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แนวปฏิบัติการให้บริการทางการเงินของธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

บริการทางการเงิน ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

ด้านการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน  

1. การยนืยนัการรับเร่ืองร้องเรียนผา่นช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  

 การร้องเรียนผา่นช่องทาง Call Center ทนัที 

 การร้องเรียนผา่นช่องทาง Web site ไม่มีบริการ 

 การร้องเรียนช่องทาง Facebook ไม่มีบริการ 

 การร้องเรียนผา่นช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  1 วนัท าการ 

 การร้องเรียนเป็นหนงัสือผา่นไปรษณีย ์ 7 วนัท าการ 

 การร้องเรียนผา่นเจา้หนา้ท่ี ณ ท่ีท าการส านกังานใหญ่หรือสาขา  ทนัที 

2. การแจง้ยติุหรือความคืบหนา้ในการด าเนินการเพื่อแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนส าหรับทุกช่อง
ทางการร้องเรียน 

 

 ธนาคารจะด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน หรือแจง้ผลความคืบหนา้และก าหนด
ระยะเวลาท่ีคาดว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จให้ลูกคา้ทราบในกรณีท่ีธนาคารยงั
ด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนไม่แลว้เสร็จ 

15 วนัท าการ 
 
 

ด้านสินเช่ือ  

3. การคืนหลกัประกนัรวมถึงเอกสารทางทะเบียนหรือหลกัฐานอ่ืนใดท่ีไดรั้บไว ้เพื่อ
เป็นการประกนัการช าระหน้ี ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดาและนิติบุคคลซ่ึงใช้
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือรายยอ่ย และผลิตภณัฑสิ์นเช่ือวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม  

 

 กรณีช าระหน้ีครบถว้น ธนาคารจะคืนหลกัประกนัรวมถึงเอกสารทางทะเบียน
หรือหลกัฐานอ่ืนใดท่ีไดรั้บไวเ้พื่อเป็นการประกนัการช าระหน้ี  

10 วนัท าการ 

 กรณี Refinance ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมใหลู้กคา้มาไถ่ถอนได ้ 15 วนัท าการ 

4. การโอนกรรมสิทธ์ิให้ผูเ้ช่าซ้ือรถยนต์/รถจกัรยานยนต์ ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดา
รายย่อย  เม่ือช าระหน้ีเสร็จส้ิน ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมโอนกรรมสิทธ์ิให้
ลูกคา้ 

ไม่มีบริการ 

5. การพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ส าหรับสินเช่ือบุคคลธรรมดารายยอ่ย  ธนาคาร
จะแจง้ผลการพิจารณาเบ้ืองตน้ให้ลูกคา้ทราบ  นับจากวนัท่ีธนาคารได้รับเอกสาร

15 วนัท าการ 
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บริการทางการเงิน ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

ครบถว้น 

6. การออกหนงัสือยนืยนัการช าระหน้ีเสร็จส้ิน ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย 15 วนัท าการ 

7. การขอตรวจสอบสถานะบญัชีสินเช่ือของลูกคา้บุคคลธรรมดารายย่อย (เช่น เงินตน้
คงเหลือ ค่างวดท่ีถึงก าหนดช าระ) 

 

 ทางวาจา ธนาคารจะแจง้ขอ้มูล สถานะบญัชี/เงินตน้คงเหลือ/ค่างวด/ยอดช าระ/
วนัครบก าหนดช าระให้ลูกคา้ท่ีมีสถานะบญัชีปกติทราบ นับจากลูกคา้พิสูจน์
ตวัตนกบัธนาคารครบถว้นถูกตอ้ง 

ทนัที 

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

15 วนัท าการ 

ด้านเงินฝาก  
8. การท าธุรกรรม ฝาก/ถอนเงินสดผา่นเคร่ือง ATM / CDM ภายในธนาคารเดียวกนั แต่

เกิดขอ้ผิดพลาด ไม่ไดรั้บเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกบัท่ีท ารายการ (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัย
วา่เป็น Fraud หรือ ทุจริต) 

 

 กรุงเทพและปริมณฑล  ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการให้
ถูกตอ้ง (ถา้มี)  

5 วนัท าการ 

 ต่างจงัหวดั  ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี)  7 วนัท าการ 

9. การท าธุรกรรม ฝาก/ถอน เงินสด ผ่านเคร่ือง ATM/CDM ต่างธนาคาร แต่เกิด
ขอ้ผิดพลาดไม่ไดรั้บเงินหรือยอดเงินไม่ตรงกบัท่ีท ารายการ (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยว่า
เป็น fraud หรือทุจริต) 

 

 กรุงเทพและปริมณฑล  ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการให้
ถูกตอ้ง (ถา้มี) 

7 วนัท าการ 

 ต่างจงัหวดั  ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี) 10 วนัท าการ 

10. การท าธุรกรรมโอนเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ATM / Internet/ Mobile Banking 
ก่อนเวลา 22.00 น. แต่เกิดขอ้ผดิพลาดระบบขดัขอ้ง ผูรั้บโอนไม่ไดรั้บเงิน ธนาคารจะ
ตรวจสอบและปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี)   

ภายในเวลา 19.00 น. 
ของวนัถดัไป 

11. การเติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์  (e-Wallet) ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ATM / CDM / Internet / Mobile Banking แต่เกิดขอ้ผิดพลาดระบบขดัขอ้ง ไม่ไดรั้บ
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บริการทางการเงิน ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

เงิน ธนาคารจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรับปรุงรายการใหถู้กตอ้ง (ถา้มี)  

 กรณีเลือกใชบ้ริการพร้อมเพย ์ 3 วนัท าการ 

 กรณีเลือกใชบ้ริการอ่ืนท่ีไม่ใช่พร้อมเพย ์ ไม่มีบริการ 

12. การขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบญัชี, การโอนเงิน/เติมเงินเขา้กระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ผิดบญัชี (ไม่รวมกรณีท่ีสงสัยวา่เป็น fraud หรือทุจริต) 

ธนาคารจะตรวจสอบและแจง้ผลการติดตามใหลู้กคา้ทราบ กรณีต่างๆ ดงัน้ี  
 

 

 กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกนั  15 วนัท าการ 

 กรณีโอนเงินต่างธนาคาร  20 วนัท าการ 

 กรณีโอนเงิน/เติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet)  20 วนัท าการ 

ด้านบัตรอเิลก็ทรอนิกส์  

13. การอายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์  

 บตัร ATM  ธนาคารจะด าเนินการอายดับตัร ATM  ภายในเวลา 5 นาที นบัแต่
เวลาท่ีลูกค้าผูถื้อบตัรแจ้งทางโทรศพัท์  หรือโดยเคร่ืองมือส่ือสารอย่างอ่ืนท่ี
ธนาคารก าหนด โดยลูกคา้ผูถื้อบตัรไม่ตอ้งรับผิดชอบในจ านวนเงินท่ีถูกถอน 
ภายหลงัจากการอายดั  

5 นาที 
 
 

 บตัร Debit /Credit ธนาคารจะด าเนินการอายดับตัร  Debit  ภายในเวลา 5 นาที 
นบัแต่เวลาท่ีลูกคา้ผูถื้อบตัรแจง้ทางโทรศพัท ์ หรือโดยเคร่ืองมือส่ือสารอยา่งอ่ืน
ท่ีธนาคารก าหนด โดยลูกค้าผู ้ถือบัตรไม่ต้องรับผิดชอบค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึน
ภายหลงัจากการอายดั  

5 นาที 
 
 

14. การทกัท้วงการช าระเงินของผูถื้อบัตร (เฉพาะกรณีช าระค่าสินค้าและบริการใน
ประเทศและต่างประเทศ  และกรณีถอนเงินสดจากตู ้ATM ในต่างประเทศ) 

 

 บตัรเครดิต  ลูกคา้ควรยืน่ขอทกัทว้งรายการใชบ้ตัรบางรายการท่ีไม่ถูกตอ้ง ภายใน
ระยะเวลา 10 วนั นับจากวนัท่ีได้รับใบแจง้ยอดรายการใช้บตัรโดยธนาคารจะ
ตรวจสอบและทกัทว้งไปยงัธนาคารร้านคา้ และแจง้ผลการด าเนินการให้ลูกคา้
ทราบ นบัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บแจง้จากลูกคา้เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

 
 

90 วนั 
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บริการทางการเงิน ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

 บตัรเดบิต  ลูกคา้ควรยื่นขอทกัทว้งรายการใชบ้ตัรบางรายการท่ีไม่ถูกตอ้ง ภายใน
ระยะเวลา 30 วนั นับจากวนัท่ีลูกคา้ท ารายการโดยธนาคารจะตรวจสอบและ
ทกัทว้งไปยงัธนาคารร้านคา้ และแจง้ผลการด าเนินการให้ลูกคา้ทราบนบัจากวนัท่ี
ธนาคารไดรั้บแจง้จากลูกคา้เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

 
 

90 วนั 

15. การตรวจสอบรายการใชบ้ตัรเดบิต ณ จุดขายภายในประเทศ และการคืนเงินแก่ผู ้

ถือบตัรกรณีท่ีลูกค้าใช้บตัรเดบิตช าระค่าสินค้าหรือบริการภายในประเทศด้วย

เคร่ืองรูดบตัร แต่ขณะท ารายการ ณ จุดขาย เคร่ืองรูดบตัรหรือระบบเครือข่ายของ

ธนาคารขดัขอ้ง ส่งผลให้ลูกคา้ถูกตดัเงินจากบญัชี แต่ร้านคา้ไม่ไดรั้บแจง้ยืนยนั

การท ารายการส าเร็จ ธนาคารจะตรวจสอบและคืนเงินใหแ้ก่ลูกคา้ดงัน้ี  
 

 

 กรณีท ารายการในวนัและเวลาท าการของธนาคาร  
 หากเกิดเหตุขดัขอ้ง และธนาคารผูถื้อบตัรไดรั้บแจง้การยกเลิกรายการ

จากธนาคารร้านคา้ ภายในเวลา 12:00 น. ธนาคารจะคืนเงินให้ลูกค้า
ภายในวนัท่ีท ารายการ  

 หากเกิดเหตุขดัขอ้ง และธนาคารผูถื้อบตัรไดรั้บแจง้การยกเลิกรายการ
จากธนาคารร้านค้า หลังเวลา 12:00 น. ธนาคารจะคืนเงินให้ลูกค้า
ภายในวนัท าการถดัไป  

 
วนัท่ีท ารายการ 

 
 

1 วนัท าการ 

 กรณีท ารายการนอกวนัและเวลาท าการของธนาคาร 
 ธนาคารจะคืนเงินใหลู้กคา้ภายในวนัท าการถดัไป 

1 วนัท าการ 

ด้านบริการทัว่ไป  

16. การขอขอ้มูลประเภทต่างๆ ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย  

 การค านวณดอกเบ้ียบัตรเครดิต ส าหรับข้อมูลย ้อนหลังไม่เกิน 3 รอบบัญชี 
ธนาคารจะแจง้ขอ้มูลให้ลูกค้าทราบเป็นลายลักษณ์อกัษรนับจากวนัท่ีธนาคาร
ไดรั้บค าขอจากลูกคา้ 

7 วนัท าการ 

 การค านวณดอกเบ้ียสินเช่ือ/เช่าซ้ือ  ส าหรับข้อมูลย ้อนหลังไม่เกิน 12 เดือน  
ธนาคารจะแจง้ขอ้มูลให้ลูกคา้ทราบเป็นลายลักษณ์อกัษร นับจากวนัท่ีธนาคาร
ไดรั้บค าขอจากลูกคา้ 

15 วนัท าการ 
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บริการทางการเงิน ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

 รายการเดินบญัชีเงินฝาก (Bank Statement)  ส าหรับขอ้มูลยอ้นหลงัไม่เกิน  6  
เดือน  ธนาคารจะแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็นลายลักษณ์อกัษร นับจากวนัท่ี
ธนาคารไดรั้บค าขอจากลูกคา้ 

3 วนัท าการ 

 

* ระยะเวลาด าเนินการ  ให้นบัแต่วนัท าการถดัจากวนัท่ีธนาคารไดรั้บแจง้  หรือไดรั้บหนงัสือ  หรือใบค า

ขอท่ีมีขอ้มูล พร้อมเอกสารประกอบการด าเนินการท่ีครบถว้นจากลูกคา้ (แลว้แต่กรณี) 

 

 

ข้อสงวนสิทธิ 
 

มาตรฐานการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้ถือเป็นความมุ่งมัน่ของธนาคารท่ีจะใหบ้ริการอยา่งประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทั้งน้ี เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทราบถึงการ
ด าเนินงานของธนาคารได ้ อย่างไรก็ดี มาตรฐานการให้บริการดงักล่าวจะตอ้งค านึงถึงความถูกตอ้งและ
ครบถว้นของขอ้เท็จจริงและ/หรือขอ้มูล รวมถึงความร่วมมือของลูกคา้ ตลอดจนเหตุสุดวิสัย เหตุการณ์ท่ี
ธนาคารไม่สามารถป้องกนัได้ และ/หรือเหตุการณ์ท่ีธนาคารตอ้งปฏิบติัตามแผนรองรับการด าเนินธุรกิจ
อยา่งต่อเน่ืองของธนาคารเป็นรายกรณีไป  
 
ธนาคารขอสงวนสิทธ์ิในการแก้ไข หรือเปล่ียนแปลงข้อมูล เน้ือหา เง่ือนไข หรือข้อก าหนดใดๆ ใน
มาตรฐานการให้บริการดงักล่าวโดยไม่จ  าเป็นตอ้งบอกกล่าวให้ทราบล่วงหน้า ในกรณีท่ีเกิดความล่าช้า 
ความคลาดเคล่ือน และ/หรือความบกพร่องไม่ว่าในกรณีใด ธนาคารไม่มีความรับผิดใดๆ ต่อลูกค้า 
ผูใ้ชบ้ริการ และ/หรือบุคคลอ่ืนใด และธนาคารไม่มีความรับผดิชอบในการชดใชค้วามเสียหาย ความสูญหาย 
ค่าสินไหมทดแทน การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ การสูญเสียก าไร และ/หรือความรับผิดใดๆ ไม่ว่าโดย
ทางตรงหรือทางอ้อม อนัเน่ืองมาจากการเรียกร้องใดๆ ไม่ว่าในทางสัญญาในทางละเมิด รวมถึงความ
ประมาท หรือเหตุอ่ืนใด แมว้า่ธนาคารจะไดรั้บแจง้จากลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ และ/หรือบุคคลอ่ืนใดวา่อาจจะเกิด
ความเสียหายดงักล่าวข้ึนไดก้็ตาม 


