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มาตรฐานระยะเวลาการใหบ้รกิารทางการเงนิของภาคธนาคารพาณิชย ์
(Service Level Agreement for Banking Industry: Industry SLA) 

 

บริการทางการเงนิ ระยะเวลาดําเนินการ  

ด้านการรบัและดูแลเรื่องรอ้งเรยีน   

1. การยืนยันการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  

 - การร้องเรียนผ่านช่องทาง Call Center ทันท ี

 - การร้องเรียนผ่านช่องทาง Website  1 วันทําการ 

 - การร้องเรียนช่องทาง Facebook 1 วันทําการ 

 - การร้องเรียนผ่านช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส ์ 1 วันทําการ 

 - การร้องเรียนเป็นหนังสือผ่านไปรษณีย ์ 7 วันทําการ 

 - การร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่ ณ ที่ทําการสํานักงานใหญ่หรือสาขา ทันท ี

2.การแจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการดําเนินการเพื่อแก้ไขเร่ืองร้องเรียนสําหรับทุกช่องทางการร้องเรียน 
 

 - ธนาคารจะดําเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน หรือแจ้งผลความคืบหน้าและกําหนดระยะเวลาที่คาดว่าจะดําเนินการแล้วเสร็จให้
ลูกค้าทราบในกรณีที่ธนาคารยังดําเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนไม่แล้วเสร็จ 

10 วันทําการ 

ด้านสินเชื่อ   

3.การพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหนี ้สําหรับสินเช่ือบุคคลธรรมดารายย่อย ธนาคารจะแจ้งผลการพิจารณาเบื้องต้นให้ลูกค้า
ทราบ นับจากวันที่ธนาคารได้รับเอกสารครบถ้วน 

10 วันทําการ 

4.การออกหนังสือยืนยันการชําระหนี้เสร็จสิ้นสําหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย 7 วันทําการ (ไม่รวมจัดส่ง
ไปรษณีย์) 

5.การขอตรวจสอบสถานะบัญชีสินเช่ือของลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย (เช่น เงินต้นคงเหลือ ค่างวดที่ถึงกําหนดชําระ)  
 

 - ทางวาจา ธนาคารจะแจ้งข้อมูลสถานะบัญชี/เงินต้นคงเหลือ/ค่างวด/ยอดชําระ/วันครบกําหนดชําระให้ลูกค้าที่มีสถานะบัญชี
ปกติทราบ นับจากลูกค้าพิสูจน์ตัวตนกับธนาคารครบถ้วนถูกต้อง 

ทันท ี

 - ลายลักษณ์อักษร ธนาคารจะแจ้งข้อมูลสถานะบัญชี/เงินต้นคงเหลือ/ค่างวด/ยอดชําระ/วันครบกําหนดชําระใหลู้กค้าทราบ 7 วันทําการ (ไม่รวมจัดส่ง
ไปรษณีย์) 

ด้านเงนิฝาก   

6.การทําธุรกรรมฝาก/ถอนเงินสดผ่านเคร่ือง ATM/CDM ต่างธนาคาร แต่เกิดข้อผิดพลาด ไม่ได้รับเงินหรือยอดเงินไม่ตรง
กับที่ทํารายการ (ไม่รวมกรณีที่สงสัยว่าเป็น fraud หรือ ทุจริต) 

 

 - กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี)  7 วันทําการ 

 - ต่างจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี)  10 วันทําการ 

7.การทําธุรกรรมโอนเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส ์ATM / Internet / Mobile Banking ก่อนเวลา 22.00 น. แต่เกิด
ข้อผิดพลาดระบบขัดข้องผู้รับโอนไม่ได้รับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถ้ามี)  

ภายในเวลา 19.00 น.  
ของวันถัดไป 

8.การเติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Wallet) ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส ์ATM / CDM / Internet / Mobile 
Banking แต่เกิดข้อผิดพลาดระบบขัดข้อง ไม่ได้รับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรายการให้ถูกต้อง (ถา้มี) 

 

- กรณีเลือกใช้บริการพร้อมเพย ์ 3 วันทําการ 
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บริการทางการเงนิ ระยะเวลาดําเนินการ  

- กรณีเลือกใช้บริการอื่นที่ไม่ใช่พร้อมเพย์ 3 วันทําการ  

9.การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบัญชี, การโอนเงิน/เติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ผิดบัญชี (ไม่รวม
กรณีที่สงสัยว่าเป็น fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบ และแจ้งผลการติดตามให้ลูกค้าทราบ กรณีต่างๆ ดังนี ้ 

 

 - กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน  3 วันทําการ 

 - กรณีโอนเงินต่างธนาคาร 20 วันทําการ 

 - กรณีโอนเงิน/เติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) แนะนําติดต่อผู้ให้บริการ 

ด้านบรกิารทั่วไป  

10.การขอข้อมูลประเภทต่างๆ สําหรับลูกค้าบุคคลธรรมดารายย่อย 
 

 - การคํานวณดอกเบี้ยสินเช่ือ/เช่าซ้ือ สําหรับข้อมูลย้อนหลังไม่เกิน 12 เดือน ธนาคารจะแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็น 
ลายลักษณ์อักษร นับจากวันที่ธนาคารได้รับคําขอจากลูกค้า  

15 วันทําการ 

 - รายการเดินบัญชีเงินฝาก (Bank Statement) สาํหรับข้อมูลย้อนหลังไม่เกิน 6 เดือน ธนาคารจะแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็น
ลายลักษณ์อักษร นับจากวันที่ธนาคารได้รับคําขอจากลูกค้า 

3 วันทําการ 

 

* ระยะเวลาดําเนินการ ให้นับแต่วันทําการถัดจากวันที่ธนาคารได้รับแจ้ง หรือได้รับหนังสือ หรือใบคําขอที่มีข้อมูล พร้อมเอกสารประกอบการดําเนินการที่
ครบถ้วนจากลูกค้า (แล้วแต่กรณี) 

ข้อสงวนสิทธิ   

มาตรฐานการให้บริการดังกล่าวข้างต้นถือเป็นความมุ่งมั่นของธนาคารที่จะให้บริการอย่างประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้ เพื่อให้
ลูกค้าได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการดําเนินงานของธนาคารได้ อย่างไรก็ดี มาตรฐานการให้บริการดังกล่าวจะต้องคํานึงถึงความถูกต้องและ
ครบถ้วนของข้อเท็จจริง และ/หรือข้อมูล รวมถึงความร่วมมือของลูกค้า ตลอดจนเหตุสุดวิสัย เหตุการณ์ที่ธนาคารไม่สามารถป้องกันได้ และ/หรือเหตุการณ์ที่
ธนาคารต้องปฏิบัติตามแผนรองรับการดําเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่องของธนาคารเป็นรายกรณีไป 

ธนาคารขอสงวนสิทธ์ิในการแก้ไข หรือเปลี่ยนแปลงข้อมูล เนื้อหา เงื่อนไข หรือข้อกําหนดใดๆ ในมาตรฐานการให้บริการดังกล่าวโดยไม่จําเป็นต้องบอกกล่าว
ให้ทราบล่วงหน้า ในกรณีที่เกิดความล่าช้า ความคลาดเคลื่อน และ/หรือความบกพร่องไม่ว่าในกรณีใด ธนาคารไม่มีความรับผิดใดๆ ต่อลกูค้า ผู้ใช้บริการ และ/
หรือบุคคลอื่นใด และธนาคารไม่มีความรับผิดชอบในการชดใช้ความเสียหาย ความสูญหาย ค่าสินไหมทดแทน การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ การสูญเสยีกําไร 
และ/หรือความรับผิดใดๆ ไม่ว่าโดยทางตรงหรือทางอ้อม อันเนื่องมาจากการเรียกร้องใดๆ ไม่ว่าในทางสัญญาในทางละเมิด รวมถึงความประมาท หรือเหตุอื่น
ใด แม้ว่าธนาคารจะได้รับแจ้งจากลูกค้า ผู้ใช้บริการ และ/หรือบุคคลอื่นใดว่าอาจจะเกิดความเสียหายดังกล่าวข้ึนได้ก็ตาม 


