูกคา้ผูถื้อบตัรไม่ตอ้งรับผิดชอบค่าใชจ่้ายท่ีเกิดขึ้นภายหลงัจากการอายดั 

5 นาที 

14. การทกัทว้งการช าระเงินของผูถื้อบตัร (เฉพาะกรณีช าระค่าสินคา้และบริการในประเทศ 
และต่างประเทศ และกรณีถอนเงินสดจากตู ้ATM ในต่างประเทศ) 

 

• บตัรเครดิต ลูกคา้ควรยืน่ขอทกัทว้งรายการใชบ้ตัรบางรายการท่ีไม่ถูกตอ้ง ภายใน 
ระยะเวลา 10 วนั นบัจากวนัท่ีไดรั้บใบแจง้ยอดรายการใชบ้ตัร โดยธนาคารจะ
ตรวจสอบและทกัทว้งไปยงัธนาคารร้านคา้ และแจง้ผลการด าเนินการใหลู้กคา้ทราบ 
นบัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บแจง้จากลูกคา้เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

90 วนั 

• บตัรเดบิต ลูกคา้ควรยืน่ขอทกัทว้งรายการใชบ้ตัรบางรายการท่ีไม่ถูกตอ้ง ภายใน 
ระยะเวลา 30 วนั นบัจากวนัท่ีลูกคา้ท ารายการ โดยธนาคารจะตรวจสอบและทกัทว้ง
ไปยงัธนาคารร้านคา้ และแจง้ผลการด าเนินการ ใหลู้กคา้ทราบนบัจากวนัท่ีธนาคาร
ไดรั้บแจง้จากลูกคา้เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

90 วนั 
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## RESTRICTED ## 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

15. การตรวจสอบรายการใชบ้ตัรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคืนเงินแก่ผูถื้อบตัร 
กรณีท่ีลูกคา้ใชบ้ตัรเดบิตช าระค่าสินคา้หรือบริการภายในประเทศดว้ยเคร่ืองรูดบตัร แต่
ขณะท ารายการ ณ จุดขาย เคร่ืองรูดบตัรหรือระบบเครือข่ายของธนาคารขดัขอ้ง ส่งผลให้
ลูกคา้ถูกตดัเงินจากบญัชีแต่ร้านคา้ไม่ไดรั้บแจง้ยนืยนัการท ารายการส าเร็จ ธนาคารจะ
ตรวจสอบและคืนเงินใหแ้ก่ลูกคา้ ดงัน้ี 

 

• กรณีท ารายการในวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
▪ หากเกิดเหตุขดัขอ้งและธนาคารผูถื้อบตัรไดรั้บแจง้จากธนาคารร้านคา้ ภายใน 

เวลา 12:00 น. ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัท่ีท ารายการ 
▪ หากเกิดเหตุขดัขอ้งและธนาคารผูถื้อบตัรไดรั้บแจง้จากธนาคารร้านคา้ หลงั 

เวลา 12:00 น. ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัท าการถดัไป 

 
วนัท่ีท ารายการ 

 
1 วนัท าการ 

• กรณีท ารายการนอกวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
▪  ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัท าการถดัไป 

1 วนัท าการ 

ดา้นบริการทัว่ไป  

16. การขอขอ้มูลประเภทต่างๆ ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย  

• การค านวณดอกเบ้ียบตัรเครดิต/บตัรกดเงินสด ส าหรับขอ้มูลยอ้นหลงัไม่เกิน 3 รอบ
บญัชี ธนาคารจะแจง้ขอ้มูลใหลู้กคา้ทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษรนบัจากวนัท่ีธนาคาร
ไดรั้บค าขอจากลูกคา้ 

7 วนัท าการ 

• การค านวณดอกเบ้ียสินเช่ือ/เช่าซ้ือ ส าหรับขอ้มูลยอ้นหลงัไม่เกิน 12 เดือน ธนาคาร
จะแจง้ขอ้มูลใหลู้กคา้ทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษร นบัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บค าขอจาก
ลูกคา้ 

15 วนัท าการ 

• รายการเดินบญัชีเงินฝาก (Bank Statement) ส าหรับขอ้มูลยอ้นหลงัไม่เกิน 6 เดือน 
ธนาคารจะแจง้ขอ้มูลใหลู้กคา้ทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษร นบัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บ 
ค าขอจากลูกคา้ 

3 วนัท าการ 

* ระยะเวลาด าเนินการ ให้นบัแต่วนัท าการถดัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บแจง้ หรือไดรั้บหนงัสือ หรือใบค าขอท่ีมีขอ้มูล
พร้อมเอกสารประกอบการด าเนินการท่ีครบถว้นจากลูกคา้ (แลว้แต่กรณี) 
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## RESTRICTED ## 

ข้อสงวนสิทธิ 

มาตรฐานการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้ถือเป็นความมุ่งมัน่ของธนาคารท่ีจะใหบ้ริการอยา่งประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ี เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการด าเนินงาน
ของธนาคารได ้ อยา่งไรก็ดี มาตรฐานการใหบ้ริการดงักล่าวจะตอ้งค านึงถึงความถูกตอ้งและครบถว้นของ
ขอ้เทจ็จริงและ/หรือขอ้มูล รวมถึงความร่วมมือของลูกคา้ ตลอดจนเหตุสุดวิสัย เหตุการณ์ท่ีธนาคารไม่สามารถ
ป้องกนัได ้ และ/หรือเหตุการณ์ท่ีธนาคารตอ้งปฏิบติัตามแผนรองรับการด าเนินธุรกิจอย่างต่อเน่ืองของธนาคาร
เป็นรายกรณีไป  

ธนาคารขอสงวนสิทธ์ิในการแกไ้ข หรือเปล่ียนแปลงขอ้มูลเน้ือหา เง่ือนไขหรือขอ้ก าหนดใดๆ ในมาตรฐานการ
ใหบ้ริการดงักล่าวโดยไม่จ าเป็นตอ้งบอกกล่าวใหท้ราบล่วงหนา้ ในกรณีท่ีเกิดความล่าชา้ ความคลาดเคล่ือน 
และ/หรือความบกพร่องไม่วา่ในกรณีใด ธนาคารไม่มีความรับผิดใดๆ ต่อลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการและ/หรือบุคคลอ่ืน
ใด และธนาคารไม่มีความรับผิดชอบในการชดใชค้วามเสียหาย ความสูญหาย ค่าสินไหมทดแทน การสูญเสีย
โอกาสทางธุรกิจ การสูญเสียก าไร และ/หรือความรับผิดใดๆ ไม่ว่าโดยทางตรงหรือทางออ้มอนัเน่ืองมาจากการ
เรียกร้องใดๆ ไม่ว่าในทางสัญญาในทางละเมิด รวมถึงความประมาท หรือเหตุอ่ืนใด แมว้่าธนาคารจะไดรั้บแจง้
จากลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการและ/หรือบุคคลอ่ืนใดว่าอาจจะเกิดความเสียหายดงักล่าวขึ้นไดก้็ตาม  
 

Disclaimer 

The Bank has prescribed service periods with the intention to provide its customers with standard level of 
service that is fast, efficient, transparent, and responsive to its customers’ needs only. Such standard service 
period shall be subject to accuracy and completeness of facts and/or information, and customers’ 
cooperation, occurrence of any force majeure event, event beyond control of the Bank and/or any event in 
which the Bank must comply with its business continuity plan, on a case by case basis.  

The Bank reserves the right to amend or modify any information, content, terms or conditions of the service 
level agreement without prior notification. If a delay, suspension or failure to perform occurs in any 
circumstances, the Bank shall not be liable to its customers, users and/or any other persons and the Bank 
shall not be responsible for any damage, loss, loss of business opportunity, loss of profit and/or other liability 
whether direct or indirect arising out of any claim in relation to contractual obligation, tort, negligence or 
any other circumstances, regardless of whether the Bank has been notified by its customers, users and/or 
any other persons that the foregoing loss and damage would occur. 


