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(banking agent) หรือช่องทางให้บริการอ่ืน ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยอนุญาตเพ่ิมเติม เพื่อใหธ้นาคาร
พาณิชย์ใช้เป็นช่องทางให้บริการธุรกรรมทางการเงินแก่ผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ ไม่รวมถึงช่องทางที่ธนาคาร
พาณิชย์ใช้เฉพาะการให้ข้อมูลข่าวสาร เช่น การให้ข้อมูลผ่านเว็บไซต์หรือศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ 
(call center) ของธนาคารพาณิชย์  

“สาขาทั่วไป” หมายความว่า การให้บริการที่มีสถานที่ท าการที่แน่นอนและให้บริการ 
โดยพนักงานของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งอาจให้บริการโดยเครื่องอิเล็กทรอนิกส์บริเวณภายในหรือหน้าสถานที่
ให้บริการดังกล่าวด้วยก็ได้ 

“สาขาอิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า การให้บริการที่มีสถานที่ตั้งหรือสถานที่ท าการ 
ที่แน่นอนด้วยเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ โดยผู้ใช้บริการด าเนินการด้วยตนเอง ซึ่งธนาคารพาณิชย์อาจจัดให้มี
พนักงานคอยให้ค าแนะน าหรือช่วยเหลือในการใช้เครื่องอิเล็กทรอนิกส์ดังกล่าว เช่น เครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ 
(Automatic Teller Machine: ATM) หรือเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine: CDM) 
ทั้งนี้ ไม่รวมถึงเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการบริเวณภายในหรือหน้าสาขาท่ัวไป 

“ช่องทางดิจิทัล” หมายความว่า การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต (internet banking) 
อุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking)  

“ช่องทางโทรศัพท์” หมายความว่า การให้บริการผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ  
โดยผู้ใช้บริการจะใช้บริการผ่านชุดค าสั่งผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติที่ธนาคารพาณิชย์หรือคู่สัญญา
ของธนาคารพาณิชย์ก าหนดขึ้น (menu based function) หรือการให้บริการทางโทรศัพท์ด้วยระบบ 
Interactive Voice Response (IVR) ที่ให้ผู้ใช้บริการเป็นผู้ท าธุรกรรมทางการเงิน รวมทั้งการติดต่อ
กับผู้ใช้บริการทางโทรศัพท์ในรูปแบบอ่ืนโดยผ่านระบบงานกลางของธนาคารพาณิชย์ที่ท าให้เกิดธุรกรรม
ทางการเงิน เช่น ผ่านเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ (call center) ของธนาคารพาณิชย์ 

“การธนาคารนอกสถานที่” หมายความว่า การให้บริการโดยพนักงานของธนาคารพาณิชย์
หรือให้บริการด้วยเครื่องอิเล็กทรอนิกส์นอกสถานที่ท าการของธนาคารพาณิชย์เป็นการชั่วคราว เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ  

“ตัวแทนทางการเงิน” หมายความว่า ตัวแทนทางการเงินตามที่ก าหนดในประกาศ
ธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การใช้บริการจากพันธมิตรทางธุรกิจ (business partner) 
ของสถาบันการเงิน  

“จุดให้บริการ” หมายความว่า จุดให้บริการตามที่ก าหนดในประกาศธนาคารแห่ง
ประเทศไทยว่าด้วยจ านวนและการนับจดุให้บริการของธนาคารพาณิชย์ท่ีเป็นบริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศและสาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ 

5.2 หลักการ 

5.2.1 ธนาคารพาณิชย์สามารถมีช่องทางให้บริการแก่ลูกค้าได้ตามรูปแบบที่ก าหนดใน
ประกาศฉบับนี้ ได้แก่ สาขาทั่วไป สาขาอิเล็กทรอนิกส์ ช่องทางดิจิทัล ช่องทางโทรศัพท์ การธนาคาร
นอกสถานที่ และตัวแทนทางการเงิน  โดยต้องก าหนดแผนกลยุทธ์ด้านช่องทางให้บริการประจ าปี แนวทาง 
การบริหารความเสี่ยง และแนวทางการดูแลผู้ใช้บริการที่เหมาะสม 
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 5.2.2 ส าหรับช่องทางให้บริการในต่างประเทศของธนาคารพาณิชย์ที่จดทะเบียน 
ในประเทศไทยซึ่งได้รับอนุญาตตามหลักเกณฑ์ว่าด้วยการอนุญาตจัดตั้งและการก ากับดูแลสาขาใน
ต่างประเทศของธนาคารพาณิชย์ไทย ให้ปฏิบัติตามขอบเขต เงื่อนไข และการดูแลผู้ใช้บริการตาม
หลักเกณฑ์ของผู้ก ากับดูแลในประเทศที่สาขานั้นตั้งอยู่ 

5.3 หลักเกณฑ์ 

5.3.1 ขอบเขตและเงื่อนไขการให้บริการในแต่ละช่องทาง 

(1) สาขาทั่วไป สาขาอิเล็กทรอนิกส์ ช่องทางดิจิทัล ช่องทางโทรศัพท์   

สามารถให้บริการธุรกิจตามมาตรา 4 และมาตรา 36 แห่งพระราชบัญญัติ
ธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 เช่น การเปิดบัญชีเงินฝาก การรับฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงิน 
การให้บริการด้านสินเชื่อ การให้บริการที่เกี่ยวกับปัจจัยช าระเงินต่างประเทศ และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องหรือ
จ าเป็นต่อการประกอบธุรกิจของธนาคารพาณิชย์  

(2) การธนาคารนอกสถานที ่สามารถให้บริการได้ 2 รูปแบบ 

(2.1)  การออกบูธหรือยานพาหนะเคลื่อนที่ ต้องให้บริการเป็นหลักแหล่ง 
โดยสามารถให้บริการธุรกิจตามมาตรา 4 และมาตรา 36 แห่งพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551
ส าหรับธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศและสาขาของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศที่มีข้อจ ากัดเรื่องจ านวนสาขา ต้องไม่ใช้การออกบูธหรือยานพาหนะเคลื่อนที่เพื่อหลีกเลี่ยง
การจัดตั้งสาขาทั่วไป โดยหากให้บริการเป็นหลักแหล่งเกินกว่า 30 วัน จะต้องนับเป็นจุดให้บริการ
และให้ปฏิบัติเกี่ยวกับการนับจุดให้บริการตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยจ านวนและการนับ
จุดให้บริการของธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศและสาขาของธนาคาร
พาณิชย์ต่างประเทศ 

(2.2)  การให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นการส่วนตัว สามารถให้บริการธุรกิจ
ตามมาตรา 4 และมาตรา 36 แห่งพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 กับผู้ใช้บริการรายใหญ่1

และผู้ใช้บริการรายย่อย2 โดยต้องเป็นบริการที่ไม่เกี่ยวข้องกับเงินสด อย่างไรก็ดี ธนาคารพาณิชย์ที่จะให้บริการ
แก่ผู้ใช้บริการรายย่อยได้ต้องได้รับผลการจัดระดับด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market 
conduct rating) ตั้งแต่ระดับพอใช้ขึ้นไปและผลการตรวจสอบด้าน Market conduct ไม่มีประเด็นข้อสังเกตท่ี
มีนัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการนอกสถานที่ โดยหากไม่ผ่านเกณฑ์ดังกล่าวสามารถให้บริการได้
เฉพาะการรับส่งเอกสาร  

(3) ตัวแทนทางการเงิน (banking agent) ให้ปฏิบัติตามขอบเขตและเงื่อนไข
การใช้บริการ และการบริหารความเสี่ยง ตามที่ก าหนดในประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
หลักเกณฑ์การใช้บริการจากพันธมิตรทางธุรกิจ (business partner) ของสถาบันการเงิน   

                                                           
1 ผู้ใช้บริการรายใหญ่ หมายความวา่ ผู้ลงทุนสถาบัน ผู้ลงทุนรายใหญ่พิเศษ และผู้ลงทุนรายใหญ่ ตามประกาศคณะกรรมการก ากับหลกัทรัพย์และ
ตลาดหลักทรัพยว์่าดว้ยการก าหนดบทนิยามผู้ลงทุนสถาบัน ผู้ลงทุนรายใหญ่พเิศษ และผู้ลงทุนรายใหญ่ หรอืผู้ใช้บริการที่เป็นธุรกิจขนาดใหญ่หรือ
ขนาดกลาง หรอืธุรกจิขนาดเล็กที่ไม่ใช่ธรุกิจที่มีโอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรม ที่ก าหนดตามการบริหารความเส่ียงของธนาคารพาณิชย์ 
2 ผู้ใช้บริการรายย่อย หมายความวา่ ธุรกจิขนาดเล็กที่มีโอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรม หรือบุคคลธรรมดาที่ไม่ใช่ผู้ใช้บริการรายใหญ่ 
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(4)  ธนาคารพาณิชย์สามารถก าหนดวันและเวลาท าการให้เหมาะสมกับแต่ละ
ช่องทางและพ้ืนที่ให้บริการที่แตกต่างกันได้ โดยค านึงถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ ความครบถ้วน เพียงพอ 
และทั่วถึงในการใหบ้ริการเปน็ส าคัญ และควรมีแบบแผนที่ชัดเจนเพ่ือไม่ให้เกิดความสับสนแก่ผู้ใช้บริการ รวมถึง
ต้องด าเนินการให้มั่นใจว่าผู้ใช้บริการทราบและเข้าใจถึงวันและเวลาท าการที่ธนาคารพาณิชย์ ให้บริการใน
แต่ละช่องทาง โดยหากมีการเปลี่ยนแปลงขอบเขต เงื่อนไข หรือวันเวลาท าการของแต่ละช่องทางให้บริการ 
จะต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ รวมทั้งมีแผนในการดูแลผูใ้ช้บริการที่ได้รับผลกระทบดว้ย 

5.3.2 การบริหารความเสี่ยง  

(1) ธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดแผนกลยุทธ์ด้านช่องทางให้บริการประจ าปี  
ซึ่งรวมถึงช่องทางให้บริการในต่างประเทศ (ถ้ามี) โดยแผนกลยุทธ์ดังกล่าวต้องครอบคลุม การวิเคราะห์
ภาพรวมการด าเนินการด้านช่องทางให้บริการของปีที่ผ่านมา  แผนด าเนินการในปีนั้น ๆ ที่ระบุเป้าหมาย
การให้บริการในแต่ละช่องทาง รูปแบบช่องทางให้บริการ ขอบเขตการให้บริการ หรือการน าเทคโนโลยี
มาประกอบการให้บริการในช่องทางให้บริการ และครอบคลุมแนวทางการบริหารจัดการในกรณีที่
การเปลี่ยนแปลงด้านช่องทางให้บริการส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อความเสี่ยง ผู้ใช้บริการ และ
พนักงานของธนาคารพาณิชย์ เป็นต้น  

(2) ธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดแนวทางการบริหารความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น
ทั้งความเสี่ยงในภาพรวมและความเสี่ยงในแต่ละช่องทางให้บริการ โดยให้ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด 
ในเอกสารแนบ 1 – 3 ด้วย 

(3) ธนาคารพาณิชย์ต้องทบทวนแผนกลยุทธ์ด้านช่องทางให้บริการประจ าปีและ
แนวทางการบริหารความเสี่ยงอย่างสม่ าเสมอ โดยเฉพาะเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงส าคัญที่กระทบต่อการให้บริการ
ของธนาคารพาณิชย์ 

5.3.3 การดูแลผู้ใช้บริการ 

ให้ธนาคารพาณิชย์ถือปฏิบัติตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
หลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) และปฏิบัติตาม
หลักเกณฑ์การดูแลผู้ใช้บริการเพ่ิมเติมเฉพาะส าหรับแต่ละช่องทาง ตามที่ก าหนดในเอกสารแนบ 1 – 3  
โดยธนาคารพาณิชย์จะต้องค านึงถึงความสามารถของผู้ใช้บริการในการเข้าถึงบริการแต่ละช่องทาง รวมถึง
ดูแลใหผู้้ใช้บริการที่ควรได้รับการช่วยเหลือ เช่น ผู้พิการ ได้รับความสะดวกในการใช้บริการให้เหมาะสม
ตามสมควรด้วย  

ทั้งนี้ ในกรณีฉุกเฉินหรือมีเหตุสุดวิสัยที่จ าเป็นและมิอาจหลีกเลี่ยงได้  
ท าใหธ้นาคารพาณิชย์ต้องเปลี่ยนแปลง สถานที่ วันเวลา ขอบเขต เงื่อนไขในการให้บริการผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ หรือการหยุดให้บริการชั่วคราว ให้ธนาคารพาณิชย์แจ้งผู้ใช้บริการทราบโดยเร็วที่สุดผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ตามความเหมาะสม และให้แจ้งการกลับมาให้บริการในโอกาสแรกทีท่ าได้ โดยต้องมีช่องทาง
ให้ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อเพื่อสอบถาม แจ้งปัญหา หรือร้องเรียนการใช้บริการได้ และหากกระทบกับ
ค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการที่ท าให้ผู้ใช้บริการเสียประโยชน์ ต้องมีการสื่อสารข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการอย่าง
ชัดเจนครบถ้วน  
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5.4 การรายงานข้อมูลต่อธนาคารแห่งประเทศไทย 

5.4.1  ให้จัดส่งแผนกลยุทธ์ด้านช่องทางให้บริการประจ าปีใหธ้นาคารแห่งประเทศไทย
ทราบภายในวันที่ 31 มกราคมของทุกปี และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ  

5.4.2  ให้รายงานข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางให้บริการและข้อมูลการท าธุรกรรมผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น ข้อมูลธุรกรรมผ่านตัวแทนทางการเงิน ตามรายละเอียดที่ธนาคารแห่งประเทศไทย
ก าหนด3  

 5.4.3 ในกรณีฉุกเฉินหรือมีเหตุสุดวิสัยที่จ าเป็นและมิอาจหลีกเลี่ยงได้ซึ่งธนาคารพาณิชย์
มีการเปลี่ยนแปลงการให้บริการที่กระทบกับผู้ใช้บริการในวงกว้าง ให้ธนาคารพาณิชย์แจ้งธนาคารแห่ง
ประเทศไทยโดยเร็ว  

5.5 การขออนุญาตธนาคารแห่งประเทศไทย 

เมื่อธนาคารพาณิชย์จะให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลเป็นครั้งแรก หรือประสงค์จะให้บริการ
นอกเหนือจากช่องทาง ขอบเขต หรือเงื่อนไขที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด หรือกรณีมีเหตุสุดวิสัย
ที่ท าให้ธนาคารพาณิชย์ไม่สามารถปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ตามประกาศนี้ได้ ให้ธนาคารพาณิชย์ขออนุญาต
หรือขอผ่อนผันต่อธนาคารแห่งประเทศไทยเป็นรายกรณี พร้อมแสดงเหตุผลและความจ าเป็น รวมถึงแผนใน
การด าเนินการเพ่ือให้สามารถปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดได้ ตามที่ก าหนดในคู่มือประชาชน  

5.6 การก าหนดเงื่อนไขเพิ่มเติม สั่งให้แก้ไข ชะลอ หรือระงับการอนุญาต 

กรณีที่ธนาคารแห่งประเทศไทยตรวจสอบพบว่าธนาคารพาณิชย์มีการปฏิบัติที่อาจฝ่าฝืน
หรือไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด หรือการบริหารจัดการความเสี่ยงมีจุดอ่อน 
หรือไม่ดูแลให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการอย่างเป็นธรรม หรือกรณีอ่ืนใดที่ธนาคารแห่งประเทศไทยเห็นว่ามี
ความจ าเป็นหรือเป็นกรณีที่อาจกระทบต่อความปลอดภัยหรือความผาสุกของประชาชนหรือระบบการเงิน
โดยรวม ธนาคารแห่งประเทศไทยมีอ านาจสั่งการในการก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติมในการประกอบธุรกิจ สั่งให้
แก้ไข ชะลอ หรือระงับการให้บริการหรือช่องทางให้บริการบางส่วนทั้งหมด เป็นการทั่วไปหรือเป็นรายกรณี 

5.7 บทเฉพาะกาล 

กรณีท่ีธนาคารพาณิชย์ได้รับความเห็นชอบจากธนาคารแห่งประเทศไทยให้บริการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ หรือใช้เทคโนโลยีประกอบการให้บริการเป็นรายกรณีก่อนประกาศฉบับนี้มีผลใช้บังคับ
อันเป็นการขัดหรือแย้งกับประกาศฉบับนี้ ให้ธนาคารพาณิชย์นั้นสามารถด าเนินการต่อไปได้โดยไม่ต้องยื่นขอ
อนุญาตใหม่อีก โดยให้ถือปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ท่ีได้รับความเห็นชอบจากธนาคารแห่งประเทศไทย 

  

                                                           
3 แบบรายงานสามารถดาวนโ์หลดได้จากเว็บไซต์ของธนาคารแห่งประเทศไทย 
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เอกสารแนบ 1 

หลักเกณฑ์การบริหารความเสี่ยงและการดูแลผู้ใช้บริการเพิ่มเติม 

ส าหรับสาขาทั่วไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ 

การให้บริการผ่านสาขาท่ัวไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากธนาคารพาณิชย์จะต้อง
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารความเสี่ยงและการดูแลผู้ใช้บริการตามที่ระบุในประกาศ ข้อ 5.3.2 และ 
5.3.3 แล้ว ธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เพ่ิมเติม ดังนี้ 

1. การบริหารความเสี่ยง 

1.1  ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีขอบเขตพ้ืนที่ในการให้บริการที่ชัดเจนเป็นสัดส่วนและ 
มีแนวทางการดูแลความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ ทรัพย์สินของผู้ใช้บริการ และทรัพย์สินของธนาคาร
พาณิชย์อย่างเหมาะสม เช่น มีสถานที่ตั้งเหมาะสมและติดตั้งอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยในพ้ืนที่
ให้บริการ ส าหรับการท าธุรกรรมที่จ าเป็นต้องสอบถามหรือให้ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลส่วนตัว หรือ
รหัสผ่านเพ่ือยืนยันตัวตนในการเข้าใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์จะต้องจัดพ้ืนที่ให้บริการให้มีความเป็น
ส่วนตัวเพ่ือไม่ให้เกิดการรั่วไหลของข้อมูลส าคัญดังกล่าว 

1.2  การให้บริการผ่านเครื่องอิเล็กทรอนิกส์หรือการให้บริการซื้อขายแลกเปลี่ยน
เงินตราต่างประเทศที่อยู่ในบริเวณสาขาท่ัวไป หากมีเวลาท าการทีแ่ตกต่างจากเวลาท าการของสาขา 
ธนาคารพาณิชย์จะต้องจัดพ้ืนทีใ่ห้บริการเป็นสัดส่วนต่างหากจากสาขาทั่วไป 

1.3  กรณีสาขาอิเล็กทรอนิกส์หรือกรณีท่ีมีการใช้เครื่องอิเล็กทรอนิกส์ในการให้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์จะต้อง 

1.3.1  จัดให้มีการยืนยันตัวตนเพ่ือเข้าใช้บริการที่มีความปลอดภัยและเป็นที่ยอมรับ
โดยทั่วไป เช่น รหัสผ่านเพ่ือยืนยันตัวตนควรมีการก าหนดความยาวขั้นต่ าและยากต่อการคาดเดา 
รวมทั้งอาจก าหนดความถี่ในการเปลี่ยนแปลงรหัสผ่าน หรือใช้ข้อมูลชีวมิติ (biometrics) ที่ยากต่อ 
การปลอมแปลง เช่น ลายนิ้วมือ ใบหน้า ม่านตา   

1.3.2  ดูแลการให้บริการผ่านเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ให้มีความรัดกุมปลอดภัย เช่น  
มีกล้องวงจรปิดที่สามารถบันทึกการท าธุรกรรมต่างๆ ที่สามารถน ามาเปิดดูในภายหลังหากมีความจ าเป็น 
และการติดตั้งอุปกรณ์ anti-skimming  

2. การดูแลผู้ใช้บริการ 

ในกรณีทีธ่นาคารพาณิชย์มีการเปลี่ยนแปลง สถานที่ วันเวลา ขอบเขต เงื่อนไขในการ
ให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ การหยุดให้บริการชั่วคราว หรือการเลิกให้บริการ ธนาคารพาณิชย์ต้อง
ด าเนินการ ดังนี้ 

2.1  ธนาคารพาณิชย์ต้องเปิดเผยข้อมูลวันและเวลาท าการ รวมทั้งการหยุดท าการ 
ให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจน โดยอย่างน้อยต้องประกาศไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้งสาขาท่ัวไป
หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น โดยธนาคารพาณิชย์จะต้องเก็บข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับวันและเวลา
ท าการไว้ให้ธนาคารแห่งประเทศไทยสามารถตรวจสอบได้หากมีการร้องขอ 
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2.2  การเปลี่ยนแปลงขอบเขต วันเวลาท าการในการให้บริการที่อาจส่งผลกระทบให้
ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์เสียประโยชน์หรือไม่ได้รับความสะดวก ธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้ง
ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน โดยประกาศไว้ในที่เปิดเผยทีเ่หมาะสมกับช่องทางการ
ให้บริการนั้น และต้องมีแนวทางการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และเป็นธรรม 
รวมถึงดูแลให้มีบริการทดแทนที่เหมาะสมในกรณีท่ีเป็นการลดขอบเขตการให้บริการของสาขาแห่งสุดท้าย
ในอ าเภอนั้น โดยไม่มีสาขาทั่วไปและสาขาอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์นั้นให้บริการ  

2.3  การให้บริการการซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ ธนาคารพาณิชย์ต้องเปิดเผย
ข้อมูลอัตราซื้อและอัตราขายเงินตราต่างประเทศอย่างชัดเจน รวมถึงเผยแพร่ในเว็บไซต์ของธนาคาร
พาณิชย์ โดยสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ใด ที่มีอัตราซื้อและอัตราขายเงินตราต่างประเทศแตกต่าง
จากสาขาอ่ืน เช่น สาขาในท่าอากาศยาน ธนาคารพาณิชย์จะต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ เพ่ือสร้าง
ความเข้าใจที่ถูกต้องและป้องกันการสับสนของผู้ใช้บริการด้วย 

2.4  กรณีมีเหตุจ าเป็นต้องหยุดให้บริการชั่วคราวโดยทราบล่วงหน้า ให้สาขาทั่วไปหรือ
สาขาอิเล็กทรอนิกส์สามารถหยุดท าการชั่วคราวได้ไม่เกิน 30 วัน ส าหรับสาขาทั่วไปที่ให้บริการเฉพาะ
การซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ เช็คเดินทาง และการให้บริการโอนเงินระหว่างประเทศ สามารถ
หยุดท าการชั่วคราวได้ไม่เกิน 90 วัน โดยต้องแจ้งผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 15 วัน โดยต้อง
ประกาศการหยุดท าการชั่วคราวไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้งสาขาทั่วไป หรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้น และ
ช่องทางอ่ืนตามความเหมาะสม รวมถึงมีแผนที่จะกลับมาให้บริการได้ตามปกติ และต้องมีแนวทางดูแล
ผลกระทบต่อผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมในช่วงเวลาที่หยุดให้บริการชั่วคราวดังกล่าว 

2.5  ธนาคารพาณิชย์สามารถย้ายที่ตั้งของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้เปิด
ให้บริการอยู่แล้วภายในระยะทางไม่เกิน 5 กิโลเมตร หรือย้ายภายในอาคารเดียวกัน โดยจะต้องสามารถ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ สาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่ย้ายไปที่ตั้งใหม่จะต้อง
ใช้ข้อมูลของสาขาท่ัวไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์เดิม เช่น รหัสสาขา เป็นต้น โดยจะต้องแจ้งผู้ใช้บริการ
ล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน และประกาศก าหนดการย้ายสถานที่ตั้งสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ 
ไว้ในที่เปิดเผย ณ สถานที่ตั้งของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์นั้นและช่องทางอ่ืนตามความเหมาะสม 
ทั้งนี้ ธนาคารพาณิชย์ต้องมีแนวทางในการดูแลผลกระทบต่อผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมในระหว่างการย้าย  

2.6  การเลิกสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 

2.6.1  การเลิกให้บริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารพาณิชย์
ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบผ่านช่องทางที่เหมาะสมล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน โดยธนาคารพาณิชย์
ต้องมีแนวทางดูแลผู้ใช้บริการและพนักงานที่ได้รับผลกระทบตามความเหมาะสม  

2.6.2  การเลิกให้บริการของสาขาทั่วไปหรือสาขาอิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นแห่งสุดท้ายของ
ธนาคารพาณิชย์นั้นในอ าเภอ ธนาคารพาณิชย์ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 45 วัน 
ซึ่งแนวทางการดูแลผู้ใช้บริการต้องครอบคลุมถึงการเสนอช่องทางให้บริการทดแทน โดยค านึงถึง
ความพร้อมและความเข้าใจของผู้ใช้บริการในพ้ืนที่ เช่น การแต่งตั้งตัวแทนทางการเงิน (banking 
agent) เพ่ือให้บริการในพ้ืนที่นั้น 
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เอกสารแนบ 2 

หลักเกณฑ์การบริหารความเสี่ยงและการดูแลผู้ใช้บริการเพิ่มเติมส าหรับการธนาคารนอกสถานที่ 

การให้บริการธนาคารนอกสถานที่อาจมีข้อจ ากัดในกระบวนการควบคุมภายในของ 
การธนาคารนอกสถานที่เมื่อเทียบกับการให้บริการที่สาขา ธนาคารพาณิชย์จึงต้องให้ความส าคัญกับ
ระบบการควบคุมภายในที่มีการเช็คสอบอย่างเพียงพอ และต้องมีความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการอย่าง
เหมาะสมและเป็นธรรม นอกจากธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามการบริหารความเสี่ยงและการดูแล
ผู้ใช้บริการตามที่ระบุในประกาศ ข้อ 5.3.2 และ 5.3.3 แล้ว ธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตาม
หลักเกณฑ์เพ่ิมเติม ดังนี้ 

1. การบริหารความเสี่ยง 

1.1  ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการให้บริการธนาคารนอกสถานที่
อย่างเพียงพอ โดยต้องสามารถเชื่อมต่อกับระบบงานกลางของธนาคารพาณิชย์และสามารถรองรับ  
การให้บริการที่มีความปลอดภัยเทียบเท่ากับการให้บริการภายในสถานที่ท าการของธนาคารพาณิชย์ 
รวมทั้งสามารถออกหลักฐานการท าธุรกรรมจากระบบงานของธนาคารพาณิชย์ให้แก่ผู้ใช้บริการได้ 

1.2  ธนาคารพาณิชย์ต้องมีระบบควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพ มีการก าหนด
กระบวนการท างานที่มีการควบคุมหรือสอบทานการปฏิบัติงานของพนักงานที่ท าหน้าที่ให้บริการ
ธนาคารนอกสถานที่อย่างเหมาะสมและรัดกุม (maker – checker control) โดยเฉพาะการให้บริการ
ธนาคารนอกสถานที่แก่ผู้ใช้บริการเป็นการส่วนตัว จะต้องนัดหมายผู้ใช้บริการก่อนล่วงหน้า ซึ่ง
ผู้บังคับบัญชาจะต้องรับทราบ และภายหลังการให้บริการในแต่ละครั้งจะต้องมีกระบวนการในการสอบ
ทานการให้บริการโดยบุคคลอ่ืนที่ได้รับมอบหมายทุกครั้ง เพ่ือยืนยันข้อมูลการใช้บริการว่ามีความถูกต้อง
ตรงตามที่ได้มีการบันทึกรายการในระบบ เช่น การติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือสอบทาน สรุป
และยืนยันข้อมูล หรือมีกระบวนการตรวจสอบที่รัดกุมเพื่อให้ม่ันใจได้ว่าสามารถบริหารความเสี่ยงที่
ส าคัญของธนาคารพาณิชย์ได้ รวมถึงให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้บริการอย่างปลอดภัย และแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับช่องทางการร้องเรียน เป็นต้น  

2. การดูแลผู้ใช้บริการ 

2.1  ธนาคารพาณิชย์ต้องก าหนดสถานที่ วันและเวลาในการใหบ้ริการของแต่ละจุดให้บริการ
อย่างเหมาะสม รวมทั้งเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจน โดยหากมีการใช้ยานพาหนะ
เคลื่อนที่ในการให้บริการ ธนาคารพาณิชย์จะต้องก าหนดจุดให้บริการเป็นหลักแหล่งที่ชัดเจนและแน่นอน  

2.2  ธนาคารพาณิชย์ต้องจัดให้มีสัญลักษณ์หรือมีวิธีการที่ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถ
พิสูจน์ทราบและตรวจสอบได้ว่าเป็นการให้บริการโดยธนาคารพาณิชย์และพนักงานที่ได้รับมอบหมาย
ของธนาคารพาณิชย์ 

2.3  กรณีที่พบความผิดพลาดของข้อมูลหรือการให้บริการของพนักงาน ธนาคารพาณิชย์
จะต้องพิจารณาแนวทางแก้ไขและดูแลผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสมและรวดเร็ว รวมทั้งน ามาพิจารณา
ปรับปรุงกระบวนการควบคุมภายในให้มีความรัดกุมมากขึ้น และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน
และก าหนดค่าตอบแทนของพนักงานนั้น ๆ ต่อไป 
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เอกสารแนบ 3 

หลักเกณฑ์การบริหารความเสี่ยงและการดูแลผู้ใช้บริการเพิ่มเติม 
ส าหรับช่องทางดิจิทัล (digital channel) 

การให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล นอกจากธนาคารพาณิชย์จะต้องปฏิบัติตามการบริหาร
ความเสี่ยงและการดูแลผู้ใช้บริการตามที่ระบุในประกาศ ข้อ 5.3.2 และ 5.3.3 แล้ว ธนาคารพาณิชย์ต้อง
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในเอกสารแนบนี้เพ่ิมเติม อย่างไรก็ดี เนื่องจากเทคโนโลยีที่มีการพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง ธนาคารพาณิชย์อาจมีกระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงที่แตกต่างจากที่ก าหนด
ได้ เพื่อให้ครอบคลุมความเสี่ยงในรูปแบบใหม่ ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมและรัดกุม 
โดยเฉพาะความเสี่ยงที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเสียหาย  

ส าหรับการให้บริการทางอุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking) ธนาคารพาณิชย์ 
ควรน าแนวนโยบาย เรื่อง การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของการให้บริการทางการเงินและ 
การช าระเงินบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ (Guiding Principles for Mobile Banking Security)  
มาปรับใช้ตามความเหมาะสมด้วย  

1.  การบริหารความเสี่ยง 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีการบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผ่านช่องทาง
ดิจิทัลอย่างรัดกุม โดยเฉพาะความเสี่ยงที่อาจมีต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนการสมัคร
ใช้บริการ การเข้าใช้บริการ การท ารายการ การเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
มีความเชื่อมั่นและสามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างปลอดภัย ดังนี้ 

1.1  การสมัครใช้บริการ  

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการควบคุมการสมัครใช้บริการที่รัดกุมและ
ปลอดภัยเพ่ือลดความเสี่ยงที่อาจก่อให้เกิดเหตุทุจริต อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้ 

1.1.1  การระบุและตรวจสอบตัวตนของผู้ใช้บริการในการสมัครใช้บริการทีร่ัดกุม 
โดยตรวจสอบข้อมูลหรือเอกสารที่ใช้แสดงตัวตนอย่างน้อย 2 ประเภทขึ้นไป เช่น ระบุและตรวจสอบตัวตน
ของผู้ใช้บริการโดยใช้ข้อมูลหมายเลขบัตรประชาชน หมายเลขบัญชี หมายเลขบัตรเอทีเอ็มพร้อมรหัส 
และอีเมลหรือหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่พร้อมทั้งชุดรหัสผ่านใช้ครั้งเดียว (One Time Password: OTP) 
ที่ระบบส่งมายังอีเมลหรือหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนทีท่ีผู่้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้กับธนาคารพาณิชย์ใน
การสมัครใช้บริการผ่านช่องทาง internet banking หรือ mobile banking 

1.1.2  การควบคุมการสร้างบัญชีผู้ใช้บริการ (user account) เพ่ือป้องกันการใช้
บัญชีผู้ใช้บริการทีซ่้ าซ้อน  

1.1.3  การยืนยันตัวตนเพ่ือเข้าใช้บริการที่มีความปลอดภัยและเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป 
เช่น การตั้งค่ารหัสผ่าน (password) เพ่ือยืนยันตัวตนควรมีการก าหนดความยาวขั้นต่ าและยากต่อการ
คาดเดา รวมทั้งอาจก าหนดความถ่ีในการเปลี่ยนแปลงรหัสผ่าน หรือใช้ข้อมูลชีวมิติ (biometrics) ที่
ยากต่อการปลอมแปลง เช่น ลายนิ้วมือ ใบหน้า ม่านตา 
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1.1.4  ในการให้บริการ mobile banking ธนาคารพาณิชย์ควรมีการตรวจสอบ 
และรับมือแอปพลิเคชันปลอมบนแพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นที่ยอมรับและน่าเชื่อถือ (official  
e-Marketplace) เพ่ือลดความเสี่ยงจากการที่ลูกค้าดาวน์โหลดและติดตั้งแอปพลิเคชันปลอม 

1.2  การเข้าใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการควบคุมการเข้าใช้บริการที่รัดกุมและปลอดภัย
เพ่ือลดความเสี่ยงที่อาจก่อให้เกิดเหตุทุจริตและความผิดพลาดในการท ารายการอย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้  

1.2.1  การให้ผู้ใช้บริการยืนยันตัวตนทุกครั้งก่อนการเข้าระบบเพ่ือใช้บริการ (log in)  

1.2.2  การควบคุมการแสดงข้อมูลที่ส าคัญ (sensitive information) ของผู้ใช้บริการที่
ใช้ในการยืนยันตัวตน เช่น มีการปกปิด (masking) รหัสผ่าน หรือรหัส PIN ของผู้ใช้บริการ  

1.2.3  จัดให้มีการเริ่มกระบวนการยืนยันตัวตนใหม่ เมื่อมเีหตุหยุดชะงักในระหว่าง
การยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการ  

1.2.4  การแจ้งเตือนให้ผู้ใช้บริการทราบ เมื่อระบุข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนไม่
ถูกต้อง โดยข้อความแจ้งเตือนนั้นต้องไม่เป็นการบ่งชี้ว่าข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนส่วนใดไม่ถูกต้อง 
และเม่ือมีการระบุข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนไม่ถูกต้องเกินกว่าจ านวนครั้งที่ธนาคารพาณิชย์ได้
ก าหนดไว้ ต้องมีการควบคุมให้ระงับบัญชีผู้ใช้บริการ (user account) ในช่องทางดังกล่าวเป็นการ
ชั่วคราว พร้อมทั้งระบุวิธีการเปิดใช้บริการของบัญชีผู้ใช้บริการทีไ่ด้ระงับไว้ เช่น ติดต่อศูนย์บริการ
ลูกค้าสัมพันธ์ (call center) ของธนาคารพาณิชย์ หรือติดต่อที่สาขาของธนาคารพาณิชย์ นอกจากนี้ 
ต้องมีกระบวนการในการยืนยันตัวตนในการยกเลิกการระงับใช้บัญชีผู้ใช้บริการดังกล่าวด้วย 

1.3  การท ารายการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการดูแลความปลอดภัยในระหว่างการท ารายการ
อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้  

1.3.1  การควบคุมการยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการด้วยวิธีการที่เหมาะสมกับระดับ
ความเสี่ยงของแต่ละรายการ  

1.3.2  การควบคุมการแสดงข้อมูลที่ส าคัญ (sensitive information) ของผู้ใช้บริการ
บนหน้าจอการท ารายการ เช่น มีการปกปิด (masking) หมายเลขบัญชี  

1.3.3  การยุติการท างานของระบบโดยอัตโนมัติเมื่อไม่มีการท ารายการภายในระยะเวลา
ที่ก าหนด (session timeout) เพ่ือป้องกันไม่ให้บุคคลอ่ืนใช้บัญชีของผู้ใช้บริการโดยไม่ได้รับอนุญาต 
เช่น ไม่มีการท ารายการเกินกว่า 3 นาท ี

1.3.4  การเริ่มกระบวนการยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการใหม่ เมื่อมเีหตุหยุดชะงัก
หรือไม่มีการท ารายการภายในระยะเวลาที่ก าหนด  

1.3.5  การแจ้งผลการท ารายการให้ผู้ใช้บริการทราบโดยทันทีทุกครั้งที่ท ารายการ
เสร็จสิ้นสมบูรณ์และทุกครั้งที่ท ารายการไม่ส าเร็จตามขั้นตอนที่ธนาคารพาณิชย์ก าหนดไว้ เช่น แจ้งผล
การท ารายการดังกล่าวในรูปแบบของการส่งข้อความทางอิเล็กทรอนิกส์  
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1.3.6  การจัดเก็บและแสดงข้อมูลประวัติการท ารายการ (transaction history) 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบหรือขอข้อมูลการท ารายการย้อนหลังได้  

1.4  การเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการควบคุมการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของ
ผู้ใช้บริการที่รัดกุมและปลอดภัยเพ่ือลดความเสี่ยงที่อาจก่อให้เกิดเหตุทุจริต และลดความเสี่ยงที่ข้อมูล
ของผู้ใช้บริการรั่วไหล อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้ 

1.4.1  การยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการที่รัดกุม เมื่อมีการขอเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล
ของผู้ใช้บริการ  

1.4.2  การแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบทุกครั้งเมื่อข้อมูลของผู้ใช้บริการถูกเปลี่ยนแปลง
แก้ไข เช่น เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงอีเมลของผู้ใช้บริการในการรับส่งข้อมูลกับธนาคารพาณิชย์ หรือเพ่ิมบัญชี
ผู้รับโอนที่มีการท ารายการเป็นประจ า (favorite account) ผ่านช่องทางที่ผู้ใช้บริการได้ลงทะเบียนไว้
กับธนาคารพาณิชย์  

1.4.3  การจัดเก็บและแสดงข้อมูลประวัติการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบหรือขอข้อมูลการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลย้อนหลังได้ 

2  การดูแลผู้ใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการให้ข้อมูล ความรู้ และดูแลผู้ใช้บริการ เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการมีข้อมูลที่ครบถ้วนในการตัดสินใจและสามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลของธนาคาร
พาณิชย์ได้อย่างปลอดภัย อย่างน้อยในเรื่องดังต่อไปนี้ 

2.1  กรณีมีข้อผิดพลาดในระหว่างการใช้บริการหรือการท ารายการ 

กรณีท่ีมีข้อผิดพลาดในระหว่างการใช้บริการหรือการท ารายการ เช่น มีการหยุดชะงัก
ของระบบท าให้การโอนเงินตามค าสั่งของผู้ใช้บริการไม่ส าเร็จ ธนาคารพาณิชย์ต้องแสดงข้อความ
แจ้งข้อผิดพลาด (error message) ที่สามารถสื่อสารให้ผู้ใช้บริการเข้าใจอย่างถูกต้องว่าเกิดข้อผิดพลาด
ระหว่างการท ารายการ และธนาคารพาณิชย์ไมส่ามารถด าเนินการตามค าสั่งของผู้ใช้บริการได้ส าเร็จ 

2.2  กรณีมีการแสดงข้อมูลของผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้ประกอบธุรกิจอื่น 

กรณทีีธ่นาคารพาณิชย์มีการแสดงข้อมูลของผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้ประกอบ
ธุรกิจอ่ืนบนช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการแจ้งให้
ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจนว่าผลิตภัณฑ์และบริการดังกล่าวมิใช่ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร
พาณิชย์ พร้อมทั้งระบุขอบเขตความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย์ 

ทั้งนี้ กรณีท่ีมีการเชื่อมต่อช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ไปยังช่องทางดิจิทัล
ของผู้ประกอบธุรกิจอ่ืน ธนาคารพาณิชย์ต้องแสดงข้อความให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างชัดเจนว่า ผู้ใช้บริการ
ก าลังออกจากช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ไปยังผู้ประกอบธุรกิจอ่ืน   
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2.3  กรณีเกิดปัญหาหรือภัยคุกคามกับระบบการให้บริการ 

กรณีที่เกิดปัญหาหรือภัยคุกคามกับระบบการให้บริการซึ่งอาจท าให้ผู้ใช้บริการไม่
สามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้หรืออาจก่อให้เกิดความเสียหายกับผู้ใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์
ต้องมีการสื่อสารและประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ใช้บริการและสื่อมวลชนอย่างรวดเร็ว
เกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้นและวิธีการแก้ไขปัญหา เพ่ือไม่ให้เกิดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนหรือตื่นตระหนก
จนเกินไป 

2.4  การแจ้งเตือนเกี่ยวกับพฤติกรรมการหลอกลวงทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการแจ้งเตือนให้ผู้ใช้บริการทราบถึงพฤติกรรม
การหลอกลวงทางอิเล็กทรอนิกส์เกี่ยวกับการให้บริการด้วยวิธีต่าง ๆ เช่น การสร้างเว็บไซต์ปลอมโดย
ลอกเลียนแบบเว็บไซต์ของธนาคารพาณิชย์ 

2.5  การให้ความรู้และค าแนะน าแก่ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการใช้บริการผ่านช่องทาง
ดิจิทัลอย่างปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยของอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีกระบวนการในการให้ความรู้และค าแนะน าเพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
สามารถใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างปลอดภัย เช่น จัดเก็บข้อมูลที่ใช้ในการยืนยันตัวตนอย่าง
ปลอดภัย ตรวจสอบช่องทางดิจิทัลของธนาคารพาณิชย์ให้ถูกต้องก่อนเริ่มท ารายการว่าเป็นช่องทางที่
ไม่ถูกปลอมแปลง ท ารายการอย่างระมัดระวังและออกจากระบบทุกครั้งเมื่อท ารายการเสร็จสิ้น ไมท่ า
รายการผ่านอุปกรณ์ท่ีได้รับการดัดแปลงระบบปฏิบัติการ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลการท ารายการ
และข้อมูลของผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบถึงวิธีปฏิบัติในการใช้ mobile 
banking เช่น กรณีที่เปลี่ยนโทรศัพท์เครื่องใหม่ ต้องติดตั้ง mobile banking application ใหม่ 
และการติดต่อธนาคารพาณิชย์เพื่อยืนยันการเปิดใช้ mobile banking 

2.6  การยกเลิกการใช้บริการ 

ธนาคารพาณิชย์ต้องมีช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อขอยกเลิกการใช้บริการ
ได้อย่างสะดวก โดยเฉพาะในกรณีที่อุปกรณ์เคลื่อนที่ที่ใช้บริการ mobile banking สูญหาย เช่น 
ผ่านเว็บไซต์หรือติดต่อศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ (call center) ของธนาคารพาณิชย์  




