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หลกัการส าคญัในการใหบ้รกิาร
01

ถูกตอ้งตามหลกัชะรอีะฮ ์

ด ำเนินกำรตรวจสอบผลิตภณัฑแ์ละบรกิำรทกุประเภท โดยต้องได้รับการ

พจิารณาและรับรองจากคณะทีป่รึกษาธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 

(ด้านชะรีอะฮ)์ เพ่ือใหม้ั่นใจวำ่กำรด ำเนินงำนเป็นไปตำมหลกักำรอิสลำม

อยำ่งเครง่ครดั

02

ดา้นการใหบ้รกิาร

มาตรฐานการบรกิารเดยีวกนั

03

ใหข้อ้มลูท่ีถกูตอ้ง ครบถว้น เก่ียวกบัผลประโยชน ์ควำมเส่ียง และขอ้มลู

พืน้ฐำน เพ่ือใหล้กูคำ้ไดร้บักำรบรกิำรทำงกำรเงินอยำ่งเป็นธรรมตำมหลกั 

Market Conduct และรบัผิดชอบตอ่ผลกระทบจำกกำรใหบ้รกิำร

ภำยใตน้โยบำย Good Governance, Risk and Compliance

ดา้นความรบัผดิชอบ

รบัผดิชอบอยา่งเป็นธรรม

กฎบตัรบรกิารลูกคา้และมาตรฐานการใหบ้รกิาร

ธนาคารอสิลามแหง่ประเทศไทย
กรอบแนวทางการใหบ้รกิารทีก่ าหนดหลกัการ มาตรฐาน และความมุ่งมั่นขององคก์รในการดแูลผูใ้ชบ้รกิารอยา่งเป็นระบบ โปรง่ใส และ

สามารถตรวจสอบได ้ เพือ่สรา้งความเช ือ่มั่นและความพงึพอใจสงูสดุแกผู่ร้บับรกิารทุกท่าน

ดา้นการก ากบัดูแลตามหลกัชะรอีะฮ ์

ใหบ้รกิำรดว้ยคณุภำพและมำตรฐำนท่ีสม ่ำเสมอ ครอบคลมุกำรใหบ้ริกำรผำ่น

ทุกช่องทางขององคก์ร รวมถงึสาขา ช่องทางดจิิทัล และช่องทางอื่นที่

เกี่ยวข้อง เพ่ือสรำ้งประสบกำรณก์ำรใชบ้รกิำรท่ีดีและมีควำมสอดคลอ้งกนัใน

ทกุจดุสมัผสั
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ดา้นความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั

ความปลอดภยัของขอ้มูล

04

คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าและรักษาความลับของข้อมูล

ตำมกฎหมำยและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งพรอ้มทัง้มีควำมรบัผิดชอบตอ่

ผลกระทบท่ีเกิดจำกกำรใหบ้รกิำรโดยด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำอยำ่งรวดเรว็ 

เป็นธรรมและยดึหลกัควำมโปรง่ใสควบคูก่บัควำมรบัผิดชอบตอ่สงัคม

05

ดา้นความโปรง่ใส

เปิดเผยขอ้มูลอยา่งชดัเจน

เปิดเผยข้อมูล เง่ือนไข และรำยละเอียดของผลิตภณัฑแ์ละบรกิำรอย่ำง

ชดัเจน ถกูตอ้ง ครบถว้น และเป็นปัจจบุนั พร้อมส่ือสารและรับฟัง

ข้อเสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิำรอยำ่งตอ่เน่ือง เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้รกิำรสำมำรถตดัสินใจ

ไดอ้ยำ่งมีขอ้มลูเพียงพอ มีควำมมั่นใจ และสำมำรถตรวจสอบขอ้มลูได้

06

ดา้นความเป็นธรรม

ปฏบิตัอิยา่งเท่าเทยีม

ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัต ิและไมเ่อำรดัเอำเปรียบ

โดยยดึหลกัควำมซ่ือสตัยแ์ละควำมเสมอภำคของผูใ้ชบ้รกิำรพรอ้มมีชอ่ง

ทำงกำรรอ้งเรียนท่ีชดัเจน เขำ้ถึงไดเ้พ่ือใหก้ำรจดักำรขอ้รอ้งเรียนเป็นไปอยำ่ง

รวดเรว็และเป็นธรรม

หลกัการส าคญัในการใหบ้รกิาร
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ประเภทของบริการ ระยะเวลาด าเนินการ

1. ผ่านสาขาธนาคาร (ไม่นับรวมระยะเวลารอคอย)

เปิดบัญชีเงินฝาก 10 นำที

ฝาก/ถอน 3 นำที

สมัครใช้บริการบัตรเอทีเอ็ม 5-7 นำที
ขายตราสารต่าง ๆ เช่น ตั๋วแลกเงิน/แคชเชียรเ์ช็ค 5 นำที

บริการโอนเงิน Bahtnet, ORFT 10 นำที

รับช าระ Bill Payment 3-5 นำที

มาตรฐานการใหบ้ริการ 
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2. ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์

2.1 Mobile Banking (ibank Application)

กรณีระบบ Mobile Banking (ibank Application) หยดุชะงกั/ไม่สำมำรถ
ใหบ้รกิำรไดจ้ะมีกำรแกไ้ขใหก้ลบัมำใชง้ำนไดต้ำมปกติ

4 ชั่วโมง

2.2 ATM

2.2.1 กำรท ำธุรกรรม ถอนเงินสด ผ่ำนเครื่อง ATM ภำยในธนำคำรเดียวกนั แต่เกิดขอ้ผิดพลำด ไม่ไดร้บัเงินหรอืยอดเงินไม่ตรงกบัที่ท  ำรำยกำร (ไม่รวม
กรณีที่สงสยัวำ่เป็น Fraud หรอื ทจุรติ)
(1)กรุงเทพและปริมณฑล ธนำคำรจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุง

รำยกำรใหถ้กูตอ้ง (ถำ้มี)
5 วนัท ำกำร

(2) ต่ำงจังหวดั ธนำคำรจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรำยกำรให้
ถกูตอ้ง (ถำ้มี)  

7 วนัท ำกำร

2.2.2 กำรท ำธรุกรรม ถอนเงินสด ผ่ำนเครือ่ง ATM ต่ำงธนำคำร แตเ่กิดขอ้ผิดพลำด ไม่ไดร้บัเงินหรอืยอดเงินไม่ตรงกบัท่ีท ำรำยกำร (ไม่รวมกรณีท่ีสงสยัว่ำ
เป็น fraud หรอืทจุรติ)
(1) กรุงเทพและปริมณฑล ธนำคำรจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุง

รำยกำรใหถ้กูตอ้ง (ถำ้มี)
7 วนัท ำกำร

(1) ต่างจังหวัด ธนำคำรจะตรวจสอบ แจ้งผล และปรับปรุงรำยกำรให้
ถกูตอ้ง (ถำ้มี)

10 วนัท ำกำร
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ประเภทของบริการ ระยะเวลาด าเนินการ

2.2.3 กำรท ำธุรกรรมโอนเงินผ่ำนช่องทำงอิเลก็ทรอนิกส ์ATM / Mobile Banking แต่เกิดขอ้ผิดพลำดระบบขดัขอ้ง ไมไ่ดร้บัเงิน ธนำคำรจะตรวจสอบ แจง้ผล และปรบัปรุงรำยกำรใหถ้กูตอ้ง 

กรณีเลือกใช้บริการพร้อมเพย์ 3 วนัท ำกำร

กรณีเลือกใช้บริการอื่นที่ไม่ใช่พร้อมเพย์ 5 วนัท ำกำร

2.2.4 กำรขอตรวจสอบรำยกำรโอนเงินผิดบญัชี (ไมร่วมกรณีท่ีสงสยัว่ำเป็น fraud หรอืทจุรติ) ธนำคำรจะตรวจสอบ และแจง้ผลกำรติดตำมใหล้กูคำ้ทรำบ กรณีต่ำง ๆ ดงันี ้

กรณีโอนเงินภายในธนาคารเดียวกัน 15 วนัท ำกำร

กรณีโอนเงินต่างธนาคาร 20 วนัท ำกำร
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การรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ (นับตัง้แต่วันทีไ่ด้รับเร่ือง) การรับฟังลูกค้า

โทรศพัท์ / Contact Center 1302 ทนัที

ช่องทำง Facebook / Website ธนำคำร (หวัขอ้ "ติดต่อ ibank") 1 วนัท ำกำร

กำรรอ้งเรยีนผ่ำนช่องทำง QR code 1 วนัท ำกำร

เจำ้หนำ้ท่ี ณ ท่ีท ำกำรส ำนกังำนใหญ่ หรอื สำขำธนำคำร ทนัที

กำรรอ้งเรยีนเป็นหนงัสือผ่ำนไปรษณีย์ 7 วนัท ำกำร

การจัดการเร่ืองร้องเรียน

กำรแจ้งยุติหรือควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรเพ่ือแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนส ำหรบัทุกช่อง
ทำงกำรรอ้งเรียน ธนำคำรจะด ำเนินกำรแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียน หรือแจง้ผลควำมคืบหนำ้และ
ก ำหนดระยะเวลำท่ีคำดว่ำจะด ำเนินกำรแลว้เสร็จใหลู้กคำ้ทรำบในกรณีท่ีธนำคำรยัง
ด ำเนินกำรแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนไมแ่ลว้เสรจ็

15 วนัท ำกำร
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