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ก ำหนดระยะเวลำกำรให้บริกำรทำงกำรเงนิของธนำคำร  Service Level Agreement (SLA) 
ประกำศ ณ วนัที ่1 ตุลำคม 2561 

บริกำรทำงกำรเงิน ระยะเวลำด ำเนินกำร  
ด้ำนกำรรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน 
1.  การยนืยนัการรับเร่ืองร้องเรียนผา่นช่องทางต่างๆ 

 การร้องเรียนผา่นช่องทางบวัหลวงโฟน (โทร.1333)    ทนัท ี
 การร้องเรียนผา่นช่องทาง Website  (หวัขอ้ “เสนอแนะ/ติดต่อเรา”)  1 วนัท าการ 
 การร้องเรียนผา่นช่องทาง Facebook  (Bangkok Bank Credit Card) 1 วนัท าการ 
 การร้องเรียนเป็นลายลกัษณ์อกัษร     7 วนัท าการ 
 การร้องเรียนผา่นเจา้หนา้ท่ี ณ ท่ีท  าการส านกังานใหญ่ หรือสาขาของธนาคาร     ทนัท ี

2. การแจง้ขอ้ยติุหรือความคืบหนา้ในการด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนส าหรับทุกช่องทางการร้องเรียน 
 ธนาคารจะด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน หรือแจง้ความคืบหน้าและก าหนดระยะเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จให้

ลูกคา้ทราบ ในกรณีท่ีธนาคารยงัด าเนินการแกไ้ขไม่แลว้เสร็จ  
15 วนัท าการ 

ด้ำนสินเช่ือ 
3. การไถ่ถอนหลกัประกนัส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมใหลู้กคา้มาไถ่ถอนหลกัประกนัได ้

 กรณีช าระหน้ีเสร็จส้ิน  15 วนัท าการ 
 กรณี Refinance    25 วนัท าการ 

4  การพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ส าหรับสินเช่ือบุคคลธรรมดารายยอ่ย    
 ธนาคารจะแจง้ผลการพิจารณาใหลู้กคา้ทราบ นบัจากวนัที่ธนาคารไดรั้บเอกสารครบถว้น  

25 วนัท าการ 

5. การออกหนงัสือยนืยนัการช าระหน้ีเสร็จส้ิน ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายย่อย โดยลูกคา้ตอ้งยื่นค าขอเป็นลาย
ลกัษณ์อกัษร 

15 วนัท าการ 

6. การขอตรวจสอบสถานะบญัชีสินเช่ือ ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายย่อย (เช่น เงินตน้คงเหลือ ค่างวดท่ีถึงก าหนด
ช าระ เป็นตน้) โดยลูกคา้ตอ้งยืน่ค  าขอเป็นลายลกัษณ์อกัษร  

15 วนัท าการ 

ด้ำนเงินฝำก 
7. การท าธุรกรรมฝาก/ถอนเงินสดผ่านเคร่ือง ATM/CDM แต่เกิดขอ้ผิดพลาด ไม่ไดรั้บเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกบัท่ี

ท ารายการ (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยวา่เป็น Fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการให้
ถูกตอ้ง (ถา้มี) 

 

 กรณีท ารายการท่ีเคร่ืองของธนาคารเจา้ของบญัชีหรือเจา้ของบตัร  
- กรุงเทพฯ และปริมณฑล     5 วนัท าการ 
- ต่างจงัหวดั   7 วนัท าการ 

 กรณีท ารายการท่ีเคร่ืองของธนาคารอ่ืน   
- กรุงเทพฯ และปริมณฑล     7 วนัท าการ 
- ต่างจงัหวดั   10 วนัท าการ 

8. การท าธุรกรรมโอนเงินผ่านช่องทาง ATM / Internet / Mobile Banking ก่อนเวลา 22.00 น. แต่เกิดขอ้ผิดพลาด
ระบบขดัขอ้ง ไม่ไดรั้บเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 

ภายในเวลา 19.00 น. 
ของวนัถดัไป 

9. การเติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ผ่านช่องทาง ATM / Internet / Mobile Banking แต่เกิด
ขอ้ผดิพลาดระบบขดัขอ้ง ไม่ไดรั้บเงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 

 

 กรณีเลือกใชบ้ริการพร้อมเพย ์ 3 วนัท าการ 
 กรณีเลือกใชบ้ริการอ่ืนท่ีไม่ใช่พร้อมเพย ์ 5 วนัท าการ 

10. การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบญัชี การโอนเงิน/เติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ผิดบัญชี    
(ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยวา่เป็น Fraud หรือทุจริต) ธนาคารจะตรวจสอบและแจง้ผลการติดตามใหลู้กคา้ทราบ   

 

 กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกนั   15 วนัท าการ 
 กรณีโอนเงินต่างธนาคาร    20 วนัท าการ 
 กรณีโอนเงิน/เติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Wallet) 20 วนัท าการ 
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ด้ำนบัตรอเิลก็ทรอนิกส์ 
11.  การอายดับตัร ATM /บตัร Debit /บตัรเครดิต 

 บตัร ATM/บตัร Debit โทร. 1333  
 บตัรเครดิต โทร. 0-2638-4999     
ธนาคารจะด าเนินการอายดัหลงัจากเสร็จส้ินขั้นตอนการรับแจง้จากลูกคา้ผูถ้ือบตัร โดยผูถ้ือบตัรไม่ตอ้ง
รับผดิชอบรายการใชบ้ตัรท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากการอายดั 

5 นาที 

12. การทกัทว้งการช าระเงินของผูถื้อบตัร (เฉพาะกรณีช าระค่าสินคา้และบริการในประเทศและต่างประเทศ และ
กรณีถอนเงินสดจากตู ้ATM ในต่างประเทศ) โดยธนาคารจะตรวจสอบและทกัทว้งไปยงัธนาคารร้านคา้ และ
แจง้ผลการด าเนินการใหลู้กคา้ทราบ  

 

 บตัรเครดิต  ลูกคา้ควรยืน่ขอทกัทว้งรายการใชบ้ตัรบางรายการท่ีไม่ถูกตอ้ง ภายในระยะเวลา 10 วนั นับจากวนัท่ี
ไดรั้บใบแจง้ยอดรายการใชบ้ตัร  

90 วนัปฏิทิน 

 บตัรเดบิต  ลูกคา้ควรยืน่ขอทกัทว้งรายการใชบ้ตัรบางรายการท่ีไม่ถูกตอ้ง ภายในระยะเวลา 30 วนั นับจากวนัท่ี
ลูกคา้ท ารายการ  

90 วนัปฏิทิน 

13. การตรวจสอบรายการใชบ้ตัรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคืนเงินแก่ผูถื้อบตัร 
 กรณีท่ีลูกคา้ใชบ้ตัรเดบิตช าระค่าสินคา้หรือบริการภายในประเทศดว้ยเคร่ืองรูดบตัร แต่ขณะท ารายการ  ณ จุดขาย 

เคร่ืองรูดบตัรหรือระบบเครือข่ายของธนาคารขดัขอ้ง ส่งผลให้ลูกคา้ถูกตดัเงินจากบญัชี แต่ร้านคา้ไม่ไดรั้บแจง้
ยนืยนัการท ารายการส าเร็จ ธนาคารจะตรวจสอบและคืนเงินใหแ้ก่ลูกคา้ ดงัน้ี 

 

กรณีท ารายการในวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
  หากเกิดเหตุขดัขอ้ง และธนาคารผูถื้อบตัรไดรั้บแจง้การยกเลิกรายการจากธนาคารร้านคา้  
 ภายในเวลา 12.00 น.   ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัที่ท  ารายการ 

 
วนัที่ท  ารายการ 

  หากเกิดเหตุขดัขอ้ง และธนาคารผูถื้อบตัรไดรั้บแจง้การยกเลิกรายการจากธนาคารร้านคา้  
 หลงัเวลา 12.00 น.   ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัท าการถดัไป 

1 วนัท าการ 

กรณีท ารายการนอกวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
 ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัท าการถดัไป 

1 วนัท าการ 

ด้ำนบริกำรทั่วไป  
14. การขอขอ้มูลประเภทต่างๆ ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายย่อย ธนาคารจะแจง้ขอ้มูลให้ลูกคา้ทราบเป็น  

ลายลกัษณ์อกัษร  
 

 การค านวณดอกเบ้ียบตัรเครดิต ส าหรับขอ้มลูยอ้นหลงัไม่เกิน 3 รอบบญัชี  7 วนัท าการ 
 การค านวณดอกเบ้ียสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั ส าหรับขอ้มลูยอ้นหลงัไม่เกิน 12 เดือน   15 วนัท าการ 
 รายการเดินบญัชีเงินฝาก (Bank Statement) ส าหรับขอ้มลูยอ้นหลงัไม่เกิน 6 เดือน   3 วนัท าการ 

 

*  ระยะเวลาด าเนินการ ให้นับตั้งแต่วนัท าการถดัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บแจง้ หรือไดรั้บหนังสือหรือใบค าขอท่ีมีขอ้มูลพร้อมเอกสาร
ประกอบการด าเนินการท่ีครบถว้นจากลูกคา้ (แลว้แต่กรณี)   

* ลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย หมายถึงลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั และบริการบตัรเครดิต   

หมำยเหตุ   ระยะเวลาการใหบ้ริการตามท่ีก าหนดขา้งตน้ เป็นเพียงเกณฑม์าตรฐานในการให้บริการทางการเงินของธนาคารและ เป็นความ
มุ่งมัน่ของธนาคารท่ีจะให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ี
สะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการด าเนินการของธนาคาร ทั้งน้ี ไม่รวมถึงบริการทางการเงินที่ธนาคารตอ้งปฏิบตัิตาม
กฎหมาย กฎเกณฑ์ หรือสัญญาท่ีตกลงไว ้อย่างไรก็ตาม ในบางกรณีอาจมีเหตุจ าเป็นท่ีไม่สามารถด าเนินการไดต้ามเวลา
ท่ีก าหนดไว ้ธนาคารจึงขอสงวนสิทธิเปล่ียนแปลงระยะเวลาการให้บริการไดต้ามความเหมาะสม โดยธนาคารจะแจง้
ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการ พร้อมก าหนดเวลาท่ีคาดว่าจะแลว้เสร็จใหท้ราบตามแต่กรณี 


