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 หนา 1/4 

 

บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนนิการ* 

ดานการรับและดูแลเร่ืองรองเรียน  

1. การยืนยันการรับเร่ืองรองเรียนผานชองทางการรองเรียนตางๆ  

· การรองเรียนผานชองทาง Call Center ทันที 

· การรองเรียนผานชองทาง Web site 1 วันทําการ 

· การรองเรียนชองทาง Facebook 1 วันทําการ 

· การรองเรียนผานชองทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 1 วันทําการ 

· การรองเรียนเปนหนังสือผานไปรษณีย 7 วันทําการ 

· การรองเรียนผานเจาหนาท่ี ณ ท่ีทําการสํานักงานใหญหรือสาขา ทันที 

2. การแจงยุติหรือความคืบหนาในการดําเนินการเพ่ือแกไขเร่ืองรองเรียนสําหรับทุกชองทางการรองเรียน  

· ธนาคารจะดาํเนินการแกไขเร่ืองรองเรียน หรือแจงผลความคืบหนาและกําหนดระยะเวลา 

ท่ีคาดวาจะดาํเนินการแลวเสร็จใหลูกคาทราบในกรณีท่ีธนาคารยังดําเนินการแกไขเร่ืองรองเรียน
ไมแลวเสร็จ 

15 วันทําการ 

 

ดานสินเช่ือ   

3.  การไถถอนหลักประกันสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย ท่ีมีสถานะบัญชีปกต ิ  

· กรณีชําระหน้ีเสร็จส้ิน ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมใหลูกคามาไถถอนได 15 วันทําการ 

· กรณี Refinance ธนาคารจะดําเนินการจนพรอมใหลูกคามาไถถอนได 25 วันทําการ 

4.  การโอนกรรมสิทธ์ิใหผูเชาซ้ือรถยนต สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  
     เม่ือชําระหน้ีเสร็จส้ินธนาคารจะดําเนินการจนพรอมโอนกรรมสิทธ์ิใหลูกคา 

15 วันทําการ 

5.  การพิจารณาปรับปรุงโครงสรางหน้ี สําหรับสินเชื่อบุคคลธรรมดารายยอย    

· ธนาคารจะแจงผลการพิจารณาใหลูกคาทราบ  นับจากวันท่ีธนาคารไดรับเอกสารครบถวน 25 วันทําการ 

6.  การออกหนังสือยืนยันการชําระหน้ีเสร็จส้ิน สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย 15 วันทําการ 

7.  การขอตรวจสอบสถานะบัญชีสินเชื่อของลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย ท่ีมีสถานะบัญชีปกติ  
    (เชน เงินตนคงเหลือ คางวดท่ีถึงกําหนดชาํระ) 

 

· ทางวาจา ผาน Call Center ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงนิตนคงเหลือ/คางวด/ยอด
ชําระ/วันครบกําหนดชําระใหทราบ นับจากลูกคาพิสูจนตวัตนกับธนาคารครบถวนถูกตอง 

ทันที 

· ทางลายลักษณอักษร ธนาคารจะแจงขอมูล สถานะบัญชี/เงินตนคงเหลือ/คางวด/ยอดชําระ/ 
วันครบกําหนดชาํระใหลูกคาทราบ 

15 วันทําการ 
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บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนนิการ* 

ดานเงินฝาก  

8. การทําธุรกรรม ฝาก/ถอนเงินสด ผานเคร่ือง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกัน  แตเกิดขอผิดพลาด 
ไมไดรับเงินหรือยอดเงินไมตรงกับท่ีทํารายการ (ไมรวมกรณีที่สงสัยวาเปน Fraud หรือ ทุจริต) 

 

· กรุงเทพและปริมณฑล ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถกูตอง (ถามี) 5 วันทําการ 

· ตางจังหวัด ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 7 วันทําการ 

9. การทําธุรกรรม ฝาก/ถอนเงินสด ผานเคร่ือง ATM/CDM ตางธนาคาร แตเกิดขอผิดพลาดไมไดรับเงินหรือ
ยอดเงินไมตรงกับท่ีทํารายการ  (ไมรวมกรณีที่สงสัยวาเปน Fraud หรือ ทุจริต)  

 

· กรุงเทพและปริมณฑล  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 7 วันทําการ 

· ตางจังหวัด  ธนาคารจะตรวจสอบ แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี) 10 วันทําการ 

10.   การทําธุรกรรมโอนเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส  ATM / Internet  /  Mobile Banking  

        กอนเวลา 22.00 น. แตเกดิขอผิดพลาดระบบขัดของ ผูรับโอนไมไดรับเงิน  ธนาคารจะตรวจสอบ  
        และปรับปรุงรายการใหถกูตอง (ถามี) 

ภายในเวลา 

19.00 น. 
ของวันถัดไป  

11.   การเติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส  ATM / CDM /   
        Internet / Mobile Banking แตเกิดขอผิดพลาดระบบขัดของ ไมไดรับเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ  
        แจงผล และปรับปรุงรายการใหถูกตอง (ถามี)  

 

· กรณีเลือกใชบริการพรอมเพย 3 วันทําการ 

· กรณีเลือกใชบริการอ่ืนท่ีไมใชพรอมเพย 5 วันทําการ 

12.  การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบัญชี  การโอนเงิน/เติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet)  

       ผิดบัญชี (ไมรวมกรณีที่สงสัยวาเปน fraud หรือ ทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบและแจงผลการติดตาม 

       ใหลูกคาทราบ กรณีตางๆ ดังน้ี 

 

· กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน 15 วันทําการ 

· กรณีโอนเงินตางธนาคาร 20 วันทําการ 

· กรณีโอนเงิน/เติมเงินเขากระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Wallet) 20 วันทําการ 
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บริการทางการเงิน 
ระยะเวลา 

ดําเนนิการ* 

ดานบัตรอิเลก็ทรอนกิส  

13.  การอายัดบัตรอิเล็กทรอนิกส  

· บัตร ATM/บัตร Debit ธนาคารจะดําเนินการอายัดบัตร ATM /บัตร Debit ภายในเวลาท่ีกาํหนด 
นับแตเวลาท่ีลูกคาผูถือบัตรแจงทางโทรศัพท  หรือโดยเคร่ืองมือส่ือสารอยางอ่ืนท่ีธนาคาร
กําหนด โดยลูกคาผูถือบัตรไมตองรับผิดชอบในจํานวนเงินท่ีถูกถอน / คาใชจายท่ีเกิดข้ึน 

ภายหลังจากการอายัด  

ภายใน 5 นาที 

 

 

14. การทักทวงการชําระเงินของผูถือบัตร (เฉพาะกรณีชําระคาสินคาและบริการในประเทศและ 

       ตางประเทศ  และกรณีถอนเงินสดจากตู ATM ในตางประเทศ) 
 

· บัตรเดบิต ลูกคาควรย่ืนขอทักทวงรายการใชบัตรบางรายการท่ีไมถูกตอง ภายในระยะเวลา 30 วัน 
นับจากวันท่ีลูกคาทํารายการ  โดยธนาคารจะตรวจสอบและทักทวงไปยังธนาคารรานคา และแจง
ผลการดําเนินการใหลูกคาทราบ นับจากวันท่ีธนาคารไดรับแจงจากลูกคาเปนลายลักษณอักษร 

90 วัน 

15.  การตรวจสอบรายการใชบัตรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคืนเงินแกผูถือบัตร  

กรณีที่ลูกคาใชบัตรเดบิตชําระคาสินคาหรือบริการภายในประเทศดวยเคร่ืองรูดบัตร แตขณะทํา
รายการ ณ จุดขาย เคร่ืองรูดบัตรหรือระบบเครือขายของธนาคารขัดของ สงผลใหลูกคาถูกตัดเงิน 

 จากบัญชี แตรานคาไมไดรับแจงยืนยันการทํารายการสําเร็จ  ธนาคารจะตรวจสอบและคืนเงินใหแก
 ลูกคาดังน้ี 

 

· กรณีทํารายการในวันและเวลาทําการของธนาคาร 

§ หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจง การยกเลิกรายการจากธนาคารรานคา 
ภายในเวลา 12:00 น.  ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันท่ีทํารายการ 

§ หากเกิดเหตุขัดของ และธนาคารผูถือบัตรไดรับแจงการยกเลิกรายการจากธนาคารรานคา 
หลังเวลา 12:00 น.  ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป 

วันท่ีทํารายการ 

 

1 วันทําการ 

· กรณีทํารายการนอกวันและเวลาทําการของธนาคาร 

§ ธนาคารจะคืนเงินใหลูกคาภายในวันทําการถัดไป 
1 วันทําการ 
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ดานบริการทั่วไป  

16. การขอขอมูลประเภทตางๆ สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดารายยอย  

· การคํานวณดอกเบ้ียบัตรกดเงินสด  สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน  3 รอบบัญชี ธนาคารจะแจง
ขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษรนับจากวันท่ีธนาคารไดรับคําขอจากลูกคา 

7  วันทําการ 

· การคํานวณดอกเบ้ียสินเช่ือ/เชาซ้ือ  สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน  12 เดือน  ธนาคารจะแจงขอมูล
ใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ีธนาคารไดรับคําขอจากลูกคา 

15 วันทําการ 

· รายการเดินบัญชีเงินฝาก (Bank Statement)  สําหรับขอมูลยอนหลังไมเกิน  6  เดือน   ธนาคาร
จะแจงขอมูลใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษร นับจากวันท่ีธนาคารไดรับคําขอจากลูกคา 

3 วันทําการ 

 

* ระยะเวลาดําเนนิการ  ใหนับแตวันทําการถัดจากวันท่ีธนาคารไดรับแจง หรือไดรับหนังสือ หรือใบคําขอท่ีมีขอมูล 

    พรอมเอกสารประกอบการดําเนินการท่ีครบถวนจากลูกคา (แลวแตกรณี) 

 

 

ขอสงวนสิทธิ 

 

มาตรฐานการใหบริการดังกลาวขางตนถือเปนความมุงม่ันของธนาคารท่ีจะใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ และตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ท้ังน้ี เพ่ือใหลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการดําเนินงานของธนาคารได   
อยางไรก็ดี มาตรฐานการใหบริการดังกลาวจะตองคํานึงถงึความถูกตองและครบถวนของขอเท็จจริงและ/หรือขอมูล 
รวมถึงความรวมมือของลูกคา ตลอดจนเหตุสุดวิสัย เหตุการณที่ธนาคารไมสามารถปองกันได และ/หรือเหตุการณที่
ธนาคารตองปฏิบัติตามแผนรองรับการดําเนินธุรกิจอยางตอเน่ืองของธนาคารเปนรายกรณีไป โดยธนาคารขอสงวนสิทธิ 

ในการแกไขหรือเปล่ียนแปลงขอมูล เน้ือหา เงื่อนไข หรือขอกําหนดใดๆ ในมาตรฐานการใหบริการดังกลาวโดยไมจําเปน 
ตองบอกกลาวใหทราบลวงหนา แตทั้งน้ี มาตรฐานการใหบริการดังกลาวขางตนไมมีผลกระทบตอการปฏิบัติหนาท่ีตาม
กฏหมายหรือสัญญาท่ีลูกคาไดทาํขอตกลงไวกับธนาคาร 

 

 

 

                 ผูมีอํานาจลงนาม ................................................. 
                     (นายโนริอากิ  โกโตะ)  

กรรมการผูจัดการใหญและประธานเจาหนาท่ีบริหาร 

      ประกาศ ณ วันท่ี 27 กันยายน 2561 

 

 


