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3. ประกาศท่ียกเลิก 

3.1  ประกาศธนาคารแหงประเทศไทย ที่ สนส. 3/2556 เรือ่ง หลกัเกณฑการประกอบ
กิจการสาขาธนาคารพาณิชย ลงวันที่ 4 มีนาคม 2556 

3.2  ประกาศธนาคารแหงประเทศไทย ที่ สนส. 9/2553 เรือ่ง หลกัเกณฑการแตงต้ัง
ตัวแทนของสถาบันการเงิน (Banking Agent) ลงวันที่ 20 ตุลาคม 2553 

4. ขอบเขตการบังคับใช 

ประกาศฉบับน้ีใชบังคับกับธนาคารพาณิชยตามกฎหมายวาดวยธุรกิจสถาบันการเงิน
ทุกแหง 

5. เน้ือหา 

5.1  ใหยกเลิกความในประกาศธนาคารแหงประเทศไทย ดังน้ี 

ประกาศธนาคารแหงประเทศไทย ที่ สนส. 26/2551 เรื่อง การอนุญาตให
ธนาคารพาณิชยใหบริการการเงินทางอเิลก็ทรอนิกส ขอ 5.1.1 ขอ 5.1.2 ขอ 5.2 ขอ 5.4 และขอ 5.6 
ลงวันที่ 3 สิงหาคม 2551 

5.2  คําจํากัดความ 

 ในประกาศฉบบัน้ี 

 “ชองทางใหบริการ” หมายความวา สาขาทั่วไป สาขาอิเล็กทรอนิกส การธนาคาร
นอกสถานที่ ตัวแทนของธนาคารพาณิชย (banking agent) ชองทางดิจิทัล (digital channels) ชองทาง
โทรศัพท หรือชองทางใหบรกิารอื่นที่ธนาคารแหงประเทศไทยอนุญาตเพิม่เติม ซึง่ธนาคารพาณิชยใชเปน
จุดใหบริการหรือชองทางติดตอกบัผูใชบริการเพื่อใหบริการตามขอบเขตและเงือ่นไขที่ธนาคารแหง
ประเทศไทยกําหนด  

 “สาขาทั่วไป” หมายความวา ชองทางใหบรกิารทีม่ีสถานทีท่าํการที่แนนอนและ
ใหบริการโดยพนักงานของธนาคารพาณิชย ซึ่งอาจมีการใหบรกิารโดยเครื่องอิเล็กทรอนิกสบริเวณภายใน
หรือหนาชองทางใหบริการดังกลาวดวยก็ได  

 “สาขาอเิลก็ทรอนิกส” หมายความวา ชองทางใหบริการที่มสีถานที่ทําการที่แนนอน
และเปนการใหบริการดวยเครื่องอิเล็กทรอนิกส โดยผูใชบริการดําเนินการดวยตนเอง ซึ่งธนาคารพาณิชย
อาจจัดใหมีพนักงานคอยใหคําแนะนําหรือชวยเหลือผูใชบรกิารในการใชเครื่องอิเล็กทรอนิกสดังกลาว 
เชน เครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ (Automatic Teller Machine: ATM) หรอืเครือ่งฝากเงินสดอัตโนมัติ 
(Cash Deposit Machine: CDM) ทั้งน้ี ไมรวมถึงเครื่องอิเลก็ทรอนิกสทีใ่หบริการบริเวณภายในหรือ
หนาสาขาทั่วไป  
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 “การธนาคารนอกสถานที”่ หมายความวา ชองทางใหบรกิารที่เปนการใหบริการ
โดยพนักงานของธนาคารพาณิชยหรือใหบริการดวยเครื่องอิเล็กทรอนิกสนอกสถานที่ทําการของ
ธนาคารพาณิชยเปนการช่ัวคราว เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบรกิาร 

 “ตัวแทนของธนาคารพาณิชย” หมายความวา ชองทางใหบริการที่เปนการให 
บริการโดยตัวแทนซึง่ธนาคารพาณิชยไดแตงต้ังข้ึนสําหรับใหบริการอยางหน่ึงอยางใดแกผูใชบริการ
แทนธนาคารพาณิชย เพื่อเพิ่มชองทางในการเขาถึงบรกิารของผูใชบริการ ไดแก ตัวแทนรับฝากเงิน 
ตัวแทนรับถอนเงิน ตัวแทนจายเงินสําหรับผูใชบริการรายยอย ตัวแทนจายเงินสําหรับผูใชบริการ 
รายใหญ ตัวแทนรบัชําระเงิน และตัวแทนอื่น ๆ ที่ธนาคารแหงประเทศไทยอนุญาตเพิ่มเติม  

 “ตัวแทนรับฝากเงิน” หมายความวา ตัวแทนที่ธนาคารพาณิชยไดแตงต้ังข้ึน 
เพื่อทําหนาที่ในการใหบริการรบัฝากเงินเขาบญัชีเงินฝากแทนธนาคารพาณิชย 

 “ตัวแทนรับถอนเงิน” หมายความวา ตัวแทนที่ธนาคารพาณิชยไดแตงต้ังข้ึน 
เพื่อทําหนาที่ในการใหบริการรบัถอนเงินแทนธนาคารพาณิชย 

 “ตัวแทนจายเงินสําหรบัผูใชบริการรายยอย” หมายความวา ตัวแทนที่ธนาคาร
พาณิชยไดแตงต้ังข้ึนเพื่อทําหนาที่ในการใหบริการจายเงินใหแกบุคคลธรรมดาตามคําสั่งและเงื่อนไข 
ที่ไดรับจากธนาคารพาณิชยที่เปนผูแตงต้ัง 

 “ตัวแทนจายเงินสําหรบัผูใชบริการรายใหญ” หมายความวา ตัวแทนที่ธนาคาร
พาณิชยไดแตงต้ังข้ึนเพื่อทําหนาที่ในการใหบริการจายเงินหรือแคชเชียรเช็คใหแกบุคคลตามคําสั่ง 
และเงื่อนไขทีไ่ดรับจากธนาคารพาณิชยที่เปนผูแตงต้ัง เพือ่สนับสนุนการดําเนินธุรกิจหรือการคาของ
ผูใชบริการทีเ่ปนลูกคาของธนาคารพาณิชยที่เปนผูแตงต้ัง ทั้งน้ี ผูใชบริการดังกลาวจะตองเปนนิติบุคคล 
องคกร หรือวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (ธุรกิจ SMEs) เทาน้ัน  

 “ตัวแทนรับชําระเงิน” หมายความวา ตัวแทนที่ธนาคารพาณิชยไดแตงต้ังข้ึน 
เพื่อทําหนาที่ในการใหบริการรบัชําระหน้ีสินเช่ือ บัตรเครดิต คาสาธารณูปโภค คาสินคาและบรกิาร 
หรือการเติมมลูคาเงินอิเล็กทรอนิกสแทนธนาคารพาณิชย 

  “ชองทางดิจทิัล” หมายความวา ชองทางใหบริการทีเ่ปนการใหบริการทางอินเทอรเน็ต 
(internet banking) อุปกรณเคลื่อนที่ (mobile banking) และชองทางดิจิทัลอื่น ๆ ที่ธนาคารแหง
ประเทศไทยอนุญาตเพิ่มเติม  

  “การใหบริการทางอินเทอรเน็ต” หมายความวา การใหบริการผานเว็บไซตของ
ธนาคารพาณิชยบนเครือขายสื่อสารหรืออินเทอรเน็ต โดยผูใชบริการจะเขาสูเว็บไซตของธนาคารพาณิชย 
(URL website) เพื่อใชบริการผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ เชน เครื่องคอมพิวเตอร 
(personal computer) และอุปกรณเคลือ่นที่ตาง ๆ (mobile device)  

  “การใหบริการทางอุปกรณเคลื่อนที”่ หมายความวา การใหบรกิารผานแอปพลิเคชัน
ของธนาคารพาณิชยที่ติดต้ังบนอุปกรณเคลื่อนที่ของผูใชบริการ (mobile banking application)  
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โดยผูใชบริการจะเขาสูแอปพลเิคชันของธนาคารพาณิชยเพื่อใชบริการผานอุปกรณเคลื่อนที่ของผูใชบริการ 
เชน โทรศัพทเคลื่อนที่ (mobile phone) และแท็บเล็ต (tablet)   

  “ชองทางโทรศัพท” หมายความวา ชองทางใหบริการที่เปนการใหบริการ 
ผานระบบโทรศัพทอัตโนมัติ โดยผูใชบริการจะใชบริการผานชุดคําสั่งผานระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 
ที่ธนาคารพาณิชยหรือคูสัญญาของธนาคารพาณิชยกําหนดข้ึน (menu based function) เชน 
การโอนเงินโดยเลือกรายการผานระบบโทรศัพทอัตโนมัติเพื่อชําระคาลงทะเบียนการศึกษา  
โดยกดรหสัตามที่สถานศึกษาน้ันกําหนดข้ึน   

  “คณะกรรมการของธนาคารพาณิชย” หมายความวา คณะกรรมการของธนาคาร
พาณิชยที่จดทะเบียนในประเทศไทย หรือคณะผูบริหารที่มีอาํนาจหนาทีร่ับผิดชอบทีเ่กี่ยวของของ
สาขาของธนาคารพาณิชยตางประเทศ 

 5.3  หลักการ 

 ธนาคารแหงประเทศไทยอนุญาตใหธนาคารพาณิชยจัดใหมชีองทางใหบรกิารได
ตามดุลยพินิจของธนาคารพาณิชยภายใตหลักเกณฑการกํากับดูแลที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด  
เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารไดอยางเหมาะสม 

 ทั้งน้ี การใหบรกิารผานชองทางใหบริการตาง ๆ  ธนาคารพาณิชยจะตองมีการบรหิาร
จัดการและควบคุมดูแลทีดี่ โดยเปนหนาที่ของคณะกรรมการของธนาคารพาณิชยในการอนุมัตินโยบาย
ดานชองทางใหบรกิาร และติดตามดูแลใหมกีารนํานโยบายดังกลาวไปกําหนดแผนกลยุทธชองทางใหบรกิาร 
ประจําป รวมถึงแนวทางการบรหิารความเสี่ยงและแนวทางการดูแลผูใชบรกิารทีเ่หมาะสม รัดกมุ และ
เปนธรรม  

5.4  หลักเกณฑ 

 ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการผานชองทางใหบริการตาง ๆ ไดตามขอบเขต
และเงื่อนไขที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด โดยตองปฏิบัติตามหลักเกณฑมาตรฐานการกํากับดูแล  
ซึ่งครอบคลมุในเรือ่ง การกําหนดนโยบายดานชองทางใหบรกิาร บทบาทหนาที่ของคณะกรรมการของ
ธนาคารพาณิชย การบริหารความเสี่ยง และการดูแลผูใชบริการ ทั้งน้ี ธนาคารพาณิชยจะตองจัดสง
แผนกลยุทธชองทางใหบริการประจําปและรายงานขอมูลชองทางใหบริการใหแกธนาคารแหงประเทศไทย
ตามรายละเอียดทีก่ําหนด  

 5.4.1  ขอบเขตและเง่ือนไข 

  ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการผานชองทางใหบริการตาง ๆ ได 
โดยตองจัดทําแผนกลยุทธชองทางใหบริการประจําปและจัดสงใหธนาคารแหงประเทศไทยเปนรายป 
รวมทั้งถือปฏิบัติตามขอบเขตและเงือ่นไข ดังน้ี  

  (1)  สาขาท่ัวไป ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการตามขอบเขต 
การประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยตามที่กําหนดไวในมาตรา 4 ของพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน 
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พ.ศ. 2551 เชน การรับฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงิน การใหบริการดานสินเช่ือ การเปดบัญชีเงินฝาก 
หรือการใหบรกิารที่เกี่ยวกบัปจจัยชําระเงินตางประเทศ เปนตน และธุรกิจที่เกี่ยวเน่ืองหรือจําเปนตอ
การประกอบธุรกจิของธนาคารพาณิชยตามทีก่ําหนดไวในมาตรา 36 ของพระราชบญัญัติธุรกิจสถาบัน
การเงิน พ.ศ. 2551 เฉพาะธุรกิจที่ไดรับอนุญาตจากธนาคารแหงประเทศไทยแลว เชน การขายประกัน
หรือหลกัทรัพย เปนตน 

  (2)  สาขาอิเล็กทรอนิกส ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการตามขอบเขต
ไดเชนเดียวกับกรณีสาขาทั่วไปตามขอ 5.4.1 (1)   

  (3)  การธนาคารนอกสถานท่ี ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการได 
ใน 2 ลักษณะ ดังน้ี 

   (3.1)  การใหบริการแกผูใชบริการทั่วไป ธนาคารพาณิชยสามารถ
ใหบรกิารไดตามขอบเขตเชนเดียวกบักรณีสาขาทั่วไปตามขอ 5.4.1 (1)1 ผานการออกบูธหรือ
ยานพาหนะเคลื่อนทีท่ี่มีการจอดใหบริการเปนหลักแหลง  

     ทั้งน้ี การใหบริการดังกลาวตองมีลักษณะการใหบริการ 
เปนการช่ัวคราว โดยดําเนินการตอเน่ืองไดไมเกิน 30 วัน และตองไมมีเจตนาในการหลีกเลี่ยงการให 
บรกิารผานชองทางใหบริการอื่น เชน การใหบริการนอกสถานที่โดยออกบูธเปนเวลาตอเน่ืองไมเกิน 30 วัน 
และหยุดหรือยกเลิกการใหบริการช่ัวคราวเปนระยะเวลาหน่ึงแลวกลบัมาใหบริการ ณ สถานทีเ่ดิม 
หรือบรเิวณใกลเคียงเพิม่เติม ซึง่อาจเขาขายเปนการใหบริการที่มสีถานที่ทําการที่แนนอนตาม
ความหมายของสาขาทั่วไป 

   (3.2)  การใหบริการแกผูใชบริการเปนการสวนตัว ธนาคารพาณิชย
สามารถใหบริการไดตามขอบเขตและเงือ่นไขสําหรับผูใชบรกิารแตละกลุม ดังน้ี 

(3.2.1)  การใหบริการแกผูใชบริการที่เปนผูลงทุนสถาบัน  
ผูลงทุนรายใหญพิเศษ และผูลงทุนรายใหญ ตามประกาศคณะกรรมการกํากับหลักทรัพยและ 
ตลาดหลักทรพัยวาดวยการกําหนดบทนิยามผูลงทุนสถาบัน ผูลงทุนรายใหญพเิศษ และผูลงทนุรายใหญ 
หรอืผูใชบรกิารทีเ่ปนธุรกจิขนาดกลางหรือขนาดใหญ2 หรือธุรกิจขนาดเล็กที่ไมใชธุรกิจที่มีโอกาสไดรับ
บริการอยางไมเปนธรรม ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการไดตามขอบเขตเชนเดียวกบักรณีสาขาทั่วไป
ตามขอ 5.4.1 (1)1 โดยทีก่ารใหบรกิารดังกลาวตองเปนการใหบรกิารที่ไมเกี่ยวของกบัเงนิสด  

  (3.2.2)  การใหบรกิารแกผูใชบรกิารอืน่ที่นอกเหนือจาก 
ที่กําหนดตามขอ 5.4.1 (3.2.1) เชน ผูใชบริการรายยอย หรือผูใชบริการที่เปนธุรกิจ 

                                                        
1 สําหรับธุรกิจที่เก่ียวเนื่องหรือจําเปนตอการประกอบธุรกิจของธนาคารพาณิชยตามที่กําหนดไวในมาตรา 36 ของพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบัน
การเงิน พ.ศ. 2551 ซ่ึงเปนธุรกิจทีธ่นาคารแหงประเทศไทยไดอนุญาตใหธนาคารพาณิชยสามารถทําไดแลว และธนาคารพาณิชยตองขอ
อนุญาตจากหนวยงานกํากับดูแลอ่ืนที่เก่ียวของดวย โดยการใหบริการการธนาคารนอกสถานทีท่ี่เก่ียวของกับธุรกรรมดังกลาว ธนาคารพาณิชย
จะตองถือปฏิบัติตามหลักเกณฑของหนวยงานกํากับดูแลดังกลาวที่เก่ียวของดวย  
2 ใหธนาคารพาณิชยกําหนดเกณฑภายในที่เหมาะสมในการพิจารณาธุรกิจขนาดกลางหรือขนาดใหญ ซ่ึงสอดคลองกับแนวปฏิบัติในการบริหาร
ความเสี่ยงของธนาคารพาณิชย 
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ขนาดเล็กที่มีโอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม จะสามารถใหบริการไดเฉพาะงานรับสงเอกสาร  
โดยธนาคารพาณิชยจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑมาตรฐานการกํากบัดูแลทีเ่กี่ยวของ เชน การรักษา
ขอมูลและเอกสารของผูใชบริการใหมีความปลอดภัยเปนสําคัญ  

           ทั้งน้ี หากธนาคารพาณิชยประสงคจะใหบริการ 
แกผูใชบริการตามขอ 5.4.1 (3.2.2) ขางตน โดยที่การใหบริการดังกลาวตองเปนการใหบริการ 
ที่ไมเกี่ยวของกับเงินสด ธนาคารพาณิชยจะตองผานเกณฑมาตรฐานข้ันตํ่าดานการใหบริการแกลูกคา
อยางเปนธรรม (market conduct) ตามรายละเอียดที่ธนาคารแหงประเทศไทยจะกําหนดและ 
แจงธนาคารพาณิชยตอไป อยางไรก็ดี ในระหวางที่ธนาคารพาณิชยยังไมไดรับแจงแนวทางดังกลาว  
ใหธนาคารพาณิชยขออนุญาตมายังธนาคารแหงประเทศไทยเปนรายกรณีกอนใหบริการ โดยธนาคาร
แหงประเทศไทยจะยึดหลักในการพิจารณาตามแนวทางการบรหิารจัดการการใหบรกิารทีเ่ปนไปตาม
ประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคา 
อยางเปนธรรม (market conduct) โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวของกับการใหบริการและผลิตภัณฑ 
ที่ใหบริการ ในระบบที่ 4 เรื่อง กระบวนการขาย (sales process) การใหขอมูลที่ครบถวนชัดเจน  
ไมบิดเบอืน และไมรบกวนลูกคา ระบบที่ 6 เรื่อง การดูแลขอมูลลูกคาใหมีความปลอดภัยและคํานึงถึง 
ความเปนสวนตัว (data privacy) และระบบที ่8 เรือ่ง การควบคุม กํากบั และตรวจสอบใหมคีวามรดักมุ 
(3 Lines of defense)  

ตารางสรุปการใหบริการการธนาคารนอกสถานท่ีเปนการสวนตัว 

ประเภทกลุมผูใชบริการ /  
ลักษณะงานหรือบริการ บริการงานรับสงเอกสาร  บริการในขอบเขตเชนเดียวกบักรณสีาขาทั่วไป  

ในบริการที่ไมเกี่ยวของกบัเงินสด 
ผูลงทุนสถาบนั ผูลงทุนรายใหญพิเศษ 
และผูลงทุนรายใหญตามประกาศ
คณะกรรมการกํากบัหลักทรัพยและตลาด
หลักทรัพย และธุรกิจขนาดกลางหรือใหญ  
รวมถึง ธุรกิจขนาดเล็กทีไ่มใชธุรกิจทีม่ี
โอกาสไดรับบริการอยางไมเปนธรรม  

  

ผูใชบริการอื่นทีน่อกเหนือจากทีก่ําหนด
ตามขอ 5.4.1 (3.2.1) เชน ผูใชบริการ 
รายยอย หรือผูใชบริการที่เปนธุรกิจ 
ขนาดเล็กที่มีโอกาสไดรับบริการอยาง 
ไมเปนธรรม 

 
 
 

ใหบริการไดเฉพาะธนาคารพาณิชยทีผ่านเกณฑ
มาตรฐานขั้นต่ําดานการใหบริการแกลูกคาอยาง
เปนธรรม (market conduct) ตามรายละเอียด
ที่ธนาคารแหงประเทศไทยจะกําหนดตอไป  
โดยระหวางนี ้ใหขออนุญาตเปนรายกรณี 

  (4)  ตัวแทนของธนาคารพาณิชย (banking agent) ธนาคารพาณิชย
สามารถแตงต้ังตัวแทนเพื่อใหบริการรับฝากเงิน รับถอนเงิน จายเงินสําหรับผูใชบริการรายยอย 
จายเงินสําหรับผูใชบริการรายใหญ รับชําระเงิน หรือบริการอื่นตามที่ธนาคารแหงประเทศไทย
อนุญาตแกผูใชบริการแทนธนาคารพาณิชย ธนาคารพาณิชยยังคงตองเปนผูรับผิดชอบในการใหบรกิาร
เสมือนเปนผูดําเนินการเอง ทัง้น้ี ในการแตงต้ังตัวแทนของธนาคารพาณิชยตองเปนไปตามขอบเขตและ
เงื่อนไข ดังน้ี 
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(4.1)  ประเภทตัวแทน ธนาคารพาณิชยสามารถแตงต้ังบุคคลดังน้ี 
เปนตัวแทนใหบริการแทนธนาคารพาณิชย  

(4.1.1)  ธนาคารพาณิชยอื่น  

    (4.1.2)  สถาบันการเงินเฉพาะกจิ  

    (4.1.3)  บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด  

    (4.1.4)  ผูใหบรกิารการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกสที่ประกอบ
ธุรกจิบริการที่ตองไดรบัอนุญาตกอนใหบรกิาร ตามบญัชี ค ทายพระราชกฤษฎีกาวาดวยการควบคุมดูแล
ธุรกจิบริการการชําระเงินทางอเิลก็ทรอนิกส พ.ศ. 2551 ซึ่งเปนผูใหบริการการชําระเงินทางอเิลก็ทรอนิกส
ผานอุปกรณอยางใดอยางหน่ึงหรือผานทางเครือขายตามขอ (3) ผูใหบริการรับชําระเงินแทนตามขอ (5) 
และผูใหบริการเงินอเิลก็ทรอนิกสที่ใชซือ้สนิคาและ/หรือบรกิารเฉพาะอยางตามรายการที่กาํหนดไวลวงหนา 
จากผูขายสินคาหรือใหบริการหลายรายโดยไมจํากัดสถานทีแ่ละไมอยูภายใตระบบการจัดจําหนายและ
การใหบริการเดียวกันตามขอ (6) ที่ไมใชธนาคารพาณิชย สถาบันการเงินเฉพาะกจิ หรือบริษัท ไปรษณียไทย 
จํากดั หรอืผูประกอบธุรกจิบริการชําระเงนิตามประกาศกระทรวงการคลงัที่กําหนดใหบรกิารการชําระเงนิ
ตามมาตรา 16 (1) - (4) แหงพระราชบัญญัติระบบการชําระเงิน พ.ศ. 2560 เปนบริการการชําระเงิน
ภายใตการกํากบัที่ตองขออนุญาต เมื่อพระราชบัญญัติระบบการชําระเงิน พ.ศ. 2560 มีผลใชบงัคับแลว  

    (4.1.5)  นิติบุคคลอื่นนอกจากทีก่ําหนดในขอ 5.4.1 (4.1.1) – 
ขอ 5.4.1 (4.1.4) เชน หางหุนสวนจดทะเบียน หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด บริษัทมหาชนจํากัด 
กองทุนหมูบาน สหกรณ ซึ่งมีคุณสมบัติดังน้ี  

(ก)  มีหลกัแหลงในการใหบรกิารที่ชัดเจน 

(ข)  มีเครื่องมือ อุปกรณ และระบบที่เหมาะสม 
ในการทําหนาที่เปนตัวแทนของธนาคารพาณิชย เชน เครื่อง Electronic Data Capture (EDC) 

(ค)  มีกรรมการหรือผูมีอํานาจในการจัดการของ 
นิติบุคคลที่มีคุณสมบัติและไมมีลกัษณะตองหาม ดังน้ี (1) มีอายุไมตํ่ากวาย่ีสบิปบริบรูณ (2) มีภูมิลําเนา
หรือถ่ินทีอ่ยูในราชอาณาจักร (3) ไมอยูในระหวางถูกพทิักษทรัพย หรือไมเปนบุคคลลมละลายหรือ 
เคยเปนบุคคลลมละลายและยังไมพนกําหนดสองปนับแตวันที่มีคําสั่งยกเลิกการลมละลายหรือ 
ปลดการลมละลาย (4) ไมเปนบุคคลวิกลจริต คนไรความสามารถ หรือคนเสมือนไรความสามารถ  
(5) ไมเคยไดรับโทษจําคุกโดยคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุกในความผิดเกี่ยวกับการปลอมและการแปลง 
ลักทรัพย ว่ิงราวทรัพย กรรโชก รีดเอาทรัพย ชิงทรัพย ปลนทรัพย ฉอโกง โกงเจาหน้ี ยักยอก หรือ 
รับของโจร หรอืความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอรตามกฎหมายวาดวยการกระทําผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร  

นอกจากน้ี ทั้งนิติบุคคลและกรรมการหรือ 
ผูมีอํานาจในการจัดการของนิติบุคคลตองมีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหาม ดังน้ี (1) ไมเคยตอง 
คําพิพากษาหรือคําสั่งของศาลใหทรัพยสินตกเปนของแผนดิน หรือไมเคยตองคําพิพากษาถึงที่สุด 
วากระทําความผิดฐานฟอกเงินตามกฎหมายวาดวยการปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน (2) ไมเคย
เปนบุคคลที่ถูกกําหนดหรือตองคําพิพากษาถึงที่สุดวากระทําความผิดฐานสนับสนุนทางการเงิน 
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แกการกอการราย ตามกฎหมายวาดวยการปองกันและปราบปรามการสนับสนุนทางการเงินแกการกอการราย 
และการแพรขยายอาวุธที่มีอานุภาพทําลายลางสงู แลวแตกรณี 

(4.2)  ขอบเขตและเงื่อนไขการใหบริการ ธนาคารพาณิชยสามารถ
แตงต้ังบุคคลตามขอ 5.4.1 (4.1) ใหเปนตัวแทนรบัฝากเงิน รบัถอนเงิน จายเงินสําหรบัผูใชบริการรายยอย 
จายเงินสําหรับผูใชบริการรายใหญ รับชําระเงิน แกผูใชบรกิารแทนธนาคารพาณิชยได โดยจะตองเปน
การใหบริการในสถานทีท่ําการของตัวแทน ภายใตขอบเขตและเงื่อนไขการใหบริการ ดังน้ี 

    (4.2.1)  ตัวแทนจายเงินสําหรับผูใชบริการรายใหญจะตอง 
เปนธนาคารพาณิชยอื่นตามขอ 5.4.1 (4.1.1) หรือสถาบันการเงินเฉพาะกิจตามขอ 5.4.1 (4.1.2) เทาน้ัน 

    (4.2.2)  ตัวแทนรับถอนเงินและตัวแทนจายเงินสําหรับ
ผูใชบริการรายยอยสามารถใหบริการไดไมเกินหาพันบาทตอรายการ และไมเกินสองหมื่นบาทตอวัน
สําหรับผูใชบรกิารแตละราย 

ตารางสรุปการแตงต้ังตัวแทนของธนาคารพาณิชย (banking agent) 

* ใหบริการไดไมเกินหาพันบาทตอรายการ และไมเกินสองหมื่นบาทตอวันสําหรับผูใชบริการแตละราย  

   ในกรณีที่ธนาคารพาณิชยประสงคจะแตงต้ังตัวแทนที่มปีระเภท  
และ/หรือขอบเขตและเงื่อนไขที่นอกเหนือจากที่กําหนดในขอ (4.1) และ (4.2) ใหธนาคารพาณิชย 
ขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยเปนรายกรณี ทั้งน้ี ธนาคารแหงประเทศไทยจะพิจารณากระบวนการ
และแนวทางการคัดเลอืกตัวแทนทีเ่หมาะสม ซึ่งรวมถึงการกาํหนดใหตัวแทนมหีลักแหลงในการใหบริการ
ที่ชัดเจน มีเครื่องมือ อุปกรณ และระบบทีเ่หมาะสมในการทําหนาทีเ่ปนตัวแทน รวมทัง้คุณสมบัติของ 
ตัวแทนที่จะตองมคุีณสมบัติและไมมีลกัษณะตองหามตามขอ (4.1.5) (ค) นอกจากน้ี ธนาคารพาณิชย
จะตองใหความสําคัญกบัการปฏิบัติตามมาตรฐานการกํากับดูแลเฉพาะสําหรับตัวแทนของธนาคาร
พาณิชย (banking agent) (เอกสารแนบ 4)  

   ในกรณีที่ตัวแทนของธนาคารพาณิชยมอบหมายหรอืวาจางผูรบัจาง 
ชวงงานตอ (subcontract) ในงานบางสวนหรือทั้งหมด ผูรบัจางชวงงานตอน้ันจะตองเปนประเภท 
ตัวแทนที่ธนาคารแหงประเทศไทยอนุญาตใหธนาคารพาณิชยแตงต้ังเปนตัวแทนสําหรับใหบริการ
ประเภทน้ัน ๆ โดยจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑและเงือ่นไขตาง ๆ ที่กําหนดในประกาศฉบบัน้ี ทั้งน้ี 
สําหรับการวาจางผูรับจางชวงงานตอที่เปนประเภทตัวแทนที่ไมเขาขายไดรับอนุญาตเปนการทั่วไป 
ในการใหบริการตามขอบเขตขางตน ใหธนาคารพาณิชยขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยเปนรายกรณี 

ประเภทของธุรกรรม / ประเภทของตัวแทน 
ธนาคาร

พาณิชยอื่น 
สถาบนัการเงิน

เฉพาะกิจ  

บริษัท  
ไปรษณียไทย 

จํากดั  

ผูใหบริการ 
การชําระเงิน  

ทางอิเล็กทรอนกิส 

นิตบิคุคล
อื่น 

ตัวแทนรับฝากเงิน       

ตัวแทนรับถอนเงิน*      

ตัวแทนจายเงินสําหรับผูใชบริการรายยอย*      

ตัวแทนจายเงินสําหรับผูใชบริการรายใหญ     

ตัวแทนรับชําระเงิน       
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  (5)  ชองทางดิจิทัล ธนาคารพาณิชยสามารถใหบรกิารใน 2 ลักษณะ ดังน้ี 

   (5.1)  การใหบริการขอมลูขาวสารตาง ๆ ธนาคารพาณิชยสามารถ
ใหบรกิารขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกบัผลิตภัณฑหรอืบริการตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย เชน ข้ันตอน
ปฏิบัติในการขอสินเช่ือ เอกสารหลักฐานสําหรับการทาํธุรกรรม อัตราดอกเบี้ย และคาธรรมเนียม 
ไดโดยไมตองขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยกอนดําเนินการดังกลาว โดยธนาคารพาณิชยตองดูแล 
ใหมีการใหขอมลูที่ถูกตอง ครบถวน และไมทําใหผูใชขอมลูมีความเขาใจที่คลาดเคลื่อนในสาระสําคัญ  

   (5.2)  การใหบริการอื่น ๆ ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการได 
ตามขอบเขตเชนเดียวกับกรณีสาขาทั่วไปตามขอ 5.4.1 (1) โดยหากธนาคารพาณิชยจะใหบริการ 
ผานชองทางดิจิทลัเปนครัง้แรก ธนาคารพาณิชยตองขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยกอนดําเนินการ
ดังกลาว  

  (6)  ชองทางโทรศัพท ธนาคารพาณิชยสามารถใหบริการไดตามขอบเขต
เชนเดียวกับกรณีสาขาทั่วไปตามขอ 5.4.1 (1)   

  อน่ึง หากธนาคารพาณิชยประสงคจะมีการใหบริการในแตละชองทาง
นอกเหนือจากขอบเขตหรือเงื่อนไขที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด เชน การแตงต้ังบุคคลธรรมดา
เปนตัวแทนของธนาคารพาณิชย การใหบริการธนาคารนอกสถานที่แกผูใชบริการเปนการสวนตัว 
ที่เกี่ยวของกับเงินสด เปนตน หรือประสงคจะใหบริการในชองทางใหบรกิารใหม นอกเหนือจากที่
ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด ธนาคารพาณิชยจะตองขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยเปน
รายกรณีกอนการดําเนินการ โดยจะตองแสดงใหเห็นวา ธนาคารพาณิชยมีความเขาใจในความเสี่ยงที่
เกี่ยวของ และมีแนวทางในการบริหารความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม ตลอดจนมีแนวทาง
ในการดูแลผูใชบริการทีส่อดคลองตามหลกัเกณฑที่กําหนด 

  ทั้งน้ี ในกรณีที่ธนาคารพาณิชยมีการนําเทคโนโลยีใด ๆ  มาใชในการใหบริการ
เปนครั้งแรก หรือมีการเปลี่ยนแปลงการใชเทคโนโลยีที่มีผลกระทบหรือมีความเสี่ยงอยางมีนัยสําคัญ
ตอการใหบรกิาร ใหธนาคารพาณิชยถือปฏิบัติตามหลกัเกณฑเกี่ยวกับการขออนุญาตการนําเทคโนโลยี
มาใชหรือการเปลี่ยนแปลงการใชเทคโนโลยีตามที่กําหนดในประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวย
หลักเกณฑการกํากับดูแลความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Risk) 
ของสถาบันการเงินดวย ยกเวนกรณีเทคโนโลยีทีเ่ขารวมทดสอบภายใตแนวปฏิบัติธนาคารแหง 
ประเทศไทยวาดวยแนวทางการเขารวมทดสอบและพฒันานวัตกรรมที่นําเทคโนโลยีใหมมาสนับสนุน
การใหบริการทางการเงิน (Regulatory Sandbox) และผานการทดสอบแลว ซึ่งธนาคารแหง 
ประเทศไทยมีการกําหนดมาตรฐานการกํากับดูแล (guideline) ซึ่งครอบคลุมถึงมาตรฐานของ
เทคโนโลยี แนวทางการกํากับการบริหารความเสี่ยง และการดูแลผูใชบริการสําหรับการใช
เทคโนโลยีดังกลาว ธนาคารพาณิชยสามารถนําเทคโนโลยีซึ่งมีมาตรฐานการกํากับดูแลดังกลาว 
มาใชใหบริการไดโดยไมตองย่ืนขออนุญาตตอธนาคารแหงประเทศไทยกอนดําเนินการแมวาจะเปน
การนําเทคโนโลยีน้ันมาใชเปนครัง้แรก 

  สําหรับธนาคารพาณิชยที่เปนบริษัทลูกของธนาคารพาณิชยตางประเทศ
และสาขาของธนาคารพาณิชยตางประเทศ นอกจากจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑที่กาํหนดไวในประกาศ
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ฉบับน้ีแลว ใหปฏิบัติตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยจํานวนและการนับจุดใหบรกิารของธนาคาร
พาณิชยที่เปนบริษัทลกูของธนาคารพาณิชยตางประเทศและสาขาของธนาคารพาณิชยตางประเทศดวย  

  5.4.2  วันและเวลาทําการของธนาคารพาณิชย 

   ใหธนาคารพาณิชยเปดทําการและหยุดทําการตามวันและเวลา ดังน้ี  

   (1)  วันและเวลาทําการ ไดแก วันจันทร ถึง วันศุกร ต้ังแตเวลา 8.30 น. 
ถึง 15.30 น. 

   (2)  วันหยุดทําการ ไดแก วันเสารและวันอาทิตย วันหยุดตามประเพณี
ของสถาบันการเงินและวันหยุดทําการของสถาบันการเงินเปนกรณีพิเศษตามที่ธนาคารแหงประเทศไทย
กําหนด 

   ทั้งน้ี ธนาคารพาณิชยสามารถพิจารณากําหนดวันและเวลาทําการ 
ของแตละชองทางใหบริการแตกตางกันได ใหเหมาะสมกับลักษณะของชองทางใหบริการและ 
พื้นที่ในการใหบริการ โดยคํานึงถึงความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ การใหบริการ 
อยางครบถวน เพียงพอ และทั่วถึง เปนสําคัญ โดยจะตองมแีบบแผนที่ชัดเจนเพื่อไมใหเกิดความสับสน 
แกผูใชบรกิาร  

5.4.3  หลักเกณฑมาตรฐานการกํากับดูแล 

 (1)  การกําหนดนโยบายดานชองทางใหบริการและบทบาทหนาท่ี 
ของคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย ใหธนาคารพาณิชยถือปฏิบัติดังน้ี 

  (1.1)  การกําหนดนโยบายดานชองทางใหบริการ 

   ธนาคารพาณิชยตองจัดใหมีนโยบายดานชองทางใหบริการ 
ที่เหมาะสม ชัดเจน และสอดคลองกับกลยุทธทางธุรกิจของธนาคารพาณิชย โดยอยางนอยจะตอง
ครอบคลมุรายละเอียดในเรื่องดังตอไปน้ี  

(1.1.1)  ประเภทชองทางใหบริการ และขอบเขตการใหบริการ
ในแตละชองทาง 

(1.1.2)  หนาที่ความรับผิดชอบของผูบรหิารและพนักงาน 
ที่เกี่ยวของในการใหบริการในแตละชองทาง  

(1.1.3)  แนวทางการบริหารความเสี่ยงในการใหบริการ 
ในแตละชองทาง ทั้งน้ี แนวทางการบริหารความเสี่ยงจะตองเปนไปตามที่กําหนดในขอ 5.4.3 (2)  
และจะตองสอดคลองกับนโยบายการบริหารความเสี่ยงโดยรวมขององคกร 
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(1.1.4)  แนวทางการดูแลผูใชบริการในการใหบริการ 
ในแตละชองทาง ทั้งน้ี แนวทางการดูแลผูใชบริการจะตองเปนไปตามทีก่ําหนดในขอ 5.4.3 (3) และ
จะตองสอดคลองกบันโยบายดานการใหบรกิารอยางเปนธรรมโดยรวมขององคกร 

(1.1.5)  แนวทางการติดตามดูแลการใหบริการในแตละชองทาง
ใหเปนไปตามนโยบายดานชองทางใหบริการที่ไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย 
กระบวนการในการใหบริการ การบรหิารความเสีย่ง และการดูแลผูใชบรกิารตามที่ไดกาํหนดไว  

(1.1.6)  แนวทางการรายงานผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ 
กับการใหบริการตอคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย คณะกรรมการชุดยอย หรือผูบริหารระดับสูง 
ที่ไดรับมอบหมาย เชน การรายงานประสิทธิภาพในการใหบริการในแตละชองทาง และเหตุการณ
ผิดปกติจากการใหบริการที่กอใหเกิดความเสียหายตอธนาคารพาณิชยและผูใชบริการ เปนตน  

   (1.2)  บทบาทหนาที่ของคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย  
คณะกรรมการของธนาคารพาณิชยมีบทบาทหนาที่ในการกาํกับดูแลการใหบรกิาร ดังน้ี  

    (1.2.1)  อนุมัตินโยบายดานชองทางใหบรกิารและติดตามดูแล
ใหมกีารนํานโยบายดังกลาวไปกาํหนดและจัดทําแผนกลยุทธชองทางใหบรกิารประจาํป กระบวนการ 
ในการใหบริการ การบรหิารความเสี่ยง และการดูแลผูใชบรกิารไดอยางเหมาะสม  

ทั้งน้ี คณะกรรมการของธนาคารพาณิชยจะตอง
กําหนดใหมผีูบรหิารและพนักงานที่รบัผิดชอบในการดําเนินการตามนโยบายดานชองทางใหบริการ 
แผนกลยุทธชองทางใหบริการ กระบวนการในการใหบริการ การบรหิารความเสี่ยง และการดูแลผูใช 
บริการตามที่วางไว และมกีารสื่อสารใหผูบรหิารและพนักงานที่เกี่ยวของไดทราบเกี่ยวกับนโยบาย 
แผนกลยุทธ และกระบวนการดังกลาวอยางทั่วถึง เชน จดัใหมีคูมือหรือแนวปฏิบัติที่ดีในการใหบรกิาร
ผานชองทางตาง ๆ  

    (1.2.2)  ทบทวนและประเมินประสิทธิภาพของนโยบาย 
ดานชองทางใหบริการ แผนกลยุทธชองทางใหบริการ กระบวนการในการใหบริการ การบริหารความเสี่ยง 
และการดูแลผูใชบริการตามทีก่ําหนดไวขางตนอยางนอยปละ 1 ครั้ง และทุกครัง้ที่มกีารเปลี่ยนแปลง
ซึ่งสงผลกระทบตอการใหบริการหรือชองทางใหบริการอยางมีนัยสําคัญ เชน เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
เทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการหรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงกลยุทธการดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวของกับ
ชองทางใหบรกิาร 

  (2)  การบริหารความเสี่ยง ธนาคารพาณิชยตองปฏิบัติตามหลักเกณฑ
มาตรฐานการกํากบัดูแลในการบริหารความเสี่ยง ดังน้ี 

   (2.1)  มาตรฐานการกํากับดูแลทั่วไป  

    ธนาคารพาณิชยตองปฏิบัติตามหลักเกณฑมาตรฐาน 
การกํากบัดูแลทั่วไป ดังน้ี  
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    (2.1.1)  ธนาคารพาณิชยตองมีความเขาใจในความเสี่ยง 
ที่เกี่ยวของกบัแตละชองทางใหบริการ 

(2.1.2)  ธนาคารพาณิชยจะตองกําหนดกระบวนการและ 
วิธีปฏิบัติ รวมทั้งมีระบบงานที่สามารถรองรับการระบุ ประเมิน ติดตาม และควบคุมความเสี่ยงได 
อยางเหมาะสมและครอบคลุมความเสี่ยงที่เกี่ยวของทัง้หมด โดยเฉพาะความเสี่ยงดานปฏิบัติการ เชน 
ความเสี่ยงจากการหยุดชะงกัของระบบงานจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงานหรอืจากการทุจริต 
ทั้งภายในและภายนอก เปนตน รวมทั้งความเสี่ยงดานกลยุทธและความเสี่ยงดานช่ือเสียงทีเ่กี่ยวของ  
โดยธนาคารพาณิชยจะตองมกีารนําไปใชในทางปฏิบัติ ติดตามความเสี่ยงอยางสม่ําเสมอและนําเอา
ประเด็นหรือปญหาที่พบจากการใหบริการมาพฒันากระบวนการ รวมทั้งปรับปรงุระบบและกระบวนการ
ควบคุมภายในตามขอ 5.4.3 (2.1.3) (ก) อยางเหมาะสม  

(2.1.3)  แนวทางการบริหารความเสี่ยงที่ธนาคารพาณิชย
กําหนดข้ึนอยางนอยจะตองครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 

    (ก)  การควบคุมภายใน 

     ธนาคารพาณิชยตองมีระบบและกระบวนการ
ควบคุมภายในที่เกี่ยวของกับชองทางใหบริการที่เหมาะสมและสอดคลองกับนโยบายดานชองทาง
ใหบรกิารที่ไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย และสามารถลดความเสี่ยงทีอ่าจเกิดข้ึน
ไดอยางมปีระสทิธิภาพ รวมถึงจะตองสื่อสารใหผูที่เกี่ยวของเขาใจในบทบาทหนาทีแ่ละความรบัผิดชอบ
ของตน อีกทั้ง ติดตามการปฏิบัติตามระบบและกระบวนการควบคุมภายในที่กําหนดไวและรายงานให
คณะกรรมการของธนาคารพาณิชยหรือคณะกรรมการตรวจสอบแลวแตกรณี และผูบริหารระดับสูง 
ที่เกี่ยวของทราบถึงขอบกพรองทีเ่กิดข้ึน เพื่อใหมีการพฒันาและปรบัปรงุระบบและกระบวนการควบคุม
ภายในใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

    (ข)  ความปลอดภัยในการใหบรกิาร 

ธนาคารพาณิชยตองมีแนวทางและมาตรการ 
การดูแลรักษาความปลอดภัยในการใหบรกิารทีเ่หมาะสมและสอดคลองกับแนวทางการบรหิารความเสี่ยง
ในการใหบริการในแตละชองทาง เพื่อปองกันเหตุรายหรือความเสียหายที่จะมีตอขอมลูหรือทรัพยสิน
ของผูใชบริการหรอืธนาคารพาณิชย 

 (ค)  ความพรอมและความตอเน่ืองในการใหบรกิาร  

ธนาคารพาณิชยตองมแีนวทางและมาตรการ 
ดูแลควบคุมความพรอมและความตอเน่ืองของการใหบรกิารผานชองทางใหบริการตาง ๆ โดยจัดใหมี
แผนรองรับการใหบริการเพือ่ใหการใหบริการเปนไปอยางตอเน่ือง หากเกดิกรณีการใหบรกิารหยุดชะงกั
หรือไมสามารถใหบริการไดตามชวงวันและเวลาใหบริการทีธ่นาคารพาณิชยไดตกลงไวกับผูใชบริการ 
โดยธนาคารพาณิชยจะตองปฏิบัติตามแนวปฏิบัติธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการบรหิารความตอเน่ือง
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ทางธุรกจิ (Business Continuity Management: BCM) และการจัดทําแผนรองรบัการดําเนินธุรกิจ
อยางตอเน่ือง (Business Continuity Plan: BCP) ของสถาบันการเงิน  

 (ง)  การปฏิบัติตามกฎเกณฑที่เกี่ยวของ 

ธนาคารพาณิชยตองมีแนวทางและมาตรการ
ดูแลควบคุมใหการใหบริการผานชองทางใหบริการตาง ๆ มคีวามสอดคลองและเปนไปตามประกาศ 
แนวนโยบาย หรือแนวปฏิบัติอื่นของธนาคารแหงประเทศไทยที่เกี่ยวของอยางเครงครัด เชน หลักเกณฑ
การซื้อหรือมีไวซึ่งอสังหาริมทรัพยเพื่อเปนสถานที่สําหรับประกอบธุรกิจ หรือสําหรับพนักงานและ
ลูกจางของสถาบันการเงิน หลักเกณฑการกํากบัดูแลความเสี่ยงดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology Risk) ของสถาบันการเงิน หลักเกณฑการรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชน  
หลักเกณฑการอนุญาตใหธนาคารพาณิชยใหบริการเงินอิเล็กทรอนิกส (e-Money) หลักเกณฑการ
กํากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑของสถาบันการเงิน (Compliance) นอกจากน้ี ธนาคารพาณิชยจะตอง
ปฏิบัติตามกฎหมาย ประกาศ หรือแนวปฏิบัติของหนวยงานกํากับดูแลอื่นที่เกี่ยวของ เชน สํานักงาน
คณะกรรมการกํากับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสรมิ 
การประกอบธุรกจิประกันภัย สํานักงานปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน  

ทั้งน้ี หากธนาคารพาณิชยมีการใชผูใหบริการภายนอก ธนาคารพาณิชย
จะตองมีการบริหารความเสี่ยงและรับผิดชอบตอผูใชบริการเสมือนหน่ึงเปนผูใหบริการเอง โดยตอง
ปฏิบัติตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยหลักเกณฑการใชบรกิารจากผูใหบริการภายนอก 
(Outsourcing) ในการประกอบธุรกิจของสถาบันการเงิน รวมทั้งประกาศธนาคารแหงประเทศไทย 
วาดวยการใชบริการจากผูใหบริการภายนอกดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Outsourcing) ใน 
การประกอบธุรกจิของสถาบันการเงิน  

 (2.2)  มาตรฐานการกํากับดูแลเฉพาะ 

  เน่ืองจากการใหบริการในแตละชองทางใหบรกิารมลีักษณะและ
รูปแบบเฉพาะ ซึง่กอใหเกิดความเสีย่งในการใหบรกิารที่แตกตางกัน ดังน้ัน นอกเหนือจากธนาคารพาณิชย
จะตองปฏิบัติตามมาตรฐานการกํากับดูแลทั่วไปดานการบริหารความเสี่ยงตามขอ 5.4.3 (2.1) แลว 
ธนาคารพาณิชยจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑมาตรฐานการกํากับดูแลเฉพาะในการบริหารความเสี่ยง
เพิ่มเติมสําหรบัชองทางใหบริการน้ัน ๆ ตามรายละเอียดที่กาํหนดในเอกสารแนบ 1 - 4  

  (3)  การดูแลผูใชบริการ ธนาคารพาณิชยตองปฏิบัติตามหลักเกณฑ
มาตรฐานการกํากบัดูแลในการดูแลผูใชบริการ ดังน้ี 

 (3.1)  มาตรฐานการกํากบัดูแลทั่วไป  

ธนาคารพาณิชยตองมีการปฏิบัติตอผูใชบริการอยางรับผิดชอบ
และเปนธรรม สอดคลองตามแนวทางการดูแลผูใชบริการที่กําหนดข้ึน ซึ่งเปนสวนหน่ึงของนโยบาย
ดานชองทางใหบริการที่ไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย โดยแนวทางการดูแล
ผูใชบริการที่ธนาคารพาณิชยกําหนดข้ึนอยางนอยจะตองครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 
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(3.1.1)  การใหขอมลู ความรู คําแนะนําเกี่ยวกบัการใชบริการ 
รวมถึงการดูแลผูใชบริการ 

   ธนาคารพาณิชยตองดําเนินการใหมัน่ใจวาผูใชบรกิาร
ทราบและเขาใจถึงขอบเขตการใหบริการของชองทางใหบริการตาง ๆ รวมถึงวันและเวลาทําการ 
ที่ธนาคารพาณิชยใหบริการในแตละชองทาง ทั้งน้ี หากมีการเปลี่ยนแปลงจะตองแจงใหผูใชบรกิารทราบ
รวมทั้งพิจารณากําหนดแผนในการดูแลผูใชบริการที่ไดรับผลกระทบ นอกจากน้ี ธนาคารพาณิชย 
ตองมแีนวทางการใหความรูและแนะนําการใชบริการของชองทางใหบริการตาง ๆ โดยเฉพาะการใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ไดอยางปลอดภัย เพื่อสรางความเขาใจทีเ่ปนประโยชนตอผูใชบริการ 

  (3.1.2)  การบริหารจัดการทีเ่กี่ยวของกบัการใหบริการและ 
การเสนอขายผลิตภัณฑ ใหธนาคารพาณิชยถือปฏิบัติตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวย
หลักเกณฑการบรหิารจัดการดานการใหบรกิารแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) 

   (3.2)  มาตรฐานการกํากบัดูแลเฉพาะ 

    เน่ืองจากการใหบริการในแตละชองทางมีลักษณะและ 
รูปแบบเฉพาะ จึงสงผลใหแนวทางในการดูแลผูใชบริการในแตละชองทางมีความแตกตางกัน ดังน้ัน 
นอกเหนือจากธนาคารพาณิชยจะตองปฏิบัติตามมาตรฐานการกํากับดูแลทั่วไปดานการดูแลผูใชบรกิาร
ตามขอ 5.4.3 (3.1) แลว ธนาคารพาณิชยจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑมาตรฐานการกํากบัดูแลเฉพาะ
ในการดูแลผูใชบริการเพิ่มเติมสําหรับชองทางใหบรกิารน้ัน ๆ  ตามรายละเอียดทีก่ําหนดในเอกสารแนบ 1 – 4  

 5.4.4  การรายงานขอมูลตอธนาคารแหงประเทศไทย 

  ใหธนาคารพาณิชยรายงานขอมลูเกี่ยวกับการใหบริการผานชองทางใหบรกิาร
ตาง ๆ ดังน้ี 

  (1)  แผนกลยุทธชองทางใหบริการประจําป 

   ธนาคารพาณิชยจะตองสงแผนกลยุทธชองทางใหบริการประจําป 
ที่ผานการอนุมัติจากคณะกรรมการของธนาคารพาณิชยมาใหธนาคารแหงประเทศไทยทราบเปน
ประจําทุกป โดยจัดสงมาที่ฝายกํากับธุรกิจสถาบันการเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย ภายในวันที่  
31 มกราคมของทุกป ทั้งน้ี สําหรับการจัดสงแผนกลยุทธชองทางใหบริการประจําป 2561 ใหธนาคาร
พาณิชยจัดสงใหธนาคารแหงประเทศไทยภายในวันที่ 31 มีนาคม 2561  

   ทั้งน้ี แผนกลยุทธชองทางใหบริการประจําปตองมีเน้ือหาครอบคลุม
ในเรื่องภาพรวมการดําเนินการตามแผนกลยุทธชองทางใหบริการในปที่ผานมา และแผนกลยุทธ
ชองทางใหบรกิารที่ธนาคารพาณิชยจะดําเนินการในปน้ัน ๆ เชน เปาหมายการใหบริการในแตละ
ชองทาง รปูแบบชองทางใหบริการ ขอบเขตการใหบริการ แนวโนมการใหบรกิารในชองทาง 
รูปแบบใหมหรอืการนําเทคโนโลยีมาประกอบในชองทางใหบริการ รวมถึงแนวทางการบริหารความเสี่ยง
มาตรการดูแลผูใชบริการทีเ่กี่ยวของที่ชัดเจน และมาตรการดูแลพนักงานที่ไดรับผลกระทบจาก 
การปรับปรงุแผนกลยุทธชองทางการใหบริการ เปนตน  
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ในกรณีที่ธนาคารพาณิชยมีการดําเนินการที่เปลี่ยนแปลงไปจาก 
แผนกลยุทธชองทางใหบริการที่ไดจัดสงใหแกธนาคารแหงประเทศไทยแลว ใหธนาคารพาณิชย 
แจงขอมลูการปรับปรุงแผนดังกลาวมายังธนาคารแหงประเทศไทยกอนการดําเนินการดวย  

 (2)  การแจงและการรายงานขอมูลชองทางใหบริการ 

  ใหธนาคารพาณิชยแจงหรือรายงานขอมลูเกี่ยวกับชองทางใหบริการ
ตามรายละเอียดที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด ตามแบบรายงานที่สามารถดาวนโหลดไดจาก
เว็บไซตของธนาคารแหงประเทศไทย 

 5.4.5  การยื่นขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยรายกรณี 

หากธนาคารพาณิชยจะย่ืนขออนุญาตธนาคารแหงประเทศไทยเปนรายกรณี
ตามที่กําหนดในประกาศฉบับน้ี ใหธนาคารพาณิชยย่ืนขออนุญาตมายังฝายกํากับธุรกิจสถาบันการเงิน 
ธนาคารแหงประเทศไทย พรอมเอกสารที่เกี่ยวของ โดยธนาคารแหงประเทศไทยจะพิจารณาคําขอ 
ใหแลวเสร็จภายใน 30 วันนับต้ังแตวันที่ไดรับเอกสารถูกตองครบถวน โดยธนาคารแหงประเทศไทย 
อาจนําความเห็นของผูตรวจการสถาบันการเงินมาประกอบการพิจารณา และอาจกําหนดเงื่อนไขให
ธนาคารพาณิชยถือปฏิบัติเพิ่มเติมตามความเหมาะสม นอกจากน้ี หากประสงคจะนําเทคโนโลยีใหม 
มาใชพัฒนาหรือสรางนวัตกรรมเพื่อสนับสนุนการใหบรกิาร ธนาคารพาณิชยสามารถเขารวมทดสอบ
เทคโนโลยีดังกลาวภายใตแนวปฏิบัติธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยแนวทางการเขารวมทดสอบและ
พัฒนานวัตกรรมที่นําเทคโนโลยีใหมมาสนับสนุนการใหบริการทางการเงิน (Regulatory Sandbox)  

5.4.6  การกําหนดเง่ือนไขเพ่ิมเติม ชะลอ หรือระงับ การใหบริการ หรือ
ชองทางใหบริการ 

ธนาคารแหงประเทศไทยอาจพจิารณากําหนดเงื่อนไขเพิม่เติม ชะลอ  
หรือระงบั การใหบรกิารบางสวนหรอืทัง้หมด หรอืชองทางใหบรกิารบางสวนหรือทั้งหมด หากพบวา 
ธนาคารพาณิชยไมปฏิบัติตามหรือฝาฝนหลกัเกณฑที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนดไวในประกาศ
ฉบับน้ี หรือกรณีอื่น ๆ ที่ธนาคารแหงประเทศไทยเห็นวาอาจสงผลกระทบตอความปลอดภัยและ
ความผาสุกของประชาชน ความมั่นคงหรือช่ือเสียงของธนาคารพาณิชย หรือระบบสถาบันการเงิน 

5.4.7  บทเฉพาะกาล 

 กรณีที่ธนาคารพาณิชยไดรับอนุญาตจากธนาคารแหงประเทศไทยใหบริการ
ผานชองทางตาง ๆ หรอืใชเทคโนโลยีประกอบการใหบริการรายกรณีกอนประกาศฉบบัน้ีมผีลบังคับใช 
ใหดําเนินการตอไปไดโดยไมตองย่ืนขออนุญาตใหมอีก โดยใหถือปฏิบัติตามหลักเกณฑที่ไดรับความเห็นชอบ
จากธนาคารแหงประเทศไทยในแตละกรณีน้ัน ๆ เทาที่ไมขัดหรือแยงกับประกาศฉบับน้ี 
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เอกสารแนบ 1 

มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะส าหรับสาขาทั่วไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ 

การให้บริการผ่านสาขาท่ัวไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากธนาคารพาณิชย์จะต้อง
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์มาตรฐานการก ากับดูแลทั่วไปแล้ว ธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์
มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะ ดังนี้ 

1. การบริหารความเสี่ยง 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีการบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผ่านช่องทาง 
สาขาทั่วไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งนอกจากจะต้องปฏิบัติตามมาตรฐานการ
ก ากับดูแลทั่วไปด้านการบริหารความเสี่ยงแล้ว ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

1.1  ธนาคารพาณิชย์จะต้องจัดให้มีขอบเขตพ้ืนที่ในการให้บริการที่ชัดเจนเป็นสัดเป็นส่วน 
และมีแนวทางการดูแลความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ ทรัพย์สินของผู้ใช้บริการ และทรัพย์สินของ
ธนาคารพาณิชย์เอง อย่างเหมาะสม เช่น การดูแลให้มีสถานที่ตั้งท่ีเหมาะสมและมีการติดตั้งอุปกรณ์
รักษาความปลอดภัยในพ้ืนที่ให้บริการ ทั้งนี้ ส าหรับกรณีที่ขอบเขตการให้บริการครอบคลุมการท า
ธุรกรรมที่จ าเป็นต้องมีการสอบถามหรือให้ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลส่วนตัว หรือให้ผู้ใช้บริการกรอกรหัสผ่าน
เพ่ือยืนยันตัวตนในการเข้าใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์จะต้องจัดพ้ืนที่ ให้บริการให้มีความเป็นส่วนตัว
เพ่ือไม่ให้เกิดการรั่วไหลของข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

 ส าหรับการให้บริการผ่านเครื่องอิเล็กทรอนิกส์หรือการให้บริการซื้อขาย
แลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศที่อยู่ในบริเวณสาขาทั่วไป หากมีเวลาท าการที่นอกเหนือจากเวลาท าการ
ของสาขาทั่วไป ธนาคารพาณิชย์จะต้องจัดพ้ืนทีใ่ห้บริการเป็นสัดเป็นส่วนต่างหากจากสาขาทั่วไปของ
ธนาคารพาณิชย์ 

1.2  ในกรณีที่มีการให้บริการโดยพนักงาน ธนาคารพาณิชย์จะต้องจัดท ากระบวนการ
ท างานที่ชัดเจน โดยมีการควบคุมและสอบทานอย่างรัดกุม รวมทั้งมีแนวทางในการติดตามดูแลให้พนักงาน
ปฏิบัติตามกระบวนการท างานที่ระบุไว้อย่างเคร่งครัด 

1.3  ในกรณีของสาขาอิเล็กทรอนิกส์หรือกรณีท่ีมีการใช้เครื่องอิเล็กทรอนิกส์ในการให้ 
บริการ 

 1.3.1  ให้ธนาคารพาณิชย์จัดให้มีการยืนยันตัวตนเพ่ือเข้าใช้บริการที่มีความปลอดภัย
และเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป เหมาะสมกับช่องทางให้บริการ เช่น การตั้งค่ารหัสผ่านเพ่ือใช้ในการยืนยัน
ตัวตนควรมีการก าหนดความยาวขั้นต่ าและองค์ประกอบของรหัสผ่านที่ยากต่อการคาดเดา รวมทั้งมี
การก าหนดความถี่ในการเปลี่ยนแปลงรหัสผ่าน หรือใช้ข้อมูลอัตลักษณ์รายบุคคล (biometrics) ที่ยาก
ต่อการปลอมแปลง เช่น ลายนิ้วมือ ใบหน้า ม่านตา ในการยืนยันตัวตน 
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 1.3.2  ให้ธนาคารพาณิชย์ดูแลให้การให้บริการผ่านเครื่องอิเลก็ทรอนิกส์มีความรัดกุม
และปลอดภัย เช่น มีกล้องวงจรปิดที่สามารถบันทึกการท าธุรกรรมต่างๆ ที่สามารถน ามาเปิดดูใน
ภายหลังหากมีความจ าเป็น และ Anti-skimming ที่สามารถป้องกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

1.4  ในกรณีของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่มีการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ
ธนาคารพาณิชย์บนเครือข่ายสือ่สารหรืออินเทอร์เน็ตหรือแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์
ต้องถือปฏิบัติตามมาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะส าหรับช่องทางดิจิทัลในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 

2. การดูแลผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีมาตรการดูแลผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมและเป็นธรรม
ส าหรับการให้บริการผ่านช่องทางสาขาทัว่ไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งนอกจากจะต้องปฏิบัติตาม
มาตรฐานการก ากับดูแลทั่วไปด้านการดูแลผู้ใช้บริการแล้ว ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

2.1  ธนาคารพาณิชย์ต้องด าเนินการให้มั่นใจว่าผู้ใช้บริการทราบและเข้าใจในขอบเขต 
การให้บริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ นั้น โดยอย่างน้อยต้องจัดให้มีป้ายที่แสดง
ขอบเขตการให้บริการอย่างชัดเจน ณ สถานที่ตั้งสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ นั้น เช่น สาขา
ทั่วไปที่ให้บริการเฉพาะด้านสินเชื่อ สาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการเฉพาะการเปิดบัญชีเพ่ือรับฝากเงิน 
เป็นต้น เพ่ือเป็นการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องและป้องกันการสับสนของผู้ใช้บริการ 

 หากมีการเปลี่ยนแปลงขอบเขตการให้บริการ ธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้งผู้ใช้บริการ
ทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน โดยประกาศไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้งสาขาทั่วไปหรือสาขา
อิเล็กทรอนิกส์ นั้น และในกรณีท่ีมีการยกเลิกการให้บริการบางประเภท หรือการเปลีย่นแปลงที่ส่งผลให้
ขอบเขตการให้บริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ใดลดลง ธนาคารพาณิชย์จะต้องมีแนว
ทางการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม สอดคล้องกับผลการศึกษา
วิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการ หรือผลส ารวจผลกระทบต่อผู้ใช้บริการจาก
การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว รวมถึงการดูแลให้มีบริการทดแทนที่เหมาะสมในกรณีท่ีเป็นการลดขอบเขต
การให้บริการของสาขาแห่งสุดท้ายในอ าเภอนั้น โดยไม่มีสาขาทั่วไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารพาณิชย์นั้นให้บริการ  

 ทั้งนี้ ส าหรับการให้บริการเกี่ยวกับการซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 
ธนาคารพาณิชย์ต้องเปิดเผยข้อมูลอัตราซื้อและอัตราขายเงินตราต่างประเทศอย่างชัดเจน รวมถึง
เผยแพร่ในเว็บไซต์ของธนาคารพาณิชย์ โดยสาขาทั่วไป หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ใด ที่มีอัตราซื้อและอัตรา
ขายเงินตราต่างประเทศที่แตกต่าง เช่น สาขาในท่าอากาศยาน ธนาคารพาณิชย์จะต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการ
ทราบ เพ่ือเป็นการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องและป้องกันการสับสนของผู้ใช้บริการด้วย 

2.2  การให้บริการผ่านเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ที่ตั้งอยู่นอกสาขาทั่วไป ธนาคารพาณิชย์
ต้องด าเนินการให้มั่นใจว่าผู้ใช้บริการทราบถึงสาขาทั่วไปหรือหน่วยงานของธนาคารพาณิชย์ที่รับผิดชอบ 
ในการดูแลการให้บริการผ่านเครื่องอิเล็กทรอนิกส์นั้น พร้อมรายละเอียดช่องทางในการติดต่อเพ่ือแจ้ง
ปัญหาหรือข้อร้องเรียนในการใช้บริการ  
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2.3  ในการก าหนดวันและเวลาท าการของสาขาทั่วไป และสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ให้
ถือปฏิบัติ ดังนี้  

2.3.1  ธนาคารพาณิชย์สามารถพิจารณาก าหนดวันและเวลาท าการของสาขาทั่วไป 
หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ได้ตามความเหมาะสมและสอดคล้องกับสถานที่ตั้ง โดยค านึงถึงความต้องการ
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ การให้บริการอย่างครบถ้วน เพียงพอ และทั่วถึง เป็นส าคัญ โดย
จะต้องมีแบบแผนที่ชัดเจนเพื่อไม่ให้เกิดความสับสนแก่ผู้ใช้บริการ  

2.3.2  ธนาคารพาณิชย์ต้องเปิดเผยข้อมูลวันและเวลาท าการ รวมทั้งการหยุดท าการ
ให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจน โดยอย่างน้อยต้องประกาศไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้งสาขาทั่วไป 
หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ นั้น 

2.3.3  หากมีการเปลี่ยนแปลงวันและ/หรือเวลาท าการในทุกกรณี ธนาคารพาณิชย์
จะต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน โดยประกาศไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้ง
สาขาทั่วไป หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ นั้น โดยธนาคารพาณิชย์จะต้องก าหนดแผนการปฏิบัติงานเพ่ือ
รองรับไม่ให้เกิดผลกระทบต่อระบบงานหลักของธนาคารพาณิชย์โดยรวมรวมถึงต้องสื่อสารให้
พนักงานในส่วนงานที่เกี่ยวข้องได้รับทราบแผนการปฏิบัติงานเพ่ือรองรับ และถือปฏิบัติตามแผน
ดังกล่าวเมื่อเกิดปัญหาขึ้น ส าหรับกรณีการลดวันและ/หรือเวลาท าการ ธนาคารพาณิชย์จะต้องระบุ
ช่องทางหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบที่ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อเพ่ือแจ้งปัญหาหรือข้อร้องเรียนในวันและ/
หรือเวลาทีส่าขาทั่วไป หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้นไม่เปิดท าการ พร้อมทั้งมีแผนในการรองรับ
ผลกระทบต่อผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมและเป็นธรรมสอดคล้องกับข้อมูลการวิเคราะห์พฤติกรรมการท า
ธุรกรรมของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะกรณีท่ีเป็นการลดวนัและ/หรอืเวลาท าการของสาขาแห่งสุดท้ายใน
อ าเภอนั้น โดยไม่มีสาขาทั่วไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์นั้นให้บริการ ธนาคาร
พาณิชย์จะต้องมีแนวทางด าเนินการเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ใช้บริการและประชาชนในพื้นท่ี 

2.3.4  การหยุดท าการชั่วคราวของสาขาทั่วไป และสาขาอิเล็กทรอนิกส์  

  (1)  กรณีฉุกเฉินหรือมีเหตุสุดวิสัยโดยไม่ทราบล่วงหน้า ธนาคารพาณิชย์
ต้องแจ้งผู้ใช้บริการทราบทันทีที่เกิดการหยุดการให้บริการ และทันทีที่สามารถกลับมาให้บริการได้ตามปกติ 
ทั้งนี้ หากเกิดเหตุฉุกเฉินหรือเหตุสุดวิสัยที่มีผลกระทบในวงกว้างอย่างมีนัยส าคัญ ธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้ง
ธนาคารแห่งประเทศไทยทราบด้วย 

  (2)  กรณีมีเหตุจ าเป็นต้องหยุดให้บริการชั่วคราวโดยทราบล่วงหน้า  
ให้สาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์สามารถหยุดท าการชั่วคราวได้ไม่เกิน 30 วัน ซ่ึงธนาคารพาณิชย์
ต้องแจ้งผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 15 วัน ส าหรับการให้บริการของสาขาทั่วไปที่ให้บริการ
เฉพาะการซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ เช็คเดินทาง และการให้บริการโอนเงินระหว่าง
ประเทศ สามารถหยุดท าการชั่วคราวได้ไม่เกิน 90 วัน โดยธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้งผู้ใช้บริการทราบ
ล่วงหน้าอย่างน้อย 15 วัน  

  ทั้งนี้ ธนาคารพาณิชย์ต้องประกาศการหยุดท าการชั่วคราวไว้ในที่เปิดเผย 
ณ สถานที่ตั้งสาขาทั่วไป หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น และมีแผนหยุดให้บริการที่ชัดเจน ซึ่งรวมถึงวันและ
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เวลาที่จะกลับมาให้บริการได้ตามปกติ ทั้งนี้ ธนาคารพาณิชย์จะต้องมีแนวทางในการรองรับผลกระทบต่อ
ผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมในช่วงเวลาที่หยุดให้บริการชั่วคราวดังกล่าว 

2.4  การย้ายสาขาทั่วไป และสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

 กรณีการย้ายที่ตั้งของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารพาณิชย์ 
สามารถย้ายที่ตั้งของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้เปิดให้บริการอยู่ภายในระยะทางไม่เกิน  
5 กิโลเมตร หรือย้ายภายในอาคารเดียวกัน โดยธนาคารพาณิชย์จะต้องสามารถให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
กลุ่มเดิมได้อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ สาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่ย้ายไปที่ตั้งใหม่นั้นจะต้องใช้ข้อมูล
ของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์เดิม เช่น รหัสสาขา เป็นต้น โดยในการย้ายสาขาทั่วไปหรือสาขา
อิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารพาณิชย์จะต้องแจ้งผู้ใช้บริการล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน และประกาศก าหนด 
การย้ายสถานที่ตั้งสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้งของสาขาทัว่ไปหรือ
สาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น นอกจากนี้ ธนาคารพาณิชย์ต้องมีแนวทางในการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ
อย่างเหมาะสมในระหว่างการด าเนินการย้ายสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น 

2.5  การเลิกสาขาทั่วไป และสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

 2.5.1  กรณีการเลิกการให้บริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ยกเว้น
กรณีเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการนอกบริเวณสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารพาณิชย์
สามารถเลิกการให้บริการที่ได้เปิดให้บริการอยู่เป็นการถาวร โดยจะต้องแจ้งให้ผู้ใช้บรกิารทราบ
ล่วงหน้าอย่างน้อย 45 วัน และต้องมีการจัดท าแผนและมีข้ันตอนกระบวนการในการเลิกสาขาทั่วไปหรือ
สาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์ช่องทางให้บริการประจ าปีที่ธนาคารพาณิชย์
จะต้องจัดส่งให้ธนาคารแห่งประเทศไทยล่วงหน้า โดยมีรายละเอียดอย่างน้อย ดังนี้ 

  (1)  วันเลิกการให้บริการ  

  (2)  เหตุผลในการเลิกการให้บริการ ซึ่งหากเป็นกรณีขาดทุนจากการ
ด าเนินงาน ให้ธนาคารพาณิชย์แสดงรายงานผลการด าเนินงานของสาขานั้น ย้อนหลัง 3 ปี 

  (3)  ปริมาณและความถี่ของผู้ใช้บริการ ประเภทบริการ และปริมาณธุรกรรม
ที่ให้บริการ 

  (4)  ข้อมูลแผนที่แสดงที่ตั้งสาขาท่ัวไปและช่องทางให้บริการอื่น ๆ ของ
ธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์อื่น และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ ในบริเวณโดยรอบ รวมทั้งระยะห่าง
และขอบเขตการให้บริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่เลิกกับสาขาทั่วไป และสาขา
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์อ่ืน และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ ที่เปิดให้บริการอยู่ 
และความสามารถในการรองรับการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 

  (5)  แผนการด าเนินการโอนถ่ายบริการ บัญชี และการชดเชยความเสียหาย
แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การส่งผ่านผลประโยชนเ์กี่ยวกับค่าธรรมเนียมจากการเสนอบริการผ่านธนาคารพาณิชย์อื่น
หรือตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ (banking agent) 
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  (6)  แนวทางการชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ใช้บริการ รายงานผลการส ารวจ
ความเห็นผู้ที่เก่ียวข้องเกี่ยวกับผลกระทบจากการเลิกการให้บริการ 

  (7)  แนวทางการดูแลพนักงานที่ได้รับผลกระทบ 

  (8)  กรณีการเลิกสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารพาณิชย์
จะต้องมีแนวทางการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม สอดคล้องกับ 
ผลการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการ หรือผลส ารวจผลกระทบต่อ
ผู้ใช้บริการจากการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  

  ส าหรับกรณีการเลิกสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่เป็น 
แห่งสุดท้ายของธนาคารพาณิชย์นั้นในอ าเภอ ธนาคารพาณิชย์ต้องมีแนวทางในการดูแลผลกระทบต่อ
ผู้ใช้บริการที่เข้มข้นขึ้น โดยคณะกรรมการของธนาคารพาณชิยจ์ะต้องเป็นผู้อนุมัติแผนการเลิกสาขาทั่วไป  
หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ดังกล่าว ซึ่งรวมถึงแนวทางการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งจะต้องเสนอช่องทาง
ให้บริการทดแทนในพ้ืนที่ที่มีการเลิกการใหบ้ริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้นที่สามารถ
ครอบคลุมการให้บริการตามขอบเขตเดิมหรือเพียงพอในการรองรับความต้องการของผู้ใช้บริการ และ 
มีเวลาท าการที่เหมาะสมในการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการในพ้ืนที่ดังกล่าว ซึ่งสอดคล้อง  
ตามผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการหรือผลส ารวจผลกระทบของ  
การเลิกสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น โดยจะต้องมีการวิเคราะห์ความเป็นไปได้ของแนวทาง 
ที่ก าหนด เช่น การแต่งตั้งตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ การสนับสนุนให้มีการใช้แอปพลิเคชันของ 
ธนาคารพาณิชย์ที่ติดตั้งบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการ (mobile banking application) หรืออ่ืน ๆ 
เพ่ือให้บริการทดแทน โดยธนาคารพาณิชย์จะต้องค านึงถึงความพร้อมและความเข้าใจของผู้ใช้บริการ  
โดยควรมีกระบวนการให้ความรู้ เพ่ือเสริมสร้างความเข้าใจในการใช้บริการอย่างปลอดภัยและความมั่นใจ
ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการในพื้นที่ เป็นต้น 

 2.5.2  กรณีการเลิกการให้บริการของสาขาทั่วไปที่ให้บริการเฉพาะการซื้อขาย
แลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ เช็คเดินทางและการให้บริการโอนเงินระหว่างประเทศ และ 
การยกเลิกเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการนอกบริเวณสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์  
ธนาคารพาณิชย์สามารถเลิกการให้บริการที่ได้เปิดให้บริการอยู่เป็นการถาวร โดยจะต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการ
ทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 45 วัน  

อนึ่ง ธนาคารพาณิชย์จะต้องเก็บข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับวันและเวลาท าการ 
ตามข้อ 2.3 ไว้ที่ธนาคารพาณิชย์ ให้ธนาคารแห่งประเทศไทยสามารถตรวจสอบได้หากมีการร้องขอ  
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เอกสารแนบ 2 

มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะส าหรับการธนาคารนอกสถานที่ 

  โดยทั่วไปการให้บริการธนาคารนอกสถานที่จะมีความเสี่ยงสูงจากการที่มีอุปกรณ์และ
ระบบงานที่ไม่พร้อม ประกอบกับการเช็คสอบท าได้ล าบาก อย่างไรก็ดี พัฒนาการทางด้านเทคโนโลยี 
มีส่วนช่วยพัฒนาการธนาคารนอกสถานที่ให้มีความพร้อมและความปลอดภัยในการให้บริการเทียบเท่า
กับการให้บริการโดยสาขาได้ โดยธนาคารพาณิชย์ต้องให้ความส าคัญเป็นพิเศษกับระบบการควบคุมภายใน
ที่มีการเช็คสอบอย่างเพียงพอ และความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมและเป็นธรรม ส าหรับ
การให้บริการธนาคารนอกสถานที่ นอกจากธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์มาตรฐาน
ก ากับดูแลทั่วไปแล้ว ธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะ ดังนี้ 

1. การบริหารความเสี่ยง 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีการบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการธนาคาร
นอกสถานที่อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งนอกจากจะต้องปฏิบัติตามมาตรฐานการก ากับดูแลทั่วไป 
ด้านการบริหารความเสี่ยงแล้ว ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

1.1  การให้บริการธนาคารนอกสถานที่โดยเฉพาะการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 
เป็นการส่วนตัว ถือเป็นช่องทางให้บริการใหม่ที่ต้องได้รับอนุมัตินโยบายจากคณะกรรมการของ
ธนาคารพาณิชย์ โดยคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย์จะต้องให้ความส าคัญกับการประเมินประสิทธิภาพ
ระบบควบคุมภายในและการตรวจสอบภายในของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งเป็นกลไกที่ส าคัญอย่างยิ่ง  
ในการควบคุมความเสี่ยงของช่องทางให้บริการ และเป็นปจัจัยที่บ่งชี้ถึงความพร้อมของธนาคารพาณิชย์ 
ในการขยายช่องทางให้บริการไปยังการธนาคารนอกสถานที่ ทั้งนี้ ในการอนุมัตินโยบายด้านช่องทาง
ให้บริการของการธนาคารนอกสถานที่จะต้องครอบคลุมขอบเขตการให้บริการ กลุ่มผู้ใช้บริการเป้าหมาย 
ความพร้อมของระบบงาน กระบวนการปฏิบัติการ และบุคลากร แนวทางในการบริหารความเสี่ยง 
ที่เกี่ยวข้องตั้งแต่การระบุ ประเมิน ติดตาม และควบคุมความเสี่ยงอย่างเหมาะสม และแนวทาง 
การดูแลและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ 

1.2  ธนาคารพาณิชย์ต้องมีการก าหนดกระบวนการในการปฏิบัติงานส าหรับการให้บริการ
ธนาคารนอกสถานที่ รวมถึงฝึกอบรมและดูแลให้พนักงานที่จะท าหน้าที่ให้บริการปฏิบัติตามขั้นตอนต่าง ๆ 
อย่างเคร่งครัด 

1.3  ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการให้บริการธนาคารนอกสถานที่ 
อย่างเพียงพอ โดยต้องสามารถเชื่อมต่อกับระบบงานกลางของธนาคารพาณิชย์และสามารถรองรับ
การให้บริการที่มีความปลอดภัยเทียบเท่ากับการให้บริการภายในสถานที่ท าการของธนาคารพาณิชย์ 
รวมทั้งสามารถออกหลักฐานการท าธุรกรรมที่สร้างมาจากระบบงานของธนาคารพาณิชย์ให้แก่ผู้ใช้บริการได้ 
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1.4  ธนาคารพาณิชย์ต้องมีระบบควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพ มีการก าหนด
กระบวนการท างานที่มีการควบคุมหรือสอบทานการปฏิบัติงานของพนักงานที่ท าหน้าที่ให้บริการ
ธนาคารนอกสถานที่อย่างเหมาะสมและรัดกุม (maker – checker control) 

     ในกรณีที่ธนาคารพาณิชย์มีการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นการส่วนตัว  
ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการสอบทานการให้บริการของพนักงานโดยผู้บังคับบัญชาหรือ
บุคคลอื่นที่ได้รับมอบหมายทุกครั้ง โดยทุกครั้งที่มีการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นการส่วนตัว จะต้องมี 
การนัดหมายผู้ใช้บริการก่อนล่วงหน้า ซึ่งผู้บังคับบัญชาจะต้องรับทราบ และภายหลังการให้บริการ 
ในแต่ละครั้ง จะต้องมีกระบวนการในการสอบทานเพ่ือยืนยันข้อมูลการใช้บริการว่ามีความถูกต้อง 
ตรงตามที่ได้มีการบันทึกรายการในระบบ เช่น การติดต่อกลับไปตรวจสอบยังผู้ใช้บริการ เพ่ือเป็น 
การสอบทาน สรุปและยืนยันข้อมูล รวมถึงให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้บริการอย่างปลอดภัย และ  
แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการร้องเรียน เป็นต้น รวมทั้งหน่วยงานการตรวจสอบภายใน จะต้องมี
กระบวนการในการตรวจสอบกระบวนการการให้บริการตามแนวทางดังกล่าวด้วย 

1.5  ธนาคารพาณิชย์จะต้องน าข้อร้องเรียนและผลการตรวจสอบภายในมาพิจารณา
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานและระบบงานควบคุมภายใน เพ่ือให้การให้บริการมีประสิทธิภาพและ 
มีความรัดกุมมากข้ึน 

2. การดูแลผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีมาตรการดูแลผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมและเป็นธรรม
ส าหรับการให้บริการธนาคารนอกสถานที่ ซึ่งนอกจากจะต้องปฏิบัติตามมาตรฐานการก ากับดูแลทั่วไป
ด้านการดูแลผู้ใช้บริการแล้ว ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

2.1  ธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดสถานที่ วันและเวลาในการให้บริการของแต่ละ 
จุดให้บริการอย่างเหมาะสม รวมทั้งเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจน โดยหากมี
การใช้ยานพาหนะเคลื่อนที่ในการให้บริการ ธนาคารพาณิชย์จะต้องก าหนดจุดให้บริการเป็นหลักแหล่ง
ที่ชัดเจนและแน่นอน ส าหรับกรณีท่ีเป็นการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นการส่วนตัว จะต้องมีการนัดหมาย
ผู้ใช้บริการล่วงหน้าพร้อมแจ้งชื่อพนักงานที่จะท าหน้าที่ให้บริการ โดยธนาคารพาณิชย์จะต้องค านึงถึง
ประเด็นเรื่องการไม่รบกวนผู้ใช้บริการ 

2.2  ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีสัญลักษณ์หรือมีวิธีการที่ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถ
พิสูจน์ทราบและตรวจสอบได้ว่าเป็นการให้บริการโดยธนาคารพาณิชย์และพนักงานที่ได้รับมอบหมาย
ของธนาคารพาณิชย์ 

2.3  ธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบถึงข้อมูลพนักงานและสาขาท่ัวไปหรือ
หน่วยงานของธนาคารพาณิชย์ที่รับผิดชอบในการดูแลการให้บริการในครั้งนั้น พร้อมรายละเอียดและ
ช่องทางการติดต่อหากผู้ใช้บริการมปีัญหา ข้อสอบถาม ข้อร้องเรียน หรือเกิดข้อผิดพลาดในการใช้บริการ 
ในกรณีของการให้บริการผ่านบูธหรือยานพาหนะเคลื่อนที่ ธนาคารพาณิชย์จะต้องประกาศเกี่ยวกับ
รายละเอียดช่องทางหรือหน่วยงานส าหรับการติดต่อดังกล่าวไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ให้บริการ  
ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถเห็นได้อย่างชัดเจนด้วย 
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2.4  ธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้งข้อมูลและรายละเอียดของบริการหรือผลิตภัณฑท์ี่ถูกต้อง 
ครบถ้วน และเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ ตามมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ดี รวมถึงออกหลักฐานการให้บริการ
แก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นหลักฐานที่ออกโดยระบบงานของธนาคารพาณิชย์ ที่มีข้อมูลครบถ้วนเพ่ือให้
ผู้ใช้บริการใช้ในการอ้างอิงเกี่ยวกับการใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 

2.5  ในกรณีท่ีมีเอกสารหรืออุปกรณ์ให้บริการทีม่ีข้อมูลของผู้ใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์
ต้องมีกระบวนการดูแลรักษาเอกสารและอุปกรณ์ให้บริการดังกล่าว เพ่ือน าส่งและจัดเก็บที่ธนาคารพาณิชย์
ได้อย่างปลอดภัย 

2.6  ในกรณีทีเ่ป็นการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นการส่วนตัว ธนาคารพาณิชย์ต้องมี
กระบวนการในการสอบทานการให้บริการของพนักงาน โดยภายหลังจากการให้บริการในแต่ละครั้ง 
จะต้องมีกระบวนการในการสอบทาน เพ่ือยืนยันข้อมูลการใช้บริการของผู้ใช้บริการดังกล่าวมีความถูกต้อง
ตามที่ก าหนดไว้ในข้อ 1.4 นอกจากนี้ ธนาคารพาณิชย์ยังต้องสอบทานคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
โดยประเมินจากความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้องของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับบริการหรือผลิตภัณฑ์ทางการเงินนั้น 
ในกรณีที่พบความผิดพลาดของข้อมูลและการให้บริการของพนักงาน ธนาคารพาณิชย์จะต้องพิจารณา
แนวทางแก้ไขและดูแลผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมและรวดเร็ว รวมทั้งน ามาพิจารณาปรับปรุงกระบวนการ
ควบคุมภายในให้มีความรัดกุมมากขึ้น และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานและก าหนด
ค่าตอบแทนของพนักงานนั้น ๆ ต่อไป 

ทั้งนี้ ธนาคารแห่งประเทศไทยอาจพิจารณาสั่งการให้ธนาคารพาณิชย์ระงับการให้บริการ
ธนาคารนอกสถานที่ได้ หากพบกระบวนการหรือการปฏิบัติที่ไม่รัดกุมเพียงพอ หรือไม่สอดคล้องกับ
มาตรฐานการก ากับดูแลที่ก าหนดไว้ 
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เอกสารแนบ 3 

มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะส าหรับช่องทางดิจิทัล (digital channels) 

การให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล นอกจากธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์
มาตรฐานการก ากับดูแลทัว่ไปแล้ว ธนาคารพาณิชย์ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะ
เพ่ิมเติม ดังนี้ 

1.  มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะ  

1.1 การบริหารความเสี่ยง 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีการบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ
ผ่านช่องทางดิจิทัลอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะความเสี่ยงที่อาจมีต่อผู้ใช้บริการ โดยครอบคลุมตั้งแต่
ขั้นตอนการสมัครใช้บริการ การเข้าใช้บริการ การท ารายการ การเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นและสามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างปลอดภัย ดังนี้ 

1.1.1 การสมัครใช้บริการ 

 ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการควบคุมการสมัครใช้บริการ
ที่รัดกุมและปลอดภัย เพ่ือลดความเสี่ยงที่บุคคลอ่ืนอาจแอบอ้างหรือสวมรอยเข้าใช้บริการซึ่งอาจก่อให้เกิด
เหตุทุจริต อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้ 

(1) จัดให้มีกระบวนการในการระบุและตรวจสอบตัวตนของผู้ใช้บริการ
ในการสมัครใช้บริการที่รัดกุม (identification and verification) โดยตรวจสอบข้อมูลหรือเอกสารที่ใช้
แสดงตัวตนอย่างน้อย 2 ประเภทข้ึนไป (multi factors identification) เพ่ือลดความเสี่ยงที่บุคคลอ่ืน
อาจแอบอ้างหรือสวมรอยเข้าใช้บริการซึ่งอาจก่อให้เกิดเหตุทุจริต เช่น มีการระบุและตรวจสอบตัวตน
ของผู้ใช้บริการโดยใช้ข้อมูลหมายเลขบัตรประชาชน หมายเลขบัญชี หมายเลขบัตรเอทีเอ็มพร้อมรหัส 
อีเมล และหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ พร้อมทั้งชุดรหัสผ่านใช้ครั้งเดียว (One Time Password: OTP) 
ที่ระบบส่งมายังหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนทีท่ีผู่้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ในการสมัคร
ใช้บริการผ่านช่องทาง internet banking หรือ mobile banking 

(2) จัดให้มีกระบวนการในการควบคุมการสร้างบัญชีผู้ใช้บริการ (user 
account) เพ่ือป้องกันการใช้บัญชีผู้ใช้บริการทีซ่้ าซ้อน ซึ่งอาจเป็นช่องทางในการก่อเหตุทุจริตได้ 

(3) จัดให้มีวิธีการในการยืนยันตัวตนเพ่ือเข้าใช้บริการที่มีความปลอดภัย
และเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป เช่น การตั้งค่ารหัสผ่าน (password) เพ่ือใช้ในการยืนยันตัวตน ควรมีการ
ก าหนดความยาวขั้นต่ าและองค์ประกอบของรหัสผ่านให้มีตัวอักษรร่วมกับตัวเลข เพ่ือให้ยากต่อการ
คาดเดา รวมทั้งมีการก าหนดความถี่ในการเปลีย่นแปลงรหสัผ่าน (เชน่ 3 เดือน/ครัง้) หรือใช้ข้อมูลอัตลักษณ์
รายบุคคล (biometrics) ที่ยากต่อการปลอมแปลง เช่น ลายนิ้วมือ ใบหน้า ม่านตา ในการยืนยันตัวตน
เพ่ือเข้าใช้บริการ 
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1.1.2 การเข้าใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการควบคุมการเข้าใช้บริการ 
ที่รัดกุมและปลอดภัยเพ่ือลดความเสี่ยงที่อาจก่อให้เกิดเหตุทุจริตและความผิดพลาดในการท ารายการ
อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีกระบวนการให้ผู้ใช้บริการยืนยันตัวตนทุกครั้งก่อนการเข้าระบบ
เพ่ือใช้บริการ (log in) โดยให้ผู้ใช้บริการยืนยันตัวตนตามที่ไดร้ะบุไว้ในขั้นตอนการสมัครใช้บริการ  

(2) จัดให้มีการควบคุมการแสดงข้อมูลที่ส าคัญ (sensitive information) 
ของผู้ใช้บริการที่ใช้ในการยืนยันตัวตนส าหรับการเข้าใช้บริการ เช่น จัดให้มีการปกปิด (masking) 
รหัสผ่าน หรือรหัส PIN ของผู้ใช้บริการ  

(3) จัดให้มีการเริ่มกระบวนการยืนยันตัวตนใหม่ เมื่อมีเหตุหยุดชะงัก 
ในระหว่างการยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการ 

(4) จัดให้มีกระบวนการในการแจ้งเตือนให้ผู้ใช้บริการทราบ เมื่อผู้ใช้บริการ
ระบุข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนไม่ถูกต้อง โดยข้อความแจ้งเตือนนั้นต้องไม่เป็นการบ่งชี้ว่าข้อมูลที่ใช้
ในการยืนยันตัวตนส่วนใดไม่ถูกต้อง และเมื่อมีการระบุข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนไม่ถูกต้องเกินกว่า
จ านวนครั้งที่ธนาคารพาณิชย์ได้ก าหนดไว้ (เช่น 3 ครั้ง) ต้องจัดให้มีกระบวนการในการควบคุมให้ระงับ
การใช้บริการของบัญชีผู้ใช้บริการ (user account) ในช่องทางที่ผู้ใช้บริการระบุข้อมูลที่ใช้ในการยืนยัน
ตัวตนไม่ถูกต้องเป็นการชั่วคราว พร้อมทั้งระบุวิธีการเปิดใช้บริการของบัญชีผู้ใช้บริการที่ธนาคารพาณิชย์
ไดร้ะงับไว้ เช่น ติดต่อศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ (call center) ของธนาคารพาณิชย์ การติดต่อที่สาขา
ของธนาคารพาณิชย์ นอกจากนั้น ต้องมีกระบวนการในการยืนยันตัวตนในการยกเลิกการระงับใช้บัญชี
ผู้ใช้บริการดังกล่าวด้วย 

(5) จัดให้มีกระบวนการในการแจ้งให้แก่ผู้ใช้บริการทราบทุกครั้งเมื่อมีการ
เข้าระบบเพ่ือใช้บริการผ่านช่องทางที่ผู้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ เช่น มีการส่ง
ข้อความไปยังหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่หรืออีเมลที่ผู้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ 

1.1.3 การท ารายการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการดูแลความปลอดภัยในระหว่าง
การท ารายการอย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีกระบวนการในการควบคุมการยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการ
ในการท ารายการด้วยวิธีการที่เหมาะสมกับระดับความเสี่ยงของแต่ละรายการ เช่น มีการส่ง OTP 
ไปยังหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ และจ ากัดช่วงเวลาในการใช้ OTP 
หรืออาจใช้รว่มกับการยืนยนัด้วยข้อมูลอัตลักษณ์รายบุคคล (biometrics) ส าหรับรายการที่มีจ านวนเงินสูง 
เพ่ือเพ่ิมความปลอดภัยในการท ารายการ 
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(2) จัดให้มีการควบคุมการแสดงข้อมูลที่ส าคัญ (sensitive information) 
ของผู้ใช้บริการบนหน้าจอการท ารายการ เช่น มีการปกปิด (masking) หมายเลขบัญชีหรือหมายเลข
บัตรเครดิตของผู้ใช้บริการ 

(3) จัดให้ระบบมีการแสดงข้อความแจ้งข้อผิดพลาด (error message) 
ให้ผู้ใช้บริการทราบ เมื่อมีข้อผิดพลาดในระหว่างการให้บริการหรือท ารายการของผู้ใช้บริการ โดยข้อความ
ดังกล่าวต้องไม่แสดงข้อมูลภายในของระบบ เช่น ไม่แสดงข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับวิธีการออกแบบระบบ 

(4) จัดให้มมีาตรการในการป้องกันหรือลดความเสี่ยงที่อาจเกิดจากการจู่โจม
ลักลอบเข้าระบบในระหว่างการท ารายการ เช่น มีการติดตั้งโปรแกรม Firewall ที่มีประสิทธิภาพ 
หรือมีการเข้ารหัสข้อมูล เพ่ือป้องกันการดักจับข้อมูลบนระบบเครือข่าย (sniffling) 

(5) จัดให้มีการยุติการท างานของระบบโดยอัตโนมัติเมื่อไม่มีการท ารายการใด ๆ  
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด (session timeout) เพ่ือป้องกันไม่ให้บุคคลอ่ืนใช้บัญชีของผู้ใช้บริการ
โดยไม่ได้รับอนุญาต เช่น ไม่มีการท ารายการเกินกว่า 3 นาท ี

(6) จัดให้มีการเริ่มกระบวนการตรวจสอบตัวตนของผู้ใช้บริการใหม่ เมื่อมี
เหตุหยุดชะงักหรือเกิด session timeout ในระหว่างการท ารายการ  

(7) จัดให้มกีระบวนการในการแจ้งผลการท ารายการให้ผู้ใช้บริการทราบ
โดยทันทีทุกครั้งที่ท ารายการเสร็จสิ้นสมบูรณ์และทุกครั้งที่ท ารายการไม่ส าเร็จตามขั้นตอนที่ธนาคาร
พาณิชย์ก าหนดไว้ โดยการแจ้งผลการท ารายการดังกล่าวอาจท าในรูปแบบของการส่งข้อความทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เว้นแต่กรณีมีเหตุสุดวิสัยหรือมีข้อตกลงหรือสัญญาที่ท าไว้กับผู้ใช้บริการเป็นอย่างอ่ืน 

(8) จัดให้มีการจัดเก็บและแสดงข้อมูลประวัติการท ารายการ (transaction 
history) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบหรือขอข้อมูลการท ารายการย้อนหลังได้ เช่น แสดงข้อมูล
ประวัติการท ารายการที่มีรายละเอียดของข้อมูลผู้ท ารายการ เลขที่การท ารายการ วันที่ท ารายการ  
และจ านวนเงิน 

1.1.4 การเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการควบคุมการเปลี่ยนแปลง
แก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการที่รัดกุมและปลอดภัย เพ่ือลดความเสี่ยงที่บุคคลอ่ืนที่แอบอ้างหรือสวมรอย
เข้าใช้บริการซึ่งอาจก่อให้เกิดเหตุทุจริต และลดความเสี่ยงที่ข้อมูลของผู้ใช้บริการรั่วไหล อย่างน้อย
ในเรื่องดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีกระบวนการในการยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการที่รัดกุม เมื่อมีการ
ขอเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการ เช่น มีการยืนยันตัวตนด้วยการระบุชื่อบัญชีผู้ใช้บริการ 
(username) รหัสผ่าน (password) และมี OTP ที่ระบบส่งมายังหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ผู้ใช้บริการ
ได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ หรือใช้ข้อมูลอัตลักษณ์รายบุคคล (biometrics) เช่น ลายนิ้วมือ 
ใบหน้า หรือม่านตา  
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(2) จัดให้มีกระบวนการในการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบทุกครั้งเมื่อข้อมูล
ของผู้ใช้บริการถูกเปลี่ยนแปลงแก้ไข ผ่านช่องทางที่ผู้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ เช่น 
เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงอีเมลของผู้ใช้บริการในการรับส่งข้อมูลกับธนาคารพาณิชย์ หรือเพ่ิมบัญชีผู้รับโอน
ที่มีการท ารายการเป็นประจ า (favorite account) ธนาคารพาณิชย์จะส่งข้อความไปยังหมายเลข
โทรศัพท์เคลื่อนที่หรืออีเมลที่ผู้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ เพ่ือแจ้งการเปลี่ยนแปลงข้อมูล 

(3) จัดให้มีการจัดเก็บและแสดงข้อมูลประวัติการเปลี่ยนแปลงแก้ไข
ข้อมูลของผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบหรือขอข้อมูลการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล
ย้อนหลังได้ 

1.1.5 การรักษาความปลอดภัยของช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการดูแลช่องทางดิจิทัลให้มี
ความปลอดภัยต่อการให้บริการ เพ่ือป้องกันภัยคุกคามจากการปลอมแปลงหรือเลียนแบบช่องทาง
ดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งอาจก่อให้เกิดเหตุทุจริตหรือการรั่วไหลของข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้ 

(1) จัดให้มีกระบวนการในการดูแลการเชื่อมโยงของช่องทางที่ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าสู่ช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย ์ส าหรับกรณทีี่ธนาคารพาณชิย์จัดให้มีช่องทางที่ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าสู่ช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชยผ์่านเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน หรือช่องทางอ่ืน ๆ ของบุคคลอ่ืน 
เช่น เฟซบุ๊ค ไลน์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมั่นใจได้ว่าการเข้าสู่ช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ผ่านการ
เชื่อมโยงนั้นมีความมั่นคงปลอดภัย เช่น มีการตรวจสอบการเชื่อมโยงดังกล่าวอย่างสม่ าเสมอ และ
ก าหนดมาตรการป้องกันการปลอมแปลงหรือเลียนแบบช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์  

(2) จัดให้มีกระบวนการในการติดตามปัญหาและอุปสรรคจากการใช้บริการ
และการพัฒนาโปรแกรมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือลดข้อบกพร่องหรือช่องโหว่ (debug) ของช่องทางดิจิทัลของ
ธนาคารพาณิชย์ รวมทั้งเพ่ือลดการเกิดเหตุทุจริตจากการให้บริการของธนาคารพาณิชย์  

(3) จัดให้มกีระบวนการในการติดตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยทีี่เกี่ยวข้อง
กับการให้บริการ และรูปแบบของการเกิดเหตุทุจริตผ่านช่องทางดิจิทัลต่าง ๆ เพ่ือน ามาปรับปรุงมาตรการ
ในการรักษาความปลอดภัยในการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างเหมาะสม และเลือกใช้เทคโนโลยี
ที่มีประสิทธิภาพในการป้องกันการเกิดเหตุทุจริต 

1.1.6 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีวิธีการรับส่งข้อมูล ประมวลผลข้อมูล และจัดเก็บ
ข้อมูลที่มีความปลอดภัยสอดคล้องกับความส าคัญของข้อมูล อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีกระบวนการในการรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้บริการหรือข้อมูลที่ส าคัญในระหว่างการรับส่งข้อมูลระหว่างระบบการให้บริการและ
ระบบเครือข่ายทั้งภายในและภายนอกของธนาคารพาณิชย์ เช่น ต้องมีการเข้ารหัสข้อมูลตั้งแต่ต้นทาง
ถึงปลายทาง (End-to-End Encryption)  
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(2)  จัดให้มีกระบวนการในการควบคุมการจัดเก็บข้อมูลที่ใช้ในการยืนยัน
ตัวตนของผู้ใช้บริการที่มีความปลอดภัย 

ส าหรับการบริหารความเสี่ยงในการให้บริการข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ผ่านทางช่องทาง
ดิจิทัลนั้น ให้ธนาคารพาณิชย์สามารถพิจารณาน าหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยงเฉพาะ
ส่วนที่เกี่ยวข้องมาปรับใช้ได้ตามความเหมาะสม ทั้งนี้ ธนาคารแห่งประเทศไทยอาจพิจารณาก าหนดให้
ธนาคารพาณิชย์น าหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยงตามที่ก าหนดในข้อ 1.1.1 ถึงข้อ 1.1.6 ข้างต้น 
มาปรับใช้เพิ่มเติมจากท่ีธนาคารพาณิชย์นั้นถือปฏิบัติอยู่ได้ 

1.2  การดูแลผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการให้ข้อมูล ความรู้ และดูแลผู้ใช้บริการ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีข้อมูลที่ครบถ้วนในการตัดสินใจและสามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลของ
ธนาคารพาณิชย์ได้อย่างปลอดภัย อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้ 

1.2.1 กรณีมีข้อผิดพลาดในระหว่างการใช้บริการหรือการท ารายการ 

กรณีท่ีมีข้อผิดพลาดในระหว่างการใช้บริการหรือการท ารายการ เช่น มีการ
หยุดชะงักของระบบท าให้การโอนเงินตามค าสั่งของผู้ใช้บริการไม่ส าเร็จ ธนาคารพาณิชย์ต้องแสดง
ข้อความแจ้งข้อผิดพลาด (error message) ที่สามารถสื่อสารให้ผู้ใช้บริการเข้าใจอย่างถูกต้องว่าเกิด
ข้อผิดพลาดระหว่างการท ารายการ และธนาคารพาณิชย์สามารถด าเนินการตามค าสั่งของผู้ใช้บริการ 
ได้ส าเร็จหรือไม่ 

1.2.2 กรณีมีการแสดงข้อมูลของผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้ประกอบธุรกิจอ่ืน  

กรณีที่ธนาคารพาณิชย์มีการแสดงข้อมูลของผลิตภัณฑ์หรือบริการของ 
ผู้ประกอบธุรกิจอ่ืนบนช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการ
ในการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจนว่าผลิตภัณฑ์และบริการดังกล่าวมิใช่ผลิตภัณฑ์และบริการ
ของธนาคารพาณิชย์ พร้อมทั้งระบุขอบเขตความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย์   

ทั้งนี้ กรณีที่มีการเชื่อมโยงช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ไปยังช่องทาง
ดิจิทัลของผู้ประกอบธุรกิจอ่ืน หากผู้ใช้บริการมีการใช้การเชื่อมโยงดังกล่าวเพ่ือไปยังช่องทางดิจิทัลของ
ผู้ประกอบธุรกิจอ่ืนนั้น ธนาคารพาณิชย์ต้องแสดงข้อความให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจนว่า ผู้ใช้บริการ
ก าลังออกจากช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ไปยังผู้ประกอบธุรกิจอ่ืน 

1.2.3 กรณีเกิดปัญหาหรือภัยคุกคามกับระบบการให้บริการ 

กรณีที่เกิดปัญหาหรือภัยคุกคามกับระบบการให้บริการซึ่งอาจท าให้
ผู้ใช้บริการไม่สามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้หรืออาจก่อให้เกิดความเสียหายกับผู้ใช้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์ต้องมีการสื่อสารและประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ใช้บริการและ
สื่อมวลชนอย่างรวดเร็วเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้นและวิธีการแก้ไขปัญหา เพ่ือไม่ให้เกิดความเข้าใจที่
คลาดเคลื่อนหรือตื่นตระหนกจนเกินไป 
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1.2.4 การแจ้งเตือนเกี่ยวกับพฤติกรรมการหลอกลวงทางอิเล็กทรอนิกส์ 

กรณีท่ีมีพฤติกรรมการหลอกลวงทางอิเล็กทรอนิกส์เกี่ยวกับการให้บริการ
ของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการแจ้งเตือนให้ผู้ใช้บริการทราบถึง
พฤติกรรมการหลอกลวงทางอิเล็กทรอนิกส์ด้วยวิธีต่าง ๆ เช่น การสร้างเว็บไซต์ปลอมโดยลอกเลียนแบบ
เว็บไซต์ของธนาคารพาณิชย์ 

1.2.5   การให้ความรู้และค าแนะน าแก่ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการใช้บริการผ่าน
ช่องทางดิจิทัลอย่างปลอดภัย 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการให้ความรู้และค าแนะน า
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างปลอดภัย เช่น ให้ค าแนะน าแกผู่้ใช้บริการในเรื่อง 

(1) ให้จัดเก็บข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนอย่างปลอดภัยและไม่ให้ 
ไว้กับบุคคลอ่ืน เช่น ไม่ควรจดบันทึกหรือใช้ฟังก์ชันช่วยจ าชื่อผู้ใช้บริการ (username) รหัสผ่าน 
(password) ไว้บนคอมพิวเตอร์หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ และควรมีการเปลี่ยนรหัสผ่านอย่างสม่ าเสมอ 

(2) ตรวจสอบความถูกต้องของช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ให้ถูกต้อง
ก่อนเริ่มท ารายการ โดยเฉพาะกรณีที่มีการเชื่อมโยงเข้าสู่ช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์จาก
เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน หรือช่องทางอ่ืน ๆ ของบุคคลอื่น 

(3) ควรท ารายการอย่างระมัดระวัง โดยไม่ท ารายการในสถานที่ที่บุคคลอ่ืน
สามารถเห็นข้อมูลที่ส าคัญของผู้ใช้บริการที่ใช้ในการเข้าใช้บริการหรือท ารายการ 

(4)   ตรวจสอบหมายเลขอ้างอิงที่มาพร้อมกับ OTP ให้ตรงกับหน้าจอที่ 
ท ารายการทุกครั้งก่อนด าเนินการท ารายการต่อไป  

(5) หลีกเลี่ยงการท ารายการผ่านอุปกรณ์ท่ีได้รับการดัดแปลงระบบปฏิบัติการ 
เช่น jailbreak ส าหรับระบบปฏิบัติการ iOS   

(6) ออกจากระบบการให้บริการทุกครั้งเมื่อท ารายการเสร็จสิ้น เพ่ือป้องกัน
บุคคลอื่นเข้าถึงข้อมูลโดยไม่ได้รับอนุญาต 

(7) ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลการท ารายการและข้อมูลของผู้ใช้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ และหากพบรายการที่ไม่ถูกต้องให้แจ้งต่อธนาคารพาณิชย์ทันที 

1.2.6 การให้ความรู้และค าแนะน าแก่ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการรักษาความ
ปลอดภัยของอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการให้ความรู้และค าแนะน า
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรักษาความปลอดภัยของอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งรวมถึงเครื่องคอมพิวเตอร์และ
อุปกรณ์เคลื่อนที่ของตนเอง เช่น 
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(1)   มีการควบคุมการเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวผ่านทางอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เช่น ตั้งรหัสเข้าอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ (log in) ตั้งเวลาในการปิดการเข้าถึงระบบภายในอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์โดยอัตโนมัติ (auto lock) 

(2)   มีการติดตั้งเครื่องมือหรือเทคโนโลยีการรักษาความปลอดภัยของ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น ติดตั้งโปรแกรม anti-virus และปรับปรุงระบบปฏิบัติการให้เป็น
ปัจจุบันเพื่อรองรับกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ อย่างสม่ าเสมอ 

(3) ไม่วางอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ทิ้งไว้ในระหว่างการท ารายการ 

(4)   ติดตั้งหรือใช้โปรแกรมจากแหล่งที่สามารถตรวจสอบแหล่งที่มาได้  
เพ่ือป้องกันโปรแกรมไวรัสหรือโปรแกรมอ่ืน ๆ ที่ผู้บุกรุกสามารถใช้ในการลักลอบเข้าถึงข้อมูลส่วนตัว
ของอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการได้ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการเข้าไปในเว็บไซต์หรือเปิดอีเมล
ที่น่าสงสัย (junk mail) 

2.   มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะเพิ่มเติมส าหรับการให้บริการทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking)  

แม้ว่าการให้บริการทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking) จะเป็นรูปแบบหนึ่งของการ
ให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล แต่เนื่องจากการให้บริการทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ต้องมีการติดตั้งแอปพลิเคชัน
ของธนาคารพาณิชย์ (mobile banking application) บนอุปกรณ์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการ ซึ่งอาจท าให้
เกิดความเสี่ยงอันเนื่องมาจากการการติดตั้งแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์หรือการใช้งานอุปกรณ์
เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการนอกเหนือจากการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ผ่านช่องทางดิจิทัลทั่วไป ดังนั้น 
นอกจากธนาคารพาณิชย์ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ผ่านช่องทางดิจิทัล 
(digital channels) ที่ก าหนดไว้ตามข้อ 1. ของเอกสารแนบฉบับนี้ ธนาคารพาณิชย์ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์
เกี่ยวกับการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking) เพ่ิมเติมดังต่อไปนี้ 

2.1 การบริหารความเสี่ยง 

ธนาคารพาณิชย์ควรจัดให้มีกระบวนการบริหารความเสี่ยง และมีมาตรการป้องกัน
ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการให้บริการทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้  

2.1.1 จัดให้มีการควบคุมแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์ (mobile banking 
application) ให้ผู้ใช้บริการดาวน์โหลดได้จากช่องทางที่น่าเชื่อถือและปลอดภัยเท่านั้น รวมทั้งมีการ
ตรวจสอบแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์ในแต่ละช่องทางอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือป้องกันการปลอมแปลง
แอปพลิเคชัน 

2.1.2 จัดให้มีกระบวนการในการควบคุมให้สามารถติดตามผู้ใช้บริการทีท่ ารายการได้ 
เช่น มีการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้ในการท ารายการ  
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2.2 การดูแลผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีกระบวนการในการให้ความรู้และดูแลผู้ใช้บริการ เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการใช้บริการทางแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์ (mobile banking application) ได้
อย่างปลอดภัย เช่น 

2.2.1 แนะน าให้ผู้ใช้บริการตรวจสอบผู้พัฒนาแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์  
ก่อนดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน  

2.2.2 แนะน าให้ผู้ใช้บริการปรับปรุงแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์บนอุปกรณ์
เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการให้เป็นเวอร์ชันปัจจุบันอยู่เสมอ 

2.2.3 จัดให้มีช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อขอยกเลิกการใช้บรกิารแอปพลิเคชัน
ของธนาคารพาณิชย์ (mobile banking application) ได้อย่างสะดวก โดยเฉพาะในกรณีที่อุปกรณ์
เคลื่อนที่สูญหาย เช่น ยกเลิกการใช้บริการแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์ด้วยตนเองผ่านเว็บไซต์
ของธนาคารพาณิชย์ หรือติดต่อศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ (call center) ของธนาคารพาณิชย์  

2.2.4 แจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบถึงวิธีปฏิบัติในการใช้ mobile banking กรณีท่ีผู้ใช้บริการ
เปลี่ยนอุปกรณ์เคลื่อนที่ใหม่ หรือกรณีที่เปลี่ยนหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ใหม่ เช่น กรณีที่เปลี่ยน
เครื่องโทรศัพท์ใหม่ ผู้ใช้บริการต้องติดตั้งแอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ใหม่
อีกครั้งและติดต่อ call center ของธนาคารพาณิชย์เพ่ือยืนยันการเปิดใช้แอปพลิเคชัน   
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เอกสารแนบ 4 

มาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะส าหรับตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ (banking agent) 

  การให้บริการผ่านตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ (banking agent) มีวัตถุประสงค์หลัก
ในการขยายช่องทางให้บริการให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารพาณิชย์ได้อย่างทั่วถึง
และสะดวกมากขึ้น ซึ่งบริการที่ด าเนินการโดยตัวแทนของธนาคารพาณิชย์นั้น จะถือว่ามีผลเสร็จสิ้น
สมบูรณ์ (finality) และธนาคารพาณิชย์ยังคงต้องรับผิดชอบการให้บริการเสมือนธนาคารพาณิชย์เป็น
ผู้ด าเนินการเอง ด้วยเหตุนี้ ธนาคารพาณิชย์จึงต้องมีการก าหนดนโยบายในการให้บริการผ่านตัวแทน 
เป็นส่วนหนึ่งของนโยบายด้านชอ่งทางให้บริการที่จะต้องได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการของธนาคารพาณิชย์ 
และต้องจัดท าแผนกลยุทธ์ในการให้บริการผ่านตัวแทนรวมอยู่ในแผนกลยุทธ์ด้านช่องทางให้บริการที่
ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดส่งให้ธนาคารแห่งประเทศไทยเป็นประจ าทุกปี โดยนโยบายการให้บริการ 
ผ่านตัวแทน นอกจากประเด็นต่าง ๆ ตามที่ระบุในข้อ 5.4.3 (1.1) แล้ว ยังต้องมีแนวทางการดูแลการให้ 
บริการของตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ซึ่งครอบคลุมการตรวจสอบการปฏิบัติงานของตัวแทนให้
เป็นไปตามขั้นตอนและกระบวนการที่ได้ตกลงกันและความมีประสิทธิภาพของการควบคุมภายใน 
ตลอดจนการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของตัวแทน โดยค านึงถึงการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
การให้บริการของตัวแทนด้วย  

  ทั้งนี้ ตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ ถือเป็นช่องทางหนึ่งในการให้บริการ ซึ่งธนาคารพาณิชย์
จะต้องควบคุมดูแลช่องทางให้สอดคล้องกับมาตรฐานการก ากับดูแลที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 
ทั้งหลักเกณฑ์มาตรฐานก ากับดูแลทั่วไปตามที่ก าหนดในประกาศฉบับนี้ และหลักเกณฑ์มาตรฐาน
ก ากับดูแลเฉพาะการให้บริการผ่านตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ ดังนี้ 

1. การบริหารความเสี่ยง 

ในการแต่งตั้งตัวแทนเพ่ือให้บริการอย่างหนึ่งอย่างใดแทนธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์
จะต้องรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการเสมือนหนึ่งได้ให้บริการด้วยธนาคารพาณิชย์เอง ด้วยเหตุนี้ธนาคารพาณิชย์
จึงต้องเข้าใจความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องและจัดให้มีการบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผ่านตวัแทน
ของธนาคารพาณิชย์อย่างมีประสิทธิภาพ โดยครอบคลุมทั้งกระบวนการตั้งแต่เริ่มแต่งตั้งตัวแทน การให้ 
บริการโดยตัวแทน ตลอดจนการประเมินประสิทธิภาพในการท าหน้าที่เป็นตัวแทนของธนาคารพาณิชย์
เพ่ือน าไปใช้ในการพิจารณาต่ออายุสัญญาจ้าง ดังนี้ 

1.1  คุณสมบัติและแนวทางการคัดเลือกตัวแทน  

ธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดคุณสมบัติและแนวทางการคัดเลือกตัวแทน เพ่ือให้ได้
ตัวแทนที่เหมาะสมในการด าเนินการตามขอบเขตของงานที่จะมอบหมายให้ตัวแทนด าเนินการแทน 
โดยปัจจัยที่ใช้ในการพิจารณาอย่างน้อยต้องครอบคลุมปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 

 1.1.1  ความน่าเชื่อถือของผู้ที่จะท าหน้าที่เป็นตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ เช่น 
ด้านฐานะการเงิน เป็นต้น   
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 1.1.2  ความพร้อมด้านสถานที่ท าการ บุคลากร ระบบงานและอุปกรณ์ ทีเ่พียงพอ 
สามารถให้บริการแทนธนาคารพาณิชย์ได้อย่างปลอดภัยและเป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ 
ทีก่ าหนดตามสัญญาหรือข้อตกลงระหว่างธนาคารพาณิชย์กับผู้ที่จะท าหน้าที่เป็นตัวแทน 

 1.1.3  ในกรณีที่ขอบเขตการให้บริการครอบคลุมการให้บริการที่มีผลให้มีเงินสดออก
จากตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ เช่น การรับถอนเงิน การจ่ายเงินส าหรับผู้ใช้บริการรายย่อย เป็นต้น 
ตัวแทนดังกล่าวจะต้องมีความพร้อมด้านสภาพคล่องเพียงพอที่จะรองรับปริมาณการเบิกถอนเงินหรือ
จ่ายเงินโดยค านึงถึงเพดานการให้บริการต่อวันส าหรับผู้ใช้บริการแต่ละราย 

 1.1.4  ผลการประเมินประสิทธิภาพในการท าหน้าที่เป็นตัวแทนของธนาคารพาณิชย์
และประสิทธิภาพในการควบคุมภายในที่ผ่านมาในกรณีการต่ออายุสัญญาจ้างตัวแทนรายเดิมที่
ธนาคารพาณิชย์เคยใช้บริการ 

1.2  สัญญาหรือข้อตกลง 

 ธนาคารพาณิชย์จะต้องท าสัญญาหรือข้อตกลงกับตัวแทน เพ่ือก าหนดเงื่อนไขส าคัญ
ในการให้บริการ ซึ่งมีผลบังคับทางกฎหมาย โดยอย่างน้อยต้องครอบคลุมประเด็นส าคัญ ได้แก่ 

 1.2.1  ขอบเขตการให้บริการที่ประสงค์จะมอบหมายให้ตัวแทนด าเนินการแทน  
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการซึ่งควรเทียบเคียงได้กับมาตรฐานการให้บริการโดยธนาคารพาณิชย์เอง 
รวมถึงขั้นตอนและกระบวนการให้บริการ การบริหารความเสี่ยง และการควบคุมภายใน ระบบ  
การประสานงานระหว่างธนาคารพาณิชย์กับตัวแทนเพ่ือดูแลและควบคุมความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจเกิดข้ึน 

 1.2.2  การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล การรักษาความลับ และความเป็นส่วนตัว
ของข้อมูลของธนาคารพาณิชย์และผู้ใช้บริการ โดยก าหนดให้ถือปฏิบัติตามวิธีการดูแลเก็บรักษาข้อมูล 
สิทธิในการเข้าถึงข้อมูล และการรับส่งข้อมูล ตามมาตรฐานที่ธนาคารพาณิชย์ก าหนด และมีการก าหนด
บทลงโทษที่ชัดเจน หากมีการเปิดเผยข้อมูลของธนาคารพาณิชย์หรือผู้ใช้บริการแก่บุคคลอ่ืน หรือ
เกิดการรั่วไหลของข้อมูลดังกล่าว 

 1.2.3  ขอบเขตความรับผิดชอบของคู่สัญญาแต่ละฝ่าย ในกรณีที่เกิดปัญหา  
หรือข้อขัดข้องในการให้บริการ เช่น การให้บริการผิดพลาด หรือไม่เป็นไปตามกระบวนการที่ตกลง เป็นต้น 
รวมถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาหรือการชดเชยค่าเสียหายที่เกิดขึ้น 

 1.2.4  ค่าตอบแทนในการด าเนินการ 

 1.2.5  อายุสัญญา ข้อก าหนด และเงื่อนไขการยกเลิกสัญญา รวมถึงสิทธิของ
ธนาคารพาณิชย์ในการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขและการต่ออายุสัญญา 

 1.2.6  ข้อตกลงหรือเงื่อนไขเกี่ยวกับการอนุญาตตัวแทนในการมอบหมายหรือ
ว่าจ้างผู้รับช่วงงานต่อ (subcontract) ในบางสว่นหรือทั้งหมดของงานที่ได้รับมอบหมายจากธนาคารพาณิชย์ 
โดยหากธนาคารพาณิชย์อนุญาตให้ตัวแทนสามารถมอบหมายหรือว่าจ้างผู้รับช่วงงานต่อได้ จะต้องก าหนด
เงื่อนไขและดูแลให้ผู้รับช่วงงานต่อมีคุณสมบัติสอดคล้องตามหลักเกณฑ์ที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
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ก าหนดเกี่ยวกับตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ในข้อ 5.4.1 (4.1) ของประกาศฉบับนี้ และถือปฏิบัติตาม
หลักเกณฑธ์นาคารแห่งประเทศไทยที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งควบคุมการให้บริการของผู้รับช่วงต่อให้เป็นไปตาม
ข้อตกลงระหว่างธนาคารพาณิชย์และตัวแทน ซึ่งตัวแทนยังคงต้องรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการและ
ธนาคารพาณิชย์ตามขอบเขตและเงื่อนไขในสัญญาซึ่งตัวแทนได้ตกลงไว้กับธนาคารพาณิชย์  

 1.2.7  การก าหนดให้ตัวแทนถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนด รวมทั้งกฎหมายและหลักเกณฑ์อ่ืนที่เก่ียวข้อง 

 1.2.8  การติดตาม ตรวจสอบ และประเมินประสิทธิภาพในการท าหน้าที่ตัวแทน 
รวมทั้งระบุเงื่อนไขให้ตัวแทนให้ความยินยอมให้ธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารพาณิชย์ หรือผู้ตรวจสอบ 
ภายนอกที่ธนาคารพาณิชย์ว่าจ้างให้ด าเนินการตรวจสอบ มีสิทธิเข้าตรวจสอบการด าเนินงาน ระบบ 
การควบคุมภายใน รวมทั้งการเรียกดูข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่ตัวแทนได้รับมอบหมายให้ด าเนินการ 
ทั้งนี้ หากการเข้าตรวจสอบต้องได้รับความเห็นชอบหรือได้รับอนุญาตจากผู้ก ากับดูแลของตัวแทนนั้น 
ธนาคารพาณิชย์หรือตัวแทนของธนาคารพาณิชย์จะต้องด าเนินการให้สามารถเข้าตรวจสอบได้ถูกต้อง 

1.3  การติดตามและควบคุมความเสี่ยง 

 1.3.1  ธนาคารพาณิชย์จะต้องดูแลให้ตัวแทนของธนาคารพาณิชย์มีสถานที่ท าการ
เป็นหลักแหล่งที่แน่นอน และมีแนวทางการดูแลความปลอดภัยของผู้ใช้บริการและทรัพย์สินของผู้ใช้บริการ
อย่างเหมาะสม ส าหรับกรณีท่ีขอบเขตการให้บริการครอบคลุมการท าธุรกรรมที่จ าเป็นต้องมีการสอบถาม
หรือให้ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลส่วนตัว หรือให้ผู้ใช้บริการกรอกรหัสผ่านเพ่ือยืนยันตัวตนในการเข้าใช้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์จะต้องดูแลให้ตัวแทนมีมาตรการป้องกันที่เหมาะสมไม่ให้เกิดการรั่วไหลของข้อมูลของ
ผู้ใช้บริการ 

 1.3.2  ธนาคารพาณิชย์จะต้องก าหนดกระบวนการและวิธีการปฏิบัติงานที่รัดกุม
ให้ตัวแทนถือปฏิบัติ เพ่ือควบคุมให้มาตรฐานการให้บริการและการบริหารควบคุมความเสี่ยงเทียบเคียง 
ได้กับการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ เช่น การมี SMS เพ่ือยืนยันการท าธุรกรรม รวมถึงมีมาตรฐาน
การเก็บรักษาทรัพย์สิน และกระบวนการการขนส่งและส่งมอบทรัพย์สิน ให้มีความปลอดภัย มาตรฐาน
การรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลของธนาคารพาณิชย์และผู้ใช้บริการ ซึ่งครอบคลุม
วิธีการดูแลเก็บรักษาข้อมูล สิทธิในการเข้าถึงข้อมูล และการรบัส่งข้อมูลให้มีความรัดกุม รวมทั้งการควบคุม
การใช้ข้อมูลให้เป็นไปเพ่ือประโยชน์ในการให้บริการในฐานะตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ตามขอบเขตงาน
ที่ตกลงกันในสัญญาเท่านั้น ทั้งนี้ ธนาคารพาณิชย์จะต้องดูแลให้ตัวแทนมีการควบคุมการปฏิบัติงาน  
ให้สอดคล้องตามกระบวนการและวิธีการปฏิบัติงานที่ก าหนด 

 1.3.3  ธนาคารพาณิชย์จะต้องดูแลให้ตัวแทนมีความพร้อมด้านระบบงานและ
อุปกรณ์ที่เพียงพอส าหรับการให้บริการที่ได้มาตรฐานเทียบเคียงกับการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ 
และสามารถเชื่อมต่อกับระบบงานของธนาคารพาณิชย์ เพ่ือสนับสนุนการสื่อสารระหว่างธนาคารพาณิชย์
และตัวแทนขณะให้บริการ และออกหลักฐานการให้บริการเพื่อยืนยันว่าเป็นการให้บริการ โดยธนาคาร
พาณิชย์ดังกล่าวได้ทันทีที่เกิดธุรกรรม ณ จุดบริการ รวมทั้งปรับปรุงสถานะบัญชีให้เป็นปัจจุบัน 



4/4 
 

                                                                                                   ฝนสป10-งป10001-25610130   

 1.3.4  ธนาคารพาณิชย์จะต้องควบคุมดูแลให้ตัวแทนมีมาตรการการดูแลความต่อเนื่อง
ของการให้บริการตลอดจนแผนฉุกเฉินเพ่ือรองรับกรณีการให้บริการของตัวแทนขัดข้องหรือหยุดชะงัก 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวปฏิบัติธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
(Business Continuity Management: BCM) และการจัดท าแผนรองรับการด าเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่อง 
(Business Continuity Plan: BCP) ของสถาบันการเงิน 

 1.3.5  ธนาคารพาณิชย์จะต้องควบคุมดูแลให้ตัวแทนปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ 
ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด รวมทั้งกฎหมายและหลักเกณฑ์อ่ืนที่เก่ียวข้อง 

1.4  การประเมินประสิทธิภาพในการท าหน้าที่เป็นตัวแทน 

 ธนาคารพาณิชย์จะต้องติดตาม ตรวจสอบ และประเมินประสิทธิภาพในการท าหน้าที่
ของตัวแทน และประสิทธิภาพในการควบคุมภายใน โดยค านึงถึงเรื่องร้องเรียนที่ได้รับจากผู้ใช้บริการ
ประกอบการประเมิน และน าผลการประเมินไปใช้ในการทบทวนการแต่งตั้งหรือต่ออายุสัญญาของตัวแทน 
รวมถึงพัฒนาการควบคุมความเสี่ยงให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. การดูแลผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์จะต้องควบคุมดูแลให้ตัวแทนถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การก ากับดูแล 
ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด รวมถึงการควบคุมดูแลให้ถือปฏิบัติให้สอดคล้องกับมาตรฐาน 
การก ากับดูแลทั่วไปด้านการดูแลผู้ใช้บริการ และมาตรฐานการก ากับดูแลเฉพาะ ดังนี้ 

2.1 วันและเวลาท าการของตัวแทนสามารถก าหนดได้ตามความเหมาะสมโดยจะต้องมี
แบบแผนที่ชัดเจนเพื่อไม่ให้เกิดความสับสนแก่ผู้ใช้บริการ 

2.2  ธนาคารพาณิชย์ต้องเปิดเผยข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของตัวแทนของ
ธนาคารพาณิชย์ให้ผู้ใช้บริการทราบ โดยอย่างน้อยต้องครอบคลุมถึงรายชื่อของตัวแทนที่ธนาคารพาณิชย์
แต่งตั้ง บริการที่สามารถใช้บริการผ่านตัวแทนแต่ละราย วันและเวลาให้บริการ เงื่อนไขและค่าธรรมเนียม
การให้บริการ ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย์ต่อผู้ใช้บริการ หน่วยงานของธนาคารพาณิชย์ที่
รับผิดชอบการให้บริการผ่านตัวแทนพร้อมรายละเอียดช่องทางในการติดต่อเพ่ือแจ้งปัญหาหรือร้องเรียน 
ในการใช้บริการ 

2.3  ธนาคารพาณิชย์ต้องควบคุมดูแลให้ตัวแทนของธนาคารพาณิชย์เปิดเผยข้อมูล
เกี่ยวกับการเป็นตัวแทนให้บริการธนาคารพาณิชย์ให้ผู้ใช้บริการทราบ  โดยอย่างน้อยต้องครอบคลุม 
ถึงชื่อของธนาคารพาณิชย์ที่ตัวแทนให้บริการ รายละเอียดขอบเขตของบริการของตัวแทน วันและเวลา
ให้บริการ เงื่อนไขการให้บริการ รายละเอียดค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการ ความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ 
หน่วยงานของธนาคารพาณิชยท์ี่รับผิดชอบการให้บริการผ่านตัวแทนพร้อมรายละเอียดช่องทางในการติดต่อ
เพ่ือแจ้งปัญหาหรือร้องเรียนในการใช้บริการ 
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2.4  ธนาคารพาณิชย์จะต้องดูแลให้ตัวแทนของธนาคารพาณิชย์มีสถานที่ท าการ  
เป็นหลักแหล่งที่แน่นอน เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อได้กรณีที่มีข้อซักถามหรือมีข้อผิดพลาด 
ในการด าเนินการ รวมทั้งดูแลให้ตัวแทนแจ้งรายละเอียดหน่วยงานของธนาคารพาณิชย์ที่รับผิดชอบ
การให้บริการของตัวแทนดังกล่าวพร้อมรายละเอียดการติดต่อให้ผู้ใช้บริการทราบ 

2.5  การเปลี่ยนแปลงใดที่อาจส่งผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ เช่น การเปลี่ยนแปลง 
วันหรือเวลาท าการ การหยุดให้บริการชั่วคราว หรือการย้ายสถานที่ให้บริการของตัวแทน ธนาคารพาณิชย์
จะต้องแจ้งและดูแลให้ตัวแทนแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าในระยะเวลาที่เหมาะสม ส าหรับการหยุด
ให้บริการชั่วคราวกรณีฉุกเฉินหรือมเีหตุสุดวิสัยโดยไม่ทราบล่วงหน้า ธนาคารพาณิชย์จะต้องแจ้งและ
ดูแลให้ตัวแทนแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบทันทีที่เกิดการหยุดการให้บริการ และทันทีท่ีสามารถกลับมา
ให้บริการได้ตามปกติ 

 ส าหรับการลดขอบเขตการให้บริการ การเปลี่ยนแปลงค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการ 
ที่อาจท าให้ผู้ใช้บริการเสียประโยชน์ ให้ธนาคารพาณิชย์และตัวแทนต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้า
อย่างน้อย 30 วัน โดยประกาศไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ให้บริการของตัวแทน 

2.6  กรณีท่ีมีการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์จะต้อง 
มีแนวทางการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม สอดคล้องกับผลการศึกษา
วิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการ หรือผลส ารวจผลกระทบต่อผู้ใช้บริการจาก
การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว รวมถึงการดูแลให้มีบริการทดแทนที่เหมาะสมในกรณีท่ีเป็นการลดขอบเขต 
วันหรือเวลาในการให้บริการของจุดบริการสุดท้ายในพ้ืนที่นั้น ๆ ด้วย 

2.7  การเสร็จสิ้นสมบูรณ์ของการให้บริการ 

 2.7.1  การรับฝากเงินของผู้ใช้บริการถือว่าเสร็จสิ้นสมบูรณ์ และถือว่าธนาคารพาณิชย์ 
ได้รับเงินฝาก ดังนี้ 

  (1)  กรณีผู้ใช้บริการฝากเงินโดยใช้เงินสด ให้ถือว่าธุรกรรมเสร็จสิ้นสมบูรณ์
และธนาคารพาณิชย์ได้รับเงินฝาก เมื่อตัวแทนได้ออกหลักฐานการรับฝากเงินให้แก่ผู้ใช้บริการ 

  (2)  กรณีผู้ใช้บริการฝากเงินโดยใช้เช็ค ให้ถือว่าธุรกรรมเสร็จสิ้นสมบูรณ์
และธนาคารพาณิชย์ได้รับเงินฝาก เมื่อตัวแทนได้ออกหลักฐานการรับฝากเงินให้แก่ผู้ใช้บริการและ
ธนาคารพาณิชย์สามารถเรียกเก็บเงินตามเช็คได้ครบถ้วน 

  อนึ่ง ให้ธนาคารพาณิชย์เริ่มคิดดอกเบี้ยให้แก่ผู้ใช้บริการนับแต่วันที่
ธนาคารพาณิชย์ได้รับเงินฝาก โดยธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดเวลาที่ถือว่าธุรกรรมดังกล่าวเสร็จสิ้นสมบูรณ์
ภายในวันที่ผู้ใช้บริการฝากเงินผ่านตัวแทน (Cut-Off Time) ให้เป็นเวลาที่ชัดเจน และต้องแจ้งเงื่อนไข
ให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้า ทั้งนี้ หากผู้ใช้บริการน าเงินมาฝากภายหลังจากเวลาดังกล่าว ให้ถือว่า
ธุรกรรมนั้นเสร็จสิ้นสมบูรณ์และธนาคารพาณิชย์ได้รับเงินฝากในวันถัดไป 
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 2.7.2  การช าระเงินของผู้ใช้บริการถือว่าเสร็จสิ้นสมบูรณ์ และถือว่าธนาคารพาณิชย์
ได้รับช าระเงิน ดังนี้ 

  (1)  กรณีผู้ใช้บริการช าระเงินโดยใช้เงินสดหรือบัตรเดบิต ให้ถือว่าธุรกรรม
เสร็จสิ้นสมบูรณ์ เมื่อตัวแทนได้ออกหลักฐานการรับช าระเงินให้แก่ผู้ใช้บริการ 

  (2)  กรณีผู้ใช้บริการช าระเงินโดยใช้เช็ค ให้ถือว่าธุรกรรมเสร็จสิ้นสมบูรณ์ 
เมื่อตัวแทนได้ออกหลักฐานการรับช าระเงินให้แก่ผู้ใช้บริการและธนาคารพาณิชย์สามารถเรียกเก็บเงิน
ตามเช็คได้ครบถ้วน 

 อนึ่ง ให้ธนาคารพาณิชย์เริ่มตัดลดภาระสินเชื่อ ค่าใช้จ่ายตามบัตรเครดิต 
ค่าสาธารณูปโภค หรือค่าสินค้าและบริการให้แก่ผู้ใช้บริการนับแต่วันที่ธนาคารพาณิชย์ได้รับช าระเงิน 
โดยธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดเวลาที่ถือว่าธุรกรรมดังกล่าวเสร็จสิ้นสมบูรณ์ภายในวันที่ผู้ใช้บริการ
ช าระเงินผ่านตัวแทน (Cut-Off Time) ให้เป็นเวลาที่ชัดเจน และต้องแจ้งเงื่อนไขให้ผู้ใช้บริการ 
ทราบล่วงหน้า ทั้งนี้ หากผู้ใช้บริการน าเงินมาช าระภายหลังจากเวลาดังกล่าว ให้ถือว่าธุรกรรมนั้น 
เสร็จสิ้นสมบูรณ์และธนาคารพาณิชย์ได้รับช าระเงินในวันถัดไป 

 2.8  การยกเลิกการให้บริการผ่านตัวแทน 

  ในการเลิกการให้บริการของตัวแทนของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์จะต้อง
แจ้งและดูแลให้ตัวแทนแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน และจะต้องมีแนวทางการ
ดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม สอดคล้องกับผลการศึกษาวิเคราะห์
ข้อมูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการ หรือผลส ารวจผลกระทบต่อผู้ใช้บริการจากการ
เปลี่ยนแปลงดังกล่าว  ส าหรับกรณีที่เป็นการเลิกการให้บริการผ่านตัวแทนซึ่งเป็นจุดบริการสุดท้ายใน
พ้ืนที่นั้น ๆ โดยไม่มีจุดให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์อ่ืน และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ
ให้บริการ ธนาคารพาณิชย์ต้องมีแนวทางการในดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการที่เข้มข้นขึ้น โดยดูแลให้มี
บริการทดแทนที่เหมาะสมและเพียงพอ 

 



ค ำถำม-ค ำตอบเกี่ยวกับประกำศ ธปท. ที่ สนส. 3/2561  
เรื่อง หลักเกณฑ์เกี่ยวกับช่องทำงให้บริกำรของธนำคำรพำณิชย์ ลงวันที่ 29 มกรำคม 2561 

ข้อ ค ำถำม ค ำตอบ 
1.  ขอผ่อนผันกำรจัดส่งแผนกลยุทธ์ช่องทำง 

ให้บริกำรตำมข้อ 5.4.4 (กำรรำยงำนข้อมูลต่อ 
ธนำคำรแห่งประเทศไทย) ที่ก ำหนดให้ธนำคำร 
พำณิชย์ต้องจัดส่งแผนกลยุทธ์ฯ ประจ ำปี 2561 
ภำยในวันที่ 31 มีนำคม 2561 เนื่องด้วยธนำคำร 
พำณิชย์ต้องใช้เวลำในกำรทบทวนกำรให้บริกำร 
ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ และแผนกลยุทธ์ดังกล่ำว  
ต้องสอดคล้องกับนโยบำยช่องทำงให้บริกำรที ่
ได้รับอนุมัติจำกคณะกรรมกำรของธนำคำรพำณิชย์   

ธปท. ผ่อนผันกำรจัดท ำนโยบำยด้ำนช่องทำง 
ให้บริกำรและกำรจัดส่งแผนกลยุทธ์ช่องทำง 
ให้บริกำรประจ ำปี 2561 จำกเดิมที่ก ำหนดให้ส่ง 
ภำยในวันที่ 31 มีนำคม 2561 เป็นวันที่ 30  
มิถุนำยน 2561 เพื่อให้ธนำคำรพำณิชย์มีเวลำในกำร
ทบทวนกำรให้บริกำรผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เพ่ือน ำไป 
ปรับแผนกลยุทธ์ด้ำนช่องทำงให้บริกำรได้อย่ำงมี 
ประสิทธิภำพและเป็นไปตำมเงื่อนไขท่ี ธปท. ก ำหนด   

 
2. หำกธนำคำรพำณิชย์จะด ำเนินกำรเผยแพร่ข้อมูล

อัตรำซื้อและอัตรำขำยเงินตรำต่ำงประเทศ 
ในเว็บไซต์ของธนำคำรพำณิชย์ตำมข้อก ำหนดใน
เอกสำรแนบ 1 ข้อ 2.1 แตข่้อมูลที่เผยแพร่ 
ไม่เป็นปัจจุบันในลักษณะ real time เนื่องจำก มี
ข้อจ ำกัดในกำรด ำเนินกำร ธนำคำรพำณิชย์จะใช้
วิธีกำรเผยแพร่ข้อมูลแบบอ่ืน เช่น เผยแพร่ผ่ำน
เคำน์เตอร์ธนำคำรหรือให้ลูกค้ำติดต่อขอรับ
ข้อมูลดังกล่ำวจำกเจ้ำหน้ำที่ที่มีหน้ำที่ติดต่อ
ลูกค้ำโดยตรงแทนกำรเผยแพร่ในเว็บไซต์ 
ได้หรือไม่  
(เพ่ิมเติมเม่ือ 20 มิถุนำยน 2561) 

เจตนำรมณ์ของกำรก ำหนดใหเ้ผยแพร่ข้อมูลอัตรำซื้อ
และอัตรำขำยเงินตรำต่ำงประเทศในเว็บไซต์นั้น 
เพ่ือให้มีควำมชัดเจนโปร่งใสในกำรให้บริกำรแก่
ลูกค้ำและส่งเสริมให้มีกำรแข่งขันอย่ำงเป็นธรรม 
ในกำรประกอบธุรกิจ ซึ่งกำรเปิดเผยข้อมูลดังกล่ำว
จะเป็นประโยชน์กับผู้ใช้บริกำร โดยเฉพำะผู้ใช ้
บริกำรรำยย่อยและธุรกิจขนำดเล็กที่มีโอกำสได้รับ
บริกำรอย่ำงไม่เป็นธรรม อย่ำงไรก็ดี ธนำคำรพำณิชย์
อำจพิจำรณำด ำเนินกำรเปิดเผยให้ข้อมูลอัตรำซื้อ
และอัตรำขำยเงินตรำต่ำงประเทศดังกล่ำวให้
สอดคล้องเหมำะสมกับลักษณะกำรให้บริกำรและ
ลักษณะของลูกค้ำแต่ละกลุ่มของธนำคำรพำณิชย์ได้ 

3. ขอทรำบแนวทำงกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ช่องทำง
ให้บริกำรประจ ำปี 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 7 มกรำคม 2562) 

นอกจำกที่ก ำหนดในประกำศ ธปท. ที่ สนส. 3/2561 
แล้ว แผนกลยุทธ์ช่องทำงให้บริกำรประจ ำปีของ
ธนำคำรพำณิชย์ต้องมีเนื้อหำใน 2 สว่น ประกอบด้วย 

1. ภำพรวมกำรด ำเนินกำรตำมแผนกลยุทธ์ 
ช่องทำงให้บริกำรในปีที่ผ่ำนมำ : ควรมีข้อมูลสรุป
กำรด ำเนินกำรในแต่ละประเภทช่องทำงให้บริกำร 
ในปีที่ผ่ำนมำ เปรียบเทียบกับแผนกลยุทธ์ที่ก ำหนดไว้ 
(จ ำนวนและรูปแบบหรือลักษณะกำรให้บริกำร) 
พร้อมระบุปัญหำหรืออุปสรรคที่ท ำให้ไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได้ตำมแผนกลยุทธ์  

2. แผนกลยุทธ์ช่องทำงให้บริกำรที่ธนำคำรพำณิชย์จะ
ด ำเนินกำรในปีนั้น : ควรมีข้อมูลจ ำแนกเป็น 



ข้อ ค ำถำม ค ำตอบ 
2.1 จ ำนวนเป้ำหมำยกำรให้บริกำรในแต่ละ

ประเภทช่องทำง เช่น มีข้อมูลเป้ำหมำยกำรเปิด-เลิก 
สำขำทั่วไป สำขำอิเล็กทรอนิกส์ กำรให้บริกำร 
นอกสถำนที ่(กำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรทั่วไป/ 
กำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรเป็นกำรส่วนตัว)  
กำรแต่งตั้งตัวแทนของธนำคำรพำณิชย์  
(จ ำนวนตัวแทน/จ ำนวนจุดให้บริกำรของตัวแทน/
ประเภทธุรกรรมที่ตัวแทนให้บริกำร) เป้ำหมำย
ปริมำณธุรกรรมที่จะให้บริกำรผ่ำนช่องทำงดิจิทัล 
รวมถึงเหตุผลสนับสนุนกำรก ำหนดเป้ำหมำยดังกล่ำว 
เป็นต้น  

2.2 ทิศทำงด ำเนินกำรในแต่ละประเภทช่องทำง 
ซึ่งประกอบด้วย ลักษณะรูปแบบกำรให้บริกำร 
ขอบเขตกำรให้บริกำร กลุ่มลูกค้ำเป้ำหมำย  
(โปรดระบุนิยำมของกลุ่มลูกค้ำ) กำรน ำอุปกรณ์  
หรือเทคโนโลยีมำใช้ในกำรให้บริกำร แนวโน้ม 
กำรให้บริกำร เป็นต้น  

ตัวอย่ำง  

ธนำคำรมีกำรให้บริกำรผ่ำนตัวแทนที่เป็นร้ำนค้ำ
สะดวกซื้อเพ่ิมขึ้นจ ำนวน xxx แห่ง ในต่ำงจังหวัด
เพ่ือทดแทน จ ำนวนสำขำที่ยกเลิกจ ำนวน  
xxx แห่ง โดยจะให้บริกำรทั้งรับช ำระเงิน ช ำระค่ำ
สินเชื่อ รับฝำกเงิน เน้นกลุ่มลูกค้ำรำยย่อย วงเงินกำร
ท ำธุรกรรมไม่เกิน xxx บำท   

2.3 อ่ืนๆ เช่น แนวทำงกำรบริหำรจัดกำร 
ควำมเสี่ยง มำตรกำรดูแลผู้ใช้บริกำรที่เก่ียวข้อง 
มำตรกำรดูแลพนักงำนที่ได้รับผลกระทบจำกกำร
ปรับปรุงแผนกลยุทธ์ เป็นต้น 

4 ตำมท่ีหลักเกณฑ์ข้อ 2.5.1 ของเอกสำรแนบ 1 
ก ำหนดให้ธนำคำรพำณิชย์จัดท ำแผนและ
ขั้นตอนกระบวนกำรในกำรเลิกสำขำท่ัวไป 
และสำขำอิเล็กทรอนิกส์ เป็นส่วนหนึ่งของ 
แผนกลยุทธ์ช่องทำงให้บริกำรประจ ำปี โดยมี
รำยละเอียดอย่ำงน้อยตำมที่ก ำหนดนั้น   

หำกในช่วงกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ช่องทำง
ให้บริกำรประจ ำปี ธนำคำรยังไม่สำมำรถระบุ

ในกรณีท่ีธนำคำรพำณิชย์มีแผนเลิกให้บริกำรสำขำ
ทั่วไปและสำขำอิเล็กทรอนิกส์ ให้ธนำคำรพำณิชย์
ด ำเนินกำรตำมข้อ 2.5.1 ของเอกสำรแนบ 1 ยกเว้น
สำขำทั่วไปที่ให้บริกำรเฉพำะกำรซื้อขำยแลกเปลี่ยน
เงินตรำต่ำงประเทศฯ และเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ที่
ให้บริกำรนอกบริเวณสำขำทั่วไป (Stand alone)  
ให้ธนำคำรพำณิชย์ด ำเนินกำรตำมข้อ 2.5.2 ของ
เอกสำรแนบ 1  



ข้อ ค ำถำม ค ำตอบ 
สำขำที่จะเลิกให้บริกำร ท ำให้ไม่มีข้อมูลตำมที่
หลักเกณฑ์ก ำหนด ธนำคำรจะต้องด ำเนินกำร
อย่ำงไร   
(เพ่ิมเติมเม่ือ 7 มกรำคม 2562) 

โดยในกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ช่องทำงให้บริกำร
ประจ ำปี ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถจัดท ำแผนและ
ขั้นตอนกระบวนกำรในกำรเลิกสำขำฯ ในภำพรวม  
โดยอำจยังไม่ระบุรำยละเอียด เช่น ชื่อสำขำและ
วันที่จะเลิกท ำกำร อย่ำงไรก็ดี ควรมีข้อมูล  
เช่น เป้ำหมำยจ ำนวนสำขำที่จะเลิกให้บริกำร 
เกณฑ์กำรพิจำรณำคัดเลือกสำขำที่จะเลิกให้บริกำร 
กำรบริหำรควำมเสี่ยงจำกกำรเลิกให้บริกำร  
กำรดูแลลูกค้ำ และกำรดูแลพนักงำนที่ได้รับ
ผลกระทบ เป็นต้น 
ทั้งนี้ ส ำหรับรำยละเอียดแผนและขั้นตอน
กระบวนกำรในกำรเลิกสำขำฯ รำยแห่ง ซึ่งต้องมี
ข้อมูลอย่ำงน้อยตำมที่ก ำหนดไว้ในข้อ 2.5.1 ของ
เอกสำรแนบ 1 นั้น ให้ธนำคำรพำณิชย์จัดท ำและ
เก็บไว้พร้อมที่จะให้ข้อมูลแก่ ธปท. เมื่อร้องขอ 
ยกเว้นกรณีของกำรเลิกสำขำทั่วไปหรือสำขำ
อิเล็กทรอนิกส์แห่งสุดท้ำยของธนำคำรพำณิชย์ใน
อ ำเภอนั้น ให้ธนำคำรพำณิชย์น ำส่งรำยละเอียดมำ
ให้ ธปท. ทรำบ เมื่อผ่ำนกำรพิจำรณำอนุมัติจำก
คณะกรรมกำรของธนำคำรพำณิชย์แล้ว 

5 ตำมท่ีหลักเกณฑ์ข้อ 5.4.4 (1) ก ำหนดให้ธนำคำร
พำณิชย์แจ้งข้อมูลกำรปรับปรุงแผนกลยุทธ์
ช่องทำงให้บริกำรที่มีกำรด ำเนินกำรเปลี่ยนแปลง
ไปจำกแผนดังกล่ำวที่ได้จัดส่งให้ ธปท. แล้ว ก่อน
กำรด ำเนินกำรด้วยนั้น 
ขอทรำบว่ำ ธปท. มีแนวทำงกำรก ำหนดขอบเขต
กำรเปลี่ยนแปลงที่ให้ธนำคำรพำณิชย์แจ้งข้อมูล
ปรับปรุงแผนกลยุทธ์ช่องให้บริกำรก่อน
ด ำเนินกำร และกำรแจ้งดังกล่ำวต้องน ำเสนอ
คณะกรรมกำรของธนำคำรพำณิชย์อนุมัติก่อน
หรือไม่ 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 7 มกรำคม 2562) 

หลักเกณฑ์ข้อ 5.4.3 (1.2.2) ก ำหนดให้
คณะกรรมกำรของธนำคำรพำณิชย์จะต้องก ำกับดูแลให้
มีกำรทบทวนและประเมินประสิทธิภำพของนโยบำย
ด้ำนช่องทำงให้บริกำร แผนกลยุทธ์ช่องทำงให้บริกำร 
กระบวนกำรให้บริกำร กำรบริหำรควำมเสี่ยง และ
กำรดูแลผู้ใช้บริกำรทุกครั้งที่มีกำรเปลี่ยนแปลง ซึ่ง
ส่งผลกระทบต่อกำรให้บริกำรหรือช่องทำงให้บริกำร
อย่ำงมีนัยส ำคัญ เช่น กรณีของกำรเลิกสำขำทั่วไป
หรือสำขำอิเล็กทรอนิกส์แห่งสุดท้ำยของธนำคำร
พำณิชย์ในอ ำเภอนั้น กำรแต่งตั้งตัวแทนทำงกำรเงิน 
เป็นต้น 
ดังนั้น ข้อมูลกำรปรับปรุงแผนกลยุทธ์ช่องทำง
ให้บริกำรที่ก ำหนดให้ธนำคำรพำณิชย์จัดส่งให้ ธปท. 
ก่อนด ำเนินกำร หมำยถึง ข้อมูลกำรปรับปรุงแผนกล
ยุทธ์ช่องทำงให้บริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงมี
นัยส ำคัญซึ่งต้องน ำเสนอหรือรำยงำนต่อ
คณะกรรมกำรของธนำคำรพำณิชย์ หรือ
คณะกรรมกำรชุดอื่นที่ได้รับมอบหมำย 
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6 ขอสอบถำมรำยละเอียดต่ำง ๆ เกี่ยวกับกำรแจ้ง

หรือรำยงำนข้อมูลช่องทำงให้บริกำรตำมข้อ 5.4.4 
(2) ดังนี้ 

 ผู้มีหน้ำที่รำยงำนข้อมูล  
 ควำมถี่ในกำรรำยงำนข้อมูล 
 URL ส ำหรับดำวน์โหลดแบบรำยงำน 

(เพ่ิมเติมเม่ือ 7 มกรำคม 2562) 

ขอให้ธนำคำรพำณิชย์แจ้งหรือรำยงำนข้อมูลเกี่ยวกับ
ช่องทำงกำรให้บริกำรตำมแนวทำง ดังนี้  

(1) แบบรำยงำนข้อมูลสำขำทั่วไปและจุดให้บริกำร 
 ผู้มีหน้ำที่รำยงำนข้อมูล : ธนำคำรพำณิชย์

ตำมกฎหมำยว่ำด้วยธุรกิจสถำบันกำรเงิน  
 ควำมถี่ในกำรรำยงำน : รำยเดือน โดยน ำส่ง

ภำยในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

(2) แบบรำยงำนจ ำนวนสำขำอิเล็กทรอนิกส์และเครื่อง
อิเล็กทรอนิกส์   

 ผู้มีหน้ำที่รำยงำนข้อมูล : ธนำคำรพำณิชย์
ตำมกฎหมำยว่ำด้วยธุรกิจสถำบันกำรเงิน 
ที่มีกำรให้บริกำรสำขำอิเล็กทรอนิกส์ หรือ
เครื่องอิเล็กทรอนิกส์ 

 ควำมถี่ในกำรรำยงำน : รำยไตรมำส โดยน ำส่ง
ภำยในวันที่ 15 นับจำกวันสิ้นไตรมำส 

(3) แบบรำยงำนจ ำนวนจุดให้บริกำรซื้อขำยแลกเปลี่ยน
เงินตรำต่ำงประเทศฯ 

 ผู้มีหน้ำที่รำยงำนข้อมูล : ธนำคำรพำณิชย์
ตำมกฎหมำยว่ำด้วยธุรกิจสถำบันกำรเงินที่มี
จุดให้บริกำรซื้อขำยแลกเปลี่ยนเงินตรำ
ต่ำงประเทศ เช็คเดินทำง และบริกำรโอนเงิน
ระหว่ำงประเทศ 

 ควำมถี่ในกำรรำยงำน : รำยไตรมำส โดยน ำส่ง
ภำยในวันที่ 15 นับจำกวันสิ้นไตรมำส 

ในกำรน ำส่งแบบรำยงำน หำกวันที่ก ำหนดให้น ำส่ง
แบบรำยงำนตรงกับวันหยุด ให้ธนำคำรพำณิชย์น ำส่ง
แบบรำยงำนข้ำงต้นในวันท ำกำรถัดไป และให้น ำส่ง
เฉพำะงวดที่มีกำรเปลี่ยนแปลงเท่ำนั้น ยกเว้นงวดเดือน
ธันวำคม 2561 หรือไตรมำส 4 ปี 2561 ให้ธนำคำร
พำณิชย์น ำส่งแบบรำยงำนให้ ธปท. เพ่ือเป็นข้อมูลตั้ง
ต้น ส ำหรับกำรน ำส่งข้อมูลผ่ำน DMS 

ทั้งนี้ ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถดำวน์โหลดแบบรำยงำน
ได้จำกเว็บไซต์ ธปท. ที่
https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/DataMana
gementSystem/ReportDoc/Distribution 
Channel/Pages/DistributionChannel.aspx 

https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/DataManagementSystem/ReportDoc/DistributionChannel/Pages/DistributionChannel.aspx
https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/DataManagementSystem/ReportDoc/DistributionChannel/Pages/DistributionChannel.aspx
https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/DataManagementSystem/ReportDoc/DistributionChannel/Pages/DistributionChannel.aspx


ข้อ ค ำถำม ค ำตอบ 
7. ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถให้บริกำรรับขนเงินสด

จำกหน่วยงำนต่ำง ๆ เช่น ห้ำงสรรพสินค้ำ 
ร้ำนค้ำ สหกรณ์ วัด ได้หรือไม่ 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 13 มีนำคม 2562) 

ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถให้บริกำรนอกสถำนที่ 
เป็นกำรส่วนตัวที่เก่ียวข้องกับเงินสด ซึ่งรวมถึง 
กำรรับขนเงินสดได้ หำกธนำคำรพำณิชย์มีกำรท ำ
สัญญำกำรบริหำรจัดกำรเงินสด (Cash 
management) กับคู่สัญญำไว้ล่วงหน้ำ หรือสัญญำ
อ่ืนที่ระบุกำรให้บริกำรและควำมรบัผิดชอบที่ชัดเจน
ของคู่สัญญำในกำรใช้บริกำร ตำมประกำศธนำคำร
แห่งประเทศไทย ที่ สนส. 5/2554 เรื่อง กำรอนุญำต
ให้ธนำคำรพำณิชย์ประกอบธุรกิจให้บริกำรอ่ืน 
(Services) แก่ลูกค้ำท่ัวไปเพ่ิมเติมจำกธุรกิจธนำคำร
พำณิชย์บำงประกำร โดยไม่ต้องขออนุญำตจำก
ธนำคำรแห่งประเทศไทย  
อย่ำงไรก็ดี ส ำหรับกรณีที่ไม่มีกำรท ำสัญญำ 
ในลักษณะดังกล่ำว ธนำคำรพำณิชย์ต้องขออนุญำต
ธนำคำรแห่งประเทศไทยเป็นรำยกรณี 

8. ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถให้บริกำรนอกสถำนที่ 
โดยกำรเสนอขำยกรมธรรม์ประกันภัยหรือ
หลักทรัพย์ได้หรือไม่ 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 6 มิถุนำยน 2562) 

ธนำคำรพำณิชย์สำมำรถให้บริกำรนอกสถำนที่ 
ได้ตำมขอบเขตธุรกิจที่ธนำคำรแห่งประเทศไทย
อนุญำต โดยส ำหรับผลิตภัณฑ์และบริกำรที่มี
หน่วยงำนก ำกับดูแลเฉพำะ เช่น ส ำนักงำน
คณะกรรมกำรก ำกับหลักทรัพย์และตลำดหลักทรัพย์ 
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรก ำกับและส่งเสริม 
กำรประกอบธุรกิจประกันภัย ให้ธนำคำรพำณิชย์ปฏิบัติ
ตำมหลักเกณฑ์ของหน่วยงำนก ำกับดูแลเฉพำะนั้น 

9. หำกธนำคำรพำณิชย์ประสงค์จะให้บริกำร 
นอกสถำนที่เพ่ือเสนอขำยผลิตภัณฑ์และบริกำร 
ที่มีหน่วยงำนกำกับดูแลเฉพำะ เช่น กรมธรรม์
ประกันภัย หรือหลักทรัพย์ รวมทั้งเสนอขำย
ผลิตภัณฑ์ของธนำคำรพำณิชย์เอง แก่ผู้ใช้บริกำรอ่ืน
นอกเหนือจำกที่ก ำหนดตำมข้อ 5.4.1 (3.2.1) 
เช่น ผู้ใช้บริกำรรำยย่อย หรือผู้ใช้บริกำรที่เป็น
ธุรกิจขนำดเล็กที่มีโอกำสได้รับบริกำรอย่ำง 
ไม่เป็นธรรม ธนำคำรพำณิชย์ต้องได้รับผลกำร 
จัดระดับด้ำนกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำอย่ำงเป็นธรรม 
(market conduct rating) อย่ำงไร  
(เพ่ิมเติมเม่ือ 20 กันยำยน 2562)  

ธนำคำรพำณิชย์ที่ประสงค์จะให้บริกำรนอกสถำนที่
แก่ผู้ใช้บริกำรรำยย่อย หรือผู้ใช้บริกำรที่เป็นธุรกิจ
ขนำดเล็กที่มีโอกำสได้รับบริกำรอย่ำงไม่เป็นธรรม  
ซึ่งกำรเสนอขำยผลิตภัณฑ์และบริกำรที่มีหน่วยงำน
ก ำกับดูแลเฉพำะ เช่น กรมธรรม์ประกันภัย หรือ
หลักทรัพย์ รวมทั้งกำรเสนอขำยผลิตภัณฑ์ของ
ธนำคำรพำณิชย์เอง ต้องได้รับผลกำรจัดระดับด้ำน
กำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำอย่ำงเป็นธรรม (market 
conduct rating) อยู่ในระดับ 3 (พอใช้) ขึ้นไป และ
ไม่มีค ำสั่งกำรเป็นกำรเฉพำะส ำหรับธนำคำรพำณิชย์
แห่งนั้น ซึ่งระบุประเด็นข้อสังเกตท่ีมีนัยส ำคัญและมี
ผลกระทบต่อกำรให้บริกำรนอกสถำนที่ ทั้งนี ้กำร
เสนอขำยผลิตภัณฑ์และบริกำรที่มีหน่วยงำนก ำกับ
ดูแลเฉพำะต้องปฏิบัติตำมหลักเกณฑ์ของหน่วยงำน
ก ำกับดูแลนั้นด้วย  



ข้อ ค ำถำม ค ำตอบ 
ส ำหรับกำรให้บริกำรนอกสถำนที่เพ่ือเสนอขำย
ผลิตภัณฑ์และบริกำรที่มีหน่วยงำนก ำกับดูแลเฉพำะ 
แก่ผู้ใช้บริกำรนอกเหนือจำกผู้ใช้บริกำรรำยย่อย หรือ
ผู้ใช้บริกำรที่เป็นธุรกิจขนำดเล็กที่มีโอกำสได้รับ
บริกำรอย่ำงไม่เป็นธรรมข้ำงต้น ให้ธนำคำรพำณิชย์
ถือปฏิบัติตำมค ำถำม-ค ำตอบในขอ้ 8  

10. ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1 ข้อ 2.3.3  
ให้ธนาคารพาณิชย์แจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ
ล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน ส าหรับกรณีที่
เปลี่ยนแปลงวันและ/หรือเวลาท าการนั้น  
หากธนาคารพาณิชย์มีเหตุสุดวิสัยที่จ าเป็นและ
มิอาจหลีกเลี่ยงได้ ท าให้ไม่สามารถแจ้ง 
ให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าได้ตามระยะเวลา 
ที่ก าหนด ธนาคารพาณิชย์ต้องด าเนินการ
อย่างไร 
(เพ่ิมเติมเม่ือ 21 มีนำคม 2563) 

ในกรณีที่มีเหตุสุดวิสัยที่จ าเป็นและมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
เช่น มีการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(COVID-19) ท าให้ธนาคารพาณิชย์ต้องเปลี่ยนแปลง
ขอบเขตการให้บริการ เปลี่ยนแปลงวันและ/หรือ
เวลาท าการ หยุดหรือย้ายสถานที่ท าการชั่วคราว 
ให้ธนาคารพาณิชย์แจ้งผู้ใช้บริการโดยเร็ว ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ตามความเหมาะสม รวมทั้งให้แจ้ง
การกลับมาให้บริการในโอกาสแรกที่ท าได้ โดย 
ไม่ต้องได้รับการอนุญาตหรือการผ่อนผันจาก ธปท. 

 




