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+	สารบญั
สารจากประธานกรรมการ
ประธานกรรมการบริหารและกรรมการผู้จัดการใหญ่

เกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ 

สรุปการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืน ปี 2561

เกี่ยวกับรายงานฉบับนี้ 

การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 

การประเมินประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืน

+	 การใส่ใจดูแลสังคม

+	 การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรม

1

2

การพัฒนาชุมชนและสังคม

การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

การสร้างสรรค์นวัตกรรมและภาพลักษณ์องค์กร

การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
และความลับของลูกค้า

การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
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การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ

การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน

การให้ความรู้เพื่อพัฒนาบุคลากร 

การดูแลด้านสวัสดิการและความปลอดภัยของพนักงาน

การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน

การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต

การสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน

การด�ำเนินงานเพื่อบรรลุเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน

รางวัลและความภาคภูมิใจ

สถิติผลการด�ำเนินงาน 

ดัชนีข้อมูลตามกรอบการรายงาน GRI STANDARDS

+	 การเสริมสร้างศักยภาพของห่วงโซ่คุณค่า

+	 การดูแลและการพัฒนาพนักงาน

+	 การด�ำเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม
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+ วิสยัทศัน์

มุ่งหมายที่จะเป็นธนาคาร
ที่ให้บริการด้านการเงินที่มีคุณภาพ 

เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
มีความพร้อมด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ  

มีเทคโนโลยีและระบบงานที่ทันสมัย  
คงไว้ซึ่งความเป็นสากล 

ตลอดจนการเป็นธนาคารชั้นน�ำ 
แห่งภูมิภาคเอเชีย
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+ ภารกิจ

+ คุณค่าหลกัที่มุ่งหวงั

ภารกิจหลักของธนาคาร ประกอบด้วย ภารกิจด้านการเงิน
ด้านการตลาดและลูกค้า ด้านคุณภาพการปฏิบัติงาน และด้านศักยภาพขีดความสามารถ

คุณค่าหลักที่ท�ำให้ธนาคารเป็นธนาคารชั้นน�ำของประเทศมาอย่างต่อเนื่อง
เป็นสิ่งที่ทุกคนในธนาคารจะต้องร่วมกันรักษาไว้ โดยจะต้องค�ำนึงถึงและน�ำมาใช้ในทุกกรณี

คือ “ให้บริการทางการเงินที่สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า” ตามแนวทาง
“เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บ้าน” โดยมีปรัชญาการท�ำงาน ดังนี้

ให้บริการที่เป็นเลิศ 

ในทัศนะของลูกค้า

ปฏิบัติงานอย่าง 

มีคุณภาพ

ปฏิบัติงานในลักษณะ

ของผู้มีจรรยาบรรณ 

และเป็นมืออาชีพ

มุ่งมั่นที่จะร่วมมือกัน

ท�ำงานเป็นทีมด้วย

ความเป็นน�้ำหนึ่งใจ

เดียวกัน

ให้ความส�ำคัญ 

ในการพัฒนาพนักงาน

1 2 3 4 5

ด้านการเงิน 

•	 ให้ผลประกอบการทางการเงินมี

	 ความก้าวหน้าอย่างมีเสถียรภาพ

ด้านการตลาดและลูกค้า

•	 เป็นผู้น�ำในธุรกิจด้านคุณภาพ

	 บริการที่เป็นเลิศ

ด้านคุณภาพการปฏิบัติงาน

•	 มีกระบวนการปฏิบัติงาน 

	 ที่มีประสิทธิภาพและมีวิธีการ 

	 ในการตรวจสอบคุณภาพ

•	 มีมาตรฐานในการปฏิบัติ

	 งานและสามารถน�ำข้อมูล

	 จากกระบวนการปฏิบัติงาน

	 มาใช้ในการตัดสินใจสั่งการ

ด้านศักยภาพขีดความสามารถ

•	 ให้พนักงานมีศักยภาพพร้อม

	 ที่จะรองรับแนวทางการขยาย

	 ธุรกิจของธนาคาร
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+ สารจากประธานกรรมการ
	 ประธานกรรมการบริหาร 
	 และกรรมการผู้จดัการใหญ่

จากซ้ายไปขวา : เดชา ตุลานันท์, ปิติ สิทธิอ�ำนวย, ชาติศิริ โสภณพนิช
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แม้ว่าในปีท่ีผ่านมา ธนาคารกรุงเทพต้องเผชิญกับการเปล่ียนแปลง 
ครั้ งส�ำคัญอีกครั้ งหนึ่ งที่ สืบ เ น่ืองมาจากการจากไปของท ่าน 
อดตีประธานกรรมการ นายชาตร ีโสภณพนิช ทีน่�ำความเศร้าโศกอาดรู
อย่างใหญ่หลวงมาสู ่ผู ้บริหารและพนักงานของธนาคารทุกคนต่อ 
การสญูเสยีผูน้�ำองค์กร ผูเ้ป็นท่ีเคารพรกัอย่างสงู แต่ภารกจิเพ่ือการด�ำรง
บทบาทของความเป็นธนาคารชั้นน�ำในภูมิภาคอาเซียนและทวีปเอเชีย 
และธนาคารไทยทีม่เีครอืข่ายครอบคลมุเขตเศรษฐกิจส�ำคัญของโลก ยังคง
ได้รับการสืบสานต่อเนื่องภายใต้การน�ำของคณะผู้บริหารในปัจจุบัน 
ด้วยเจตนารมณ์ทีมุ่ง่สร้างความเจรญิเติบโตอย่างมัน่คงและย่ังยืนตาม
แนวทางที่ท่านอดีตประธานกรรมการวางรากฐานไว้ให้

ธนาคารกรุงเทพในฐานะจุดเชื่อมโยงทางการเงิน ซึ่งได้รับความเชื่อถือ
จากลกูค้า ผูล้งทนุ หน่วยงานภาครฐั และสงัคมทัว่ไปทัง้ในประเทศและ 
ต่างประเทศ ยังคงยึดมั่นในวิสัยทัศน์และแนวทางการด�ำเนินธุรกิจท่ีมี
ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและการพัฒนาความย่ังยืน ด้วยการสนบัสนุน
ผู้มีส่วนได้เสียทุกภาคส่วน ให้มีความเข้มแข็ง สามารถพึ่งพาตนเองได้
และมีศักยภาพท่ีจะส่งต่อความเข้มแข็งให้แก่สังคมรอบข้าง ควบคู่ไป
กับการน�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่มีประสิทธิภาพ 
มคีวามปลอดภัยและตอบสนองความต้องการของลกูค้าทีเ่ปลีย่นแปลง
อยู่เสมอ ในขณะเดียวกัน ธนาคารยังปฏิบัติตามมาตรฐานการก�ำกับ
ดูแลในระดับสูง เพื่อเสริมสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ สังคมและ
สิ่งแวดล้อมของประเทศไทย

ภายใต้วิสยัทัศน์สูก่ารเป็นหนึง่ในธนาคารชัน้น�ำของภูมภิาคอาเซยีนและ
ทวีปเอเชีย ธนาคารกรุงเทพยังคงให้ความส�ำคัญกับปัจจัยหลัก 3 
ประการที่ก�ำลังสร้างความเปลี่ยนแปลงทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและ
สิง่แวดล้อมในทกุภมูภิาคท่ัวโลก ได้แก่ การหลอมรวมกันทางเศรษฐกิจ
ในระดับภูมิภาค (Regionalization) การที่เทคโนโลยีดิจิทัลกลายเป็น
ปัจจัยส�ำคัญทั้งในธุรกิจและการด�ำเนินชีวิต (Digitalization) และ 
การเติบโตขึ้นเป็นสังคมเมืองของพื้นที่ต่าง ๆ (Urbanization)

ธนาคารด�ำเนินการตามเจตนารมณ์ดงักล่าวข้างต้นในหลากหลายรปูแบบ 
เช่น การสนับสนุนลูกค้าในการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ ผ่าน 
เครอืข่ายของธนาคารท้ังในประเทศและต่างประเทศ การสร้างประโยชน์
จากความเชีย่วชาญของธนาคารในการสนบัสนนุลกูค้าธุรกิจขนาดใหญ่
และลูกค้าท่ีเป็นบริษัทระหว่างประเทศ การพัฒนานวัตกรรมทาง
เทคโนโลยีเพ่ือให้ธนาคารพร้อมสนบัสนุนลกูค้าได้อย่างมปีระสทิธิภาพ
ทั้งในปัจจุบันและอนาคต และการร่วมมือกับพันธมิตรท้ังในภาค 
ธุรกิจต่าง ๆ และผู้พัฒนาเทคโนโลยี เพ่ือสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และ
บรกิารทีต่อบสนองไลฟ์สไตล์ของลกูค้าในสงัคมทีม่เีทคโนโลยีดจิทิลัเป็น 
หนึ่งในปัจจัยขับเคลื่อนที่ส�ำคัญ

ตลอดช่วงเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารได้ให้ความส�ำคัญต่อการวางพ้ืนฐาน
ของการพัฒนาความย่ังยืนอย่างเป็นระบบ โดยการศึกษาทิศทาง 
การพัฒนาที่เกิดขึ้นในภาคธุรกิจการเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
มาตรฐานการก�ำกับดแูลซึง่เป็นทีย่อมรบัทัง้ในระดับประเทศและในระดบั
ภูมิภาค เป้าหมายสู่การพัฒนาที่ย่ังยืนขององค์การสหประชาชาติท่ี 
เรยีกว่า Sustainability Development Goal หรอื SDG ยุทธศาสตร์ชาติ 
(พ.ศ. 2561-2580) และแผนยุทธศาสตร์ 3 ปี ธนาคารแห่งประเทศไทย 
พ.ศ. 2560-2562 เพ่ือก�ำหนดทิศทางและกลยุทธ์ด้านการพัฒนา
ความยั่งยืนของธนาคาร ให้สามารถก้าวขึ้นสู ่การยอมรับในระดับ
นานาชาตต่ิอไป นอกจากน้ัน ธนาคารได้รบัการประกาศให้อยู่ในรายชือ่
ของ “หุ้นยั่งยืน” ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย หรือ Thailand 
Sustainability Investment (THSI) ต่อเนื่องเป็นปีที่ 3 

ธนาคารกรุงเทพยึดมั่น 
ในวิสยัทศัน์ และแนวทาง 
การด�ำเนินธุรกิจที่มี 
ความรบัผิดชอบต่อสงัคมและ             
การพฒันาความยั่งยืน  
ด้วยการสนบัสนุนผูม้ส่ีวนได้เสยี 
ทุกภาคส่วนให้มีความเข้มแข็ง 
สามารถพึ่งพาตนเองได้
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ในรายงานฉบับนี้ ธนาคารได้รายงานถึงผลของการด�ำเนินการเพ่ือ
พัฒนาความยั่งยืน โดยเริ่มจากการทบทวนประเด็นสาระส�ำคัญด้าน
ความย่ังยืนในมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียทั้งภายนอกและภายใน
ของธนาคาร และจัดล�ำดับความส�ำคัญของประเด็นต่าง ๆ ออกมาเป็น
แนวทางความย่ังยืน 5 ด้าน และประเดน็ทีต้่องให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
จ�ำนวน 12 ประเดน็ โดยก�ำหนดเป็น “ความมุง่มัน่” ของธนาคาร เพ่ือให้
ธนาคารสามารถติดตาม ตรวจประเมิน และวัดผลของกิจกรรมต่าง ๆ 
ได้อย่างชดัเจน มปีระสทิธิภาพและสอดคล้องกับหลกัเกณฑ์การพัฒนา
ความย่ังยืนของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย คณะกรรมการ 
ก�ำกับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ และธนาคารแห่งประเทศไทย 
รวมถึงหลักเกณฑ์มาตรฐานในระดับสากล เช่น Dow Jones 
Sustainability Index (DJSI) และกรอบการรายงานของ Global 
Reporting Initiative (GRI) เป็นต้น

ธนาคารเชื่อมั่นว่า การด�ำเนินการตามกรอบและหลักเกณฑ์ดังกล่าว  
จะสร ้างผลกระทบที่ดีต ่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงของธนาคาร  
ในการเป็นธนาคารท่ีย่ังยืน และประสบการณ์ทีเ่กิดขึน้จากการด�ำเนนิการ
ตามแนวทางความย่ังยืน 5 ด้าน จะท�ำให้ธนาคารสามารถขยายผลของ
ความส�ำเร็จนี้ไปยังสาขาและหน่วยธุรกิจของธนาคารในประเทศต่าง ๆ 
ได้ทั่วโลกต่อไป

แนวทางสู่ความย่ังยืน 5 ด้าน ได้แก่ การใส่ใจดูแลสังคม การพัฒนา
นวัตกรรม และเทคโนโลยีดิจิทัล การเสริมสร้างศักยภาพของห่วงโซ่
คุณค่า การดูแลและการพัฒนาพนักงาน และการด�ำเนินธุรกิจ 
อย่างมีจริยธรรม โดยภารกิจของธนาคารใน 5 ด้านนี้ครอบคลุม 
ประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน 12 ประเด็น ซึ่งน�ำเสนอ 
อยู่ในรายงานฉบับนี้โดยละเอียด

ธนาคารได้ก�ำหนดกลยุทธ์และแผนด�ำเนินการด้านความย่ังยืน  
โดยในระยะสั้น ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการทบทวนการด�ำเนินการ
ด้านการพัฒนาความย่ังยืนและการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 
ที่ผ่านมา และวางแผนเพ่ือปรับปรุง ต่อยอดและริเริ่มกิจกรรมใหม่ท่ีม ี
ความสอดคล้องกับมาตรฐานสากลที่ได้รับการยอมรับ  

ในระยะกลาง ธนาคารได้รเิริม่ก�ำหนด “ความมุง่มัน่” โดยวางกรอบของ
ตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของการด�ำเนินการกิจกรรมด้านการพัฒนาความยั่งยืน
ตามประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืนของธนาคารอย่างชัดเจน

ในระยะยาว ธนาคารมีความเชื่อมั่นว่าจะสามารถบรรลุจุดมุ่งหมายใน
การเป็นธนาคารที่รับผิดชอบและด�ำเนินการตามแนวทางการพัฒนา
ความย่ังยืนได้ครบในทุกหน่วยงานธุรกิจ หน่วยงานปฏิบัติการ และ
หน่วยงานสนบัสนนุ ของธนาคารอย่างครอบคลมุ ซึง่จะน�ำไปสูก่ารสร้าง
ภาพลกัษณ์และความมัน่คงของธนาคาร ท้ังในมติเิศรษฐกิจ สงัคม และ
การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม ให้เป็นที่ยอมรับของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม

ธนาคารมีความภาคภูมิใจอย่างย่ิงกับผลการด�ำเนินงานในด้านต่าง ๆ  
ที่สร้างผลกระทบที่ดีต่อการพัฒนาความย่ังยืนของธนาคาร เช่น  
การสนับสนุนกลุ่มเกษตรกรและธุรกิจเอสเอ็มอี ให้มีความเข้มแข็ง 
อย่างย่ังยืน การให้ค�ำปรึกษาและสนับสนุนบริการทางการเงินใน
โครงการพัฒนาสาธารณูปโภคและพลงังานท่ีต้องค�ำนึงถึงผลกระทบต่อ 
สิง่แวดล้อม การให้ความส�ำคญัด้านจรยิธรรมและธรรมาภิบาลธุรกิจให้
แก่ลกูค้าและกลุม่ผูม้ส่ีวนได้เสยีของธนาคาร ตลอดจนกิจกรรมเพ่ือการ
อนรุกัษ์ศลิปวัฒนธรรมอนัดงีามของไทย และการสร้างชมุชนและสงัคม
โดยรวมให้มีความเข้มแข็งอย่างยั่งยืน

แนวทางสู่ความยัง่ยนื 5 ด้าน  
ได้แก่ การใส่ใจดแูลสงัคม  
การพฒันานวตักรรม  
และเทคโนโลยดิีจทิลั  
การเสรมิสร้างศกัยภาพ 
ของห่วงโซ่คณุค่า การดแูล 
และการพฒันาพนกังาน  
และการด�ำเนนิธรุกจิ 
อย่างมจีรยิธรรม
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ปิติ สิทธิอ�ำนวย
ประธานกรรมการ

เดชา ตุลานันท์
ประธานกรรมการบริหาร

ชาติศิริ โสภณพนิช
กรรมการผู้จัดการใหญ่

อย่างไรก็ตาม ธนาคารยังต้องเผชิญกับความท้าทายต่าง ๆ ท่ีธนาคาร
ต้องแก้ไขปรบัปรงุให้มปีระสทิธิภาพย่ิงขึน้ โดยเฉพาะอย่างย่ิง การสร้าง
ความเข้าใจต่อประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน ที่ต้องสัมพันธ์กับ
การท�ำงานร่วมกันของหลาย ๆ หน่วยงานภายในธนาคาร ซึ่งธนาคารมี
แนวทางที่จะน�ำเทคโนโลยีทันสมัยมาประยุกต์ใช้ในการสื่อสาร  
ให้ความรู้ และการอบรมพนักงานและผู้บริหารทุกระดับชั้น เพื่อให้เกิด
ความเข้าใจและตระหนักในความส�ำคัญและมีส่วนร่วมในการพัฒนา
ความย่ังยืนตามเจตนารมณ์ของธนาคารได้อย่างท่ัวถึงและเป็นเอกภาพ

ธนาคารมีความเชื่อมั่นว่า ผลการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืนที่กล่าวไว้
ในรายงานฉบบัน้ี จะท�ำให้ผูม้ส่ีวนได้เสยี ผูอ่้านและผูท่ี้สนใจต่อชือ่เสยีง 
ภาพลักษณ์ และความมั่นคงของธนาคาร ได้รับทราบถึงเจตนารมณ์ 
ทศิทาง และผลการด�ำเนนิงานในทกุมติิ ครอบคลมุทัง้ด้านผลประกอบการ
ทางธุรกิจและการพัฒนาความยั่งยืน

ในท้ายท่ีสดุน้ี ธนาคารตระหนักเป็นอย่างดว่ีาประเทศไทยก�ำลงัเผชญิกับ
ความท้าทายหลายด้านในระหว่างการพัฒนาเพ่ือมุ่งสู่ระบบเศรษฐกิจ 
ทีม่คีวามก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและประชากรมรีายได้สงู การยกระดบั 
โครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคมและด้านพลังงาน และการพัฒนา
อุตสาหกรรมท่ีมมีลูค่าเพ่ิมสงู ตามกรอบการพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคม

ดังกล่าว รวมทัง้เพื่อสนับสนุนเป้าหมายเพื่อการพฒันาความยัง่ยืนของ
สหประชาชาต ิธนาคารกรงุเทพได้ก�ำหนดแนวทางเพ่ือมุง่สูค่วามย่ังยืน 
ท่ีสอดประสานมิติด้านสังคม เศรษฐกิจ และส่ิงแวดล้อมเข้าด้วยกัน
อย่างเป็นระบบ โดยมีแนวทางด้านความย่ังยืน 5 ด้าน เป็นเสมือน 
เข็มทิศน�ำทางที่ชัดเจน

คณะกรรมการ คณะกรรมการบรหิาร ผูบ้รหิาร และพนกังานทุกคนของ
ธนาคาร ขอขอบคณุผูม้ส่ีวนได้เสยีทุกกลุม่ทีใ่ห้ความเชือ่มัน่ต่อธนาคาร
ในทุกด้านตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารกรุงเทพยังคงมุ ่งมั่น
สร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินท่ีอยู่บนพ้ืนฐานของ 
ธรรมาภิบาล ความรับผิดชอบต่อสังคม และการรักษาสิ่งแวดล้อม 
ซึ่งจะช่วยให้ทุกภาคส่วนของประเทศเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง มั่นคง 
และยั่งยืน

แนวทางสู่ความยัง่ยนื 5 ด้าน  
ได้แก่ การใส่ใจดแูลสงัคม  
การพฒันานวตักรรม  
และเทคโนโลยดิีจทิลั  
การเสรมิสร้างศกัยภาพ 
ของห่วงโซ่คณุค่า การดแูล 
และการพฒันาพนกังาน  
และการด�ำเนนิธรุกจิ 
อย่างมจีรยิธรรม

รายงานความยั่งยืน ปี 2561 | ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน) ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน) | รายงานความยั่งยืน ปี 2561 

7



ประวัติโดยย่อ

ธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) เป็นสถาบันการเงินประเภทธนาคารพาณิชย์ ซึ่งก่อตั้งเมื่อวันที่ 
1 ธันวาคม 2487  มีสถานะเป็นบริษัทมหาชนจ�ำกัด เป็นธนาคารไทยแห่งแรกที่จดทะเบียนใน
ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยตัง้แต่ปี 2518 ซึง่เป็นปีแรกท่ีตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย
เปิดด�ำเนินการ โดยธนาคารเป็น 1 ใน 16 บริษัทจดทะเบียนกลุ่มแรกของตลาด ธนาคาร 
น�ำเสนอผลติภัณฑ์และบรกิารทางการเงนิ ภายใต้สญัลกัษณ์ “บวัหลวง” โดยยดึมัน่ในเจตนารมณ์
ของการเป็น “เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บ้าน” เคียงข้างลูกค้าและสังคมไทยมาตลอด

+ เกี่ยวกบัธนาคารกรุงเทพ

ผลิตภัณฑ์และบริการ

ผลิตภัณฑ์และบริการหลักส�ำหรับลูกค้าธุรกิจ อาทิ บัญชีเงินฝาก 
เพ่ือธุรกิจท้ังในสกุลเงินบาทและสกุลเงินตราต่างประเทศ ผลิตภัณฑ ์
บัตรเครดิตเพ่ือธุรกิจ บริการส�ำหรับร้านค้ารับบัตรเครดิต บริการ 
รับช�ำระเงิน บริการเรียกเก็บเงิน บริการโอนเงิน บริการให้สินเชื่อ 
โครงการและสินเชื่อหมุนเวียนเพ่ือธุรกิจ บริการทางการเงินส�ำหรับ 
การค้าระหว่างประเทศ บริการธนาคารดิจิทัลส�ำหรับธุรกิจ บริการ 
เพ่ือรักษาสภาพคล่อง บริการเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทางการเงิน และ
บริการให้ค�ำแนะน�ำด้านการลงทุนส�ำหรับผู ้ที่สนใจด�ำเนินธุรกิจ 
ในประเทศที่เป็นสมาชิกของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เป็นต้น

ธนาคารให้บริการสินเชื่อส�ำหรับธุรกิจและอุตสาหกรรมประเภทต่าง ๆ 
เช่น อตุสาหกรรมการผลติและการพาณิชย์ โครงการสาธารณูปโภคและ
การบรกิาร สนิเชือ่เพ่ือท่ีอยู่อาศยั ธุรกิจอสงัหารมิทรพัย์และการก่อสร้าง 
การเกษตรและเหมืองแร่ และอื่น ๆ

ผลิตภัณฑ์และบริการหลักส�ำหรับลูกค้าบุคคล อาทิ ผลิตภัณฑ ์
เพ่ือการออม เช่น บัญชีเงินฝากพ้ืนฐาน บัญชีเงินฝากสะสมทรัพย์  
บัญชีเงินฝากประจ�ำ และบัญชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ ผลิตภัณฑ์
บัตรเครดิตและบัตรเดบิตส่วนบุคคล บริการโอนเงินและช�ำระเงิน  
บรกิารธนาคารดจิทัิล บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์และเครือ่งอตัโนมตัิ 
ผลิตภัณฑ์เพ่ือการลงทุน เช่น กองทุนรวมเพ่ือการเลี้ยงชีพ และ 
กองทุนระยะยาว เป็นต้น  บริการเพ่ือความมั่นคงของครอบครัว เช่น  
การประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุ ประกันสุขภาพ และการประกัน
วินาศภัย เป็นต้น บริการสินเชื่อบุคคลและสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
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กลุ่มลูกค้า

ธนาคารน�ำเสนอผลติภณัฑ์และบรกิารทางการเงนิให้แก่ลกูค้าธุรกิจและลกูค้าบคุคล ท้ังในประเทศและต่างประเทศ ผ่านช่องทางทีค่รอบคลมุลกูค้า
ทุกกลุ่ม ตั้งแต่การให้บริการผ่านเครือข่ายสาขา บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และบริการธนาคารผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

ธนาคารแบ่งประเภทของลูกค้าออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ ดังนี้

ลูกค้าธุรกิจรายใหญ่
เป็นบรษิทัขนาดใหญ่และบรษิทัข้ามชาตท่ีิเข้า
มาด�ำเนนิธุรกิจในประเทศไทย ในหลากหลาย
อุตสาหกรรม โดยมีเจ ้าหน ้าท่ี ท่ีมีความ
เชี่ยวชาญในแต่ละอุตสาหกรรมของธนาคาร
เป็นผู้ดูแล

ลูกค้าบุคคล
เป็นกลุ่มผู้บริโภคท่ัวไปท่ีต้องการใช้บริการ
ทางการเงินหลากหลายรูปแบบผ่านเครือข่าย
สาขาทั่วประเทศ ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ และ
ธนาคารดิจิทัล รวมถึงผู้ท่ีสนใจรับค�ำปรึกษา
ด้านการเงินและผลิตภัณฑ์เพื่อการลงทุน

ลูกค้าธุรกิจรายกลาง
เป็นบริษัทขนาดกลางที่ต้องการพัฒนาธุรกิจ
ให ้พร ้อมรับการเปลี่ยนแปลงของสภาพ
แวดล้อมหรือการเปล่ียนผ่านการบริหารงาน
ไปสู่ทายาทรุ่นต่อไป

ลูกค้าธุรกิจในต่างประเทศ
เป็นกลุม่ลกูค้าท่ีเป็นบรษิทัขนาดใหญ่ซึง่ด�ำเนนิ 
ธุรกจิระหว่างประเทศ และต้องการขยายธุรกิจ
ไปในประเทศต่าง ๆ ที่ธนาคารมีเครือข่าย
สาขาตั้งอยู่ รวมทั้งในประเทศไทย

ลูกค้าธุรกิจรายปลีก
เป็นธุรกิจขนาดเล็ก ที่ต้องการเพ่ิมศักยภาพ
ทางธุรกิจ โดยธนาคารสนับสนุนการแบ่งปัน
ความรูอ้นัเป็นประโยชน์ เพ่ิมมลูค่าให้กับธุรกิจ
และน�ำเสนอโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ ให้แก่
ลูกค้า

ลูกค้าการเงินธนกิจ
เป็นบริษัทขนาดใหญ่ท่ีต้องการระดมทุน 
ด้วยการออกตราสารหน้ี เพ่ือน�ำไปลงทุนใน
โครงการขนาดใหญ่ หรือเพ่ือการเข้าซื้อและ
ควบรวมกิจการ และลูกค้าท่ีต้องการบริการ
บริหารการเงินเพ่ือป้องกันความเสี่ยงและ 
รับผลประโยชน์จากอัตราแลกเปลี่ยนและ
อัตราดอกเบี้ย
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ขอบข่ายการให้บริการ 

ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2561

จีน

6

สิงคโปร์

1

กัมพูชา

1

ฟิลิปปินส์

1

ญี่ปุ ่น

2
ไต้หวัน

3

ตัวเลขแสดงจ�ำนวนสาขา
*  ไม่รวมเครื่องบริการอัตโนมัติ

สหราชอาณาจักร

1

  อินโดนีเซีย

3

เมียนมา

1

เวียดนาม

2
ฮ่องกง

2

ลาว

2 ไทย

1,161*
มาเลเซีย

5

หมู่ เกาะ
เคย์แมน

1

สหรัฐอเมริกา

1
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งบการเงินรวม
หน่วย : ล้านบาท

2558 2559 2560 2561

สินทรัพย์ 2,835,852 2,944,230 3,076,310 3,116,750

เงินให้สินเชื่อ* 1,868,903 1,941,093 2,003,989 2,083,160

เงินรับฝาก 2,090,965 2,178,141 2,310,743 2,326,470

หนี้สิน 2,473,821 2,564,985 2,674,303 2,703,591

รายได้รวม 157,044 152,747 160,253 170,653

ก�ำไรสุทธิ** 34,181 31,815 33,009 35,330

* หักรายได้รอตัดบัญชี  **ส่วนที่เป็นของธนาคาร

หมายเหตุ :	งบการเงินรวมประกอบด้วย งบการเงินของธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัทย่อยซึ่งประกอบด้วย บริษัท บีบีแอล (เคแมน) จ�ำกัด บางกอกแบงค์  
เบอร์ฮาด บริษัท บริหารสินทรัพย์ทวี จ�ำกัด บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุนรวม บัวหลวง จ�ำกัด บริษัทหลักทรัพย์ บัวหลวง จ�ำกัด (มหาชน) ธนาคารกรุงเทพ  
(ประเทศจีน) จ�ำกัด และบริษัท บัวหลวงเวนเจอร์ส จ�ำกัด 

	 บริษัทย่อยของธนาคารเป็นบริษัทที่จดทะเบียนในประเทศไทยทั้งหมด ยกเว้น บริษัท บีบีแอล (เคแมน) จ�ำกัด จดทะเบียนเป็นบริษัทในหมู่เกาะเคย์แมน บางกอก
แบงค์ เบอร์ฮาด จดทะเบียนเป็นบริษัทในประเทศมาเลเซีย และธนาคารกรุงเทพ (ประเทศจีน) จ�ำกัด ซึ่งจดทะเบียนเป็นบริษัทในสาธารณรัฐประชาชนจีน  
ส่วนบริษัทร่วมเป็นบริษัทที่จดทะเบียนในประเทศไทยทั้งหมด

	 นอกจากนี้ งบการเงินรวม ยังได้รวมถึง บีบีแอล โนมินี (เท็มพาตัน) เบอร์ฮาด ซึ่ง บางกอกแบงค์ เบอร์ฮาด ถือหุ้นในอัตราร้อยละ 100 และบริษัทหลักทรัพย์จัดการ
กองทุน บางกอก แคปปิตอล จ�ำกัด ซึ่งบริษัทหลักทรัพย์ บัวหลวง จ�ำกัด (มหาชน) ถือหุ้นในอัตราร้อยละ 100

	

ข้อมูลทางการเงินที่ส�ำคญั

การเข้าร่วมเป็นสมาชิกหน่วยงานและองค์กรต่าง ๆ 

ธนาคารมุ่งมั่นในการด�ำเนินกิจการโดยยึดหลักจริยธรรม ธรรมาภิบาลท่ีดี และหลักการพัฒนาอย่างย่ังยืน เพ่ือร่วมสร้างสรรค์คุณค่าแก่เศรษฐกิจ 
สงัคม และสิง่แวดล้อมอย่างย่ังยืน โดยตลอดปีท่ีผ่านมาได้เข้าร่วมเป็นสมาชกิและมบีทบาทในการผลกัดนัในองค์กร หน่วยงาน และสมาคมต่าง ๆ ดงันี้ 

องค์กร บทบาท

สมาคมธนาคารไทย นายชาติศิริ โสภณพนิช กรรมการผู้จัดการใหญ่  
เป็นที่ปรึกษาในคณะกรรมการสมาคมธนาคารไทย

ส�ำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  
(องค์การมหาชน)

นายชาติศิริ โสภณพนิช กรรมการผู้จัดการใหญ่  
เป็นกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิด้านการเงิน ในคณะกรรมการบริหารธุรกรรม 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ และเป็นกรรมการในคณะกรรมการสถาบันเศรษฐกิจอนาคต
และธรรมาภิบาลอินเทอร์เน็ต

สาํนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ นายชาติศิริ โสภณพนิช กรรมการผู้จัดการใหญ่  
เป็นกรรมการในคณะกรรมการพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย นายจรัมพร โชติกเสถียร กรรมการบริหาร  
เป็นกรรมการในคณะกรรมการตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย
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องค์กร บทบาท

มูลนิธิศึกษาพัฒน์ นายจรมัพร โชตกิเสถียร กรรมการบรหิาร  
เป็นกรรมการในคณะกรรมการมลูนิธิศกึษาพัฒน์

คณะกรรมการอ�ำนวยการสถาบันบริหารจัดการ
เทคโนโลยีและนวัตกรรม มหาวิทยาลัยมหิดล

นายทวีลาภ ฤทธาภิรมย์ กรรมการผู้ช่วยผู้จัดการใหญ่  
เป็นกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ

ศูนย์ประสานงานการรักษาความมั่นคงปลอดภยั
เทคโนโลยีสารสนเทศภาคการธนาคาร

นายกิตติ โฆษะวิสุทธิ์ รองผู้จัดการอาวุโส สายเทคโนโลยี 
เป็นประธานกรรมการ 

คณะกรรมการเตรียมการด้านการรักษาความมั่นคง
ปลอดภัยไซเบอร์แห่งชาติ

นายกิตติ โฆษะวิสุทธิ์ รองผู้จัดการอาวุโส สายเทคโนโลยี 
เป็นกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ

การประสานความร่วมมือกับองค์กรภาคีเครือข่ายต่าง ๆ 

ธนาคารสร้างความร่วมมือทางธุรกิจกับองค์กรภาคีเครือข่ายทุกภาคส่วนทั้งหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน สมาคม ชมรมธุรกิจ สภาหอการค้า  
และสถาบันการศึกษาทั้งในและต่างประเทศ เพื่อให้การด�ำเนินธุรกิจของธนาคารสามารถสร้างผลประโยชน์สูงสุดต่อผู้มีส่วนได้เสีย โดยในปี 2561 
ธนาคารได้ให้การสนับสนุนและเข้าร่วมเป็นสมาชกิกับสมาคม ชมรม สถาบนัและสภาหอการค้าต่าง ๆ เป็นจ�ำนวนเงนิท้ังสิน้ 32 ล้านบาท ซึง่มอีงค์กร
ที่ได้รับการสนับสนุนสูงสุด 3 อันดับแรก ดังนี้

องค์กร
จ�ำนวนเงินสนับสนุน  

(ล้านบาท)
สัดส่วนเงินสนับสนุน  

(ร้อยละ)

สมาคมธนาคารไทย 17.94 56.06

สถาบันการเงินระหว่างประเทศ (Institute of International Finance: IIF) 6.55 20.46

หอการค้าไทย 5.02 15.70

การก�ำกับดูแลกิจการ

ธนาคารให้ความส�ำคัญสูงสุดต่อเรื่องของการก�ำกับดูแลกิจการและการรักษาจริยธรรมในการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร ซึ่งเป็นหลักยึดท่ีท�ำให ้
การด�ำเนนิธุรกจิของธนาคารเตบิโตอย่างย่ังยืน สร้างความเชือ่มัน่และรกัษาภาพลกัษณ์ทีด่ขีองการเป็นธนาคารชัน้น�ำของประเทศ และของภูมภิาค  
ตามวิสัยทัศน์ที่ธนาคารได้ก�ำหนดไว้

ธนาคารได้ก�ำหนดนโยบายก�ำกับดแูลกิจการ และก�ำหนดหลกัปฏิบตัท่ีิเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพ่ือให้เกิดความเชือ่มัน่ว่า การด�ำเนนิกิจการของธนาคาร
เป็นไปตามกฎหมาย วัตถุประสงค์ ข้อบงัคบัของธนาคาร และมตขิองท่ีประชมุผูถื้อหุ้น ธนาคารได้สือ่ความให้กับผูบ้รหิารและพนักงานทกุระดบัชัน้
ได้รบัทราบนโยบายก�ำกับดแูลกิจการและหลกัปฏิบตัผ่ิานช่องทางการสือ่สารต่าง ๆ  ภายในธนาคาร และได้เผยแพร่ให้ผูม้ส่ีวนได้เสยีและสาธารณชน
ทั่วไปได้รับทราบผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร
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ตรวจสอบและควบคุม

คณะกรรมการ
บริหาร

คณะกรรมการ 
บริหารความเสี่ยง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ

ประธานกรรมการบริหาร

กรรมการผู้จัดการใหญ่

ธุรกิจ
กิจการธนาคารในประเทศ
-	 ลูกค้าธุรกิจรายใหญ่
-	 ลูกค้าธุรกิจรายกลาง
-	 ลูกค้าธุรกิจรายปลีก
-	 ลูกค้าบุคคล

กิจการธนาคารต่างประเทศ
-	 สถาบันการเงินระหว่างประเทศ
-	 สาขาต่างประเทศ

กิจการการเงินธนกิจ
-	 บริหารการเงิน
-	 วานิชธนกิจ
-	 ธุรกิจหลักทรัพย์

สนับสนุนและอำ�นวยการ
-	 บัญชีและการเงิน
-	 ทรัพยากรบุคคล
-	 เทคโนโลยี
- 	นวัตกรรม
-	 บริหารความเสี่ยง
-	 บริหารสินเชื่อ
-	 อาคารสำ�นักงานและทรัพย์สิน
-	 วิจัย
-	 ประชาสัมพันธ์
-	 กำ�กับดูแล

ปฏิบัติการ
-	 ปฏิบัติการสนับสนุน

ผลิตภัณฑ์และบริการ
-	 บัตรเครดิต
-	 ผลิตภัณฑ์และช่องทางบริการ

คณะกรรมการ
สรรหาและกำ�หนด

ค่าตอบแทน

คณะกรรมการธนาคาร

โครงสร้างองค์กร
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โครงสร้างการก�ำกับดแูลกิจการของธนาคารเริม่ต้นจาก คณะกรรมการ
ธนาคาร ซึง่มหีน้าท่ีและความรบัผดิชอบสงูสดุ คณะกรรมการธนาคาร
มีบทบาทส�ำคัญในการก�ำกับดูแลการด�ำเนินงานเพ่ือให้ธนาคารม ี
ผลประกอบการที่ดี สามารถแข่งขันและเติบโตได้อย่างย่ังยืนภายใต้
สภาวะแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง สร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่กิจการและ
ผู้ถือหุ้น โดยค�ำนึงถึงจริยธรรมในการประกอบธุรกิจและผู้มีส่วนได้เสีย
กลุ่มต่าง ๆ และมีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ภาวะผู้น�ำ
และวิสัยทัศน์ของคณะกรรมการธนาคารเป็นปัจจัยแห่งความส�ำเร็จท่ี
ส�ำคญั ซึง่ส่งผลให้ธนาคารเจรญิเติบโตเคียงคู่กับประเทศไทยมาโดยตลอด 

คณะกรรมการธนาคาร มกีารพิจารณา ปรกึษาหารอื และตัดสนิใจเก่ียวกับ
ประเด็นด้านเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อมที่น่าสนใจในการประชุม
ประจ�ำเดือนของคณะกรรมการธนาคาร หากมีกรณีพิจารณานโยบาย
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม เลขานุการบริษัทจะจัดเป็นวาระ เสนอ
ต่อที่ประชุมเป็นเรื่อง ๆ ไป

คณะกรรมการชุดย่อย ได้รับการแต่งต้ังจากคณะกรรมการธนาคาร 
เพ่ือท�ำหน้าท่ีกลั่นกรอง เสนอความเห็น ติดตามและก�ำกับดูแลการ
ด�ำเนินงานของธนาคารตามที่ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการ
ธนาคาร รวมท้ังรายงานการปฏิบตัหิน้าทีต่่อคณะกรรมการธนาคารอย่าง
สม�่ำเสมอ ทั้งนี้เพื่อช่วยให้การปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการธนาคาร
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ คณะกรรมการชุดย่อยที่คณะกรรมการ
ธนาคารแต่งตัง้ข้ึน ได้แก่ คณะกรรมการบรหิาร คณะกรรมการสรรหาและ
ก�ำหนดค่าตอบแทน คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง คณะกรรมการ
ตรวจสอบ และคณะกรรมการจัดการ

คณะกรรมการบริหาร ปฏิบัติหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมายจาก 
คณะกรรมการธนาคาร ซึ่งรวมถึงการพิจารณาอนุมัติการให้สินเชื่อ  
การลงทุน ตลอดจนการด�ำเนินงานต่าง ๆ ของธนาคาร รวมถึง 
การพิจารณาเรือ่งต่าง ๆ   ซึง่ต้องได้รบัการอนมุตัหิรอืความเห็นชอบจาก
คณะกรรมการธนาคารหรอืท่ีประชมุผูถื้อหุ้น ตามกฎหมายหรอืข้อบงัคบั
ของธนาคาร

คณะกรรมการสรรหาและก�ำหนดค่าตอบแทน ปฏิบัติหน้าท่ี
พิจารณาคัดเลือกและเสนอชื่อบุคคลต่อท่ีประชุมผู ้ ถือหุ ้นหรือ 
คณะกรรมการธนาคารเพือ่แต่งตั้งเป็นกรรมการธนาคาร พจิารณาและ
เสนอชือ่กรรมการต่อคณะกรรมการธนาคารเพ่ือแต่งตัง้เป็นกรรมการในคณะ
กรรมการชุดย่อยคณะต่าง ๆ และพิจารณาเสนอชื่อบุคคลต่อคณะ
กรรมการธนาคารเพ่ือแต่งตั้งเป็นผู้บริหารระดับสูง รวมท้ังพิจารณา
ก�ำหนดค่าตอบแทนที่เหมาะสมส�ำหรับกรรมการธนาคารและผู้บริหาร
ระดับสูง

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง ปฏิบัติหน้าที่ก�ำกับดูแลการบริหาร
ความเส่ียงให้เป็นไปอย่างมีระบบและต่อเนื่อง มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล เกิดประโยชน์สูงสุดและเป็นไปตามแผนกลยุทธ์และ
นโยบายบริหารความเสี่ยงของธนาคาร

คณะกรรมการตรวจสอบ ปฏิบัติหน้าท่ีช่วยแบ่งเบาภารกิจของ 
คณะกรรมการธนาคารเก่ียวกับการสอบทานรายงานทางการเงิน  
การควบคุมภายใน และการตรวจสอบภายใน รวมท้ังการพิจารณา 
คัดเลือกและการประสานงานกับผู้สอบบัญชีของธนาคาร

คณะกรรมการจัดการ  ปฏิบัติหน้าที่ดูแลให้การด�ำเนินกิจการ 
ให้เป็นไปตามนโยบายและเป้าหมายท่ีก�ำหนดไว้ รวมทั้งการก�ำหนด 
แนวนโยบายเพ่ือน�ำเสนอให้คณะกรรมการบริหารพิจารณา และ 
การติดตามการด�ำเนินงานของหน่วยงานต่าง ๆ

ดูรายละเอียดเก่ียวกับการก�ำกับดูแลกิจการของธนาคารเพ่ิมเติม 
ในรายงานประจ�ำปี 2561 ในหัวข้อรายงานการก�ำกับดูแลกิจการ
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+	สรุปการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืนปี 2561 

มิติเศรษฐกิจ มิติสังคม มิติสิ่งแวดล้อม 
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วิธีการจัดท�ำรายงาน 

ธนาคารจดัท�ำรายงานความย่ังยืน ปี 2561 โดยเปลีย่นชือ่รายงานจาก 
“รายงานความรบัผดิชอบต่อสงัคม” ซึง่ใช้อย่างต่อเนือ่งมาจนถึงปี 2560 
มาเป็น “รายงานความย่ังยืน” เพ่ือให้สามารถรายงานผลการด�ำเนนิการ
ด้านการพัฒนาความยั่งยืนและความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีสอดคล้อง
กับมาตรฐานกรอบการรายงานและเกณฑ์การเปิดเผยข้อมลูขององค์กร
ก�ำกับดูแลด้านการพัฒนาความย่ังยืนท้ังในระดับประเทศและใน 
ระดบัสากล อาทิ ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย คณะกรรมการก�ำกับ
หลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ ธนาคารแห่งประเทศไทย ดัชนีชี้วัด 
ความย่ังยืน Dow Jones Sustainability Index (DJSI) และมาตรฐาน
การรายงานด้านความย่ังยืนสากล Global Reporting Initiative (GRI) 
ให้มากข้ึน 

เน้ือหาและข้อมูลที่ปรากฏในรายงานฉบับน้ีได้รับการรวบรวมและ 
คัดกรองจากหน่วยงานต่าง ๆ  ในธนาคารท่ีเก่ียวข้องกับเนื้อหาและ
กิจกรรมตามโครงสร้างของรายงานที่ก�ำหนดไว้ให้ครอบคลุมประเด็น
ส�ำคัญต่าง ๆ  อย่างครบถ้วน ในเบื้องต้น คณะท�ำงานได้จัดเตรียมร่าง
เพ่ือให้ผู ้บริหารที่รับผิดชอบงานที่เก่ียวข้องกับประเด็นสาระส�ำคัญ 
ด้านความย่ังยืนของธนาคาร และผู้ช่วยผู ้จัดการใหญ่ รับผิดชอบ 
ฝ่ายผูจ้ดัการใหญ่ และฝ่ายการประชาสมัพันธ์  เป็นผูพิ้จารณาความถูกต้อง
และครบถ้วนของเนื้อหา และน�ำเสนอต่อ คณะกรรมการบริหารและ
คณะกรรมการธนาคารเพ่ือให้ความเห็นชอบในการเผยแพร่รายงาน 
ฉบับนี้ต่อผู้มีส่วนได้เสียของธนาคารและสาธารณชนทั่วไป

ในรายงานฉบับนี้ ธนาคารได้คัดเลือกกิจกรรมที่มีความส�ำคัญในเชิง 
การสร้างผลกระทบต่อความย่ังยืนในทัง้ 3 มติ ิได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ สงัคม 
และสิง่แวดล้อม ทีเ่ป็นประเดน็สาระส�ำคญัด้านความย่ังยืนของธนาคาร 
เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อก�ำหนดของมาตรฐานการเปิดเผยข้อมลูของ GRI 
ในระดับ Core Option และแบบเพิ่มเติมส�ำหรับกลุ่มธุรกิจให้บริการ
ทางการเงิน (Financial Services Sector Disclosure) ฉบับ G4 โดย
เป็นการรายงานกิจกรรมและการด�ำเนินงานตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม ถึง 
31 ธันวาคม 2561 ซึ่งมีเนื้อหาต่อเนื่องมาจากรายงานความรับผิดชอบ
ต่อสังคม 2560 ที่ได้เผยแพร่ไปเมื่อวันที่ 21 เดือนมีนาคม 2561

ขอบเขตของรายงาน 

รายงานฉบับนี้ครอบคลุมประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน  
ทีก่ลุม่ผูม้ส่ีวนได้เสยีภายนอกและภายในของธนาคารเหน็พ้องกันว่าเป็น
ประเด็นท่ีจะสร้างผลกระทบในด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 
จากการด�ำเนนิธุรกิจของธนาคาร โดยมขีอบเขตของรายงานครอบคลมุ
การด�ำเนินการของธนาคารในประเทศไทย ซึ่งมีสัดส่วนของรายได้รวม
คิดเป็นร้อยละ 94.2 ของการด�ำเนินธุรกิจทั้งหมดของธนาคาร ท้ังน้ี 
ในกรณีของรายงานที่เก่ียวข้องกับกิจการของธนาคารในต่างประเทศ  
กิจการของบริษัทร่วมและบริษัทย่อย หรือรายงานในส่วนที่นอกเหนือ
จากขอบข่ายของการรายงานดังกล่าวจะมหีมายเหตแุสดงไว้ในรายงาน
ส่วนนั้น ๆ

นอกจากนี้ ธนาคารยังให้ความส�ำคัญกับหลักการรายงาน 4 ประการ 
ตามมาตรฐานของ GRI ได้แก่ การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย  
การให้ความส�ำคญักับบรบิทของมติด้ิานความย่ังยืน ประเดน็สาระส�ำคญั
ด้านความย่ังยืน และความสมบูรณ์ของเนื้อหาการรายงาน เพ่ือให้
เนื้อหาต่าง ๆ ในรายงานฉบับนี้มีความสมบูรณ์มากที่สุด

ผู้ที่ประสงค์ให้ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือขอข้อมูลเพิ่มเติม  
เกี่ยวกับรายงานฉบับนี้ สามารถติดต่อได้ที่ 
เลขานุการบริษัท
ธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน)
ส�ำนักงานใหญ่
333 ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 10500
หรือบัวหลวงโฟน 1333 หรือ (66) 0-2230-2888

+	เกี่ยวกับรายงานฉบบันี้
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การสร้างการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสีย ท�ำให้ธนาคารเข้าใจถึง 
ความต้องการและความคาดหวงัของผูม้ส่ีวนได้เสยี เพ่ือก�ำหนดกิจกรรม
ทีส่ามารถตอบสนองผู้มส่ีวนได้เสยีแต่ละกลุม่ได้ตรงความต้องการ ธนาคาร 
ได้ระบุแนวทางการปฏิบัติต่อมีผู้มีส่วนได้เสียไว้ในเว็บไซต์ของธนาคาร 
(https://www.bangkokbank.com/th-TH/About-Us/Corporate-
Social-Responsibility/Corporate-Governance-Policy) ทีไ่ด้เผยแพร่
มาตรฐานการให้บรกิารทีต้่องสร้างความเชือ่มัน่ให้แก่ผูม้ส่ีวนได้เสยี เพ่ือ
ป้องกันความเสีย่งหรอืผลกระทบทีอ่าจเกิดขึน้ต่อภาพลกัษณ์ ชือ่เสยีง และ
การด�ำเนินธุรกิจตามหลักจรรยาบรรณและจริยธรรมธุรกิจของธนาคาร

ธนาคารเชื่อมั่นว่าจรรยาบรรณและจริยธรรมธุรกิจเป็นสิ่งส�ำคัญใน 
การเสริมสร้างและก�ำกับดูแลกิจการที่ดี ตามเจตนารมณ์ของการเป็น 
“เพ่ือนคูค่ดิ มติรคูบ้่าน” ธนาคารให้ความส�ำคญัต่อสทิธิของผูม้ส่ีวนได้เสยี
ทกุกลุม่อย่างท่ัวถงึ โดยพิจารณาจากระดบัความสมัพันธ์และผลกระทบ
จากการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร 

ธนาคารก�ำหนดกลุม่ผูม้ส่ีวนได้เสยี จากระดับความสมัพันธ์และผลกระทบ
ที่จะเกิดข้ึนต่อการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร โดยประยุกต์ใช้เกณฑ ์

และเง่ือนไขบางส่วนจากมาตรฐาน Stakeholders Engagement 
Standard AA 1000SES ที่เหมาะสมกับบริบทการด�ำเนินธุรกิจของ
ธนาคาร เพ่ือให้การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสียกับธนาคารเป็นไปได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

ธนาคารแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียของธนาคารออกเป็น 7 กลุ่ม ได้แก่  
ผู้ถือหุ้นและนักลงทุน พนักงาน ลูกค้า ซึ่งรวมถึงลูกค้าธุรกิจและลูกค้า
บุคคล คู่ค้า ซึ่งรวมถึง ผู้ขายสินค้า ผู้ให้บริการ และผู้รับช่วงการบริการ
ให้แก่ธนาคาร เจ้าหนี้ ซึ่งรวมถึง เจ้าหน้ีการค้า และเจ้าหน้ีการเงิน  
ผู้ประกอบธุรกิจร่วมในอุตสาหกรรมเดียวกัน และ ชุมชน สังคมและ 
สิ่งแวดล้อม ซึ่งรวมถึงองค์กรก�ำกับดูแล องค์กรไม่แสวงหาก�ำไร  
ภาคประชาสังคม และสื่อมวลชน เป็นต้น

ในการสร้างการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสียในปีที่ผ่านมา ธนาคารได้
ทบทวนวิธีการเข้าถึง ช่องทางการส่ือสาร ความถ่ีของการสื่อสาร และ
สรุปผลความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย และแนวทาง
การตอบสนองของธนาคารต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ่ม มีผลสรุป
ได้ดังนี้

+	การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 

ผู้ถือหุ้นและนักลงทุน ลูกค้า
+	ลกูค้าธุรกิจ
+	ลกูค้าบคุคล

พนักงาน

ผู้ประกอบธุรกิจใน
อตุสาหกรรมเดียวกัน

เจ้าหนี้
+	 เจ้าหนีก้ารค้า
+	 เจ้าหนีก้ารเงนิ

	 ชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม

+	องค์กรก�ำกับดแูล 
+	องค์กรไม่แสวงหาก�ำไร 
+	ภาคประชาสังคม 
+	สือ่มวลชน

คู่ค้า

+	ผูข้ายสนิค้า
+	ผู้ให้บรกิาร
+	ผูร้บัช่วงการบรกิารให้

แก่ธนาคาร
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ผู้ถือหุ้นและนักลงทุน

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การจดัประชมุผูถื้อหุน้สามญัประจ�ำปี  1 ครัง้ต่อปี และอาจมกีารเรยีก

ประชุมผู้ถือหุ้นวิสามัญได้ในกรณีพิเศษ 
•	 การเผยแพร่แบบแสดงรายการข้อมูลประจ�ำปี (แบบ 56-1) รายงาน

ประจ�ำปี (แบบ 56-2) และรายงานความย่ังยืน ในลักษณะรูปเล่ม  
สิ่งพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์ และเว็บไซต์ www.bangkokbank.com เป็น
ประจ�ำทุกปี 

•	 การเข้าพบนักลงทุนและนักวิเคราะห์หลักทรัพย์  55 ครั้ง
•	 การประชมุกับนกัลงทนุและนักวิเคราะห์หลกัทรพัย์ผ่านทางโทรศพัท์ 

123 ครั้ง (รวม call หลังประกาศผลประกอบการของธนาคาร)
•	 การเข้าร่วมประชุมกับนักลงทุน  15 ครั้ง

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 การได้รับผลตอบแทนการลงทุนที่ดีและน่าพอใจตามทิศทางของ

เศรษฐกิจ โดยมีผลการด�ำเนินงานเติบโตอย่างมั่นคงยั่งยืน
•	 การด�ำเนินธุรกิจท่ีมธีรรมาภบิาล การบรหิารทีม่ปีระสทิธิภาพ โปร่งใส 

ตรวจสอบได้และเป็นไปตามจรรยาบรรณของธุรกิจ
•	 การปฏิบัติต่อผู้ถือหุ้นอย่างเท่าเทียมกัน

+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 ให้ความส�ำคัญและเคารพสิทธิของผู้ถือหุ้นทุกรายอย่างเสมอภาค 

โดยให้สิทธิผู้ถือหุ้นในการเสนอวาระการประชุม ส่งค�ำถามล่วงหน้า 
และการเสนอชื่อบุคคลเป็นกรรมการ และร่วมแสดงความคิดเห็นใน
ที่ประชุม

•	 ด�ำเนินธุรกิจตามหลักการก�ำกับดูแลกิจการท่ีดี และปฏิบัติอย่าง
เคร่งครัดต่อหลักจริยธรรม และเปิดเผยแนวทางการปฏิบัติต่อ 
ผู้มีส่วนได้เสียอย่างทั่วถึง

•	 สร้างผลประกอบการที่มีหลักการบริหารที่รอบคอบ มีประสิทธิภาพ 
และมีการบริหารจัดการความเสี่ยงได้ทันการณ์

•	 จัดตั้งหน่วยงานนักลงทุนสัมพันธ์เพ่ือท�ำหน้าที่ติดต่อประสานงาน  
การให้ข้อมลู และตอบข้อซกัถามและน�ำเสนอผลประกอบการท่ีส�ำคญั
และการสร้างความสมัพันธ์ทีด่ต่ีอนักลงทนุทกุกลุม่อย่างเท่าเทียมกัน

•	 เผยแพร่ข่าวสารผ่านช่องทางและสื่อต่าง ๆ ไปยังกลุ่มผู้ลงทุน 
อย่างทั่วถึง

ลูกค้า

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การส�ำรวจความพึงพอใจของลูกค้า 1 ครั้งต่อปี 
•	 การจัดกิจกรรมส่งเสริมความสัมพันธ์ระหว่างธนาคารและลูกค้า

ตลอดทั้งปี 
•	 การจัดอบรม สัมมนาให้ความรู้ และข้อแนะน�ำทางการเงิน การออม 

การค้าและการลงทุนตลอดทั้งปี
•	 การเยี่ยมเยียนพบปะลูกค้าเพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์ และอ�ำนวย

ความสะดวกตามต้องการของลกูค้าตามตารางการนัดหมายตลอดท้ังปี
•	 การรับเรื่องร้องเรียนและให้บริการผ่านบัวหลวงโฟน 1333 หรอืทาง

เว็บไซต์ www.bangkokbank.com ตลอดเวลา 

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 การด�ำเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมและเป็นมืออาชีพ
•	 การมีผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า 

ทุกกลุ่ม
•	 การมีความพร้อมและความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า
•	 การท�ำธุรกรรมทางการเงินท่ีมีความปลอดภัยและรักษาข้อมูล 

ความเป็นส่วนตัวของลูกค้า
•	 การอ�ำนวยความสะดวกในการเข้าถึงผลติภณัฑ์และบรกิารทางการเงนิ

รวมทั้งให้ค�ำแนะน�ำและให้ความรู้ทางการเงิน

+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 สร้างสัมพันธภาพที่ดีกับลูกค้าเสมือนเป็น “เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บ้าน”
•	 พัฒนานวัตกรรมและส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
•	 มุ่งมั่นในการปฏิบัติงานเพ่ือให้บริการที่โปร่งใส และซื่อตรงให้แก่

ลูกค้า
•	 สร้างสรรค์ช่องทางในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่

หลากหลาย สะดวกและเหมาะสมกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง
•	 ฝึกอบรมพนักงานเพ่ือยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ  

การปกป้องข้อมูลและรักษาความลับของลูกค้าอย่างเคร่งครัด
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พนักงาน

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การจัดปฐมนิเทศให้กับพนักงานจัดรับใหม่ 2 ครั้งต่อเดือน
•	 การจัดประชุมผู้บริหารท่ัวประเทศเพ่ือมอบนโยบาย ในช่วงต้นเดือน

มกราคม ทุกปี
•	 การส�ำรวจความพึงพอใจของพนักงานระดับเจ้าหน้าท่ีบริหารต่อ 

การด�ำเนินงานของสายงานทรัพยากรบุคคล ปีละ 1 ครั้ง
•	 การมอบหมายให ้ผู ้แทนธนาคารเข ้าประชุมร ่วมกับผู ้แทน

สหภาพแรงงานผูบ้งัคบับญัชาและผูแ้ทนสหภาพแรงงานธนาคารกรงุเทพ 
ตามก�ำหนดการประชุม ทุกสัปดาห์ 

•	 การเผยแพร่ข่าวสารท่ีส�ำคญัให้กับพนกังานทกุคน ผ่านวารสารภายใน 
“ข่าวสารของเรา” ซึ่งจัดพิมพ์เดือนละ 2 ครั้ง

•	 การเผยแพร่ประกาศ ข่าวสาร กิจกรรม ทีน่่าสนใจ เพ่ือให้พนกังานได้รบั
ข่าวสารท่ีรวดเร็วและทันเวลาผ่าน “BBL CONNECT” ระบบ
อินทราเน็ตของธนาคาร เครือข่ายจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายใน  
และประกาศเสียงตามสายทุกวัน  

•	 การจัดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ปีละ 2 ครั้ง

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 การได้รับค่าตอบแทนและสวัสดิการที่เหมาะสมและสอดคล้องกับ

สภาวะทางเศรษฐกิจและสังคม
•	 การได้รบัการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทกัษะและความสามารถอย่างต่อเนือ่ง

เพื่อการวางแผนเส้นทางอาชีพและความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน
•	 การมีสวัสดิภาพและความปลอดภัยในการท�ำงาน 
•	 การมีอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวกในการท�ำงานอย่างเพียงพอ

+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 ก�ำหนดกฎระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน และสิทธิประโยชน์ของพนักงานที่

ชัดเจน เป็นธรรม และตรวจสอบได้
•	 ก�ำหนดค่าตอบแทน สวัสดิการ และความช่วยเหลือท่ีเหมาะสมเพ่ือ

การด�ำรงชีวิตที่ดีแก่พนักงาน
•	 จดัหลกัสตูรฝึกอบรมทีเ่หมาะสมกับพนักงานในสายงานและในระดบั

ต่าง ๆ 
•	 ปรบัปรงุสภาพแวดล้อมในการท�ำงานให้ถูกต้องตามหลกัอาชวีอนามยั

และความปลอดภัยในการท�ำงาน
•	 รับฟังความคิดเห็นและความต้องการของพนักงานผ่านตัวแทน

สหภาพแรงงานทั้ง 2 สหภาพของธนาคาร

คู่ค้า 

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การจดัการประชมุเพ่ือรบัฟังข้อเสนอ และชีแ้จงวิธีการท�ำงานร่วมกัน

ทุกครั้งส�ำหรับคู่ค้ารายใหม่หรือเมื่อมีการท�ำสัญญาฉบับใหม่
•	 การสือ่สารเป็นลายลกัษณ์อกัษรกับคูค้่า ทกุครัง้ทีม่กีารเปลีย่นแปลง

ระเบียบปฏิบัติอย่างมีนัยส�ำคัญของธนาคาร
•	 การประชมุพบปะหารอืกับคูค้่า เพ่ือรบัฟังข้อคดิเหน็และข้อเสนอแนะ

การพัฒนาสนิค้า และเสรมิสร้างความสมัพันธ์ระหว่างกัน อย่างน้อย 
1 ครั้งต่อปี

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 การได้รบัการปฏบิตัติามหลกัธรรมาภิบาลด้วยความโปร่งใสเป็นธรรมและ

ความเสมอภาคในการด�ำเนนิธุรกจิ
•	 การได้รบัค่าตอบแทนครบตามจ�ำนวนและตรงเวลา

+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 ปฏบิตัติามเงือ่นไขสญัญาทีต่กลงกับคูค้่าอย่างเสมอภาคเป็นธรรม 
•	 การจัดท�ำหลักเกณฑ์การคัดเลือกคู่ค้าและก�ำหนดมาตรการบริหาร

จดัการและกระบวนการท�ำงานร่วมกับคูค้่าท่ีโปร่งใสตรวจสอบได้
•	 การประเมนิคูค้่า ด้านสนิค้าบรกิาร ด้านการด�ำเนนิธุรกิจ ด้านสงัคม  

ส่ิงแวดล้อมและความรับผิดชอบต่อสังคม เพ่ือยกระดับมาตรฐาน 
การด�ำเนนิธุรกิจให้กับคูค้่า และให้ความส�ำคญักับคูค้่าทีด่แูละรกัษา 
สิง่แวดล้อมควบคูกั่บการพัฒนาท่ียัง่ยืน

เจ้าหนี้ 

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การให้ข้อมลูข่าวสารทีถู่กต้องอย่างสม�ำ่เสมอด้วยความซือ่สตัย์ และ

ความเสมอภาค
•	 การส่ือสารเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ของธนาคารผ่าน

สื่อสารมวลชนและสื่อโฆษณาต่าง ๆ ที่ครอบคลุม
•	 การรับฟังข้อเสนอแนะและรับเรื่องร้องเรียนผ่านบัวหลวงโฟน 1333 

หรือทางเว็บไซต์ www.bangkokbank.com ตลอดเวลา

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 การได้รับดอกเบี้ยและการช�ำระคืนเงินต้นตามก�ำหนด
•	 ธนาคารสามารถด�ำเนินธุรกิจได้อย่างมั่นคงและยั่งยืน
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+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 ปฏบิตัติามเงือ่นไขต่าง ๆ ท่ีตกลงกันไว้ บนพ้ืนฐานของความซือ่สตัย์

และความเชื่อมั่นซึ่งกันและกัน
•	 ไม่เปิดเผยข้อมูลที่เป็นความลับของเจ้าหนี้ 
•	 บริหารสภาพคล่องเพ่ือความพร้อมในการช�ำระคนืเจ้าหน้ี ได้ทนัท่วงที 

และตรงตามก�ำหนดเวลา
•	 การสื่อสารอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ข้อมูลข่าวสาร ความรู้ และข้อมูล

ส�ำคัญที่ถูกต้อง และครบถ้วน

ผู้ประกอบธุรกิจในอตุสาหกรรมเดียวกัน 

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การเข้าร่วมเป็นสมาชิกของสมาคมธนาคารไทย เปิดโอกาสให้          

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันระหว่างสมาชิก เป็นประจ�ำทุกเดือน
•	 การเข้าร่วมเป็นสมาชิกของสมาคมธนาคารไทย ซึ่งเป็นหนึ่งใน 

คณะกรรมการร่วมภาคเอกชน 3 สถาบัน (กกร.) ประกอบด้วย  
สภาหอการค้าแห่งประเทศไทย สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 
และสมาคมธนาคารไทย โดยธนาคารได้เข้าร่วมเป็นสมาชกิในชมรม
หรือคณะท�ำงานภายใต้สมาคมธนาคารไทย เช่น ชมรม CSR ชมรม
บัตรเครดิต ชมรมผู้บริหารสาขาของธนาคารพาณิชย์ คณะท�ำงาน
โครงการ Sustainable Banking เป็นต้น ท�ำให้เกิดกิจกรรมการมี 
ส่วนร่วมตามก�ำหนดการประชุมของแต่ละองค์กร

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 การด�ำเนนิธุรกิจด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม และมคีวามสมัพันธ์ทีด่ี

ต่อกัน 
•	 การแข่งขันภายใต้ขอบเขตที่กฎหมายก�ำหนด

+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 ด�ำเนินการตามแนวทางการปฏิบัติต่อคู่แข่งด้วยความเข้าใจและมี

ความร่วมมือที่ดีต่อกัน 
•	 ด�ำเนินธุรกิจของธนาคารภายใต้กฎเกณฑ์ของธนาคารแห่งประเทศไทย

และส�ำนักงานคณะกรรมการก�ำกับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์

ชุมชน สังคมและสิ่งแวดล้อม   

+	 ช่องทางและความถี่ในการสร้างการมีส่วนร่วม
•	 การจัดท�ำรายการโทรทัศน์ที่สื่อสารให้ความรู ้ด้านการเงินและ             

การบริหารธุรกิจให้ประชาชนทั่วไปและภาคธุรกิจท่ีต้องการสร้าง 
การเติบโตอย่างยั่งยืน เป็นประจ�ำทุกสัปดาห์

•	 การจัดกิจกรรมเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยเน้นการด�ำรง
เอกลักษณ์และวัฒนธรรมไทย อันเป็นกิจกรรมที่ท�ำมาอย่างต่อเนื่อง
เป็นประจ�ำ อย่างน้อย 2 ครั้งต่อเดือน

•	 การรับเรื่องร้องเรียนและให้บริการผ่านบัวหลวงโฟน 1333 หรือทาง
เว็บไซต์ www.bangkokbank.com ตลอดเวลา

+	 ความสนใจและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย
•	 ได้รับความรู้ทางการเงิน การลงทุน การออม และการบริหารธุรกิจ 

จากธนาคาร
•	 มผีลติภัณฑ์ บรกิารและช่องทางการเงนิทีเ่ข้าถึงทางการเงนิทีต่รงกับ

ความต้องการของคนในชุมชน 
•	 การพัฒนาเศรษฐกิจให้ชุมชนเข้มแข็งและเติบโตอย่างยั่งยืน 
•	 การดูแลส่ิงแวดล้อมรอบชุมชนและการสนับสนุนกิจการเพ่ือสังคม

และชุมชน

+	 แนวทางการตอบสนองของธนาคาร
•	 การให้ความรู้ทางการเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์และสื่อกระแส

หลัก และการจัดกิจกรรมจิตอาสาของพนักงาน
•	 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่ตอบสนองความต้องการ

ของสังคม 
•	 สนับสนุนกิจการต่าง ๆ ที่อนุรักษ์ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย และ

เกื้อกูลต่อการพัฒนาชุมชนให้เข้มแข็งพึ่งพาตนเองได้

ทัง้นี ้ธนาคารจดัให้มกีารวเิคราะห์ ทบทวน และวางแผนการจดักจิกรรม
สร้างการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสียเป็นประจ�ำทุกปี
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+	การประเมนิประเดน็สาระส�ำคญัด้านความยัง่ยนื 

ในการก�ำหนดประเด็นที่เป็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน ธนาคารให้
ความส�ำคัญกับการวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์เพ่ือหาแนวทางในการจัดท�ำ
กิจกรรมท่ีจะตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู ้มีส่วนได้เสียและ 
การด�ำเนนิธุรกิจของธนาคารทีส่อดคล้องกันเพ่ือน�ำไปสูก่ารสร้างคณุค่าร่วม 
(Shared Value) สูงสุดและลดผลกระทบจากความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึ้น
ต่อทิศทางการพัฒนาความยั่งยืนของธนาคาร

กระบวนการประเมินประเด็นที่เป็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืนของ
ธนาคาร ประกอบไปด้วยขั้นตอนส�ำคัญ 5 ขั้นตอน ได้แก่

1.	 ศึกษาสภาพแวดล้อมด้านการพัฒนาความย่ังยืนที่เกิดขึ้นทั้งใน
ระดบัในประเทศและระดบัสากล ในระดบัสากล ธนาคารได้ศกึษา 
เป้าหมายการพัฒนาความยัง่ยืนของสหประชาชาติ (UN Sustainable 
Development Goal: UNSDG) ดัชนีชี้วัดความย่ังยืน ดาวโจนส ์
(Dow Jones Sustainability Indices: DJSI) ข้อตกลงโลกของ
สหประชาชาติ (UN Global Compact: UNGC) และความริเริ่ม
โครงการการเงินเพ่ือสิ่งแวดล้อมของสหประชาชาติ (UN 
Environment Programme Finance Initiative: UNEPFI)  ส�ำหรบั
ข้อมูลระดับมหภาคในประเทศ ธนาคารให้ความส�ำคัญกับ  
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที ่12 การด�ำเนนิงาน
ด้านการพัฒนาความย่ังยืนของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย
และคณะกรรมการก�ำกับดูแลหลกัทรพัย์และตลาดหลกัทรพัย์ รวมถึง
ข่าวอุตสาหกรรมที่ส�ำคัญในประเทศไทยในช่วงเวลาที่ผ่านมา 

	 นอกจากน้ัน ธนาคารยังได้ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากรายงาน 
ความย่ังยืน และรายงานประจ�ำปีของธนาคารชัน้น�ำทัง้ในประเทศ
และต่างประเทศจ�ำนวนกว่า 25 ธนาคาร เพ่ือน�ำมาสรุปรายการ 
ท่ีเป็นประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืนที่น่าสนใจรวมท้ังส้ิน  
92 ประเด็น เพ่ือใช้เป็นจุดเริ่มต้นในการก�ำหนดหัวข้อท่ีเป็น 
สาระส�ำคัญด้านความยั่งยืนของธนาคาร  

	 ธนาคารมีคณะท�ำงานด้านการพัฒนาความย่ังยืนของธนาคาร  
ภายใต้ความรับผิดชอบดูแลของผูช่้วยผูจ้ดัการใหญ่ ฝ่ายผูจ้ดัการใหญ่ 
พิจารณาทบทวนและกลัน่กรองประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน
ทีเ่หมาะสมและสอดคล้องกับปรชัญาการด�ำเนินธุรกิจกับธนาคาร
ให้เหลือเพียง 18 ประเด็น เพ่ือน�ำประเด็นดังกล่าวท้ังหมดไปจัด
ส�ำรวจความคดิเห็นจากผูม้ส่ีวนได้เสยีทีส่�ำคญัทกุกลุม่ของธนาคาร
ในขั้นตอนต่อไป

2.	 ส�ำรวจและวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อประเด็นสาระส�ำคัญด้าน 
ความย่ังยืนที่อาจมีผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร  
ในแง่ของความรุนแรงของผลกระทบ (Severity) และโอกาส 
ความเป็นไปได้ในการเกิดผลกระทบ (Likelihood) จากกลุ่มผู้ม ี
ส่วนได้เสยีภายนอก เช่น ผูถื้อหุ้นและนักลงทนุ ลกูค้า คูค้่า เจ้าหน้ี 
ชมุชน สงัคมและสิง่แวดล้อม และ ผูป้ระกอบธุรกิจในอตุสาหกรรม
เดียวกัน โดยใช้แบบสอบถามกระจายไปยังกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 
292 ตัวอย่าง

3.	 ส�ำรวจและวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อประเด็นสาระส�ำคัญด้าน 
ความย่ังยืนท่ีอาจมผีลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกจิของธนาคารของ
ผู้มีส่วนได้เสียภายใน เช่น เจ้าหน้าที่บริหารของธนาคารจ�ำนวน  
13 ท่าน ผ่านวิธีการสัมภาษณ์รายบุคคล และพนักงานท่ัวไป
จ�ำนวน 50 ตัวอย่าง ครอบคลุมถึงพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา
และส�ำนกัธุรกิจทัว่ประเทศ พนกังานในส�ำนกังานใหญ่ และพนกังาน
ที่เป็นกรรมการสหภาพแรงงานของธนาคาร ผ่านการส�ำรวจ 
ความคดิเหน็ด้วยการใช้แบบสอบถามและการจดัประชมุเชงิปฏบิตักิาร 

4.	 ประมวลและจดัล�ำดบัตารางความสมัพันธ์ของประเดน็สาระส�ำคญั
ด้านความยั่งยืน (Materiality Matrix) โดยเรียงล�ำดับตามคะแนน
ความส�ำคญัจากความคดิเหน็ของกลุม่ตวัอย่างของผูม้ส่ีวนได้เสยี
ภายนอกและกลุ่มตัวอย่างของผู้มีส่วนได้เสียภายใน ท�ำให้ได้
ประเดน็ทีม่คีวามส�ำคญัต่อธนาคารเบือ้งต้นรวมท้ังสิน้ 18 ประเดน็ 

5.	 น�ำผลการวิเคราะห์ตารางความสัมพันธ์ของประเด็นสาระส�ำคัญ 
ด้านความย่ังยืนท่ีประเมินได้เสนอต่อคณะกรรมการจัดการของ
ธนาคารเพ่ือเห็นชอบและอนุมัติให้น�ำมาใช้เป็นแนวทางก�ำหนด
กิจกรรมด้านการพัฒนาความย่ังยืนและความรบัผดิชอบต่อสงัคม
ของธนาคารท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวังของผูม้ส่ีวนได้เสยี
ได้ตรงความต้องการ
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การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสยีในการก�ำหนด
ประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืน

กระบวนการก�ำหนดและคัดเลือกประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน
ของธนาคารยึดถือหลักการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่มโดย
เลือกใช้วิธีการเข้าถึงและการได้มาซึ่งข้อมูลความต้องการของกลุ่มผู้มี
ส่วนได้เสียในรูปแบบต่าง ๆ ที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย เช่น  
การใช้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ 
เพ่ือระดมความคิดเห็น และการสืบค้นข้อมูลจากรายงานประจ�ำปีหรือ
รายงานความยั่งยืนของธุรกิจที่เป็นกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียของธนาคาร

การใช้แบบสอบถาม ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 292 ตัวอย่าง 
เพ่ือให้มีระดับความเชื่อมั่นทางสถิติที่ร ้อยละ 90 และมีความ 
คลาดเคลื่อนไม่เกินร้อยละ 5 ประกอบด้วย กลุ่มนักลงทุนสถาบันและ
ผู้ถือหุ้น กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ กลุ่มลูกค้าเอสเอ็มอี กลุ่มลูกค้าบุคคล 
พนักงานประจ�ำสาขาหรือส�ำนักธุรกิจต่าง ๆ ทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลและต่างจังหวัดทั่วประเทศ พนักงานท่ีเป็นกรรมการ 
ในสหภาพแรงงานท้ัง 2 สหภาพของธนาคาร ผู้ขาย ผู้รับเหมา และ 
ผู้ให้บริการ ผู้สื่อข่าวและสื่อสารมวลชน ประชาชนท่ีอาศัยอยู่รอบ 
บริเวณสาขาต่าง ๆ ของธนาคาร ข้าราชการ พนักงานตลาดหลักทรัพย์ 
และพนักงานในองค์กรก�ำกับดูแลสถาบันการเงิน 

การสัมภาษณ์ พนักงานระดับบริหารของธนาคาร จ�ำนวน 13 ท่าน  
ซึ่งดูแลความรับผิดชอบหน่วยงานต่าง ๆ ครอบคลุมกรรมการธนาคาร 
รองผูจ้ดัการใหญ่ รองผูจ้ดัการอาวุโส  และ รองผูจ้ดัการ 

การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ เพ่ือระดมสมองส�ำหรับพนักงานกลุ่ม
ตัวอย่างที่ท�ำงานในอาคารส�ำนักงานใหญ่และอาคารพระราม 3 และ
จากหน่วยงานต่าง ๆ จ�ำนวน 50 ตัวอย่าง

ความคาดหวังท่ีส�ำคัญซึ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ่มได้แสดงออก 
ในกิจกรรมการมีส่วนร่วมครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มลูกค้าเอสเอ็มอีต้องการ 
ได้รับความรู ้ด้านการบริหารธุรกิจ การบริหารการเงิน และความ
เคล่ือนไหวของธุรกิจจากธนาคาร กลุ่มพนักงานต้องการค่าตอบแทน
และสวัสดกิารทีท่�ำให้เกิดความมัน่คงในครอบครวัและการได้รบัทกัษะ
และความรูใ้นการท�ำงานเพิม่เติม กลุ่มลูกค้าบุคคลตอ้งการให้ธนาคาร
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีและมีความมั่นคง ส่วนกลุ่มเจ้าหน้าท่ีภาครัฐ 
และผู้ก�ำกับดูแลสถาบันการเงินต้องการให้ธนาคารเป็นตัวอย่างท่ีด ี
แก่สถาบันการเงินทั่วไปในด้านความยั่งยืน

กลุ่มผู้มีส่วนได้เสียที่ร่วมก�ำหนดประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืน
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ส�ำหรับค�ำถามเก่ียวกับกิจกรรมหรือการด�ำเนินงานด้านความย่ังยืน       
ที่ผู้มีส่วนได้เสียต้องการให้ธนาคารท�ำ ได้แก่ การรักษาจริยธรรมธุรกิจ 
และความเป็นมืออาชีพในการท�ำธุรกิจ การน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ  
ที่แสดงให้เห็นว่าธนาคารค�ำนึงถึงการพัฒนาความย่ังยืนทั้งในด้าน
เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม การด�ำเนินธุรกิจของธนาคารโดยมุ่ง
ลดผลกระทบเชงิลบท่ีจะเกิดขึน้ต่อสิง่แวดล้อม การจดัสถานทีใ่ห้บรกิาร
ที่สะดวกให้กับลูกค้า และถูกสุขลักษณะให้กับพนักงานผู้ปฏิบัติงาน
ธนาคาร และการบริจาคเพื่อสังคมอย่างต่อเนื่อง 

ธนาคารได้น�ำผลมาจากกระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 
มาวิเคราะห์และประมวลผลในการก�ำหนดและจัดล�ำดับความส�ำคัญ
ของประเดน็สาระส�ำคญัด้านความย่ังยืนของธนาคารดงัได้กล่าวมาแล้ว

ธนาคารได้จัดท�ำการประเมินประเด็นสาระส�ำคัญด้านความย่ังยืน 
ครัง้แรกในปี 2560 และในปี 2561 ประเดน็สาระส�ำคญัด้านความย่ังยืน
ของธนาคาร ได้รบัการทบทวนจากคณะกรรมการจดัการอกีครัง้หนึง่เพ่ือ
ปรบัปรงุให้เกดิความชดัเจนย่ิงขึน้ โดยมกีารควบรวมประเดน็ท่ีสามารถ
ใช้แนวทางเดียวกันในการด�ำเนินการได้ จาก 18 ประเด็น เหลือเพียง 
12 ประเด็นในปี 2561 ดังนี้

	 การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน 

	 การให้ความรู้เพื่อพัฒนาบุคลากร

	 	 การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

 	การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลและความลับลูกค้า

	 	 การสร้างสรรค์นวัตกรรม
		  และภาพลักษณ์องค์กร

	 	 การพัฒนาชุมชนและสังคม

	 	 การสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน

  การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

  การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน

	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ

  การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต

  การดูแลด้านสวัสดิการและความปลอดภัยของพนักงาน

สูงมาก

ความส�ำคัญต่อธนาคาร

คว
าม
ส�ำ
คัญ

ต่อ
ผู้ม
ีส่ว
นไ
ด้เ
สีย

  มิติด้านเศรษฐกิจ        มิติด้านสิ่งแวดล้อม        มิติด้านสังคม

สูง สูงมาก

การจัดล�ำดับประเด็นท่ีเป ็นสาระส�ำคัญ

ด้านเศรษฐกิจ
1.) การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
2.) การสร้างสรรค์นวัตกรรมและภาพลักษณ์องค์กร
3.) การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน
4.) การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลและความลับของลูกค้า
5.) การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต
6.) การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน
7.) การสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน

ด้านสิ่งแวดล้อม
1.) การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

ด้านสังคม
1.) การพัฒนาชุมชนและสังคม
2.) การให้ความรู้เพื่อพัฒนาบุคลากร
3.) การดูแลด้านสวัสดิการและความปลอดภัยของพนักงาน
4.) การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ 
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ธนาคารได้น�ำประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืน 12 ประเด็น มาจัดรวมเป็นกลุ่มกิจกรรมหลักที่สะท้อนเจตนารมณ์และทิศทางการด�ำเนินธุรกิจ
ของธนาคาร ดังนี้ 

แนวทาง ประเด็นด้านความยั่งยืนที่ส�ำคัญ กรอบ GRI Standards
ขอบเขตผลกระทบ

ภายในธนาคาร ภายนอกธนาคาร

การใส่ใจดูแลสังคม +	การพัฒนาชุมชนและสังคม G4 FS14 • •
+	การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม GRI 302-1 

GRI 303-1 
GRI 303-3 
GRI 305-1 
GRI 305-2 
GRI 305-3 
GRI 306-2

•

การพัฒนานวัตกรรม 
และเทคโนโลยีดิจิทัล 

+	การสร้างสรรค์นวัตกรรม 
และภาพลักษณ์องค์กร

GRI 203-1
GRI 203-2 • •

+	การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล 
และความลับของลูกค้า

GRI 418-1 • •

+	การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า GRI 102-43 • •
การเสริมสร้าง  
ศักยภาพของห่วงโซ่
คุณค่า 

+	การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ GRI 203-2 
G4-FS8 •  

+	การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน GRI 102-9 
GRI 308-1 
GRI 414-1

• •

การดูแลและพัฒนา 
พนักงาน

+	การให้ความรู้เพื่อพัฒนาบุคลากร GRI 404-1 •  

+	การดูแลด้านสวัสดิการ 
และความปลอดภัยของพนักงาน 

GRI 401-1 
GRI 401-3 
GRI 403-2

•
 

การด�ำเนินธุรกิจ
อย่างมีจริยธรรม 

การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน GRI 205-3 • •
การบรหิารจดัการความเสีย่งและภาวะวิกฤต GRI 102-11 

GRI 102-15 
GRI 102-31

•  

การสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน GRI 201-1 • •
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5 แนวทาง
การดำ�เนินงาน
ด้านความยั่งยืน
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การใส่ใจดูแลสังคม

การพัฒนานวัตกรรม
และเทคโนโลยีดิจิทัล

การเสริมสร้าง
ศักยภาพของ
ห่วงโซ่คุณค่า

การดูแลและการ
พัฒนาพนักงาน

การด�ำเนินธุรกิจ
อย่างมีจริยธรรม

1
2
3
4
5

กรอบการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืน ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน)

+	 การพัฒนาชุมชนและสังคม

+	 การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

+	 การสร้างสรรค์นวัตกรรม
	 และภาพลักษณ์องค์กร

+	 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
	 และความลับของลูกค้า

+	 การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

+	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ

+	 การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน

+	 การให้ความรู้เพื่อพัฒนาบุคลากร
+	 การดูแลด้านสวัสดิการและ
	 ความปลอดภัยของพนักงาน

+	 การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน

+	 การบริหารความเสี่ยงและภาวะวิกฤต

+	 การสร้างการเติบโตทางธุรกิจ
	 อย่างยั่งยืน

ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน) | รายงานความยั่งยืน ปี 2561 



+	การใส่ใจดูแลสงัคม
ท�ำงานร่วมกับชุมชนและสังคมอย่างใกล้ชิดเพื่อความยั่งยืน
ของสังคมและสิ่งแวดล้อม 
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+ การพัฒนาชุมชนและสังคม 

มุ่งสนับสนุนและส่งเสริมการพัฒนาชุมชนและสังคมผ่านกิจกรรม
เพ่ือแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม สร้างการมีส่วนร่วมกับชุมชน 
และการเพ่ิมศักยภาพในการเข้าถึงบรกิารทางการเงนิของชมุชนและ
สังคมเพื่อสร้างความเจริญก้าวหน้าให้กับสังคมได้อย่างยั่งยืน

+ การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

ให้ความส�ำคญัต่อการบรหิารจดัการด้านการใช้ทรพัยากรธรรมชาติ
และการอนุรักษ์พลังงานเพ่ือให้การด�ำเนินธุรกิจโดยรวมของ
ธนาคารไม่สร้างผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมและการเปลี่ยนแปลง 
ภูมิอากาศของโลก
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ความมุ�งมั่น

24 5 6

1 2 3

ผลการด�ำเนินงานปี 2561

30

+	 การพัฒนาชุมชนและสังคม
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ความมุ�งมั่น

24 5 6

1 2 3
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ความส�ำคัญ

ประเทศไทยก�ำลงัเผชญิความท้าทายทีเ่ป็นอปุสรรคต่อการพัฒนาประเทศในอนาคต เช่น ความเสือ่มโทรมของทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม 
ความเหลือ่มล�ำ้ทางเศรษฐกิจและสงัคม ทัง้ในด้านโอกาสทางการศกึษา การเข้าถึงบรกิารทางการเงนิ ทีอ่ยู่อาศยั รวมถึงบรกิารด้านสขุภาพ ธนาคาร
เชือ่มัน่ว่าชมุชนและสงัคมท่ีเข้มแขง็และสามารถพ่ึงพาตนเองได้จะเป็นหน่ึงในปัจจยัส�ำคญัทีเ่อือ้อ�ำนวยให้เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเจรญิเตบิโต
ได้อย่างย่ังยืน และจะช่วยส่งเสริมให้ธนาคารมีความย่ังยืนตามไปด้วย ธนาคารจึงให้ความส�ำคัญและต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนและ
การบรรเทาเพ่ือแก้ไขปัญหาส�ำคัญท้ังในระดับชุมชนและระดับประเทศ ผ่านการด�ำเนินงานของธนาคารและการท�ำงานร่วมกับหน่วยงานอื่น 
ที่เกี่ยวข้อง 

ธนาคารได้ก�ำหนดกิจกรรมด้านการพัฒนาชมุชนและสงัคมท่ีค�ำนงึถึงประเดน็ทีเ่ป็นปัญหาส�ำคญัท้ังในระดบัชมุชนและระดบัประเทศ สอดคล้องกับ
เป้าหมายการพัฒนาอย่างยั่งยืน การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปวัฒธรรมไทย และการสร้างคุณค่าร่วมระหว่างสังคมและธนาคาร ทั้งนี้ ขอบเขตของ
การรายงานในประเด็นสาระส�ำคัญนี้ ครอบคลุมกิจกรรมด้านการพัฒนาชุมชนและสังคมที่ธนาคารด�ำเนินการในประเทศเท่านั้น

แนวทางการบริหารจัดการ 

ธนาคารได้ก�ำหนดนโยบายความรับผิดชอบต่อสังคมซึ่งระบุหลักการ
และกรอบการด�ำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชนและสังคมของธนาคาร 
พร้อมทั้งได้สื่อสารนโยบายให้พนักงานและผู้เกี่ยวข้องรับทราบเพ่ือให้
เกิดความตระหนักรู ้และสามารถปฏิบัติตามได้อย่างเหมาะสม  
โดยธนาคารมอบหมายให้ฝ่ายการประชาสัมพันธ์เป็นหน่วยงานหลักที่
รับผิดชอบในการวางแผนกิจกรรมเพ่ือสังคมประจ�ำปี และขออนุมัติ
จดัสรรทรพัยากรท่ีจ�ำเป็นให้เพียงพอและเหมาะสมส�ำหรบัการด�ำเนินงาน 
ในขณะที่หน่วยงานอื่น ๆ ของธนาคารสามารถออกแบบและด�ำเนิน
กิจกรรมเพ่ือสังคมท่ีเก่ียวข้องกับงานท่ีตนเป็นผู้รับผิดชอบ โดยอาจ
ด�ำเนินการร่วมกับหน่วยงานอื่นภายในธนาคารหรือผู้มีส่วนได้เสีย
ภายนอกธนาคารได้ตามความเหมาะสม ทั้งนี้ หน่วยงานที่รับผิดชอบ
โครงการจะเป็นผู้ท�ำหน้าท่ีดูแลและติดตามการด�ำเนินงานให้ส�ำเร็จ
ลุล่วงตามวัตถุประสงค์ของโครงการนั้น ๆ   นอกจากนี้ ธนาคารได้จัดตั้ง
คณะกรรมการพัฒนาสังคมและส่งเสริมธุรกิจขึ้นเพื่อพิจารณาคัดเลือก
โครงการด้านสังคมต่าง ๆ ที่ธนาคารจะให้การสนับสนุนแก่หน่วยงาน
ภายนอก โดยเกณฑ์การคดัเลอืกจะค�ำนงึถึงคณุค่าของโครงการท่ีจะเกิด
ขึ้นกับชุมชน สังคม และธนาคารเป็นหลัก

ผลการด�ำเนินงานที่ส�ำคัญ

การสนับสนุนความเป็นอยู่ที่ดีของชุมชนและสังคม

+	 เทิด ด้วย ท�ำ ฟื้นฟูคลองพิพัฒน์
ธนาคารร่วมกับมลูนิธิอทุกพัฒน์ ในพระบรมราชปูถัมภ์ฯ ด�ำเนนิโครงการ 
“เทิด ด้วย ท�ำ ฟื้นฟูคลองพิพัฒน์” อย่างต่อเน่ืองมาตั้งแต่ปี 2558  
เพ่ือฟื้นฟูปัญหาน�้ำเน่าเสียของคลองระบายน�้ำท่ีไหลผ่านชุมชนและ
ตลาดทีอ่ยู่ด้านหลงัอาคารส�ำนักงานใหญ่ของธนาคาร โดยได้รบัความร่วมมอื
จากผูอ้ยู่อาศยัในชมุชนพิพัฒน์ ผูป้ระกอบการร้านค้า รวมทัง้ส�ำนกังาน
เขตบางรัก ส�ำนักการระบายน�้ำ กรุงเทพมหานคร กองพันทหารม้าที่ 3 
รกัษาพระองค์ฯ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรงุเทพ โรงแรมสลีมสรินี 
และพนักงานธนาคาร ช่วยกันขุดลอกตะกอนเลน ประดิษฐ์และติดตั้ง
ถังดักไขมันเพ่ือบ�ำบัดน�้ำทิ้งก่อนระบายลงคลอง ติดต้ังถังหมักน�้ำ
จุลินทรีย์ชีวภาพ และประดิษฐ์แพพืชน�้ำ เพ่ือช่วยบ�ำบัดน�้ำเสีย โดยม ี
เป้าหมายเพื่อความเป็นอยู่และสุขอนามัยที่ดีขึ้นของทุกคนในชุมชน

+	 คาราวานส�ำราญใจ
ธนาคารสนับสนนุรายการโทรทัศน์ “คาราวานส�ำราญใจ...เท่ียวไปในชมุชน” 
ซึง่เป็นรายการทีส่่งเสรมิการท่องเทีย่วและเศรษฐกิจในชมุชนอย่างย่ังยืน
เพ่ือการกระจายรายได้สูท้่องถ่ิน รายการได้คดัสรรชมุชนจากทัว่ประเทศ
ที่มีความน่าสนใจในด้านต่าง ๆ เช่น แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ  
ศิลปวัฒนธรรม สถาปัตยกรรม วิถีชีวิต ตลอดจนสินค้าและบริการ  
มาน�ำเสนออย่างสนุกสนานและแฝงสาระ อีกท้ังได้เชิญผู้เชี่ยวชาญ 
มาให้ค�ำแนะน�ำแก่ชุมชน เพ่ือปรับปรุงหรือพัฒนาต่อยอดสินค้าและ
บริการ รวมถึงแหล่งท่องเท่ียวในชุมชนให้มีความน่าสนใจและดึงดูด 
นกัท่องเทีย่วมากขึน้ โดยรายการออกอากาศทุกวันเสาร์ เวลา 7.20 - 7.50 น. 
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การสนับสนุนการเข้าถึงบริการด้านสุขภาพของ
กลุ่มผู้ด้อยโอกาส

+	 โครงการบัตรร่วมศิริราช ธนาคารกรุงเทพ
ธนาคารร่วมกับคณะแพทยศาสตร์ ศิริราชพยาบาล ให้บริการบัตรร่วม 
2 ประเภท คือ บัตรบีเฟิสต์ สมาร์ท ทีพีเอ็น แรบบิท ศิริราช “บัตรที่ใช่ 
ของคนใจดี” ซึ่งเป็นบัตรเดบิตท่ีนอกจากจะให้สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ  
รวมถึงการประกันอุบัติเหตุแก่ผู้ถือบัตรแล้ว ผู้ถือบัตรยังมีส่วนร่วม
สนบัสนุนการด�ำเนนิงานของโรงพยาบาลศริริาช โดยธนาคารจะบรจิาค 
100 บาทต่อการออกบัตรใหม่ทุกใบ และ 50 บาทจากค่าธรรมเนียม 
รายปี (ยกเว้นปีแรก) รวมถึงบรจิาคร้อยละ 0.2 ของยอดใช้จ่ายผ่านบตัร 
ให ้แก ่โรงพยาบาลศิริราชเพ่ือช ่วยเหลือผู ้ ป่วยด ้อยโอกาสของ 
โรงพยาบาล  และบัตรเครดิตวีซ่า แพลทินัม แรบบิท ศิริราช ธนาคาร
กรุงเทพ “สุขใจทุกครั้งท่ีใช้ ทุกการใช้จ่าย...คือได้บุญ” ซ่ึงให้สิทธิ
ประโยชน์หลากหลายแก่ผู้ถือบัตร รวมท้ังสิทธิการตรวจสุขภาพฟรี  
1 ครั้ง เมื่อใช้จ่ายผ่านบัตรตั้งแต่ 300,000 บาทต่อปี (นับตั้งแต่เดือนที่
ออกบตัร) ธนาคารบรจิาคเงนิร้อยละ 0.2 ของยอดใช้จ่ายผ่านบตัร และ
ในกรณีที่ผู้ถือบัตรแลกคะแนนสะสมเป็นเงินบริจาค (1,000 คะแนน 
เท่ากับ 100 บาท) ธนาคารจะสมทบเพ่ิมเติมอีก 100 บาท ส�ำหรับ 
ทุก 1,000 คะแนน ในช่วง 4 ปีที่ด�ำเนินโครงการ ธนาคารได้ออกบัตร 
ทั้งสองประเภทรวมกันแล้วกว่า 1 ล้านใบ และได้บริจาคเงินแก่ 
โรงพยาบาลศิริราชเพ่ือช่วยเหลือผู้ป่วยด้อยโอกาสของโรงพยาบาล 
ไปแล้วรวมทั้งสิ้นกว่า 160 ล้านบาท

+	 การสนับสนุนหน่วยแพทย์เคลื่อนที่เพื่อประชาชน
ธนาคารสนับสนุนค่าใช้จ่ายแก่มูลนิธิหน่วยแพทย์และทันตแพทย์
เคลือ่นท่ี ในการออกหน่วยบรกิารทางการแพทย์เพ่ือรกัษาโรคท่ัวไปและ
ให้บริการทางทันตกรรมแก่ประชาชนผู้ด้อยโอกาสโดยไม่คิดค่าบริการ 
มาอย่างต่อเน่ืองตัง้แต่ปี 2554 โดยในปี 2561 ธนาคารสนบัสนนุมลูนิธิฯ 
ในการออกหน่วยแพทย์เคลื่อนที่รวม 4 ครั้ง ที่ อ.ขาณุวรลักษบุรี 
จ.ก�ำแพงเพชร  อ.ขลงุ จ.จนัทบรุ ี อ.บวัเชด จ.สรุนิทร์ และเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร มีประชาชนเข้ารับการรักษาทางการแพทย์และทาง
ทันตกรรมรวม 4 ครั้ง รวมทั้งสิ้นประมาณ 5,000 คน ผู้จัดการและ
พนักงานของสาขาธนาคารในพ้ืนท่ีได้เข้าร่วมกิจกรรมอย่างพร้อมเพรยีง 
โดยน�ำน�ำ้ดืม่ไปให้บรกิารและท�ำหน้าท่ีอาสาสมคัรคอยดแูลและแนะน�ำ
ผูร้บับรกิาร เพือ่แบง่เบาภาระของแพทย์และพยาบาล อกีทัง้เสรมิสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชนในพื้นที่ด้วย  

การสร้างความเข้มแข็งให้กับเกษตรกรไทย

+	 โครงการเกษตรก้าวหน้า
เกษตรกรมีความส�ำคัญในฐานะเป็นผู้สร้างความมั่นคงด้านอาหาร 
ให้แก่ประเทศ แต่กลบัเป็นกลุม่ท่ีมกัประสบปัญหาด้านรายได้และหน้ีสนิ 
ซึ่งส่งผลกระทบต่อครอบครัวและชุมชน การพัฒนาขีดความสามารถ
ทางการแข่งขันของภาคเกษตร ตลอดจนการเติบโตทางเศรษฐกิจของ
ประเทศ ธนาคารกรุงเทพได้ด�ำเนินโครงการเกษตรก้าวหน้ามาอย่าง 
ต่อเนื่องตั้งแต่ปี 2542 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ให้เกษตรกรสามารถแข่งขนัได้ ธนาคารได้สนับสนนุเกษตรกรอย่างเป็น 
ขั้นตอน เริ่มจากการสนับสนุนด้านความรู ้ให้แก่เกษตรกรเพ่ือเพ่ิม
ประสทิธิภาพการผลติและพัฒนาคณุภาพสนิค้า ตลอดจนการสนับสนนุ
ให้เกษตรกรร่วมมอืกันเป็นเครอืข่ายเพ่ือแสวงหาความรูแ้ละสร้างโอกาส
ร่วมกัน โดยในปี 2561 ธนาคารได้จัดกิจกรรมหลากหลายภายใต้
โครงการเกษตรก้าวหน้า อาทิ

•	 งานสัมมนา การจัดการที่ดีตามวิถีเกษตรก้าวหน้า 
ธนาคารจัดการสัมมนาภายใต้แนวคิด “วิถีเกษตรก้าวหน้า” เพื่อ
สนับสนุนให้เกษตรกรสามารถปรับตัวได้ทันกับการแข่งขันท่ีรุนแรงขึ้น
และการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีใ่ส่ใจเรือ่งคณุภาพสนิค้า
และสุขภาพมากข้ึน โดยเชิญผู้ทรงคุณวุฒิและเกษตรกรท่ีประสบ 
ความส�ำเร็จมาถ่ายทอดความรู้ในการจัดการด้านการผลิต การตลาด 
และการสร้างมูลค่าเพ่ิมตลอดห่วงโซ่การผลิตแก่เกษตรกร เพ่ือให้ได้
ผลผลิตที่สอดคล้องกับความต้องการของตลาด ทั้งในด้านคุณภาพ 
ปริมาณและเวลา ซึ่งจะช่วยให้เกษตรกรขายผลผลิตได้ราคาท่ีสูงขึ้น 
ธนาคารได้รบัเกียรตจิาก นายกฤษฎา บญุราช รฐัมนตรว่ีาการกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ มาเปิดงานและกล่าวปาฐกถาพิเศษ ในหัวข้อ 
“เกษตรไทย 4.0” โดยมีผู้สนใจเข้าร่วมงานกว่า 500 คน

•	 งานวันเกษตรก้าวหน้าปี 2561 
ธนาคารได้จัดงาน “วันเกษตรก้าวหน้า” บริเวณลานด้านหน้าอาคาร
ส�ำนักงานใหญ่ สลีม ในช่วงเดอืนธันวาคม เป็นประจ�ำทุกปีตัง้แต่ปี 2549  
โดยธนาคารสนับสนุนให้เกษตรกรน�ำผลผลิตที่มีคุณภาพได้มาตรฐาน
มาจ�ำหน่ายให้แก่ผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งเป็นการเปิดโอกาสให้มีการแลก
เปล่ียนความคิดเห็นระหว่างเกษตรกรกับผู้ซื้อเพ่ือน�ำไปสู่การพัฒนา
ผลติภณัฑ์ในอนาคต และเป็นการเพ่ิมช่องทางการตลาดให้กับเกษตรกร
ด้วย โดยท่ีผ่านมาได้มีเกษตรกรที่มาร่วมงานหลายรายกลายเป็นคู่ค้า
และสามารถพัฒนาต่อยอดธุรกิจร่วมกันได้
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งานวันเกษตรก้าวหน้าปี 2561 มีเกษตรกรเข้าร่วมออกร้านค้าจ�ำนวน 
72 ราย และมยีอดขายสนิค้ารวมกว่า 4.4 ล้านบาท นอกจากนี ้ธนาคาร
ได้น�ำบรกิารช�ำระเงนิผ่าน QR Code มาอ�ำนวยความสะดวกในการซือ้
สนิค้าภายในงาน ซ่ึงได้ผลตอบรบัเป็นอย่างดจีากท้ังเกษตรกรท่ีออกร้าน
และลูกค้า เพ่ือเชิดชูเกียรติและให้ก�ำลังใจแก่เกษตรกรที่เข้าร่วม
โครงการ ธนาคารได้มอบ “รางวัลเกษตรก้าวหน้า พ.ศ. 2561” ให้แก่
เกษตรกร 2 ราย ซึ่งมีผลงานในการสร้างสรรค์พันธุ์พืชใหม่จนประสบ
ความส�ำเร็จ ได้แก่ นายเอกณัฏฐ์ คูเจริญชัยมานที กรรมการผู้จัดการ  
บริษัท พราวด์ออร์คิด จ�ำกัด ผู้พัฒนาพันธุ์กล้วยไม้ สายพันธุ์สุรีย์ และ 
ดร.ทวีศักดิ์ ภู่หลา กรรมการผู้จัดการ บริษัท สวีทซีดส์ จ�ำกัด ผู้พัฒนา
พันธ์ุข้าวโพด ‘ราชนิทีบัทมิสยาม’ (Siam Ruby Queen) ข้าวโพดหวานแดง 
ซูเปอร์สวีทพันธุ์แรกของโลก 

การพัฒนาศักยภาพวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม         
(เอสเอ็มอี) 

+	 โครงการบริหารความเสี่ยงด้านอัตราแลกเปลี่ยน (FX)              
ของเอสเอ็มอี
ความผันผวนของค่าเงินเป็นความเสี่ยงท่ีส�ำคัญของการด�ำเนินธุรกิจ
ค้าขายระหว่างประเทศ แต่ยังมีเอสเอ็มอีไทยจ�ำนวนมากที่ขาด 
ความตระหนักรู้และความเข้าใจในการรับมือกับความเสี่ยงด้านอัตรา
แลกเปลี่ยน ธนาคารจึงร่วมมือกับภาครัฐและสถาบันการเงินอ่ืน ๆ  
ในการสร้างความตระหนักรู ้และความเข้าใจ พร้อมท้ังส่งเสริมให ้
เอสเอม็อเีข้าถึงผลติภณัฑ์ทางการเงนิท่ีช่วยบรหิารความเสีย่งด้านอตัรา
แลกเปลี่ยน ท้ังน้ี เพ่ือช่วยให้เอสเอ็มอีสามารถประมาณการรายได ้
หรอืต้นทุนท่ีเกิดขึน้ น�ำไปสูก่ารบรหิารจดัการธุรกิจอย่างมปีระสทิธิภาพ 
ธนาคารได้เข้าร่วมจดัอบรมให้แก่เอสเอม็อใีน 4 จงัหวัด ได้แก่ เชยีงใหม่ 
สงขลา ชลบุรี และนครราชสีมา โดยมีเอสเอ็มอีเข้าร่วมรวมทั้งสิ้น 801 
บริษัท นอกจากน้ี ธนาคารได้ให้บริการสิทธิในการซื้อหรือขายเงินตรา
ต่างประเทศ (FX Option) แก่เอสเอม็อท่ีีเข้ารบัการอบรมและมคีณุสมบตัิ
ตามหลกัเกณฑ์เงื่อนไข โดยรัฐบาลเป็นผู้สนับสนุนค่าธรรมเนียมการใช้
บริการ 

+	 การจัดอบรมหลักสูตรเอสเอ็มอีกับบัญชีเดียวให้แก่เอสเอ็มอี
ธนาคารได้จดัการอบรมหลกัสตูรเอสเอม็อกัีบบญัชเีดยีวเพ่ือส่งเสรมิให้
ผู้ประกอบการเอสเอ็มอีใช้งบการเงินที่แสดงต่อกรมสรรพากรประกอบ
การขอสินเชื่อกับธนาคาร ซึ่งจะช่วยให้ลูกค้าเอสเอ็มอีสามารถเข้าถึง
แหล่งเงนิทนุได้เพ่ิมข้ึนและได้รบัสนิเชือ่อย่างเหมาะสมกับความต้องการ
ทีแ่ท้จริงของธรุกิจ นอกจากนียั้งท�ำให้หน่วยงานภาครฐัมข้ีอมลูท่ีสะท้อน
ภาพธุรกิจท่ีแท้จรงิและสามารถออกนโยบายเพ่ือช่วยเหลอืหรอืส่งเสรมิ
ได้อย่างตรงจุดตรงประเด็น การจัดอบรมนี้ช่วยให้ลูกค้าเอสเอ็มอีม ี
ความเข้าใจว่าการจัดท�ำงบการเงินให้โปร่งใสเป็นประโยชน์มากต่อ 
การบรหิารจดัการธุรกิจอย่างมปีระสทิธิภาพ และยังช่วยให้ลกูค้าเอสเอม็อ ี
เกิดความตระหนักรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับมาตรการบัญชีเดียวของ

ภาครัฐเพ่ือให้สามารถปรับตัวและรับมือกับผลกระทบจากมาตรการ 
ดงักล่าวได้อย่างเหมาะสม ธนาคารได้จดัอบรมลกูค้าเอสเอม็อรีวมท้ังสิน้ 
1,117 รายในจังหวัดชลบุรี เชียงใหม่ สงขลา นครราชสีมา ระนอง และ
กรุงเทพมหานคร 

+	 การสนับสนุนอื่น ๆ 
ธนาคารได้ด�ำเนินกิจกรรมหลากหลายรูปแบบเพ่ือสนับสนุนเอสเอ็มอี 
เช่น การจัดอบรมและสัมมนาให้ความรู้ การศึกษาดูงานกิจการที่เป็น
ตัวอย่างของแนวการปฏิบัติที่ดี (Best Practice) การจับคู่เจรจาธุรกิจ
กับผูป้ระกอบการในต่างประเทศ  การประสานงานกับมหาวิทยาลยัเพ่ือ
ช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถเข้าถึงงานวิจัยและเทคโนโลยีท่ีจะช่วย
เพ่ิมมูลค่าผลิตภัณฑ์ด้วยการสร้างนวัตกรรม การจัดงาน “บัวหลวง 
เอสเอ็มอีแฟร์” ที่บริเวณลานหน้าอาคารส�ำนักงานใหญ่ สีลม เพ่ือให้
สมาชิกของชมรมบัวหลวงเอสเอ็มอีน�ำสินค้ามาจ�ำหน่ายในงาน และ 
การสร้างสรรค์สือ่ความรูต่้าง ๆ  เช่น รายการคูค่ดิธุรกิจ SME ซึง่หยิบยก
ประเดน็ทีน่่าสนใจมาวิเคราะห์และพูดคยุกับผูเ้ชีย่วชาญแต่ละด้าน เช่น 
การลงทุน การเงิน การตลาด การตลาดออนไลน์ และการลงทุนใน 
ต่างประเทศ เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ให้แก่เอสเอ็มอี และรายการ Secrets 
of Victory ซึ่งน�ำเสนอเบื้องหลังความส�ำเร็จของเอสเอ็มอีและเป็นพื้นที่
สร้างแรงบันดาลใจให้ผู้ประกอบการรุ่นใหม่ ทั้งสองรายการสามารถ 
รับชมได้ทั้งทางโทรทัศน์และส่ือออนไลน์ (เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก และยูทูบ) 
ของเครือ Smart SME 

การสนับสนุนการเข้าถึงบริการทางการเงิน

+	 บัญชเีงินฝากพืน้ฐานส�ำหรบัผู้ท่ีถอืบัตรสวสัดกิารแห่งรฐั  
หรอืผู้ท่ีมีอายุ 65 ปี ข้ึนไป
ธนาคารได้แสดงเจตนารมณ์ของการด�ำเนินธุรกิจธนาคารเพ่ือ 
ความย่ังยืน (Sustainable Banking) ร่วมกับธนาคารพาณิชย์ท่ีเป็น
สมาชิกสมาคมธนาคารไทยอีก 14 แห่ง โดยได้เปิดให้บริการ “บัญชี 
เงินฝากพ้ืนฐาน” ภายใต้แนวคิดการส่งเสริมการเข้าถึงบริการทาง 
การเงินทุกภาคส่วนเพ่ือสนับสนุนให้เศรษฐกิจเติบโตอย่างย่ังยืนและ 
ทั่วถึง บัญชีเงินฝากพ้ืนฐานมีเงื่อนไขพิเศษ คือ การไม่ก�ำหนดวงเงิน 
ขัน้ตํา่ในการเปิดและคงบญัชเีงินฝากไว้ นอกจากน้ี ผูเ้ปิดบญัชเีงนิฝาก
พ้ืนฐานสามารถใช้บริการฝาก ถอน โอน ผ่านบัตรเอทีเอ็มหรือ 
บัตรเดบิตท่ีผูกไว้กับบัญชี โดยได้รับการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า
และรายปี ซึง่เงือ่นไขพิเศษเหล่านีน้อกจากจะช่วยลดต้นทุนของการเข้าถึง
บริการแล้วยังช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการด้านการเงิน
ด้วย ธนาคารได้เริ่มให้บริการบัญชีเงินฝากพ้ืนฐานแก่ผู้มีรายได้น้อยที่
ลงทะเบียนภายใต้โครงการสวัสดิการแห่งรัฐ และผู้มีอายุ 65 ปี ขึ้นไป 
ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2561 โดยได้เปิดบัญชีให้แก่กลุ่มเปา้หมายไปแล้ว
จ�ำนวน 16,951 บัญชี (ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2561)
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การพัฒนาเยาวชน 

+	 โครงการสอนหลกัสตูร Junior Achievement Company Program  
ธนาคารให้ความส�ำคัญกับเยาวชน ซึ่งถือเป็นอนาคตของชาติ ด้วย 
การแบ่งปันองค์ความรู ้เพ่ือสร้างผูป้ระกอบการรุน่ใหม่ท่ีมคีวามสามารถเป็น 
พ้ืนฐานของการพัฒนาเศรษฐกิจไทยในอนาคต ธนาคารได้ร่วมมือกับ
มูลนิธิจูเนียร์อะชีฟเม้นท์ ประเทศไทย เพ่ือพัฒนาหลักสูตรภาษาไทย 
“Junior Achievement Company Program” (JA Company Program) 
ซึ่งเป็นความรู้พ้ืนฐานในการประกอบธุรกิจส�ำหรับนักเรียนระดับชั้น
มัธยมศึกษาตอนปลาย หลักสูตรนี้มีเนื้อหาครอบคลุมตั้งแต่การจัดตั้ง
บริษัท การระดมทุนโดยการขายหุ้น การวางแผนธุรกิจ การปฏิบัติตาม
แผนธุรกิจให้ส�ำเร็จ การผลติสนิค้าเพ่ือน�ำมาขายจรงิ และการช�ำระบญัชี
เพื่อปิดกิจการ ซึ่งช่วยให้นักเรียนได้รับประสบการณ์การท�ำธุรกิจที่เน้น
การแข่งขนัอย่างเป็นธรรมและการมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม ในการนี้ 
ธนาคารได้เปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่บริหารและพนักงานท�ำหน้าท่ี  
“ครอูาสาสมคัร” ในการน�ำความรูแ้ละประสบการณ์การท�ำงานมาถ่ายทอด 
แก่นักเรียนในโครงการ 

ในปี 2561 มโีรงเรยีนทีเ่ข้าร่วมโครงการจ�ำนวน 30 โรง แบ่งเป็นโรงเรยีน
ในกรุงเทพมหานคร 11 โรง และต่างจังหวัด 19 โรง มีนักเรียนเข้าร่วม
โครงการรวมท้ังสิ้น 858 คน นอกจากนี้ ยังมีกิจกรรมการแข่งขัน 
การออกบธูขายสนิค้า โดยมโีรงเรยีนเข้าร่วมแข่งขนั 14 โรง สามารถระดมทุน 
ก่อตัง้ธุรกิจได้รวมเป็นเงนิ 225,500 บาท สร้างยอดขายได้ 312,264 บาท 
และผลก�ำไรสทุธิรวมทัง้สิน้ 136,481 บาท ซึง่ก�ำไรสทุธิทัง้หมดถกูน�ำไปใช้
เพ่ือการท�ำกิจกรรมเพือ่สงัคม พนกังานทีไ่ปปฏิบตัหิน้าทีค่รอูาสาสมคัร
ในเวลาปฏิบัติงานของธนาคารมีจ�ำนวน 16 คน คิดเป็นชั่วโมงจิตอาสา
ในเวลางานรวม 336 ชั่วโมง

การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรมไทย

ศูนย์สังคีตศิลป์ ธนาคารกรุงเทพ ร่วมกับกรมกิจการเด็กและเยาวชน 
จดัการประกวดดนตรไีทยประเภทวงมโหรรีะดบัมธัยมศกึษา ภายใต้ชือ่
โครงการ “ประลองเพลง ประเลงมโหร”ี ตามแนวพระราชด�ำร ิในสมเดจ็
พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี อย่างต่อเน่ืองมาตั้งแต ่
ปี 2529 เพ่ือส่งเสริมให้เยาวชนที่สนใจดนตรีไทยได้เรียนรู้และพัฒนา
ทักษะการบรรเลงมโหรีอย่างถูกต้องตามแบบแผนท่ีได้รับการสืบทอด
มาจากโบราณาจารย์ โดยกิจกรรมน้ีมจี�ำนวนโรงเรยีนท่ีเข้าร่วมประกวด
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งในปี 2561 มีจ�ำนวน 80 โรง และเยาวชนที่ได้
รางวลัยังได้รบัโอกาสให้ไปแสดงความสามารถด้านดนตรแีละนาฏศลิป์
ไทยแก่โรงเรียนใน 3 จังหวัด ได้แก่ นครศรีธรรมราช กาญจนบุรี และ
กรุงเทพมหานคร

ธนาคารได้จัดกิจกรรม “สังคีตสราญรมย์”  ปีละ 24 ครั้ง เพื่อส่งเสริมให้
ประชาชนทั่วไปได้รับชมศิลปวัฒนธรรมไทยท่ีนับวันจะหาชมได้ยาก 
และเป็นการเปิดพื้นที่ให้ศิลปินและคณะนาฏศิลป์ไทยได้มีเวทีแสดง 
ความสามารถสูส่าธารณะ กิจกรรมน้ีได้สร้างแรงจงูใจให้เยาวชนทีอ่าศยั
ในชุมชนที่อยู่ใกล้เคียงสถาบันคึกฤทธ์ิ ซอยสาทร 1 กรุงเทพมหานคร 
ซึง่เป็นสถานทีจ่ดัการแสดง สนใจสมคัรเรยีนดนตรแีละนาฏศลิป์ไทยกับ
สถาบันคึกฤทธิ์อย่างต่อเนื่องโดยไม่มีค่าใช้จ่าย 

ธนาคารได้จัดโครงการสร้างสรรค์วรรณศิลป์ “กวีปากกาทอง” ต่อเนื่อง
เป็นปีที่ 4 เพ่ือเป็นการส่งเสริมและจูงใจให้เยาวชนไทยในระดับ
อดุมศกึษาได้เรยีนรู ้พัฒนาทกัษะ และสบืสานการประพันธ์บทร้อยกรอง 
ซึ่งเป็นมรดกทางศิลปะและวัฒนธรรมของไทย โดยเชิญกวีท่ีมีชื่อเสียง 
น�ำโดย อาจารย์เนาวรตัน์ พงษ์ไพบลูย์  ศลิปินแห่งชาตสิาขาวรรณศิลป์ 
มาถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์การประพันธ์บทร้อยกรองให้แก่
เยาวชนใน 5 ภมูภิาคท่ัวประเทศ พร้อมทัง้เชญิชวนเยาวชนให้ส่งผลงาน
เข้าประกวด โดยเจ้าของผลงานทีด่ท่ีีสดุของแต่ละภมูภิาคจะได้รบัปากกา
สลักชื่อโครงการเป็นรางวัลประกาศเกียรติคุณ โครงการน้ีมีเยาวชน 
เข้าร่วมแล้วกว่า 3,000 คน

การสนับสนุนโครงการ JA Company Program

ประเภท จ�ำนวน (บาท)

เงินสนับสนุนโครงการ 1,577,000

มูลค่าของชั่วโมงจิตอาสา* 135,930

มูลค่าสิ่งของที่ใช้ในการด�ำเนินโครงการ 102,000

รวม 1,814,930

หมายเหตุ :	 * มลูค่าของจ�ำนวนชัว่โมงจติอาสา = จ�ำนวนชัว่โมงจติอาสา 
	   x ค่าตอบแทนเฉลี่ยต่อชั่วโมงของพนักงานที่ร่วมโครงการ
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+	 การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

ความส�ำคัญ

ในปัจจบุนั ปัญหาการท�ำลายทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อมได้ทวีความรนุแรงข้ึนจนถึงระดบัทีม่ผีลกระทบต่อสขุภาพอนามยั การด�ำเนนิชวิีต 
การผลติสนิค้าและบรกิาร ตลอดจนการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ ซึง่หากยังคงเป็นเช่นน้ีสบืไป ประเทศชาต ิชมุชน รวมถึงธนาคาร
คงจะไม่สามารถเติบโตอย่างย่ังยืนได้ ธนาคารตระหนักถึงความส�ำคัญของทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมว่าเป็นรากฐานของการด�ำรงชีวิต
และการพัฒนาอย่างย่ังยืน และส�ำนกึดว่ีาการด�ำเนนิงานของธนาคารอาจก่อให้เกิดผลกระทบเชงิลบต่อทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อมท้ังทาง
ตรงและทางอ้อม ธนาคารจงึมุง่มัน่ในการดแูลรกัษาสิง่แวดล้อมและการใช้ทรพัยากรอย่างมปีระสทิธิภาพ รวมทัง้ให้ความส�ำคญักับการช่วยบรรเทา
ปัญหาการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศของโลกและการบรรลุเป้าหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืนขององค์การสหประชาชาติ ธนาคารได้ออกนโยบาย
อนุรักษ์พลังงาน ซึ่งก�ำหนดให้ผู้บริหารและพนักงานทุกระดับมีหน้าที่และความรับผิดชอบในการอนุรักษ์พลังงาน วางแนวทางการด�ำเนินงาน 
จัดซื้อจัดจ้างท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม รณรงค์ให้พนักงานและผู้มีส่วนได้เสียของธนาคารมีจิตส�ำนึกในการอนุรักษ์พลังงาน และเพ่ือให้มี 
การปฏิบตังิานท่ีชัดเจนและเป็นระบบ ธนาคารได้จดัให้มคีณะท�ำงานด้านการจดัการพลงังาน เพ่ือดแูลและจดัการให้การปฏบิตังิานเป็นตามนโยบาย
ของธนาคาร  
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แนวทางการบริหารจัดการ

ธนาคารให้ความส�ำคัญอย่างย่ิงต่อการบริหารจัดการด้านสิ่งแวดล้อม 
โดยได้พัฒนาโครงการเพ่ือติดตามปริมาณการใช้พลังงานไฟฟ้า น�้ำ 
กระดาษ และปรมิาณการปล่อยก๊าซเรอืนกระจกของธนาคาร เพ่ือน�ำไปสู่ 
การก�ำหนดแนวทางการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสทิธิผล นอกจากนี ้ธนาคารได้ก�ำหนดเป้าหมายระยะยาวในการลด
ปรมิาณการปล่อยก๊าซเรอืนกระจก โดยอ้างองิตามแผนอนรุกัษ์พลงังาน
ของประเทศซึ่งตั้งเป้าหมายลดปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 
ลงร้อยละ 20 - 25 ภายในปี 2573 โดยเริ่มจากการด�ำเนินการในกลุ่ม
อาคารส�ำนักงานใหญ่จ�ำนวน 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคาร 
ตรีทิพย์ อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และอาคารแสงทองธานี ก่อนจะ
ขยายการด�ำเนินงานให้ครอบคลุมทั้งองค์กรทั่วประเทศในระยะต่อไป

โครงสร้างการบริหารจัดการด้านการอนุรักษ์พลังงาน

เ พ่ือให ้การด�ำเนินงานด้านการอนุรักษ์พลังงานเป ็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ธนาคารได้จัดตั้งคณะท�ำงานด้านการจัดการพลังงานขึ้น 
เพื่อท�ำหน้าที่ตรวจสอบสถานภาพการใช้พลังงาน รวบรวมข้อมูล 
การด�ำเนินงานด้านการจดัการพลงังานและก๊าซเรอืนกระจกของธนาคาร 
รายงานผลการด�ำเนินงานให้กับผู้บริหารระดับสูงได้รับทราบ ตลอดจน
จัดการอบรมหรือกิจกรรมด้านการอนุรักษ์พลังงานให้แก่ผู้บริหารและ
พนักงาน โดยธนาคารจัดสรรงบประมาณด�ำเนินการเป็นประจ�ำ  
ปีละไม่ต�ำ่กว่า 1 ล้านบาท นอกเหนอืจากคณะท�ำงานดงักล่าว ธนาคาร
ได้จัดตั้งคณะผู้ตรวจประเมินการจัดการพลังงานภายในองค์กร และ
คณะท�ำงานจดัท�ำรายงานวิเคราะห์การปล่อยและดูดกลบัก๊าซเรอืนกระจก
ของธนาคาร เพ่ือสนบัสนุนการด�ำเนินงานด้านพลงังานและสิง่แวดล้อม
ของธนาคาร  

+	คณะท�ำงานด้านการจัดการพลังงาน 
มีหน้าที่และความรับผิดชอบ ดังนี้

+	 ด�ำเนินการจดัการด้านพลงังานให้สอดคล้องกับนโยบายอนุรกัษ์พลงังาน

ของธนาคาร

+	 ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือขอความร่วมมือในการปฏิบัติ

ตามนโยบายอนุรักษ์พลังงานและแนวปฏิบัติด้านการจัดการพลังงาน  

รวมท้ังจัดอบรมหรือกิจกรรมด้านการอนุรักษ์พลังงานท่ีเหมาะสมกับ

พนักงานในแต่ละหน่วยงาน

+	 ควบคมุดูแลให้มีการจดัการด้านพลงังานอย่างมีประสทิธิภาพ โดยก�ำหนด

ให้มีการด�ำเนินการดังนี้

	 •	รวบรวมข้อมูลการใช้พลังงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
	 •	ตรวจสอบการใช้พลังงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	 •	ตรวจสอบผลการด�ำเนินงานและการจัดการด้านพลังงานของ 
		  หน่วยงานต่าง ๆ จากรายงานผลการด�ำเนินงานท่ีแต่ละหน่วยงาน 
		  จัดท�ำขึ้น

+	 รายงานผลการด�ำเนินงานให้ผู้บริหารระดับสงูได้รับทราบ

+	 ทบทวนนโยบายอนุรักษ์พลังงานและการจัดการด้านพลังงานอย่าง

สม�่ำเสมอ พร้อมท้ังรวบรวมข้อเสนอแนะเก่ียวกับนโยบายและวิธีการ

จัดการด้านพลังงานให้ผู้บริหารระดับสูงได้รับทราบ

+	คณะผู้ตรวจประเมินการจัดการพลังงานภายในองค์กร 
มหีน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบในการตรวจสอบและประเมนิวิธีการจดัการ
ด้านพลังงานภายในองค์กร

+	คณะท�ำงานจดัท�ำรายงานวเิคราะห์การปล่อยและดดูกลบัก๊าซเรอืน
กระจกของธนาคาร มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการจัดท�ำและ 
ตรวจสอบรายงานการปล่อยและดูดกลับก๊าซเรือนกระจก ตลอดจนจัด
เก็บข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุมกิจกรรมที่ส่งผลกระทบ
ต่อสิ่งแวดล้อมอย่างมีนัยส�ำคัญ

นโยบายอนุรักษ์พลังงาน

ธนาคารได้ออกนโยบายอนรุกัษ์พลงังาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏบิตัขิอง
องค์กรในการส่งเสริมให้เกิดการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและ
เกิดประโยชน์สูงสุด พร้อมท้ังเปิดเผยนโยบายดังกล่าวแก่สาธารณชน
ผ่านทางเว็บไซต์ของธนาคาร โดยหัวใจส�ำคัญของนโยบาย คือ  
การก�ำหนดให้การปฏิบตัติามแนวทางการอนรุกัษ์พลงังานของธนาคาร
เป็นหน้าท่ีและความรับผิดชอบของทุกคนในธนาคาร ตั้งแต่ผู้บริหาร
จนถึงพนักงานทุกระดับ นอกจากนี้ ธนาคารได้ส่งเสริมและสนับสนุน 
การด�ำเนินงานด้านการอนุรกัษ์พลงังานและสิง่แวดล้อมทัง้ภายในและ
ภายนอกธนาคาร รวมถึงจัดกิจกรรมเพ่ือสร้างความตระหนักรู้ให้ 
ผู้บริหารและพนักงานทุกระดับ
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GHG

SCOPE 1-2

หมายเหต:ุ * เทียบกับป�ฐาน 2559

1

ลดปร�มาณการปล�อยก�าซเร�อนกระจกจากการดําเนินการ*2

GHG

SCOPE 3

การติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการด�ำเนินการ 
ด้านอนุรักษ์พลังงานและสิ่งแวดล้อม

ธนาคารมีกระบวนการติดตาม ทบทวน และปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การด�ำเนินการด้านอนุรักษ์พลังงานและสิ่งแวดล้อมอย่างต่อเนื่องและ
เป็นระบบ เพ่ือให้การบริหารจัดการด้านพลังงานมีความเหมาะสมกับ
ลักษณะการด�ำเนินธุรกิจและสามารถบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ได้ 
ธนาคารมกีารจดัตัง้หน่วยงานรบัผดิชอบด้านพลงังานเพ่ือท�ำหน้าท่ีดแูล
ระบบการจัดการพลังงาน รายงานผลการปฏิบัติตามระบบการจัดการ
พลังงานต่อผู้บริหาร รวมถึงทบทวนการจัดการและจัดท�ำแนวทาง
ปรับปรุงระบบการจัดการพลังงานเป็นประจ�ำทุกปี ธนาคารได้จัดให้
องค์กรทวนสอบอสิระภายนอก (Third Party Verification Body) ท�ำการ
ทวนสอบข้อมูลการจัดการก๊าซเรือนกระจกหรือคาร์บอนฟุตพริ้นท์ของ
ธนาคาร เพ่ือให้ธนาคารมีข้อมูลส�ำหรับใช้ประกอบการวางแผน 
ลดผลกระทบด้านสิง่แวดล้อมได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม นอกจากน้ี 
ธนาคารได้มอบหมายให้คณะท�ำงานด้านการจดัการพลงังานของธนาคาร
ท�ำหน้าท่ีตรวจสอบและวิเคราะห์ผลการด�ำเนนิการตามแผนทีก่�ำหนดขึน้ 
หากพบว่าผลการด�ำเนินการไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก�ำหนดไว้  
คณะท�ำงานจะวิเคราะห์หาสาเหตุและเสนอแนะแนวทางแก้ไขต่อไป 

เป้าหมายด้านการใช้พลังงานและทรัพยากร  
(ปี 2561 - 2563)   

ธนาคารได้ก�ำหนดเป้าหมายด้านการใช้พลังงานและทรัพยากร 
เพ่ือแสดงเจตนารมณ์ถึงความมุง่มัน่ในการมส่ีวนช่วยลดปัญหาภาวะโลก
ร้อน โดยเลือกใช้ข้อมูลปี 2559 เป็นปีฐาน เนื่องจากเป็นปีแรกที่มีการ
ขยายขอบเขตการรายงานข้อมูลครอบคลุมการด�ำเนินงานในกลุ่ม
ส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ 
อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และอาคารแสงทองธานี อย่างไรก็ตามในปี 
2561 ธนาคารได้ขยายขอบเขตการรายงานข้อมูลเป็นกลุ่มอาคาร
ส�ำนักงานใหญ่และสาขาของธนาคารทั่วประเทศ เพ่ือให้ครอบคลุม
ขอบเขตพ้ืนทีท่างภมูศิาสตร์และการด�ำเนินงานขององค์กร อนัจะน�ำไป
สู่การวางแผนบรหิารจดัการด้านส่ิงแวดล้อมขององค์กรทีม่ปีระสทิธิภาพมากขึน้ 
ทั้งนี้ ธนาคารมีแผนที่จะด�ำเนินการปรับเปล่ียนปีฐานให้สอดคล้อง 
กับขอบเขตการรายงานข้อมูล เพ่ือใช้ในการก�ำหนดเป้าหมายในระยะ
ต่อไป

+	 เป้าหมายปี 2563
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การด�ำเนินงานและกิจกรรมที่ส�ำคัญ

แม้ว่าธนาคารอยู่ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ซึ่งไม่ได้สร้างผลกระทบ
โดยตรงต่อสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติอย่างมีนัยส�ำคัญ 
แต่ธนาคารให้ความส�ำคญัและมกีารด�ำเนินการทีช่ดัเจนในด้านการดแูล
และจัดการผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมและการอนุรักษ์พลังงาน โดย 
ในปี 2561 ธนาคารมีการด�ำเนินการที่ส�ำคัญดังนี้

การปรับปรุงอุปกรณ์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใช้พลังงาน 

•	 การเปลีย่นไปใช้หลอดไฟ LED ธนาคารปรบัปรงุอาคารส�ำนักงานและ
สาขา โดยการเปลีย่นหลอดไฟฟ้ารวมถึงป้ายทางหนไีฟและไฟฉกุเฉนิ 
จากแบบฟลูออเรสเซนต์เป็นหลอดไฟแบบ LED เพ่ือให้ประหยัด
พลังงาน โดยในปี 2561 ธนาคารได้ด�ำเนินโครงการปรับปรุงอาคาร
สาขาดงักล่าวไปทัง้สิน้ 17 สาขา แบ่งเป็นสาขาในเขตกรงุเทพมหานคร
และปริมณฑล 12 สาขา และสาขาในต่างจังหวัด 5 สาขา

•	 การเปลีย่นเคร่ืองปรบัอากาศเป็นประเภท VRV (Variable Refrigerant 
Volume) หรอื ระบบ VRF (Variable Refrigerant Flow) ในสาขาหรอื
ศูนย์ปฏิบัติการที่มีการใช้งานต่างช่วงเวลาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการประหยัดพลงังาน เนือ่งจากเครือ่งปรบัอากาศประเภทดงักล่าวใช้
เทคโนโลยีท่ีควบคุมการจ่ายปริมาณสารท�ำความเย็นแบบอัตโนมัติ 
ท�ำให้สามารถควบคุมอุณหภูมิภายในห้องได้อย่างแม่นย�ำ และ
ประหยัดค่าไฟฟ้าได้ประมาณร้อยละ 20 - 30 เมือ่เทียบกับระบบปรบั
อากาศประเภทอื่น  

•	 การปรับปรุงระบบท่อจ่ายน�้ำประปา (Main Riser Cold Water 
System) ของอาคารพระราม 3 โดยเปลี่ยนระบบท่อจ่ายน�้ำประปา
ทัง้หมดเป็นท่อพีพีอาร์ (Polypropylene Random Copolymer Pipe: 
PPR) ซึ่งมีคุณสมบัติแข็งแรงทนทานตามมาตรฐานอุตสาหกรรม 
DIN8077/8078 ของประเทศเยอรมนี เพ่ือป้องกันปัญหาน�้ำรั่ว          
อันเนื่องมาจากท่อจ่ายน�้ำประปาช�ำรุดเป็นสนิมและผุกร่อน

การจัดซื้อจัดจ้างสินค้าและบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

•	 ฉลากเขียว ฉลากประหยัดพลังงานเบอร์ 5 และฉลากคาร์บอน 
ธนาคารพิจารณาเลือกใช้อุปกรณ์เครื่องใช้ท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม
และได้รับการรับรองมาตรฐานสากล เช่น ผงหมึกพิมพ์ส�ำหรับใช้กับ
เครื่องมัลติฟังก์ชัน (Multifunction) ที่มีใบรับรองมาตรฐานสากล 
ISO14001 และฉลากเขียว (Green Label) ทีแ่สดงถึงความเป็นมติร
กับสิง่แวดล้อม รวมถึงเลอืกใช้วัสดอุปุกรณ์ทีเ่ป็นมติรกับสิง่แวดล้อม 
เช่น หลอดไฟ LED และ สอีาคารแบบ Low-VOC (Volatile Organic 
Compound) 

•	 ฉลากคูลโหมด (Cool Mode)  ธนาคารได้ออกแบบและตัดเย็บชุด
เครื่องแบบใหม่ของพนักงานหญิง ท่ีได้รับการรับรองฉลากคูลโหมด 
เครื่องแบบใหม่ดังกล่าวมีคุณสมบัติพิเศษที่ช่วยระบายความร้อน  
ให้ความรู้สึกเย็นสบายเมื่อสวมใส่ ท�ำความสะอาดง่าย สามารถลด
การใช้พลงังานจากเครือ่งปรบัอากาศ และลดการใช้น�ำ้ในการซกัล้าง
ท�ำความสะอาด 

•	 การออกแบบหรือปรับปรุงอาคารของธนาคาร เป็นไปตามเกณฑ์
มาตรฐานประสิทธิภาพพลังงานของอาคารโดยกระทรวงพลังงาน 
หรือ Building Energy Code (BEC) เช่น การเลือกสีของวัสดุอย่าง
เหมาะสม การใช้วัสดุทดแทนและวัสดุรีไซเคิล เป็นต้น 

•	 การใช้รถยนต์เทคโนโลยีระบบไฮบริด (Hybrid) รถยนต์ท่ีใช้เครื่อง
ยนต์ระบบไฮบริดมีอัตราการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ (CO

2
) 

ต�ำ่กว่ารถยนต์ท่ีใช้เครือ่งยนต์ทัว่ไป ปัจจบุนัธนาคารมกีารน�ำรถยนต์
ระบบไฮบริดมาใช้ช่วยลดมลพิษพร้อมกับประหยัดค่าน�้ำมัน

 
นอกจากน้ี ธนาคารให้ความส�ำคญักับการจดัการอปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์
เพ่ือลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม โดยการลดจ�ำนวนอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้ท�ำงานเฉพาะด้าน เช่น เครื่องโทรสาร เครื่องถ่าย
เอกสาร เครือ่งสแกนเนอร์ และเครือ่งพิมพ์เอกสาร และน�ำอปุกรณ์แบบ
มัลติฟังก์ชันมาใช้งานแทน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงาน ช่วย
ประหยัดค่าไฟฟ้าและค่าบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์

การจัดการขยะและของเสีย 

ธนาคารได้ด�ำเนนิการจดัการขยะและของเสยีท่ีเกิดขึน้จากการด�ำเนนิงาน
ของธนาคารโดยยึดมัน่ในหลกัการ 3R (Reduce, Reuse and Recycle) 
เช่น โครงการรีไซเคิลกระดาษ โครงการก�ำจัดขยะอิเล็กทรอนิกส์แบบ 
ถูกวิธีอย่างครบวงจรตามมาตรฐานสากล และโครงการน�ำน�้ำท้ิงจาก
ระบบบ�ำบัดน�้ำเสียกลับมาใช้ใหม่ที่อาคารพระราม 3 

+	การจัดการขยะ 
ธนาคารก�ำหนดให้มีการจัดการขยะแยกตามประเภทขยะ ดังนี้ 

•	 ขยะไม่อันตราย หรือขยะท่ัวไป เช่น กระดาษช�ำระ ซองกระดาษ 
ถุงพลาสติกหรือบรรจุภัณฑ์ที่บรรจุอาหารของพนักงาน ธนาคารจะ
ท�ำการคัดแยกและติดต่อให้หน่วยงานภาครัฐที่เก่ียวข้องมาจัดเก็บ 
ขนย้าย และน�ำไปก�ำจัดด้วยวิธีฝังกลบอย่างถูกหลักการ ในส่วนของ
ขยะประเภทกระดาษทีใ่ช้ในส�ำนกังาน ธนาคารได้รณรงค์เรือ่งการลด
การใช้กระดาษ (Reduce) โดยในแต่ละหน่วยงานจะมีการคัดแยก
เพ่ือน�ำกลบัมาใช้ใหม่ (Reuse) มกีารก�ำหนดรหัสผ่านในการสัง่พิมพ์
เอกสารที่เครื่องพิมพ์หรือเครื่องถ่ายเอกสาร เพ่ือลดการพิมพ์งาน 
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ทิง้ไว้และไม่มผีูร้บั และมกีารรวบรวมกระดาษทีไ่ม่ใช้แล้วเพ่ือน�ำเข้าสู่
กระบวนการรีไซเคลิ (Recycle) นอกจากน้ี ธนาคารได้ด�ำเนนิโครงการ 
Paperless เพ่ือรณรงค์ให้พนักงานลดการใช้กระดาษในการท�ำงาน 
โดยให้น�ำส่งหนังสือ แจ้งข่าวสาร และน�ำเสนอเอกสารประกอบ 
การประชมุหรอืรายงานการประชมุผ่านช่องทางหรอือปุกรณ์อเิลก็ทรอนิกส์
แทนการใช้กระดาษ

•	 ขยะอันตราย เช่น หลอดไฟฟลูออเรสเซนต์ ถ่านไฟฉาย ธนาคารจะ
ท�ำการคดัแยกและตดิต่อให้หน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องมาจดัเก็บเพ่ือน�ำไป
ก�ำจัดตามวิธีการที่เหมาะสม รวมถึงขยะอิเล็กทรอนิกส์ (e-Waste) 
หรอืผลติภัณฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอเิลก็ทรอนิกส์ทีห่มดอายกุารใช้งาน 
ธนาคารจะท�ำการก�ำจัดอย่างเหมาะสมด้วยวิธีการรีไซเคิลและสกัด
แร่ธาตุที่มีคุณค่าออกมาใช้ใหม่ โดยอาศัยบริษัทที่มีความเชี่ยวชาญ
ด้านการจัดการขยะอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้รับการรับรองตามมาตรฐาน
สากล 

+	การจัดการน�้ำเสีย
ในทุกอาคารส�ำนักงานของธนาคารมีการติดตั้งระบบบ�ำบัดน�้ำเสียที่ได้
มาตรฐานตามที่กฎหมายก�ำหนด นอกจากนี้ อาคารพระราม 3 ยังได้มี
การน�ำน�ำ้ทิง้ทีผ่่านการปรบัปรงุคณุภาพจากระบบบ�ำบดัน�ำ้เสยีกลบัมา
ใช้รดน�้ำต้นไม้ในบริเวณพื้นที่สีเขียวรอบอาคารอีกด้วย

การสร้างความตระหนักรู้

ธนาคารได้จัดโครงการ “บัวหลวงรักษ์พลังงาน” ปี 2561 โดยเชิญ
วิทยากรผู้ทรงคุณวุฒิมาบรรยายให้ความรู้ในหัวข้อ “ระบบการจัดการ
พลังงานในอาคารตามกฎหมายท่ีควรรู ้และเป็นประโยชน์” และ  
“การอนุรักษ์พลงังาน ช่วยคณุประหยัด ชาตไิด้ประโยชน์” เพ่ือเสรมิสร้าง
ความรู้และความตระหนักเรื่องการอนุรักษ์พลังงานและสิ่งแวดล้อมให้
แก่พนักงานกว่า 500 คน รวมถึงมีการจัดนิทรรศการให้ความรู้และ 
บู๊ทกิจกรรมเสริมสร้างความรู้และแนะน�ำแนวทางการอนุรักษ์พลังงาน
โดยความร่วมมอืจากหน่วยงานของรฐั เช่น กรมพัฒนาพลงังานทดแทน
และอนุรักษ์พลังงาน กระทรวงพลังงาน การไฟฟ้านครหลวง และ 
การประปานครหลวง

การพัฒนาด้านการจัดเก็บข้อมูล

การวางแผนการจัดการด้านพลังงานและสิ่งแวดล้อมจ�ำเป็นต้องอาศัย
ข้อมูลที่ครบถ้วนและครอบคลุม ในปี 2561 ธนาคารได้ขยายขอบเขต
การเก็บรวบรวมข้อมูลปริมาณการใช้พลังงานไฟฟ้า การใช้น�้ำ และ 
การใช้น�้ำมันเชื้อเพลิงส�ำหรับยานพาหนะที่ใช้ส�ำหรับการปฏิบัติงานให้
ครอบคลุมสาขาทั่วประเทศ จากเดิมที่มีการจัดเก็บเฉพาะกลุ่มอาคาร
ส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ 
อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และอาคารแสงทองธานี (ข้อมูลปริมาณ 
การใช้พลังงานไฟฟ้าท่ีจัดเก็บไม่นับรวมสาขาที่เป็นพ้ืนท่ีเช่าในอาคาร
และห้างสรรพสนิค้า) นอกจากนี ้ธนาคารได้เริม่จดัเก็บข้อมลูการเดนิทาง
โดยเครื่องบินเพ่ือเหตุผลทางธุรกิจ เพ่ือให้ครอบคลุมประเภทการใช้
พลังงานของธนาคารมากยิ่งขึ้น

ส�ำหรับการจัดเก็บข้อมูลและประเมินการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 
ธนาคารได้เริ่มด�ำเนินการเป็นครั้งแรกในปี 2557 โดยก�ำหนดขอบเขต
ในการประเมินไว้เพียง 1 อาคาร คือ อาคารส�ำนักงานใหญ่ สีลม  
จนกระทั่งปี 2559 ธนาคารได้ขยายขอบเขตของการประเมินเพิ่มขึ้นให้
ครอบคลมุกลุม่อาคารส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ดงัน้ัน การตัง้เป้าหมาย
การปล่อยก๊าซเรือนกระจกในปี 2561 จึงเลือกใช้ข้อมูลของปี 2559  
เป็นปีฐาน เพ่ือให้เหมาะสมตามลักษณะการด�ำเนินงานขององค์กร 
อย่างไรก็ตาม ในปี 2561 ธนาคารได้ขยายขอบเขตการจัดเก็บข้อมูล
เป็นกลุม่อาคารส�ำนกังานใหญ่และสาขาของธนาคารทัว่ประเทศ ยกเว้น
สาขาท่ีอยู่ในห้างสรรพสินค้าหรืออาคารเช่า เพ่ือให้การรายงานข้อมูล
ครอบคลมุการด�ำเนนิงานทัว่ท้ังองค์กร ซึง่การก�ำหนดเป้าหมายในระยะ
ต่อไปจะด�ำเนินการปรับเปล่ียนปีฐาน เพ่ือให้มีความเหมาะสมและ
สอดคล้องตามขอบเขตการรายงานข้อมูลที่เปลี่ยนแปลงไป

การประเมนิปรมิาณก๊าซเรอืนกระจกจากการด�ำเนนิการของธนาคารเป็น
ไปตามแนวทางการประเมินคาร์บอนฟุตพริ้นท์ขององค์การบริหาร
จัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) (ตุลาคม 2559) ซึ่งเทียบเท่า
มาตรฐาน ISO14064-1 ส�ำหรับค่าการปล่อยก๊าซเรือนกระจก  
(Emission Factor) อ้างอิงจาก คณะกรรมการระหว่างรัฐบาลว่าด้วย 
การเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ (Intergovernmental Panel on 
Climate Change: IPCC, 2006) และค่าการปลดปล่อยก๊าซเรอืนกระจก 
จากองค์การบรหิารจดัการก๊าซเรอืนกระจก (องค์การมหาชน) นอกจากนี้ 
ธนาคารได้จัดให้มีการทวนสอบข้อมูลการปล่อยก๊าซเรือนกระจกเป็น
ประจ�ำทุกปีโดยผูท้วนสอบทีไ่ด้ข้ึนทะเบยีนกับองค์การบรหิารจดัการก๊าซ
เรือนกระจก (องค์การมหาชน) ระดับการรับรองแบบจ�ำกัด (Limited 
Level of Assurance) และก�ำหนดระดบัความมสีาระส�ำคญั (Materiality) 
ที่ร้อยละ 5 โดยธนาคารได้ด�ำเนินการขอขึ้นทะเบียนการปล่อยก๊าซ 
เรอืนกระจกหรอืคาร์บอนฟุตพริน้ท์ขององค์กรเป็นประจ�ำทุกปี
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ชนิดของกาซเรือนกระจกประเภทที่ 2
ที่ธนาคารควบคุมและติดตามผล คือ คารบอนไดออกไซด 
(CO2) โดยคำนวณจากปริมาณการใชไฟฟาของธนาคาร 
อางอิงมาตรวัดของการไฟฟานครหลวงและการไฟฟาสวน
ภูมิภาค

ชนิดของกาซเรือนกระจกประเภทที่ 3
ที่ธนาคารควบคุมและติดตามผล คือ คารบอนไดออกไซด (CO2) 
โดยคำนวณจากปริมาณการใชน้ำ อางอิงมาตรวัดของการประปา
นครหลวงและการประปาสวนภูมิภาค และการใชกระดาษของ
ธนาคาร ประเมินจากปริมาณการสั่งซื้อผลิตภัณฑ

GHG

SCOPE 1

GHG

SCOPE 2

GHG

SCOPE 3

ข้อมูลส�ำคัญด้านการใช้พลังงาน
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การเข้าร่วมโครงการกิจกรรมชดเชยคาร์บอนเพื่อสนับสนุนตลาดคาร์บอนภาคสมัครใจ

ธนาคารได้เข้าร่วม “โครงการกิจกรรมชดเชยคาร์บอนเพ่ือสนบัสนนุตลาดคาร์บอนภาคสมคัรใจ ปีที ่5” ซึง่จดัขึน้โดยองค์การบรหิารจดัการก๊าซเรอืนกระจก 
(องค์การมหาชน) โครงการดังกล่าวมวัีตถุประสงค์เพ่ือสร้างอปุสงค์คาร์บอนเครดติและขบัเคลือ่นตลาดคาร์บอนภาคสมคัรใจภายในประเทศไทย ธนาคาร
ได้เข้าร่วมการชดเชยคาร์บอนจ�ำนวน 4,758 ตันคาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่าจดัซือ้จากบรษิทัทีข่ึน้ทะเบยีนโครงการลดก๊าซเรอืนกระจกภาคสมคัรใจ
ตามมาตรฐานของประเทศไทย (Thailand Voluntary Emission Reduction Program: T-VER) ปรมิาณการชดเชยคาร์บอนดงักล่าวคดิเป็นร้อยละ  
20 ของปริมาณก๊าซเรอืนกระจกทีเ่กิดข้ึนจากการด�ำเนินงานของธนาคารในปี 2560 (นบัเฉพาะกลุม่อาคารส�ำนกังานใหญ่ 5 อาคาร)
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หน่วย : ตันคาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่า

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 2559 6 2561 7 2561 8

ก๊าซเรือนกระจกประเภท 1 3,712 3,427 12,189

ก๊าซเรือนกระจกประเภท 2 21,720 19,061 68,093

ก๊าซเรือนกระจกประเภท 3 597 573 1,473

หมายเหตุ:	 6 ข้อมูลปีฐานโดยขอบเขตการรายงานครอบคลุมกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร
			   7 ขอบเขตการรายงานข้อมูลครอบคลุมกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร
			   8 ขอบเขตการรายงานข้อมูลครอบคลุมกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่และสาขาของธนาคารทั่วประเทศยกเว้นสาขาที่อยู่ในห้างสรรพสินค้าหรืออาคารเช่า 
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+	การพฒันาเทคโนโลยีดิจิทลั
	 และนวตักรรม

มุ่งสร้างนวัตกรรม เตรียมรับการเปลี่ยนผ่านเข้าสู่ยุคดิจิทัล และพร้อมรับ
การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต
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+		 การสร้างสรรค์นวัตกรรม
		  และภาพลักษณ์องค์กร  
พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้วยเทคโนโลยีทันสมัย  
เพื่อสร้างความเชือ่มัน่ต่อธุรกิจและภาพลักษณ์ของธนาคาร

+	 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
	 และความลับของลูกค้า  
ความปลอดภัยของข้อมลู เป็นสิง่ส�ำคญัทีส่ดุในการสร้างความเชือ่มัน่
ให้กับลูกค้าและผู้ใช้บริการ

+	 การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
น�ำเสนอคุณค่าที่ลูกค้าพึงพอใจผ่านผลิตภัณฑ์
และการบริการที่เป็นเลิศ
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+	 การสร้างสรรค์นวัตกรรมและภาพลักษณ์องค์กร  

1 2 3 4

ผลการด�ำเนินงานปี 2561
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ความส�ำคัญ

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีน�ำมาซึ่งโอกาสและความท้าทายต่อการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร เทคโนโลยีสมัยใหม่ช่วยให้ธนาคารสามารถเสนอ
ผลติภัณฑ์และบรกิารรปูแบบใหม่ทีต่อบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคได้ดข้ึีน น�ำมาซึง่โอกาสใหม่ทางธุรกิจ แต่ในขณะเดยีวกัน การเปลีย่นแปลง
ทางเทคโนโลยีท�ำให้ธนาคารต้องเผชิญกับการแข่งขันท่ีเปิดกว้างและเข้มข้นมากข้ึนทั้งจากภายในและภายนอกอุตสาหกรรมธนาคาร การฉกฉวย
โอกาสและสร้างภูมิคุ้มกันต่อความท้าทายจ�ำเป็นต้องอาศัยการรู้เท่าทันและการปรับตัวต่อความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและการแข่งขันในภาค 
การเงนิการธนาคาร  ธนาคารให้ความส�ำคญักับการสร้างสรรค์นวตักรรมและภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยเน้นการคดิอย่างสร้างสรรค์เพ่ือตอบโจทย์ 
ความต้องการของผู้บริโภค ธนาคารมุ่งมั่นคิดค้นผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่หลากหลายซึ่งออกแบบให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม  
โดยมุง่หวงัความมัน่คงทางการเงนิของลกูค้าควบคู่ไปกับความได้เปรยีบทางการแข่งขนัของธนาคารในระยะยาว นอกจากน้ี ธนาคารได้ด�ำเนินการ
อย่างต่อเนื่องในการปรับปรุงโครงสร้างการท�ำงานและการวิจัยและพัฒนาเพ่ือเสริมสร้างขีดความสามารถให้แก่องค์กรและสร้างความประทับใจ
ให้ลูกค้าภายใต้ปรัชญา “เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บ้าน” ที่พร้อมอยู่เคียงข้างลูกค้าในทุกการเปลี่ยนแปลง

แนวทางการบริหารจัดการ

ในปัจจบุนั  การเปลีย่นแปลงด้านเทคโนโลยีอย่างรวดเรว็ท�ำให้ธนาคาร
ต้องปรับเปลี่ยนแนวคิดและวิธีการด�ำเนินธุรกิจ ในการรับมือกับ 
การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว ธนาคารได้จัดตั้งทีม InnoHub ซึ่งอยู่ภายใต้
ฝ่ายผู้จัดการใหญ่ เพ่ือศึกษาเทคโนโลยีสมัยใหม่และจัดท�ำโครงการ 
ด้านนวัตกรรม เช่น โครงการ Bangkok Bank InnoHub Accelerator 
และในปี 2561 ธนาคารได้ปรบัเปลีย่นจากทีม InnoHub โดยจดัตัง้เป็น
ฝ่ายนวัตกรรมขึน้ (Innovation Department) เพ่ือสนบัสนนุและผลกัดนั
การด�ำเนินงานด้านนวัตกรรมอย่างเต็มรูปแบบร่วมกับหน่วยงานที่
เก่ียวข้องท้ังภายในและภายนอกธนาคาร และเป็นศูนย์ความเป็นเลิศ
ทางด้านนวัตกรรมของธนาคาร (Innovation Center of Excellence) 
โดยท�ำหน้าท่ีวิจัยและพัฒนาด้านเทคโนโลยีการเงินและเทคโนโลยี
ดจิทัิล รเิริม่พัฒนาโมเดลทางธุรกิจใหม่ส�ำหรบัธนาคาร สร้างความร่วมมอื
กับพันธมิตรในรูปแบบต่าง ๆ และพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีทักษะ 
ทีจ่�ำเป็นส�ำหรบัการปรบัตัวเข้ากับสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลา 
ธนาคารมุง่หวงัให้ศนูย์ความเป็นเลศิทางด้านนวัตกรรมเป็นแหล่งรวมผู้เชีย่วชาญ
เฉพาะทาง ส่งเสริมการเรียนรู ้ คิดค้น และพัฒนานวัตกรรม ผ่าน 
การทดลองท�ำจรงิโดยใช้กระบวนการทางนวัตกรรมสมยัใหม่ในสภาวะ
ที่สามารถผิดพลาดเพ่ือเรียนรู้ได้ และเป็นกลไกขับเคลื่อนกิจกรรม 
ด้านนวัตกรรมเพ่ือสร้างประโยชน์ให้แก่หน่วยธุรกิจและหน่วยสนับสนนุ
ของธนาคาร บริษัทในเครือ พันธมิตร ลูกค้า ตลอดจนสังคมไทย  

การด�ำเนนิงานด้านนวัตกรรมของธนาคารจะมุง่เน้นไปใน 2 ทศิทางหลกั คอื

•	 เพ่ิมศักยภาพการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการปัจจุบันโดยใช้
เทคโนโลยีสมัยใหม่ เ พ่ือตอบโจทย์ความต้องการและมอบ
ประสบการณ์การใช้บริการที่ดีแก่ลูกค้า 

•	 ช่วยขยายช่องทางการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการ 
ได้ง่ายและสะดวกรวดเร็วขึ้นกว่าเดิม

ฝ่ายนวัตกรรมได้ก�ำหนดแนวทางการด�ำเนินงานเพ่ือให้บรรลถึุงเป้าหมาย
ที่วางไว้ ดังนี้

•	 การศกึษาและตดิตามความเคลือ่นไหวด้านเทคโนโลยี พัฒนาโซลชูนั
ทางเทคโนโลยีให้แก่หน่วยธุรกิจของธนาคาร และให้ความร่วมมือ
และแลกเปลี่ยนข้อมูลความรู ้ต ่าง ๆ กับหน่วยงานภายนอก  
เช่น มหาวิทยาลยั ศนูย์วจิยั และหน่วยงานด้านนวตักรรมของภาครฐั 

•	 การติดตามสถานการณ์ในอุตสาหกรรมต่าง ๆ รวมถึงเทคโนโลยีท่ี
เก่ียวข้อง เพ่ือมองหาโอกาสและภัยคุกคามของธนาคารตั้งแต่อยู่ใน
ระยะแรกเริม่ พร้อมท้ังน�ำข้อมลูท่ีได้มาใช้ในการวางกลยุทธ์ทางธุรกิจ  

•	 การผลักดันให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่
•	 การให้ค�ำปรกึษาแนะน�ำแก่หน่วยงานอืน่ ๆ  ของธนาคารและประสาน

งานในการจัดท�ำโครงการด้านนวัตกรรมต่าง ๆ เช่น โครงการ 
Bangkok Bank InnoHub Accelerator 
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ธนาคารได้ด�ำเนินโครงการ Bangkok Bank InnoHub Accelerator 
Season 2 เมือ่ปลายปี 2561 และเสรจ็สิน้ในช่วงต้นปี 2562 โครงการนี ้
มผีูส้มคัรจ�ำนวน 128 บรษิทั จาก 28 ประเทศท่ัวโลก ธนาคารให้ความส�ำคญั 
กับเทคโนโลยี 5 กลุ่ม โดยมีเป้าหมายเพ่ือเสริมสร้างความแข็งแกร่ง 
ด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ของธนาคาร ดังนี้

•	 Creating Unique Customer Experience
เทคโนโลยีท่ีเปิดประสบการณ์ใหม่ให้กับลกูค้า เช่น การใช้ AI Chatbot 
มาตอบค�ำถาม หรอืน�ำเสนอผลติภณัฑ์และบรกิารทีเ่หมาะสม เป็นต้น

•	 Digitalization and Automation
เทคโนโลยีเพ่ือพัฒนากระบวนการท�ำงานให้เป็นดิจิทัล และระบบ
อตัโนมตั ิเรยีบง่าย รวดเรว็ และมปีระสทิธิภาพ เช่น การน�ำ AI มาท�ำ 
Process Automation เพื่อลดขั้นตอนการท�ำงานซ�้ำซ้อน

•	 Future SME Solution
	 โซลูชันเพ่ือสนับสนุนผู้ประกอบการเอสเอ็มอี ให้บริหารจัดการธุรกิจ

ได้อย่างคล่องตัวและเติบโตได้อย่างรวดเร็ว เช่น การช�ำระเงิน  
การบรหิารบญัชอีอนไลน์ เครือ่งมอืบรหิารจดัการธุรกิจในรปูแบบต่าง ๆ 
รวมถึงการวิเคราะห์สินเชื่อด้วย AI เป็นต้น

•	 Innovative Payment
เทคโนโลยีการช�ำระเงนิรปูแบบใหม่ ๆ  เช่น การใช้ระบบจดจ�ำใบหน้า 
(Facial Recognition) ความใกล้ชดิคลกุคลกัีบเทคโนโลยี (Proximity 
Technology) รวมไปถึงการจ่ายเงินข้ามพรมแดน (Cross Border 
Payment) เป็นต้น

•	 Discovering Cutting Edge Technology
เทคโนโลยลี�ำ้สมยั เพราะนวัตกรรมทกุวันนีเ้กิดใหม่ได้ทกุเมือ่ ในรปูแบบ
ที่หลากหลายที่อาจไม่ได้คาดคิด 

•	 การสนับสนุนการด�ำเนินงานของฝ่ายนวัตกรรม เช่น งานด้าน 
การก�ำกับดูแล การบริหารจัดการทรัพย์สินทางปัญญา งานด้าน
กฎหมาย งานธุรการ เป็นต้น

อย่างไรก็ตาม ผลิตภัณฑ์และบริการรูปแบบใหม่ ๆ ท่ีใช้เทคโนโลยี 
ทนัสมยัอาจยังมคีวามไม่สะดวกหรอืมปัีญหาในการใช้บรกิาร หรอือาจ
เกิดผลข้างเคียงที่ไม่คาดคิดมาก่อนทั้งต่อตัวลูกค้าหรือบุคคลอื่น  
ในการน้ี ธนาคารมกีารทดสอบผลติภัณฑ์และบรกิารดงักล่าวในวงจ�ำกัด
และเข้าร่วม Regulatory Sandbox กับธนาคารแห่งประเทศไทย รวมถึง
มีการติดตามผลการทดสอบและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ท้ังน้ี เพ่ือให้
ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารมีความปลอดภัย สะดวกต่อการใช้ 
และเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้อย่างแท้จริง

กิจกรรมที่ส�ำคัญ

+	 โครงการ Bangkok Bank InnoHub Accelerator

ในปี 2560 โครงการ Bangkok Bank InnoHub Accelerator Season 1  
ได้ท�ำการคัดเลือก อบรม และพัฒนาผู้ประกอบการสตาร์ทอัพกลุ่ม 
ฟินเทคระดับโลกเป็นระยะเวลา 12 สัปดาห์ ส�ำเร็จเสร็จสิ้นลงด้วยดี  
มีบริษัทสตาร์ทอัพสมัครเข้าร่วมโครงการจ�ำนวน 119 บริษัท จาก 32 
ประเทศทัว่โลก โดยมเีพียง 8 บรษิทัทีไ่ด้รบัการคดัเลอืกเข้าร่วมโครงการ 
และในบรรดาผู้เข้าร่วมโครงการ มี 5 บริษัทท่ีได้ท�ำโครงการทดสอบ 
ด้านเทคโนโลยีและด้านธุรกิจ (Proof of Concept) โดย FundRadars 
(บริษัท สยามสแควร์ เทคโนโลยี (ประเทศไทย) จํากัด) ซึ่งเป็น 1 ใน 8 
ผู้เข้าร่วมโครงการ ที่ได้ผ่านการคัดเลือกให้ร่วมงานกับ บลจ.บัวหลวง 
FundRadars เป็นผู้พัฒนาแอปพลิเคชันบนมือถือ “BF Application” 
ซึง่ช่วยให้นักลงทุนกองทุนรวมสามารถเข้าถึงข้อมลูด้านการลงทนุได้ง่ายขึน้ 
ทั้งนี้ BF Application ได้เปิดตัวไปแล้วในเดือนพฤศจิกายน ปี 2560
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+	 โครงการปรับปรุงเว็บไซต์ของธนาคาร

ในสงัคมยุคดจิทิลั เทคโนโลยีและเครอืข่ายการสือ่สารมบีทบาทอย่างมาก 
ต่อพฤตกิรรมของคนในสงัคม ผูค้นและข้อมลูข่าวสารสามารถเชือ่มโยง
กันได้ทุกที่ ทุกเวลา สะดวกรวดเร็ว และแทบไม่มีขีดจ�ำกัด ธนาคารได้
ปรบัปรงุเวบ็ไซต์ www.bangkokbank.com ให้มคีวามทนัสมยั สวยงาม 
ใช้งานง่าย และรวดเร็ว ภายใต้แนวคิด Speed and Simplicity ที่ช่วย
ให้ลูกค้าสามารถค้นหาผลิตภัณฑ์และข้อมูลที่ต้องการได้ง่ายและ
รวดเรว็ขึน้ และสามารถแสดงผลได้อย่างเหมาะสมบนอปุกรณ์ทกุรปูแบบ 
ทั้งบนคอมพิวเตอร์ สมาร์ทโฟน และแท็บเล็ต เพื่อสร้างประสบการณ์ที่
ประทับใจให้แก่ลูกค้าของธนาคาร

การปรบัเปลีย่นเว็บไซต์ของธนาคาร รวมไปถึงการปรบัรปูแบบ กราฟฟิก 
และเน้ือหา เพ่ือให้ทันสมัย ดึงดูด กระชับ เข้าใจ และเข้าถึงได้ง่าย  
การพัฒนาฟังก์ชันเดิมและเพิ่มฟังก์ชันใหม่เพื่อเพิ่มความสะดวกให้แก่
ลกูค้า เช่น การดรูายละเอยีดและการเปรยีบเทยีบข้อมลูของบตัรเครดติ
และบัตรเดบิต การเลือกกองทุนรวมท่ีเหมาะสมกับลูกค้า การเปลี่ยน
ระบบจดัการเนือ้หาให้มคีวามหลากหลายยิง่ขึน้ การเพิม่ขดีความสามารถ
ของการเก็บข ้อมูลสถิติการใช ้บริการเว็บไซต ์ เ พ่ือน�ำข ้อมูลไป 
วิเคราะห์ได้อย่างแม่นย�ำมากย่ิงขึ้น และการเปิดช่องทางการเชื่อมต่อ  
(API - Application Programming Interface) เพื่อให้ผู้สนใจสามารถ
ดึงข้อมูลการเงินที่เป็นสาธารณะ (เช่น อัตราแลกเปลี่ยน อัตราดอกเบี้ย 
ฯลฯ) จากเว็บไซต์ ไปใช้ประโยชน์ได้

+	 โครงการ National Digital Identification (NDID)

ปัจจุบันการท�ำธุรกรรมทางการเงินมีจ�ำนวนเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็ว  
โดยเฉพาะการท�ำธุรกรรมผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีความเสี่ยงที่
จะเกิดการแอบอ้างหรอืฉ้อโกงได้ ดังนัน้เพ่ือลดความเสีย่งดงักล่าว และ
อ�ำนวยความสะดวกให้ลกูค้า ธนาคารจงึต้องมกีระบวนการพิสจูน์ตวัตน
ลูกค้าที่รวดเร็วและเชื่อถือได้ ธนาคารได้ทดสอบน�ำเทคโนโลยี Facial 
Recognition มาประยุกต์ใช้เพ่ือยกระดับกระบวนการพิสูจน์ตัวตน
ลูกค้าส�ำหรับธุรกรรมที่ท�ำผ่านสาขา ซึ่งคาดว่าจะสามารถน�ำมาใช้งาน
ได้จริงในปี 2562

+	 เครื่องฝากถอนอัตโนมัติ 

ธนาคารได้พัฒนาเครือ่งฝากถอนอตัโนมตัใิห้สามารถรองรบัการช�ำระเงนิ
ค่าบริการต่าง ๆ และการเติมเงินที่รองรับทั้งธนบัตรและเหรียญ เพื่อให้
ลกูค้าท�ำรายการช�ำระค่าบรกิาร และเตมิเงนิได้ด้วยตนเองในตูเ้ดยีวกัน
อย่างง่ายดายและสะดวกรวดเร็ว โดยไม่ต้องเสียเวลารอคิวใช้บริการที่
สาขา และได้รับประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการดังกล่าว
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ผลการด�ำเนินงานปี 2561

48

ความส�ำคัญ

ในยุคดจิทิลั ข้อมลูมคีวามส�ำคญัในการด�ำเนนิธุรกิจธนาคารเป็นอย่างมาก นอกจากการน�ำข้อมลูไปใช้วิเคราะห์แนวโน้มทางเศรษฐกิจ และใช้เพ่ือ
ก�ำหนดกลยุทธ์ขององค์กรแล้ว ยังสามารถน�ำมาวิเคราะห์เชิงลึกเพ่ือท�ำความเข้าใจและท�ำนายพฤติกรรมของปัจเจกบุคคล ซึ่งจะช่วยให้ธนาคาร
สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ที่มีความแตกต่างจากคู่แข่งและเป็นประโยชน์ส�ำหรับลูกค้าได้ แต่ในขณะเดียวกันก็ถือเป็นความเสี่ยง
ส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจหากเกิดภัยคุกคามทางไซเบอร์และเกิดความไม่ปลอดภัยกับข้อมูล ดังนั้น การปกป้องข้อมูลให้มีความมั่นคงปลอดภัย       
จึงเป็นพื้นฐานส�ำคัญต่อการเติบโตทางธุรกิจของธนาคาร

+	 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลและความลับของลูกค้า
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การปกป้องข้อมลูไม่ได้จ�ำกัดเพียงแค่ไม่ให้ข้อมลูสญูหายจนไม่สามารถ
น�ำมาใช้ประโยชน์ได้เท่านั้น แต่ยังรวมถึงการป้องกันไม่ให้ข้อมูล 
ถูกเปลีย่นแปลง ถูกโจรกรรม หรอืถูกน�ำไปใช้ในทางท่ีผดิ อนัจะส่งผลกระทบ
ต่อชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของธนาคาร การสูญเสียความไว้วางใจ
จากลูกค้า รวมถึงอาจมีผลกระทบต่อเจ้าของข้อมูลและธนาคารอาจมี
ความผดิทางกฎหมายด้วยเช่นกัน ด้วยเหตนุีก้ารบรหิารจดัการความปลอดภัย
ข้อมูลจึงเป็นสิ่งที่ธนาคารให้ความส�ำคัญอย่างมากมาโดยตลอด

แนวทางการบริหารจัดการ

ธนาคารได้น�ำเทคโนโลยีเข ้ามาใช ้เ พ่ือปกป้องข ้อมูลไม่ให ้เกิด 
ความสูญหาย ร่ัวไหล และถูกเปลี่ยนแปลง รวมถึงป้องกันการเข้าถึง 
ข้อมูลโดยไม่ได้รับอนุญาต การป้องกันการรั่วไหลของข้อมูลด้วย 
การก�ำหนดสิทธิของผู้ใช้ตามประเภทของข้อมูล การป้องกันความลับ
ของข้อมูลด้วยการเข้ารหัสข้อมูล การดักจับมัลแวร์หรือซอฟท์แวร์ที่
พยายามจะเข้ามาขโมยข้อมลูในองค์กร และการเฝ้าระวังการโจมตีทาง
ไซเบอร์ที่จะท�ำให้บริการหยุดชะงักและข้อมูลเสียหาย นอกจากน้ี  
ธนาคารมีการพัฒนาระดับความรู้ ความสามารถ และความตระหนักรู้ 
ถึงภัยต่าง ๆ  ทางไซเบอร์ให้กับบคุลากรของธนาคารอย่างต่อเน่ือง เพ่ือท่ีจะ
เฝ้าระวังสถานการณ์การโจมตีทางไซเบอร์ รวมถึงป้องกันการถูกลวง
ข้อมลูเพ่ือใช้ในการเข้าถึงระบบของธนาคารและทรพัย์สนิส่วนบคุคล

โครงสร้างการบริหารจัดการความปลอดภัยข้อมูล 

ธนาคารตระหนักถึงความส�ำคัญของการบริหารจัดการความปลอดภัย
ข้อมูล เพื่อป้องกัน บรรเทาความรุนแรง และเยียวยาผลกระทบทางลบ
ที่อาจเกิดข้ึน ธนาคารมีการก�ำหนดนโยบายความมั่นคงปลอดภัยด้าน
สารสนเทศและความปลอดภัยไซเบอร์ โดยให้มีการทบทวนและ
ปรับปรุงนโยบายให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันอย่างสม�่ำเสมอ 
นอกจากนี้ ธนาคารยังมีคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงท�ำหน้าที่ดูแล
และตดิตามความเสีย่งของธนาคารในภาพรวม รวมท้ังก�ำหนดมาตรการ
บริหารจัดการความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ 

ธนาคารมีหน่วยงานจัดการความมั่นคงปลอดภัยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท�ำหน้าท่ีก�ำหนดมาตรฐานการบรหิารจดัการความมัน่คงปลอดภัยข้อมลู
และความเสีย่งทางไซเบอร์ ดแูลด้านการปฏิบตังิานของหน่วยงานต่าง ๆ 
ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก�ำหนด และท�ำการประเมินความเสี่ยงด้าน
เทคโนโลยีท่ีอาจมผีลกระทบกับข้อมลูทีธ่นาคารเก็บรกัษาไว้เป็นประจ�ำ
ทุกปี รวมถึงก�ำหนดแผนการอบรมสร้างความตระหนกัรูเ้รือ่งการรกัษา
ความปลอดภัยข้อมูล และก�ำหนดแผนพัฒนาบุคลากรในหน่วยงานที่
เก่ียวข้องให้มทัีกษะในการรกัษาความปลอดภยัของข้อมลูและการรบัมอื
กบัความเสีย่งทางไซเบอร์ 

การปฏิบัติงานของหน่วยงานการจัดการความปลอดภัยเทคโนโลยี
สารสนเทศได้รับการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลจากหน่วยงาน
ตรวจสอบภายในเป็นประจ�ำทุกปี โดยผลการประเมินและค�ำแนะน�ำท่ี
ได้รับจะถูกน�ำไปใช้เพ่ือปรับปรุงแผนการด�ำเนินงานให้มีประสิทธิภาพ
สูงขึ้นต่อไป 

นโยบายความมั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ
และความปลอดภัยไซเบอร์

ในการรกัษาความมัน่คงปลอดภัยของข้อมลู นอกจากเทคโนโลยีจะเป็น
องค์ประกอบที่ส�ำคัญแล้ว จ�ำเป็นต้องมีกระบวนการบริหารจัดการ 
ความมัน่คงปลอดภัยของข้อมลูเพ่ือให้องค์กรมคีวามยืดหยุ่นในการรบัมอื
และตอบสนองต่อการโจมตทีางไซเบอร์ได้อย่างมปีระสทิธิภาพ ธนาคาร
มนีโยบายความมัน่คงปลอดภัยด้านสารสนเทศและความปลอดภัยไซเบอร์
เป็นกรอบการบรหิารจดัการท่ีครอบคลมุทุกหน่วยงานทัง้ในและต่างประเทศ  
โดยมคีวามสอดคล้องกับมาตรฐานสากลด้านระบบการจดัการความมัน่คง 
ปลอดภัยของข้อมูล ISO/IEC 27001 : 2013 

การสร้างความตระหนักรู้ด้านความปลอดภัยของข้อมูล

ธนาคารเชื่อมั่นว ่าการสร ้างความเข ้าใจและความตระหนักรู ้ 
ด้านความปลอดภยัของข้อมลูเป็นกิจกรรมส�ำคญัทีส่ร้างภมูคิุม้กันให้กับ
องค์กร หน่วยงานที่ให้บริการกับธนาคาร และลูกค้า ธนาคารได้สื่อสาร
และให้ความรูแ้ก่พนกังานและผูท้ีเ่ก่ียวข้องอย่างต่อเน่ือง โดยมกีารเน้นย�ำ้
ในเรือ่งของการรกัษาข้อมลูส่วนบคุคล ข้อมลูความเป็นส่วนตวัของลกูค้า 
ซึ่งเป็นหน้าที่ความรับผิดชอบหลักของธนาคาร

ในการเสรมิสร้างความตระหนกัรูแ้ละความเข้าใจเก่ียวกับความปลอดภัย
ของข้อมลูและความเสีย่งทางไซเบอร์ให้แก่พนักงาน ธนาคารได้สือ่สาร
ข้อมูลสาระความรู้ในรูปแบบของบทความส้ัน อินโฟกราฟฟิก วีดิทัศน์  
และการจัดกิจกรรมตอบค�ำถามชิงรางวัลผ่านทางเว็บไซต์ภายในของ
ธนาคารเป็นระยะ ๆ ธนาคารได้ก�ำหนดข้อควรปฏิบัติในการรักษา 
ความปลอดภัยข้อมูล ซึ่งมีการสื่อสารให้พนักงานใหม่ทุกคนรับทราบ
และเข้าใจก่อนเริม่ปฏบิตังิาน อกีทัง้มกีารแจ้งให้ทราบผ่านป้ายประกาศ
ภายในอาคารของธนาคาร โดยเฉพาะบริเวณที่พนักงานสามารถ 
สังเกตเห็นได้โดยง่าย  
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การบรหิารจดัการความปลอดภัยทางกายภาพ
และสิง่แวดล้อม (Physical and Environmental 
Security) ซึ่งเป็นการก�ำหนดการจัดการทาง
กายภาพของสถานที ่อปุกรณ์ และสิง่แวดล้อม 
เพ่ือให้ความปลอดภัยกับทรัพย์สินด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ

ความมั่นคงปลอดภัยด้านการปฏิบัติงาน 
(Operation Security) ซ่ึงเก่ียวข้องกับ 
การวางกรอบการปฏิบัติงานให้มีการควบคุม
ด้านความมั่นคงปลอดภัย เช่น การเฝ้าระวัง
ภัยคุกคาม การรายงาน การควบคุมการ
เปลีย่นแปลง การตรวจหาช่องโหว่และจดัการ
ช่องโหว่ที่เกิดขึ้น เป็นต้น

ความมั่ นคงปลอดภัยด ้ านการสื่ อสาร 
(Communication Security) เกี่ยวข้องกับ 
การควบคมุการเข้าถึงระบบเครอืข่ายและข้อมลู
ท่ีสือ่สารให้มีการรบัส่งข้อมูลอย่างปลอดภัย
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สาระส�ำคัญของนโยบายความมั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศและความปลอดภัยไซเบอร์ 

การควบคุมการเข้าถึงทางไกลและอุปกรณ์
เคลื่อนที่ (Mobile Device and Remote 
Access) เกี่ยวกับการเข้าถึงข้อมูลและระบบ
งานจากภายนอก โดยอปุกรณ์ท่ีมกีารควบคมุ
ความปลอดภัย

การจัดการบุคคลท่ีสาม (Third Party 
Management) ซึ่งเก่ียวข้องกับกระบวนการ
จัดการกับบริษัทหรือบุคคลท่ีสามท่ีท�ำงาน
ร่วมกับธนาคารในการพัฒนาหรือดูแลให้
ระบบงานมีความมั่นคงปลอดภัย

การพัฒนาระบบงานและการดูแลระบบงาน 
(System Acquisition, Development and 
Maintenance) ซึ่งเก่ียวข้องกับการจัดหา 
ออกแบบ พัฒนา และเปลี่ยนแปลง ให้ระบบ
มีความมั่นคงปลอดภัย

การบริหารจัดการความเสี่ยงทางไซเบอร์และ
ความมัน่คงปลอดภัยสารสนเทศ (Information 
Security and Cybersecurity Risk Management) 
โดยการระบคุวามเสีย่ง การประเมนิและวิเคราะห์
ความเสีย่ง การลดความเสีย่ง รวมถึงการตดิตาม
และรายงานผลความเสีย่ง

การบริหารจัดการทรัพย์สินด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Asset Management) ซึ่งเป็น 
กรอบของการบริหารจัดการตั้งแต่เริ่มจนถึง
การยกเลิกการใช้งานฮาร์ดแวร์ ซอฟท์แวร์ 
และข้อมลู

การจัดการการเข้าถึง (Access Control) ซึ่ง
รวมถึงการก�ำหนดรูปแบบวิธีการเข้าถึงข้อมูล
ของผู้ใช้งาน สิทธิของผู้ใช้งาน และบทบาท
ความรับผิดชอบ

การจัดการเหตุการณ์ด้านความปลอดภัย 
(Incident Response and Management) 
ซึ่งเก่ียวกับการก�ำหนดกรอบการปฏิบัติงาน
ในการจัดการเหตุการณ์ด้านความมั่นคง
ปลอดภัย

ความมัน่คงปลอดภัยข้อมลูส�ำหรบัความต่อเน่ือง
ทางธุรกิจ (Business Continuity Management) 
ซึง่เกีย่วกับการวางแผนและเตรยีมความพร้อม
อยูเ่สมอในการรบัมอืภยัไซเบอร์ หรือเหตุการณ์
ด้านความมั่นคงปลอดภัยข้อมูล

การอบรมและสร้างความตระหนัก (Information 
Security and Cybersecurity Training)  
ซึ่งเก่ียวกับการจัดโปรแกรมการอบรมและ
การสร้างความตระหนักรู ้ต ่อภัยไซเบอร์ 
ให้บุคลากร
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ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือสร้างความม่ันคง
ปลอดภัยทางไซเบอร์ 

การเฝ้าระวังและการเตรียมพร้อมรับมือกับภัยทางไซเบอร์จ�ำเป็นต้อง
ได้รบัความร่วมมอืจากหน่วยงานภายนอกธนาคารเพ่ือให้สามารถแลก
เปลี่ยนข้อมูลและเตรียมพร้อมรับมือได้อย่างทันท่วงที ทั้งนี้ธนาคารมี
บทบาทในศูนย์ประสานงานด้านความมั่นคงปลอดภัยเทคโนโลยี
สารสนเทศภาคการธนาคาร (Thailand Banking Sector CERT:  
TB-CERT) ที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือสร้างความร่วมมือภายในภาคการธนาคาร
ของไทยในการสร้างความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ นอกจากนั้น 
ธนาคารยังมกีารแลกเปลีย่นข้อมลูกับศนูย์ประสานการรกัษาความมัน่คง
ปลอดภัยระบบคอมพิวเตอร์ประเทศไทย (Thailand Computer 
Emergency Response Team: ThaiCERT) และศูนย์บริการการเงิน 
การแบ่งปัน และวิเคราะห์ข้อมลู (Financial Sector Information Sharing 
and Analysis Center: FS-ISAC) ซึ่งเป็นศูนย์กลางการแลกเปลี่ยน
ข้อมลูเก่ียวกับภยัคกุคามด้านความปลอดภยัระบบสารสนเทศระดบัสากล
เพ่ือน�ำข้อมูลมาใช้ในการวิเคราะห์สถานการณ์และเตรียมการรับมือ
ภัยทางไซเบอร์

การด�ำเนินงานและกิจกรรมที่ส�ำคัญ

ธนาคารปฏิบัติตามมาตรฐานในการรักษาความปลอดภัยของข้อมูล  
เพ่ือปกป้องข้อมูลส�ำคัญและได้ลงทุนในเทคโนโลยีด้านการรักษา 
ความมั่นคงปลอดภัยที่มีมาตรฐานและทันสมัย รวมทั้งมีการเชื่อมต่อ
กับเครอืข่ายข้อมลูภัยคกุคามทางไซเบอร์หลายแหล่งเพ่ือรบัข้อมลูเก่ียวกบั 
ภัยไซเบอร์จากทีต่่าง ๆ  และน�ำมาวิเคราะห์ ตรวจจบัพฤตกิรรมการโจมตี 
และเตรยีมการรบัมอื นอกจากนี ้บรกิารออนไลน์ทกุบรกิารของธนาคาร
จะต้องได้รบัการตรวจสอบความปลอดภัยท้ังก่อนเริม่ให้บรกิารและหลงัจาก 
ให้บรกิารแล้วอย่างสม�ำ่เสมอ เพ่ือให้มัน่ใจว่าการให้บรกิารจะมคีวามปลอดภัย 
อยู่เสมอ 

ส�ำหรับปี 2561 ได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ
ธนาคารเรื่องการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า จ�ำนวน 15 กรณี  
ซึง่ธนาคารได้ด�ำเนินการตรวจสอบข้อเทจ็จรงิแล้วไม่พบการรัว่ไหลของ
ข้อมลูของลกูค้า เน่ืองจากภยัคกุคามทางไซเบอร์ และไม่พบว่ามกีารละเมดิ 
ข้อมูลดังกล่าว

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10

จดัเก็บและท�ำลายเอกสารส�ำคญั
อย่างปลอดภัย

ปฏิบัติตามกฎเข้าใช้ห้องมั่นคง
และศูนย์ข้อมูลอย่างเคร่งครัด

ติดบัตรพนักงานตลอดเวลาท่ี
ปฏิบัติงานอยู่ในอาคาร

ตั้งรหัสผ่านให้เดายาก  
และไม่บอกให้ผู้อื่นรู้

ไม่ส่งอีเมลที่ไม่เหมาะสม ปฏิบัติตามข้อตกลงในการใช้
อินเทอร์เน็ตอย่างสม�่ำเสมอ

ล็อคหน้าจอคอมพิวเตอร์ทุกครั้ง
ที่ลุกจากโต๊ะ

ไม่ติดตั้งซอฟท์แวร์โดยไม่ได้รับ
อนุญาต

ขออนุมตัทุิกครัง้ก่อนน�ำคอมพิวเตอร์
หรอือปุกรณ์คอมพิวเตอร์เชือ่มต่อ
กับระบบของธนาคาร

หากพบเหตุการณ์ผิดปกต ิ
ด้านความปลอดภัยโปรดแจ้ง 
Service Desk

ข้อควรปฏิบัติ 10 ประการ ในการรักษาความปลอดภัยข้อมูล ส�ำหรับการปฏิบัติงานของพนักงาน 
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การได้รบัการรบัรองมาตรฐานด้านความปลอดภยัข้อมูลระดบั
สากล

ในปี 2561 ธนาคารได้การรับรองมาตรฐาน ISO/IEC 27001: 2013  
ซึ่งเป็นมาตรฐานระบบบริหารจัดการความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ
ที่ได้รับการยอมรับในระดับสากล โดยได้รับการรับรองในส่วนของ 
เครือ่งคอมพิวเตอร์ลกูข่ายระบบบาทเนต (Bank of Thailand Automated 
High-value Transfer Network: BAHTNET) ซึ่งเป็นระบบการโอนเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างสถาบันการเงิน และระบบการหักบัญชีเช็ค
ด้วยภาพเช็คและระบบการจดัเก็บภาพเชค็ (Imaged Cheque Clearing 
and Archive System; ICAS) ซึ่งเป็นระบบการเรียกเก็บเงินตามเช็ค
ระหว่างธนาคารโดยใช้ภาพเชค็ในกระบวนการเรยีกเก็บแทนการใช้เชค็
ตัวจรงิ การได้รบัรองมาตรฐานดงักล่าวสะท้อนถึงคณุภาพของการบรหิาร
จัดการความมั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศของธนาคาร และเป็น
ความภาคภูมิใจอย่างยิ่งของธนาคาร ธนาคารยังคงมุ่งมั่นท่ีจะพัฒนา
มาตรฐานการบริหารจัดการความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ 
ในระบบงานอืน่ ๆ  ให้ดย่ิีงขึน้ เพ่ือสร้างความมัน่ใจและป้องกันไม่ให้เกิด
ความสูญเสียกับลูกค้า  

การจัดการขยะอิเล็กทรอนิกส์ (e-Waste Management)  
เพื่อป้องกันข้อมูลรั่วไหล

ธนาคารให้ความส�ำคัญต่อการจัดการข้อมูลอย่างปลอดภัยตลอดวงจร
ชีวิตของข้อมูล ซึ่งรวมถึงการท�ำลายข้อมูลเพ่ือให้แน่ใจว่าไม่มีข้อมูล
เหลอือยู่ในสือ่บนัทกึข้อมลูใด ๆ  ทีไ่ม่ได้ใช้งานแล้ว ธนาคารได้น�ำแนวปฏบิตัิ
ในการจัดการขยะอิเล็กทรอนิกส์ตามมาตรฐาน DOD 5220.22M ของ
กระทรวงกลาโหม สหรัฐอเมริกา ซึ่งเป็นมาตรฐานระดับสูง มาใช้ตั้งแต่
ปี 2558 ภายใต้แนวปฏิบัติดังกล่าว สื่อบันทึกข้อมูล เช่น ฮาร์ดดิสก์ จะ
ถูกท�ำลายจนละเอยีดเพ่ือให้แน่ใจว่าข้อมลูท่ีบนัทึกเก็บไว้จะไม่สามารถ
รั่วไหลได้ต่อไป โดยวัสดุที่ถูกท�ำลายแล้วจะถูกน�ำไปเข้ากระบวนการ
รี ไซเคิลเ พ่ือใช ้ประโยชน ์ต ่อไป และถือเป ็นการช ่วยอนุรักษ ์
ทรัพยากรธรรมชาติด้วย
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กิจกรรมเสริมสร้างความตระหนักรู้ด้านความปลอดภัยทาง
ไซเบอร์

ในปี 2561 ธนาคารได้จดักิจกรรมสร้างความตระหนกัรูแ้ละความเข้าใจ
เก่ียวกับความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลและภัยทางไซเบอร์ให้แก่
ผู้บริหารและพนักงานผ่านวิธีการและช่องทางหลากหลาย ในอนาคต
ธนาคารมแีผนท่ีจะขยายขอบเขตการสร้างความตระหนกัรูแ้ละความเข้าใจ
ไปยังกลุม่ลกูค้าเพ่ือสนบัสนนุให้ลกูค้าสามารถสร้างภมูคิุม้กันตนเองได้ 
กิจกรรมส�ำคัญ มีดังนี้ 

+	 การสือ่สารเพือ่สร้างความตระหนักด้านความปลอดภัยทางไซเบอร์ 
(Cybersecurity Awareness Building)
ธนาคารมีการสื่อสารข้อมูลความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ผ่านเว็บไซต์ภายใน
ของธนาคารในรูปแบบอินโฟกราฟฟิกซึ่งง่ายต่อการเข้าใจ โดยหัวข้อที่
สือ่สารเน้นประเดน็ปัญหาท่ีพบในชวิีตประจ�ำวนัหรอืในการท�ำงาน เพ่ือ
ให้พนกังานและผูบ้รหิารเกิดการรูเ้ท่าทนัและสามารถป้องกันหรอืรบัมอื
ได้อย่างเหมาะสม เช่น “อีเมลปลอดภัย ป้องกันได้เพียงไม่กี่คลิก” และ 
“จัดประเภทข้อมูลก่อนใช้ ปลอดภัยอย่างมือโปร” นอกจากนี้ ธนาคาร
ได้สื่อสารสร้างความตระหนักรู ้และความเข้าใจเรื่องการรักษา 
ความปลอดภัยของข้อมูล ให้แก่พนักงานใหม่ทุกคนในวันปฐมนิเทศ 
โดยในปี 2561 มีพนักงานใหม่ที่ได้เข้าร่วมรับฟังจ�ำนวน 1,116 คน 

+	 Internal Cyber Drill
ธนาคารได้เข้าร่วมฝึกซ้อมแผนรับมือภัยทางไซเบอร์กับศูนย์ประสาน
งานด้านความมั่นคงปลอดภัยเทคโนโลยีสารสนเทศภาคการธนาคาร 
(Thailand Banking Sector CERT: TB-CERT) มาอย่างต่อเนื่องเป็น 
ปีท่ี 3 และได้น�ำประสบการณ์ทีไ่ด้รบัมาพัฒนาแผนรบัมอืภัยทางไซเบอร์
และปรบัใช้ทดสอบภายในธนาคาร โดยปี 2561 ธนาคารท�ำการทดสอบ
ประสิทธิภาพของแผนรับมือกับการโจมตีทางไซเบอร์ภายในธนาคาร
และจดัให้มกีารฝึกซ้อมด้านความปลอดภยัทางไซเบอร์ โดยจดัท�ำแบบ
ทดสอบการโจมตีทางไซเบอร์ ผ่านการสร้างสถานการณ์จ�ำลองใน 
รปูแบบ Phishing Drill ธนาคารได้จดัส่ง Phishing Mail ให้แก่พนกังาน
ทั่วประเทศเพ่ือลวงเอาข้อมูล การทดสอบดังกล่าวได้ผลในระดับ 
น่าพอใจ โดยพบกรณีที่พนักงานถูกหลอกลวงร้อยละ 10 ของพนักงาน
ทั้งหมดที่ถูกทดสอบ ซึ่งการทดสอบดังกล่าวได้ส่งผลให้พนักงาน 
มีความตระหนักถึงการรับมือกับภัยทางไซเบอร์มากขึ้น
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ความส�ำคัญ

ลกูค้าคอืคนส�ำคญัส�ำหรบัธนาคาร คณุภาพของการให้บรกิารเป็นปัจจยัส�ำคญัทีด่งึดดูให้ลกูค้าเลอืกใช้บรกิารของธนาคาร โดยเฉพาะในยุคปัจจบุนั
ที่การแข่งขันระหว่างธนาคารต่าง ๆ มีความเข้มข้นมาก บริการที่ดีกว่า สะดวกรวดเร็วกว่า ตรงต่อความต้องการมากกว่า เป็นกุญแจส�ำคัญที่สร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขันเหนือคู่แข่ง ธนาคารให้ความส�ำคัญต่อการพัฒนาศักยภาพของการให้บริการเพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้อย่างตรงจุดและสะดวกรวดเรว็ โดยอาศยัการศกึษาวิเคราะห์ความต้องการท่ีแท้จรงิของลกูค้า เพ่ือน�ำไปสูก่ารพัฒนาและน�ำเสนอผลติภัณฑ์
และบริการที่มีคุณภาพ เป็นประโยชน์ และตรงความต้องการแก่ลูกค้า 

+	 การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

รายงานความยั่งยืน ปี 2561 | ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน)



55

การให้บริการลูกค้า

ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการสร้างและถ่ายทอดวัฒนธรรมการให้
บริการอย่างเป็นธรรมแก่ลูกค้า และเพ่ือแสดงถึงความมุ ่งมั่นใน 
การด�ำเนนิธุรกิจอย่างมคีวามรบัผดิชอบและเป็นธรรม ธนาคารได้จดัท�ำ
นโยบายการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market Conduct)  
ซึ่งครอบคลุมช่องทางการให้บริการและผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ของธนาคาร 
เพ่ือให้ลูกค้าได้รับข้อมูลผลิตภัณฑ์หรือบริการอย่างชัดเจน รวมถึง 
ได้รับค�ำแนะน�ำที่เป็นประโยชน์ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจเลือก
ผลิตภัณฑ์และบริการได้อย่างเหมาะสมทั้งด้านราคาและเงื่อนไข ตรง
กับความต้องการและเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า ผู้ที่มีหน้าที่
ปฏิบัติตามนโยบายดังกล่าวคือ กรรมการ ผู้บริหาร พนักงาน ลูกจ้าง  
ที่ปรึกษา ตลอดจนผู้ได้รับมอบหมายให้กระท�ำหน้าท่ีในนามธนาคาร 
ซึ่งธนาคารมุ่งหวังให้ผู้ท่ีเก่ียวข้องเหล่านี้มีความเข้าใจ ยอมรับ และ
ปฏิบัติตามนโยบายอย่างเคร่งครัด 

โครงสร้างการบรหิารจดัการด้านความพึงพอใจของลกูค้า

ธนาคารได้จัดตั้งทีมคุณภาพบริการและทีมวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูล 
ขึ้นเพ่ือช่วยกันดูแลให้การบริการของพนักงานทั่วประเทศมีคุณภาพ
มาตรฐาน และหาช่องทางพัฒนาการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น เพื่อให้ลูกค้า
ของธนาคารได้รับความพึงพอใจสูงสุด

+	 ทีมคุณภาพบริการ
ในการดูแลให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีมีคุณภาพและเป็นธรรม ธนาคารได้
จดัตัง้ทมีคณุภาพบรกิารขึน้เพ่ือท�ำหน้าทีด่แูลการให้บรกิารของพนกังาน
สาขาทัว่ประเทศให้เป็นไปตามมาตรฐานและแนวทางปฏิบตัท่ีิก�ำหนดไว้ 
โดยมาตรฐานและแนวทางปฏิบัติดังกล่าวจะได้รับการทบทวนอย่าง
สม�่ำเสมอเพ่ือให้สอดคล้องกับบริบทของสังคมและความคาดหวังของ
ลูกค้าที่เป็นปัจจุบัน ทีมคุณภาพบริการยังจัดกิจกรรมเพื่อสร้างทัศนคติ
เชิงบวกในการท�ำงานให้แก่พนักงาน จัดกิจกรรมรับฟัง แลกเปลี่ยน 
ความคิดเห็นของพนักงาน และจัดจ้างบริษัทที่ปรึกษาภายนอกเพ่ือ
สังเกตการณ์ให้บริการของพนักงานทุกสาขาทั่วประเทศ และน�ำไปใช้
ต่อยอดวางแผนปรับปรุงคุณภาพบริการ นอกจากนี้ทีมคุณภาพบริการ
ยังท�ำหน้าที่ประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการใน
สาขาของธนาคาร (Voice of Customer) เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อร้องเรยีนของลกูค้า อนัจะน�ำไปใช้ในการปรบัปรงุแก้ไขงานบรกิารให้
ดียิ่งขึ้น

+	 ทีมวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูล 
ทีมวิ จั ยและ วิ เคราะห ์ข ้ อมูลได ้ รับมอบหมายให ้ รับผิดชอบ 
การประเมนิความพึงพอใจของลกูค้าในการใช้บรกิารผ่านช่องทางต่าง ๆ  
ของธนาคาร รวมทั้งการวิเคราะห์ผลการประเมินเพ่ือหาช่องทาง
พัฒนาการบรกิารผ่านช่องทางต่าง ๆ  ให้ดย่ิีงขึน้ การประเมนิความพงึพอใจ 

การสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้าและการรกัษามาตรฐานการบรกิาร
ที่ดีเป็นสิ่งที่ธนาคารให้ความส�ำคัญสูงสุดมาโดยตลอด ธนาคาร 
มกีารปรบักลยุทธ์การให้บรกิารให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมและความต้องการ 
ของลกูค้าทีเ่ปลีย่นไป มกีารก�ำหนดนโยบายและแนวปฏบิตัทิีค่รอบคลมุ
การบริการลูกค้าแต่ละช่องทางเพ่ือให้พนักงานทุกระดับยึดถือปฏิบัติ 
และมกีารประเมนิระดบัความพึงพอใจของลกูค้าซึง่ครอบคลมุทกุสาขา
ทั่วประเทศ พร้อมท้ังน�ำผลการประเมินท่ีได้มาใช้ในการปรับปรุง 
การบริการให้ดีย่ิงขึ้น ทั้งนี้ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าซึ่งเป็น
รากฐานความยั่งยืนของธนาคาร 

แนวทางการบริหารจัดการ

ปัจจุบันพฤติกรรมของผู ้ใช้บริการธนาคารได้เปลี่ยนแปลงไปมาก 
เน่ืองจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมการให้บริการใหม่ ๆ 
ที่ท�ำให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็วผ่าน 
ช่องทางดิจิทัล ธนาคารได้มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพ่ือให้บริการที่ 
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้รวดเรว็ขึน้ นอกจากน้ี ธนาคารได้
ก�ำหนดหลักเกณฑ์และแนวทางการให้บริการของธนาคาร โดยเน้น
การน�ำเสนอบริการและผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่เหมาะสมกับลูกค้า  
การรกัษาความสมัพันธ์ทีด่กัีบลกูค้า และการให้บรกิารท่ีมคีณุภาพและ
รวดเร็ว  เพื่อให้ธนาคารเป็นธนาคารหลักของลูกค้าตลอดไป

ธนาคารเชือ่มัน่ว่าความพึงพอใจของลกูค้าเกิดจากความประทบัใจเมือ่
ได้รับบริการที่ดีและได้รับการเอาใจใส่จากพนักงาน ดังน้ันธนาคาร 
จึงให้ความส�ำคญักับพนักงานเป็นอย่างมาก พนกังานทกุคนต้องมคีวามรู ้
ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ของธนาคารและท�ำงานอย่างมี 
ความสขุ จงึจะสามารถให้บรกิารทีด่แีก่ลกูค้าได้ เกิดเป็นความประทับใจ  
สมค�ำว่า “เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บ้าน”

ความมุ่งมั่นในการเป็นธนาคารหลักของลูกค้า

เพ่ือให้บรรลจุดุมุง่หมายของการเป็นธนาคารหลกัของลกูค้าท่ีให้บรกิาร
ด้านการเงินท่ีมีคุณภาพ ทันสมัย และสอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าทุกกลุ่ม ธนาคารมีความมุ่งมั่น ดังนี้ 

•	 การมอบประสบการณ์ที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า (Customer Experience) 
โดยก�ำหนดให้ลูกค้าเป็นหัวใจส�ำคัญในการพัฒนางานด้านต่าง ๆ  
เพื่อให้ธนาคารเป็นผู้น�ำด้านการมอบความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า

•	 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และช่องทางให้บริการ (Development of 
Product and Distribution Channel) เพื่อตอบโจทย์ความต้องการ
ทางการเงินของลกูค้าท้ังเป็นรายบคุคลและรายกลุม่ (Segment) และ
การปรับปรุงประสิทธิภาพการท�ำงานและการพัฒนาเครือข่าย 
ช่องทางการให้บริการโดยอาศัยหลายช่องทางประกอบกัน (Omni-
Channel Network)
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ดงักล่าวจัดท�ำเป็นประจ�ำทุกปีเพ่ือตดิตามผลการปฏบิติังาน ผลการประเมนิ 
สามารถน�ำมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับของธนาคารอื่นได้ ท�ำให ้
ธนาคารทราบว่าสถานะ จุดอ่อน และจุดแข็งของธนาคารอยู่ที่ใด 
เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการวางกลยุทธ ์
การให้บริการของธนาคาร

การบริหารจัดการด้านความพึงพอใจของลูกค้า

การบริหารจัดการด้านความพึงใจของลูกค้าของธนาคารประกอบด้วย 
3 ส่วนหลัก คือ การรับฟังความคิดเห็นและการส�ำรวจตรวจสอบ  
การจัดการบริหารข้อร้องเรียน และการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ
ของพนักงาน    

+	 การรับฟังความคิดเห็นและการส�ำรวจตรวจสอบ
ธนาคารจัดให้มีกระบวนการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ  อาท ิช่องทางออนไลน์ บวัหลวงโฟน ซึง่ถอืเป็นหนึง่ในวธีิการสร้าง
การมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสียของธนาคาร รวมถึงท�ำการส�ำรวจใน
หลากหลายรปูแบบเพ่ือประเมนิความพึงพอใจของลกูค้า ได้แก่ การส�ำรวจ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการในสาขาของธนาคาร (Voice of 
Customer) โดยการโทรศัพท์สอบถามเฉลี่ย 70-100 ครั้ง/สาขา/ปี  
การประเมนิความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บรกิารซือ้กองทนุ โดยการโทรศพัท์
สอบถามลูกค้าที่ซื้อกองทุนในวันที่ผ่านมาว่าได้รับบริการถูกต้องตาม
กฎระเบยีบของหน่วยงานก�ำกับดูแลหรอืไม่ การส�ำรวจการแนะน�ำบอกต่อ
ของลูกค้า (Customer Recommendation Survey) ซึ่งเป็นการส�ำรวจ
ทางออนไลน์เพื่อวัดระดับความพึงพอใจและความผูกพันระยะยาวท่ี
ลูกค้ามีต่อธนาคาร จัดท�ำปีละ 2 ครั้ง ครอบคลุมลูกค้าทั่วประเทศ
ประมาณ 2,000 คนต่อครั้ง 

การรับฟังความคิดเห็นและการส�ำรวจตรวจสอบดังกล่าวเป็นช่องทาง
ส�ำคัญที่ช่วยให้ธนาคารได้รับทราบและเข้าใจสภาพปัญหาที่เกิดขึ้น 
ท�ำให้สามารถปรับปรุงการให้บริการได้อย่างตรงจุด ตรงประเด็น  
เพื่อสร้างความพึงพอใจและประทับใจแก่ลูกค้า 

+	 การจัดการบริหารข้อร้องเรียน
ตามแนวปฏิบัติเมื่อได้รับการร้องเรียนจากลูกค้าที่ใช้บริการสาขาของ
ธนาคาร ผูจ้ดัการสาขาต้องตดิต่อลกูค้าเพ่ือให้ความช่วยเหลอืและแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้าโดยเร็ว รวมถึงต้องน�ำข้อร้องเรียนท่ีได้รับไปวางแผน
ปรับปรุงการด�ำเนินงานในสาขาเพ่ือไม่ให้เกิดเหตุการณ์ซ�้ำ นอกจากน้ี 
ธนาคารจัดให้มีทีมงานส่วนกลางท�ำหน้าที่โทรศัพท์หาลูกค้าเพ่ือ
สอบถามความคดิเหน็หลงัจากได้รบัการช่วยเหลอืเรยีบร้อยแล้ว เพ่ือให้
แน่ใจว่าลกูค้าพึงพอใจกับการช่วยเหลอืดงักล่าว ท้ังน้ีลกูค้าสามารถแจ้ง
เรือ่งร้องเรยีนผ่านช่องทางตดิต่อสือ่สาร อาท ิเว็บไซต์ธนาคาร บวัหลวงโฟน 
เป็นต้น 

+	 การพัฒนาศักยภาพการให้บริการของพนักงานและยกระดับ
มาตรฐานการบริการ
ธนาคารมีการพัฒนาศักยภาพการให้บริการของพนักงานและยกระดับ
มาตรฐานการบริการ ผ่านหลากหลายโครงการที่ส�ำคัญ อาทิ

กิจกรรม WoW มวัีตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาพนกังานสาขา ในด้านความรอบรู้ 
และเทคนิคการครองใจลูกค้า มีพนักงานเข้าร่วมปีละ 600-700 คน  
โดยผู ้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถน�ำความรู ้ไปต่อยอดและขยายผล 
เพื่อเพิ่มศักยภาพให้พนักงานในสาขาของตนเองได้

การส�ำรวจและประเมนิความรูพ้นักงานในเรือ่งกองทุนและประกันภยั 
(Voice of Staff) เป็นกิจกรรมที่จัดขึ้นเพื่อเพิ่มความรู้ให้กับพนักงานใน
เรือ่งกองทุนและประกันภยั โดยทมีคณุภาพบรกิารจะจดัส่งค�ำถามและ
ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์กองทุนและประกันภัยที่ก�ำลังเป็นที่สนใจใน
ขณะนั้น (Hot Issue) ให้พนักงานสาขาได้เตรียมศึกษาไว้ล่วงหน้า  
หลังจากน้ันทีมงานส่วนกลางจะโทรศัพท์หาพนักงานที่มีใบอนุญาต 
การขายกองทุนหรือประกันในทุกสาขาทั่วประเทศเพ่ือสอบถามข้อมูล 
หากพนักงานมีความเข้าใจท่ีคลาดเคลื่อน ทีมงานส่วนกลางจะท�ำ 
ความเข้าใจกับพนักงานทันที เพ่ือให้มั่นใจว่าพนักงานจะสามารถให้
ข้อมูลที่ถูกต้องกับลูกค้าต่อไป

การประเมินคุณภาพบรกิารโดยลกูค้าจ�ำลอง (Mystery Shopping) 
ลูกค้าจ�ำลองจะเข้าสังเกตการณ์การให้บริการของพนักงานในทุกสาขา 
ปีละ 4 ครั้ง ใน 3 ด้าน ได้แก่ การเตรียมความพร้อมของสถานที่ การให้
บริการของพนักงาน และการรับโทรศัพท์ของสาขา เพื่อวางนโยบายให้
สาขาถือปฏิบตั ิโดยในปี 2561 ต่อเนือ่งถึงปี 2562 เน้นประเมนิเก่ียวกับ
การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีที่รวดเร็ว สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วเช่นกัน
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การด�ำเนินงานและกิจกรรมที่ส�ำคัญ

ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า 

การส�ำรวจความพึงพอใจและการแนะน�ำบอกต่อของลูกค้าในปี 2561 
ได้ผลเป็นทีน่่าพอใจ โดยรวมแล้วลกูค้ามคีวามพึงพอใจในการใช้บรกิาร
ของธนาคารในระดับสูง รวมทั้งมีการแนะน�ำบอกต่อธนาคารให้กับ
บุคคลใกล้ชิด

ด้านการจัดการข้อร้องเรียน

จากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าที่ร้องเรียนพบว่า โดยรวมแล้ว
ลกูค้าเหน็ว่าการจดัการข้อร้องเรยีนจากลกูค้าของธนาคารเป็นทีน่่าพอใจ 
โดยลกูค้าส่วนใหญ่ประทบัใจในการจดัการข้อร้องเรยีนทีผู่จ้ดัการสาขา
ตดิต่อกลบัลกูค้าอย่างรวดเรว็ (ภายใน 2 วันท�ำการ) เพ่ือรบัฟังข้อร้องเรยีน
และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น รวมทั้งการน�ำข้อร้องเรียนที่ได้รับมาปรบัปรงุ
การให้บรกิารทีส่าขา เพ่ือยกระดบัมาตรฐานการบรกิารให้ดย่ิีงข้ึน

เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าทีม่เีรือ่งร้องเรยีนและรองรบัความต้องการ
ส�ำหรับการสอบถามข้อมูลท่ีมีจ�ำนวนเพ่ิมขึ้นในอนาคต ธนาคารได้
ด�ำเนนิการปรบัปรงุระบบของศนูย์บรกิารลกูค้าทางโทรศพัท์ โดยเพิม่คูส่าย
โทรศัพท์และเพ่ิมจ�ำนวนคู่สายในการให้บริการอัตโนมัติบัวหลวงโฟน 
1333 ทัง้ในพ้ืนท่ีกรงุเทพและต่างจงัหวดั รวมทัง้ตดิตัง้ระบบการจดัการ
ข้อมูลลูกค้า (Customer Contact Management Measurement)  
เพ่ือให้พนกังานสามารถบรหิารความต้องการของลกูค้าได้อย่างถกูต้อง
และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น

การปรบัปรงุระบบบรกิารทางโทรศพัท์ดังกล่าวส่งผลให้ธนาคารสามารถ
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่องไม่หยุดชะงัก อีกท้ังลูกค้าต่างจังหวัดท่ีใช้
โทรศพัท์พ้ืนฐานตดิต่อกับบัวหลวงโฟนเสียค่าใช้จ่ายถูกลงเหลือครัง้ละ 3 บาท 
ทั้งน้ี ปริมาณลูกค้าที่ใช้บริการระบบอัตโนมัติบัวหลวงโฟนส�ำเร็จมี
สดัส่วนร้อยละ 87 และลกูค้าท่ีใช้บรกิารผ่านศูนย์บรกิารลกูค้าทางโทรศัพท์ 
มรีะดบัพึงพอใจและพึงพอใจอย่างย่ิงในสดัส่วนสงูถึงร้อยละ 92.5 

ด้านการพัฒนาศักยภาพการให้บริการของพนักงาน

ธนาคารได้จดักจิกรรมเพ่ือพัฒนาศกัยภาพผูใ้ห้บรกิาร (Voice of Staff) 
อย่างต่อเนื่อง โดยในปี 2561 ทีมคุณภาพบริการได้น�ำเรื่องผลิตภัณฑ์
ทางการเงินของธนาคารมาใช้เป็นหัวข้อชวนลกูค้าพูดคยุ โดยมกีารจดัเตรยีม
ข้อมูลส�ำคัญของผลิตภัณฑ์ เพ่ือใช้ส�ำหรับส่ือสารสร้างความเข้าใจ
แก่พนักงานที่ท�ำหน้าที่เป็นโค้ช พร้อมทั้งส่งข่าวแจ้งกิจกรรมประเมิน
ความรู้ล่วงหน้า 1 สัปดาห์ เพ่ือให้พนักงานเตรียมตัวก่อนจะเร่ิมการ
โทรศพัท์ประเมนิความรู ้กิจกรรมดงักล่าวด�ำเนินการครอบคลมุทกุสาขา
ทั่วประเทศ ใช้ระยะเวลา 2 เดือน และหลังจากกิจกรรมเสร็จสิ้น 
ทีมคุณภาพบริการสรุปประเมินผลคะแนนและรายงานผลกิจกรรมต่อ 
ผู้บริหารสายงานฯ ผู้จัดการภาค และผู้จัดการสาขาให้รับทราบ และมี 
การมอบรางวัลให้แก่สาขาท่ีได้รับผลคะแนนดีมาก เพ่ือเป็นก�ำลังใจ 
ให้แก่พนักงานในสาขาน้ันต่อไป

นอกจากนี้ ยังมีกิจกรรมประเมินคุณภาพบริการโดยลูกค้าจ�ำลอง 
(Mystery Shopping) ซึ่งมีการก�ำหนดหัวข้อการประเมินให้เข้ากับ
สถานการณ์ในแต่ละช่วงเวลา โดยในปี 2561 มีผลการประเมินเท่ากับ
ร้อยละ 89.72 เพิ่มขึ้นจากร้อยละ 88.63 ในปี 2560
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+	การเสริมสร้างศกัยภาพ
	 ของห่วงโซ่คุณค่า

แบ่งปันความรูท้างการเงนิและสร้างโอกาสการเข้าถึงบรกิารทางการเงนิให้แก่
ผู้ประกอบการธุรกิจขนาดย่อม เกษตรกร และผู้ต้องการโอกาสในสังคม
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+	 การให้สนิเชือ่อย่างรับผิดชอบ  
สนับสนุนลูกค้าผู้รับบริการทางการเงินของธนาคารให้ตระหนักถึง
การบริหารธุรกิจและโครงการด้วยความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม
และเคารพสิทธิมนุษยชน

+	 การบริหารจดัการห่วงโซ่อปุทาน
แสดงเจตนารมณ์อย่างแน่วแน่ในการบริหารจัดการตลอดห่วงโซ่
อุปทานของธนาคารเพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการทางธุรกิจของ
ธนาคารทกุขัน้ตอนสนับสนุนแนวคดิการท�ำธุรกิจทีม่คีวามรบัผดิชอบ
อย่างยั่งยืน
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ความมุ�งมั่น

ผลการดำเนินงานป� 2561

+	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ

60

ความส�ำคัญ

การพัฒนาทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนือ่งในช่วงหลายทศวรรษทีผ่่านมาได้ก่อให้เกิดผลข้างเคยีงมากมายต่อชมุชน สงัคม และสิง่แวดล้อม เช่น การลกัลอบ
ตัดไม้ท�ำลายป่า การใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างฟุ่มเฟือย การปล่อยมลพิษ ภาวะโลกร้อน การละเมิดสิทธิมนุษยชนและสิทธิแรงงานเพื่อแสวงหา
ก�ำไรสูงสุดของธุรกิจ ตลอดจนความเหลื่อมล�้ำทางสังคมและธุรกิจ ปัญหาเหล่านี้ได้ส่งผลกระทบต่อการด�ำรงชีวิตของชุมชน และเป็นข้อจ�ำกัดของ
การพัฒนาอย่างย่ังยืนตัง้แต่ในระดบัชมุชนไปจนถึงระดบัประเทศชาต ิการป้องกัน แก้ไข หรอืบรรเทาปัญหาดงักล่าวจ�ำเป็นต้องอาศยัความร่วมมอื
จากทุกภาคส่วน 

ในฐานะแหล่งเงนิทนุทีส่�ำคญัของภาคธุรกิจ ธนาคารตระหนักถึงความส�ำคญัของปัญหาด้านสงัคมและสิง่แวดล้อมทีเ่กิดข้ึนจากโครงการลงทนุต่าง ๆ 
และยึดถือเป็นหน้าท่ีของธนาคารในการร่วมป้องกันแก้ไขปัญหาผ่านการให้สินเชื่ออย่างมีความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม  
ซึ่งจะช่วยป้องกันหรือลดผลกระทบทางลบที่อาจเกิดข้ึนจากโครงการลงทุนที่ธนาคารสนับสนุนสินเชื่อ สร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชน และส่งเสริม 
การพัฒนาอย่างย่ังยืน นอกจากนียั้งเป็นเสมอืนเกราะป้องกันความเสีย่งด้านชือ่เสยีงและด้านสนิเชือ่ของธนาคาร รวมทัง้ช่วยสร้างความสมัพันธ์ทีด่ี
ระหว่างธนาคารกับชุมชนด้วย ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการส่งเสริมการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม การป้องกันมลพิษ และการลดภาวะโลกร้อน 
ผ่านการสนับสนุนสินเชื่อแก่โครงการที่ผลิตหรือใช้พลังงานทดแทนพลังงานจากเชื้อเพลิงฟอสซิล เช่น โรงไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ โรงไฟฟ้า 
พลังงานลม และโครงการขนส่งมวลชนพลังงานไฟฟ้า
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ธนาคารเช่ือมั่นว่าชุมชนท่ีเข้มแข็งเป็นรากฐานของการพัฒนาอย่าง
ย่ังยืน แต่ความเข้มแขง็ของชมุชนก�ำลงัถูกลดทอนลงจากปัญหาหน้ีสนิ
ครัวเรือน และปัญหาการเข้าถึงแหล่งเงินทุนของธุรกิจขนาดเล็กซึ่งเป็น
แหล่งรายได้ที่ส�ำคัญของชุมชน ในการนี้ ธนาคารได้ด�ำเนินโครงการ 
สินเช่ือเพ่ือผู้ประกอบการรายย่อย (Micro Entrepreneur) เพ่ือช่วยให้
ธุรกิจขนาดเล็กสามารถเข้าถึงเงินทุนได้ในอัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 
และได้ร่วมแก้ปัญหาหน้ีสนิภาคครวัเรอืนผ่านการด�ำเนินโครงการคลนิิก
แก้หนี้

แนวทางการบริหารจัดการ

+	 นโยบายสินเชื่อที่รับผิดชอบต่อสังคม ชุมชนและสิ่งแวดล้อม
ตามหลักนโยบายสินเชื่อของธนาคาร (Credit Policy Principle) จัดให้
มีมาตรฐานการพิจารณาสินเชื่อทั่วไป (General Underwriting 
Standard - GUS) เพ่ือคัดกรองลูกค้าสินเชื่อธุรกิจท่ีไม่สร้างผลกระทบ
เชิงลบต่อชุมชน สังคมและสิ่งแวดล้อม โดยก�ำหนดให้โครงการท่ี 
อาจก่อผลกระทบอย่างรุนแรงต่อชุมชนตามท่ีระบุไว้ในประกาศของ
หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องต้องผ่านการประเมินผลกระทบทาง 
สิ่งแวดล้อม (Environmental Impact Assessment: EIA) และ/หรือ
การประเมินผลกระทบทางสิ่งแวดล้อมและสุขภาพ (Environmental 
and Health Impact Assessment: EHIA) ตามหลักเกณฑ์เงื่อนไข
ที่ทางการก�ำหนดไว้ การกระท�ำผิดทางอาญา การกระท�ำที่ท�ำให้เกิด
ความเสียหายทางการเงิน ธุรกรรมท่ีผิดกฎหมายและกิจกรรมที่อาจ 
ก่อให้เกิดผลกระทบต่อชมุชนอย่างรนุแรงทีไ่ม่ได้รบัอนุญาตจากทางการ
อย่างถูกต้อง ส�ำหรับโครงการขนาดใหญ่ที่ธนาคารให้การสนับสนุน 
ร่วมกับสถาบนัการเงินอืน่ ๆ  ทัง้จากต่างประเทศและในประเทศ ธนาคาร
ได้ปฏิบัติตามแนวทางความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีสากลยอมรับ ท้ังน้ี 
ธนาคารมีการทบทวนมาตรฐานการพิจารณาสินเชื่อทั่วไปเป็นประจ�ำ
ทกุปี เพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์และความเสีย่งทีเ่ปลีย่นแปลงไป

ธนาคารตระหนกัถึงความส�ำคญัของการพัฒนาอย่างย่ังยืนมาโดยตลอด 
อาท ิการให้สนิเชือ่ส�ำหรบัธุรกิจสิง่ทอ ซึง่เป็นธุรกิจทีอ่าจสร้างผลกระทบ
ต่อส่ิงแวดล้อมและมีการจ้างแรงงานจ�ำนวนมาก ดังน้ัน ธนาคาร 
จงึก�ำหนดให้ระบปุระเด็นพิจารณาด้านสงัคมและสิง่แวดล้อมท่ีเก่ียวข้อง
เพ่ิมเติมจากมาตรฐานการพิจารณาสินเชื่อท่ัวไปและข้อก�ำหนด
กฎหมายท่ีต้องปฏิบติัตาม โดยให้มกีารพิจารณาเรือ่งการผ่านการรบัรอง
มาตรฐานท้ังด้านคุณภาพการผลิต การจัดการด้านส่ิงแวดล้อม และ 
การจดัการด้านแรงงาน เช่น มาตรฐานสากลด้านการจดัการสิง่แวดล้อม 
ISO และมาตรฐานแรงงาน SA 8000  เป็นต้น

นอกจากน้ี ธนาคารอยู่ระหว่างการศึกษาข้อมูลเพ่ือปรับปรุงแนวทาง
และกระบวนการให้สินเชื่อของธนาคาร เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นว่า
โครงการต่าง ๆ ท่ีได้รับสินเชื่อจากธนาคารจะมีการบริหารจัดการ 
ความเสี่ยงและผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมอย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ รวมถึงมีการเคารพสิทธิมนุษยชนและสิทธิแรงงาน

การด�ำเนินงานที่ส�ำคัญ

+	 การสนับสนุนสินเชื่อธุรกิจพลังงานที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม
พลังงานทดแทนพลังงานจากเชื้อเพลิงฟอสซิลมีบทบาทส�ำคัญ 
ในการช่วยบรรเทาปัญหาสิ่งแวดล้อม การลดภาวะโลกร้อน และ 
การสร้างความมั่นคงด้านพลังงานของประเทศ แม้ว่าการผลิตไฟฟ้า 
จากพลังงานทดแทนในประเทศไทยมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง 
แต่ก็ยังห่างจากเป้าหมายตามแผนพัฒนาพลงังานทดแทนและพลงังาน
ทางเลือก พ.ศ. 2558 - 2579 ของภาครัฐอีกมาก ธนาคารตระหนักถึง
ความส�ำคญัของพลงังานทดแทนและได้ให้การสนบัสนนุธุรกิจพลงังาน
ทดแทนมาอย่างต่อเนือ่ง โดยตลอดหลายปีทีผ่่านมา ธนาคารมสีดัส่วน
สินเชื่อธุรกิจพลังงานทดแทนเพ่ิมข้ึนเรื่อย ๆ โดยเฉพาะสินเชื่อธุรกิจ
พลังงานน�้ำซึ่งเพ่ิมขึ้นจากร้อยละ 14 ของยอดคงค้างสินเชื่อพลังงาน 
ในปี 2558 เป็นร้อยละ 22 ในปี 2561 
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ในช่วง 10 ปี ที่ผ่านมา ธนาคารได้สนับสนุนวงเงินกู้ระยะยาวให้กับ
โครงการผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทนไปแล้วทั้งสิ้นกว่า 47,635  
ล้านบาท แบ่งเป็นโรงไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ 41,435 ล้านบาท  
และโรงไฟฟ้าพลังงานลม 6,200 ล้านบาท อีกท้ังธนาคารได้สนับสนุน
สินเชื่อแก่ธุรกิจติดตั้งแผงโซลาร์บนหลังคาโรงงานเพ่ือจ�ำหน่ายไฟฟ้า 
ให้กับโรงงานในอัตราค่าไฟที่ต�่ำกว่าอัตราของหน่วยงานภาครัฐ  
ซึ่งนอกจากจะช่วยให้โรงงานประหยัดค่าไฟแล้วยังช่วยลดการพ่ึงพา 
เชื้อเพลิงฟอสซิลของประเทศด้วย นอกจากน้ี ธนาคารได้มีส่วนร่วม 
ในการพัฒนาโครงการโรงไฟฟ้าพลังงานทดแทนในต่างประเทศ  
ผ่านการสนบัสนนุวงเงนิสนิเชือ่แก่ลกูค้าท่ีไปลงทุนในประเทศญ่ีปุน่และ
เวียดนาม

การสนับสนุนการผลิตและการใช้พลังงานท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
เป็นหนทางหน่ึงที่ช่วยให้บรรลุเป้าหมายการพัฒนาอย่างย่ังยืนและ 
เป้าหมายด้านพลังงานของประเทศ ธนาคารจึงได้สนับสนุนการผลิต 
และการใช้พลังงานท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมาอย่างต่อเน่ืองผ่าน 
การให้สนิเชือ่แก่โครงการหลากหลาย โดยเฉพาะอย่างย่ิงโครงการระบบ
ขนส่งมวลชนด้วยพลังงานไฟฟ้าซึ่งยอดสินเชื่อปี 2561 มีการขยายตัว
กว่า 7 เท่า จากปี 2558

ประเภท
สัดส่วนพอร์ทฟอลิโอสินเชื่อ

2558 2559 2560 2561

โรงไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน 34% 42% 49% 46%

โรงไฟฟาพลังงาน
ทดแทน

พลังงานแสงอาทิตย พลังงานน้ำ

พลังงานลม โรงไฟฟาถานหิน

พลังงานแสงอาทิตย์ 18% 22% 31% 21%

โรงไฟฟาพลังงาน
ทดแทน

พลังงานแสงอาทิตย พลังงานน้ำ

พลังงานลม โรงไฟฟาถานหิน

พลังงานน�้ำ 14% 18% 16% 22%
โรงไฟฟาพลังงาน
ทดแทน

พลังงานแสงอาทิตย พลังงานน้ำ

พลังงานลม โรงไฟฟาถานหิน

พลังงานลม 2% 2% 2% 3%

โรงไฟฟ้าจากพลงังานปิโตรเลยีม ได้แก่  
น�ำ้มันดบิ และก๊าซธรรมชาติ

66% 58% 51% 54%

โรงไฟฟาทดแทน โรงไฟฟาปโตรเลียม

โรงไฟฟาทดแทน โรงไฟฟาปโตรเลียม
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+	 การส่งเสริมการใช้ ไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ
ธนาคารเล็งเห็นความส�ำคัญของการอนุรักษ์พลังงานและการใช้ไฟฟ้า
อย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือสนับสนุนนโยบายของภาครัฐ ธนาคาร 
ได้เข้าร่วมโครงการอนุรักษ์พลังงานมาโดยตลอดตั้งแต่เริ่มโครงการ 
ระยะที่ 1 ในปี 2546 จนถึงปัจจุบันโครงการอยู่ในระยะที่ 6 วงเงิน 
สินเชื่อรวมท้ังสิ้น 12,351 ล้านบาท ซึ่งธนาคารได้ให้สินเช่ือครบ 
ตามสัดส่วนท่ีธนาคารได้รับการจัดสรรงบประมาณร้อยละ 15 ของ 
วงเงินสนิเชือ่รวมทัง้หมด เพ่ือส่งเสรมิการเปลีย่นอปุกรณ์และเครือ่งจกัร
ในโรงงานเพ่ือให้เกิดการประหยัดไฟฟ้า รวมถึงการติดต้ังระบบผลติไฟฟ้า
จากพลังงานแสงอาทิตย์

+	 การสนับสนุนสินเชื่อแก่ผู้ประกอบการรายย่อย
โครงการสินเชื่อเพ่ือผู้ประกอบการรายย่อย (Micro Entrepreneur)  
มีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมโอกาสในการเข้าถึงสินเชื่อของผู ้ประกอบการ 
รายย่อยซึ่งเป ็นกลุ ่มที่มีความเสี่ยงสูง สถาบันการเงินมีข ้อมูล 
อยู่จ�ำกัด และมักขาดหลักประกัน ท�ำให้ไม่สามารถเข้าถึงสินเชื่อ 
ในระบบได้อย่างเพียงพอและต้องพ่ึงพิงเงินกู้นอกระบบซึ่งคิดดอกเบี้ย 
ในอัตราสูง ธนาคารได้ด�ำเนินโครงการสินเชื่อเพ่ือผู ้ประกอบการ 
รายย่อยมาอย่างต่อเน่ืองเป็นเวลากว่า 3 ปี และได้ช่วยให้ผู้ประกอบ 
การรายย่อยจ�ำนวนมากได้รับสินเชื่อในอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสม 

โครงการสินเชื่อเพื่อผู้ประกอบการรายย่อย ระยะที่ 2 ระยะที่ 3

ปีที่ด�ำเนินการ 2559 - 2561 2561 - 2563

จ�ำนวนผู้ประกอบการรายย่อยที่ได้รับสินเชื่อ 1,885 ราย
อยู่ในระหว่างด�ำเนินการ

เป้าหมาย 2,000 ราย

วงเงินสินเชื่ออนุมัติ 351 ล้านบาท
อยู่ในระหว่างด�ำเนินการ
เป้าหมาย 400 ล้านบาท

โดยไม่ต้องมีหลักทรัพย์ค�้ำประกัน โดยตลอดระยะเวลาดังกล่าว  
ธนาคารได้ให้สินเชื่อแก่ผู้ประกอบการรายย่อยทั่วประเทศรวมแล้ว 
กว่า 2,000 ราย คิดเป็นวงเงินสินเชื่อรวมกว่า 400 ล้านบาท และ 
ช่วยลดภาระดอกเบีย้ให้แก่ผูป้ระกอบการรวมแล้วกว่า 20 ล้านบาทต่อปี

+	 การร่วมแก้ปัญหาหนี้สินภาคครัวเรือน
หนี้ภาคครัวเรือนท่ีอยู่ในระดับสูงเป็นประเด็นท่ีหลายภาคส่วนก�ำลัง
ติดตามดูแลอย่างใกล้ชิด เนื่องจากอาจส่งผลกระทบต่อเสถียรภาพ 
ทางเศรษฐกิจของประเทศในระยะยาวได้ โครงการคลินิกแก้หน้ี เป็น
โครงการท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยร่วมกับธนาคารพาณิชย์จัดท�ำขึ้น 
โดยมุ่งหวังท่ีจะช่วยแก้ปัญหาหนี้สินของลูกหน้ีท่ีมีความสุจริตและ 
มีความตั้งใจจริงในการแก้ปัญหา ควบคู่ไปกับช่วยเสริมสร้างวินัย
ทางการเงินที่ดีให้แก่ลูกหน้ี ธนาคารได้เข้าร่วมด�ำเนินโครงการคลินิก 
แก้หนี้อย่างต่อเนื่องเป็นเวลา 2 ปี โดยมีลูกหนี้เข้าร่วมโครงการจ�ำนวน 
40 และ 28 ราย ในปี 2560 และ 2561 ตามล�ำดับผู้เข้าร่วมโครงการ
ครอบคลุมลูกหนี้บัตรเครดิตและบัตรกดเงินสด และลูกหน้ีสินเชื่อ 
ส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลักประกันที่เป็นหนี้ท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได้ (NPL)  
ให้ได้รับการปรับโครงสร้างหน้ีให้มีระยะเวลาการช�ำระหนี้ที่เหมาะสม
และมอีตัราดอกเบีย้ต�ำ่ โดยลกูหน้ีทีเ่ข้าร่วมโครงการต้องให้ความร่วมมอื
โดยการไม่ก่อหนี้ใหม่เพิ่มและรักษาวินัยทางการเงินอย่างเคร่งครัด  
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ความส�ำคัญ

ธนาคารเชื่อมั่นว่าการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานที่ดีจะช่วยให้การด�ำเนินธุรกิจของธนาคารเป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ สามารถ 
ให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง และยังเป็นกลไกส�ำคัญในการสร้างความร่วมมือและระบบเครือข่ายในการดูแลป้องกันผลกระทบ
ต่อสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติได้ตลอดห่วงโซ่อุปทาน การด�ำเนินธุรกิจของธนาคารจ�ำเป็นต้องอาศัยสินค้า วัสดุ อุปกรณ์ และบริการ 
จากคู่ค้าและผู้ให้บริการภายนอกจ�ำนวนมาก ซึ่งหากปราศจากการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างมีความรับผิดชอบแล้ว อาจก่อให้เกิด 
ผลข้างเคียงที่ไม่พึงประสงค์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมได้ 

ในการน้ีธนาคารได้ก�ำหนดแนวปฏิบตัขิองคูค้่าและผูใ้ห้บรกิารภายนอกของธนาคาร เพ่ือแสดงความคาดหวงัให้คูค้่าและผูใ้ห้บรกิารภายนอกค�ำนงึ
ถึงความส�ำคญัของการดแูลรกัษาสิง่แวดล้อมและสงัคม และเพ่ือป้องกันความเสีย่งด้านภาพลกัษณ์และการด�ำเนินงานของธนาคารทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อม ธนาคารให้ความส�ำคญักับการคดัเลอืกคูค้่าและผูใ้ห้บรกิารภายนอกท่ีมคีวามพร้อมในการด�ำเนินธุรกิจตามแนวทางการพัฒนาอย่างย่ังยืน 
เพราะเชือ่ว่าการท�ำงานร่วมกับคูค้่าและผูใ้ห้บรกิารภายนอกดงักล่าวสามารถส่งเสรมิและสนบัสนุนให้เกิดการเปลีย่นแปลงอย่างสร้างสรรค์ในสงัคม
ตลอดจนเป็นการสร้างการเติบโตอย่างยั่งยืนร่วมกันระหว่างธนาคาร คู่ค้า และผู้ให้บริการภายนอกของธนาคาร                                                    

+	 การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน

ความมุ�งมั่น

ผลการดำเนินงานป� 2561
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แนวทางการบริหารจัดการ

ธนาคารแบ่งประเภทของผู้มีส่วนเก่ียวข้องในห่วงโซ่อุปทานของธนาคารออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ คู่ค้า ซึ่งเป็นผู้ส่งมอบวัสดุอุปกรณ์ที่จ�ำเป็นในการ
ด�ำเนินธุรกิจของธนาคารที่ด�ำเนินการผ่านส่วนจัดซื้อของธนาคาร ผู้รับจ้าง ซึ่งให้บริการงานซ่อมแซม ปรับปรุงและดูแลรักษาอุปกรณ์ และอาคาร
ของธนาคาร และผูใ้ห้บรกิารภายนอก ซึง่เป็นผูด้�ำเนนิการแทนธนาคารในงานเฉพาะประเภท  เช่น งานรกัษาความปลอดภัย งานขนส่งเงนิสดและ
ทรัพย์สินที่มีมูลค่าสูง เป็นต้น

สถิติและลักษณะของผู้เกี่ยวข้องในระบบห่วงโซ่อุปทานของธนาคาร มีดังนี้      

ประเภท รวม คู่ค้า ผู้รับจ้าง ผู้ให้บริการ
ภายนอก

จ�ำนวนบริษัทที่อยู่ในทะเบียนรายชื่อที่ได้รับการอนุมัติ

•	 บริษัทในประเทศ 2,883 1,214 1,197 472

•	 บริษัทต่างประเทศ 303 - - 303

รวม 3,186 1,214 1,197 775

จ�ำนวนบริษัทที่ธนาคารท�ำสัญญาจัดซื้อจัดจ้างในปี 2561 1,173 151 278 744

จ�ำนวนบริษัทที่ได้รับการขึ้นทะเบียนในปี 2561 41 2 8 31

กระบวนการคัดเลือก

+	 คู่ค้าและผู้รับจ้าง
ธนาคารก�ำหนดให้มีกระบวนการคัดกรองคู่ค้าและผู้รับจ้างรายใหม่
อย่างเป็นระบบ กระบวนการดังกล่าวเริม่จากการเชญิคูค้่าและผูร้บัจ้าง
มาพบปะพูดคุยเพ่ือสร้างความเข้าใจเก่ียวกับแนวทางปฏิบัติของการ
เป็นคู่ค้าและผู้รับจ้างของธนาคาร เปิดโอกาสให้มีการน�ำเสนอสินค้า
หรือบริการและแนะน�ำธุรกิจ ตลอดจนถึงการสอบถามข้อมูลทั่วไป 
กระบวนการควบคุมคุณภาพ และปรัชญาเก่ียวกับธรรมาภิบาลของ
ธุรกิจ และความมั่นคงด้านฐานะการเงินของกิจการ   

ในปี 2561 ธนาคารได้ก�ำหนดให้คู ่ค้ารายใหม่ทุกรายต้องท�ำแบบ
ประเมนิคูค้่า (Self–Declaration) ซึง่นอกจากจะครอบคลมุประเดน็ด้าน
คุณภาพสินค้าและบริการแล้ว ยังครอบคลุมถึงนโยบายและแนวทาง
การจัดการด้านสังคมและสิ่งแวดล้อมของคู่ค้าและผู้รับจ้างด้วย คู่ค้า
รายใหม่ที่ไม่ผ่านเกณฑ์ประเมินจะไม่ได้รับการพิจารณาคัดเลือกให ้
ข้ึนทะเบียนคู่ค้าของธนาคาร ส่วนรายท่ีผ่านเกณฑ์ต้องน�ำส่งเอกสาร
และหนังสือรับรองที่เก่ียวข้องให้กับธนาคารเพ่ือใช้ประกอบการ
พิจารณาขึ้นทะเบียนคู ่ค้าต่อไป ในกรณีของผู ้รับจ้างจะมีข้ันตอน 
เพ่ิมเติม คือ ธนาคารจะส่งเจ้าหน้าที่ในฝ่ายท่ีเก่ียวข้องเข้าตรวจสอบ
บริษัท ก่อนจะน�ำเสนอขออนุมัติขึ้นทะเบียนผู้รับจ้างต่อไป 

เพ่ือป้องกันความเส่ียงท่ีเก่ียวข้องกับการจัดซื้อจัดจ้าง เช่น การเสนอ
ราคาผิดพลาด การเสนอคุณสมบัติหรือลักษณะของสินค้าหรือบริการ
ผิดพลาด ตลอดจนการส่งมอบที่ไม่ตรงตามก�ำหนดเวลาหรือไม่ได้
คุณภาพ ธนาคารก�ำหนดมาตรการจัดการกรณีที่คู ่ค้าท�ำผิดเงื่อนไข
สญัญา โดยระบหุลกัเกณฑ์ไว้ในสญัญาจดัซือ้จดัจ้างอย่างชดัเจน ท้ังนี้
การด�ำเนินการตามมาตรการใด ๆ ธนาคารจะแจ้งให้แก่คู่ค้ารับทราบ
เป็นลายลักษณ์อักษรทุกครั้ง

นอกจากน้ี ธนาคารได้น�ำวิธีการประมลูแบบออนไลน์ (e-Auction) มาใช้
ตามความเหมาะสมของการจัดซื้อสินค้าแต่ละประเภท เพ่ือสนับสนุน
ให้มกีารแข่งขันอย่างเสรแีละโปร่งใส โดยคู่ค้าทีเ่ข้าร่วมประมลูสามารถ
ทราบสถานะความคืบหน้าของการประมูลโดยเท่าเทียมกัน 

+	 ผู้ให้บริการภายนอก
การคัดเลือกผู้ให้บริการภายนอกด�ำเนินการแทนธนาคารในงานบาง
ประเภท (Outsourcing) เป็นวิธีการหน่ึงท่ีธนาคารน�ำมาใช้ในการบรหิาร
จัดการ ลดต้นทุนการด�ำเนินงาน และเพ่ิมประสิทธิภาพและความ 
คล่องตัวในการด�ำเนินธุรกิจ ธนาคารได้จัดท�ำนโยบายการใช้บริการ 
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จากผู้ให้บริการภายนอกด้านงานท่ัวไป (Outsourcing Policy) ซึ่งมี
เน้ือหาสาระเป็นไปตามหลักเกณฑ์ของหน่วยงานก�ำกับดูแล เพ่ือสร้าง
ความชัดเจนและโปร่งใสเก่ียวกับเกณฑ์การคัดเลือกและแนวทาง 
การใช้บริการจากผู้ให้บริการภายนอก รวมถึงข้ันตอนและแนวปฏิบัต ิ
ทีเ่กีย่วข้อง นโยบายดังกล่าวได้รบัการอนมุตัจิากคณะกรรมการธนาคาร 
และมีการทบทวนอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง หรือเมื่อเกิดเหตุการณ์ท่ีมี 
ผลกระทบอย่างมนียัส�ำคญั ทัง้น้ีธนาคารได้สือ่สารเพ่ือสร้างความเข้าใจ
และได้จัดท�ำคู่มือปฏิบัติให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ของธนาคาร เพ่ือให้ 
ผู้เกี่ยวข้องสามารถปฏิบัติตามนโยบายได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม

กระบวนการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผล

+	 คู่ค้าและผู้รับจ้าง
ธนาคารมีการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบัติงานของ 
คู่ค้าและผูร้บัจ้างในหลายรปูแบบ อาทิ การส่งแบบสอบถามให้หน่วยงาน
ของธนาคารซึ่งเป็นผู้ใช้บริการคู่ค้าประเมินผลความพึงพอใจในการใช้
บรกิารของคูค้่า การสุม่ตรวจสอบคณุภาพของสนิค้าและบรกิารของคูค้่า
ว่าเป็นไปตามข้อตกลง ในกรณีของผูร้บัจ้าง ธนาคารมอบหมายพนกังาน
ให้ท�ำหน้าท่ีตดิตามและตรวจสอบงานทัง้ในระหว่างการด�ำเนนิงานและ
ก่อนส่งมอบงาน ท้ังนี้ หากคู่ค้าและผู้รับจ้างไม่สามารถด�ำเนินการได้
ตามมาตรฐานท่ีก�ำหนดไว้ ธนาคารจะพิจารณาด�ำเนนิการตามมาตรการ
ที่ระบุไว้ในสัญญาการจัดซื้อจัดจ้าง 

+	 ผู้ให้บริการภายนอก
ธนาคารก�ำหนดให้หน่วยงานท่ีใช้บรกิารจากผูใ้ห้บรกิารภายนอกต้องท�ำ
หน้าท่ีก�ำกับดูแล ติดตาม ทบทวน และประเมินผลการให้บริการทุก  
6 เดอืน รวมท้ังจดัท�ำรายงานสรปุการใช้บรกิารจากผูใ้ห้บรกิารภายนอก
และน�ำเสนอต่อคณะกรรมการกลัน่กรองการใช้บรกิารจากบุคคลภายนอก
อย่างน้อยปีละ 1 ครัง้ ท้ังน้ี หากผูใ้ห้บรกิารภายนอกไม่สามารถด�ำเนินการ
ได้ตามมาตรฐานท่ีก�ำหนดไว้ ธนาคารจะพิจารณาด�ำเนินการตาม
มาตรการทีร่ะบไุว้ในสญัญาอย่างเหมาะสมและเป็นธรรม เช่น การปรบั 
การว่ากล่าวตกัเตอืน การยกเลกิสญัญาจ้าง เป็นต้น โดยธนาคารจะแจ้ง
ให้ผู้ให้บริการภายนอกรับทราบเป็นลายลักษณ์อักษรทุกครั้ง

การด�ำเนินงานที่ส�ำคัญ

ในปี 2561 ธนาคารมีคู่ค้าและผู้รับจ้างทั้งสิ้นจ�ำนวน 429 ราย โดยเป็น
คู่ค้าในประเทศทั้งหมด และในจ�ำนวนดังกล่าวเป็นคู่ค้าและผู้รับจ้าง 
รายใหม่ 10 ราย ธนาคารมผีูใ้ห้บรกิารภายนอกจ�ำนวน 775 ราย แบ่งเป็น
ผู้ให้บริการในประเทศจ�ำนวน 472 ราย และผู้ให้บริการต่างประเทศ
จ�ำนวน 303 ราย โดยในจ�ำนวนผู้ให้บริการภายนอกทั้งหมด มี 31 ราย
ที่เป็นรายใหม่ 

ผลการประเมินคู่ค้าและผู้รับจ้างรายใหม่ตามหลักเกณฑ์ที่ครอบคลุม 
ถึงประเด็นการจัดการด้านสังคมและส่ิงแวดล้อม เพ่ือบริหารจัดการ 
ห่วงโซ่อุปทานของธนาคารอย่างยั่งยืน ในปี 2561 มีดังนี้

•	 ส่วนจดัซือ้ของธนาคารมกีารประเมนิเพ่ือคดักรองคูค้่ารายใหม่จ�ำนวน 
2 ราย ซึ่งทั้งหมดผ่านเกณฑ์การประเมิน

•	 ฝ่ายอาคารส�ำนักงานและทรัพย์สินของธนาคารมีการประเมินเพ่ือ 
คัดกรองผู้รับจ้างรายใหม่ทั้งหมด 8 ราย โดยทั้งหมดผ่านเกณฑ ์
การประเมิน 

ธนาคารตระหนักดีว่าการละเมิดสิทธิมนุษยชนซึ่งรวมถึงสิทธิแรงงาน
ของคูค้่า ผูใ้ห้บรกิาร และผูใ้ห้บรกิารภายนอก เป็นประเดน็ทีส่งัคมห่วงใย
และขดัต่อแนวคดิของการพัฒนาอย่างย่ังยืน เพ่ือให้เกิดความชดัเจนว่า 
ธนาคารไม่เห็นด้วยและไม่ต้องการมีส่วนสนับสนุนกิจกรรมท่ีละเมิด 
สิทธิมนุษยชนในห่วงโซ่อุปทานของธนาคาร ธนาคารจึงได้ด�ำเนินการ
เพิ่มข้อความในสัญญาว่าจ้างผู้รับจ้าง ในปี 2561 ดังต่อไปนี้

“ในระหว่างการปฏิบัติงานตามสัญญานี้ ผู้รับจ้างรับรองว่าไม่มี 
การปฏบิตัใินลกัษณะท่ีเป็นการละเมดิสทิธมินุษยชนต่อบคุคลอ่ืน 
ซึง่รวมถงึต่อพนักงานของผู้รบัจ้างเอง และต่อพนักงาน/ลกูค้าของ
ผู้ว่าจ้าง โดยผูร้บัจ้างจะปฏบิตัติามกฎหมายและระเบยีบข้อบงัคบั
ในการปกป้องสิทธิมนุษยชนอย่างเคร่งครัด”
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+	การดูแลและการพฒันาพนกังาน
สรรหา พัฒนา และรักษาไว้ ซึ่งบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ
ให้พร้อมส�ำหรับการปฏิบัติงานในทุกสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง
อย่างผันผวนและรวดเร็ว
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+		 การให้ความรู้เพือ่พฒันาบุคลากร  
พัฒนาพนักงานเพ่ือให้เป็นทรัพยากรส�ำคัญท้ังในด้านความรู้และ
ทักษะในการท�ำงานเพ่ือสนับสนุนธุรกิจของธนาคารให้เติบโตได้
อย่างยั่งยืน

+	 การดูแลด้านสวสัดิการ 
	 และความปลอดภัยของพนักงาน
จัดสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่เหมาะสม บริหารผลตอบแทน
อย่างเท่าเทียม มีสวัสดิการที่เพียบพร้อม เพ่ือสร้างความมั่นคง 
ให้กับบุคลากรที่เป็นก�ำลังส�ำคัญของธนาคาร



+	 การให้ความรู้เพื่อพัฒนาบุคลากร

1 2 3
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ความส�ำคัญ 

ปัจจบุนั ธนาคารก�ำลงัเผชญิกับการเปลีย่นแปลงในยุคดจิทัิลอย่างหลกีเลีย่งไม่ได้ การด�ำเนนิธุรกิจของธนาคารจ�ำเป็นต้องปรบัเปลีย่นให้สอดคล้อง
กับสภาพการด�ำเนินธุรกิจที่เปลี่ยนไป เทคโนโลยีสมัยใหม่ และพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป การปรับเปล่ียนวิธีคิดและวิธีการท�ำงาน
ของพนักงานตลอดจนการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลล้วนเป็นปัจจัยส�ำคัญในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว ธนาคารให้ความส�ำคัญ
ต่อการเตรียมความพร้อมด้านความรู้ ความสามารถ และการพัฒนาทักษะที่จ�ำเป็นส�ำหรับการด�ำเนินธุรกิจในอนาคตเพ่ือมุ่งสู ่เป้าหมาย 
ของธนาคาร โดยอาศัยการพัฒนาและฝึกอบรมแก่พนักงานเป็นประจ�ำทุกหน่วยงาน และทุกต�ำแหน่งงาน การพัฒนาทักษะเฉพาะท่ีจ�ำเป็น 
ส�ำหรับการเป็นธนาคารดิจิทัล โดยเฉพาะทักษะด้านเทคโนโลยี แก่กลุ่มพนักงานที่มีศักยภาพ ทั้งนี้ เพ่ือให้พนักงานของธนาคารเป็นบุคลากร 
ที่มีคุณภาพ มีทักษะและความรู้ความสามารถ พร้อมรับมือกับสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไป และเป็นรากฐานของการเติบโตอย่างย่ังยืน 
ของธนาคารต่อไป 
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ในการจัดอบรมทุกหลักสูตร  ธนาคารมีการประเมินคุณภาพหลักสูตร 
ทัง้ในด้านการสอนของวทิยากรและด้านเน้ือหา  โดยผูเ้ข้าอบรมสามารถ
ประเมินผ่าน QR Code บนโทรศัพท์มือถือได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 
ส�ำหรับหลักสูตรที่เน้นการพัฒนาทักษะความรู้เฉพาะด้านซึ่งมุ่งหมาย
ให้ผู้อบรมน�ำไปใช้ในการปฏิบัติหน้าที่จริง เช่น  หลักสูตรพิธีการสินเชื่อ  
หลักสูตรเจ้าหน้าที่อ�ำนวยบริการ จะมีการประเมินผลการเรียนรู้ของ 
ผู้เข้าอบรมด้วย โดยผู้เข้าอบรมต้องผ่านการทดสอบหลังการอบรม 
เสียก่อนจึงจะถือว่าได้ผ่านการอบรมหลักสูตรนั้นแล้ว นอกจากน้ี  
ในปี 2561 ธนาคารได้ปรับปรุงรูปแบบการติดตามผลการน�ำทักษะ 
ความรูท่ี้ได้จากการอบรมไปประยุกต์ใช้ในการท�ำงานจรงิ โดยหลงัจาก
ได้อบรมไปแล้ว 2-3 เดือน บริหารการเรียนรู ้เพ่ือพัฒนาบุคลากร 
จะจัดส่งแบบประเมิน Online Reflection Form ให้แก่ผู้บังคับบัญชา
และพนักงานที่เข้าอบรมเพื่อท�ำการประเมินผลลัพธ์   

ในปี 2561 ธนาคารเน้นการพัฒนาบคุลากรให้เป็นทีป่รกึษาทางการเงนิ
ที่สามารถให้ค�ำแนะน�ำและตอบสนองความต้องการด้านการเงินของ
ลูกค้าได้อย่างครบวงจร พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ และทักษะท่ี 
จ�ำเป็นส�ำหรับการให้ค�ำปรึกษาและแนะน�ำผลิตภัณฑ์และบริการ 
ที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า ซึ่งมีพนักงานที่เก่ียวข้องเข้ารับการอบรม 
รวมทั้งสิ้นกว่า 2,400 คน

การด�ำเนินงานและกิจกรรมที่ส�ำคัญ

Professional Living through Agile Learning: ช่องทาง 
การเรียนรู้ออนไลน์ ซึ่งมีเนื้อหาครอบคลุมกว้างขวาง

ในปัจจบุนั เทคโนโลยีและทกัษะความรูใ้หม่เกิดขึน้รวดเรว็อย่างท่ีไม่เคย
ปรากฎมาก่อน พนักงานธนาคารจ�ำเป็นต้องอาศัยแนวคิดการเรียนรู้
แบบใหม่ เพ่ือให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 
โครงการ Professional Living through Agile Learning มวัีตถุประสงค์
เพ่ือสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้แบบ Learning Agility ให้แก่พนักงาน
ธนาคาร ผ่านกระบวนการเรียนรู ้และพัฒนาทักษะด้วยตนเองบน  
Digital Learning Platform เพื่อรองรับการแข่งขันในธุรกิจธนาคารที่มี
แนวโน้มรนุแรงข้ึนเรือ่ย ๆ  ธนาคารได้คัดเลอืกผูเ้ข้าอบรมจากทกุสายงาน
จ�ำนวนท้ังหมด 900 คน มีหลักสูตรให้เลือกเรียนผ่านทาง Digital 
Learning Platform กว่า 400 หลักสูตร ซึ่งผู้เข้าอบรมเรียนสามารถ 
เรียนซ�้ำเพ่ือเพ่ิมความเข้าใจได้บ่อยครั้งตามความต้องการ และเพ่ือ 
ส่งเสรมิการเรยีนรูใ้นโครงการดงักล่าว ธนาคารได้มอบรางวัลแก่พนกังาน 
ที่มีจ�ำนวนชั่วโมงเรียนรวม และจ�ำนวนบทเรียนที่ได้เข้าเรียนมากท่ีสุด 
และมอบรางวัลให้แก่พนักงานที่ทบทวนหลักสูตรอย่างสม�่ำเสมอและ
ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้อื่นมากที่สุดผ่านการแลกเปล่ียนทางความคิด
และการแบ่งปันความรู้ 

ธนาคารได้ตระหนัก และให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาทักษะต่าง ๆ ให้
กับพนักงานอย่างต่อเนื่อง โดยถือว่าพนักงานเป็นทุนมนุษย์ที่มีคุณค่า
และเป็นปัจจัยส�ำคัญในการยกระดับขดีความสามารถขององค์กร และ
เตรยีมพัฒนาทกัษะต่าง ๆ  ส�ำหรบัอนาคต เพ่ือเป็นขุมคลงัสมอง เอือ้ต่อ
การเติบโตในสายอาชีพของพนักงาน นอกจากนี้ พนักงานยังถือเป็น
ตัวแทนที่ส�ำคัญของธนาคารในการส่งมอบการบริการ และผลิตภัณฑ์ 
ที่ตรงตามความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง

ความมุ่งมั่นในการพัฒนาบุคลากร

ธนาคารได้ดูแลและติดตามการพัฒนาศักยภาพของพนักงานตั้งแต่ 
วันแรกทีเ่ริม่งานกับธนาคารจนเติบโตขึน้สูร่ะดบัผูบ้รหิาร ธนาคารได้จดั
ท�ำหลกัสตูรหลากหลายทีเ่หมาะสมกับพนักงานทกุระดบัชัน้และทกุสายงาน  
อาท ิหลกัสตูรส�ำหรบัพนกังานเข้าใหม่ (New Comer) หลกัสตูรหลกัของ
ธนาคาร (Core Course) หลกัสตูรเฉพาะสายงาน (Specific Course) 
หลักสูตรการพัฒนาทักษะการเป็นผู้น�ำ (Leadership Development 
Program) และหลกัสตูรเฉพาะท่ีออกแบบให้สอดคล้องกับนโยบายและ
ทิศทางของธนาคาร 

ในส่วนของเจ้าหน้าท่ีบริหารนั้น ธนาคารได้จัดให้การเจ้าหน้าที่บริหาร
ดูแลการพัฒนาศักยภาพในระดับบริหาร และมอบหมายให้หน่วยงาน
บริหารการเรียนรู ้เพ่ือพัฒนาบุคลากร ดูแล และพัฒนาศักยภาพ 
ของพนักงานในระดับปฏิบัติการ นอกจากนั้น ธนาคารยังมีนโยบาย 
การดูแลพนักงานท่ีมีศักยภาพสูงเพ่ือเตรียมพร้อมส�ำหรับการก้าวสู่
ระดับบริหารในอนาคต ซึ่งหน่วยงานพัฒนาและเตรียมผู้บริหารเป็น 
ผู้รับผิดชอบในการดูแลพนักงานกลุ่มดังกล่าว

แนวทางการบริหารจัดการ 

ธนาคารเพ่ิมศกัยภาพการเรยีนรูสู้ก่ารแข่งขันในยุคดจิทิลั โดยในปี 2561 
ธนาคารได้น�ำระบบการเรียนทางออนไลน์ (e-Learning Platform)  
ของ Skill Lane เข้ามาเป็นอีกหนึ่งช่องทางการเรียนรู้ ซึ่งท�ำให้พนักงาน
สามารถเรียนรู ้ได้ทุกที่ทุกเวลา ตามความสะดวกของแต่ละบุคคล 
เทคโนโลยีเหล่าน้ีช่วยให้การเรียนรู้สามารถท�ำได้อย่างรวดเร็วและ
ครอบคลุมทั้งองค์กร นอกจากนี้ ธนาคารยังสนับสนุนให้พนักงานที่มี
ความรูแ้ละประสบการณ์เข้าร่วมกลุม่วิทยากรภายใน เพ่ือช่วยถ่ายทอด
องค์ความรูแ้ละเทคนิคต่าง ๆ  ให้แก่พนกังานรุน่ใหม่ ซึง่นอกจากจะช่วย
เพ่ิมขีดความสามารถและความมั่นใจในการปฏิบัติงานให้แก่พนักงาน
ใหม่แล้ว ยังช่วยสร้างการยอมรับและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้เรียน
และผู้ถ่ายทอดด้วย
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โครงการต้นแบบที่สร้างผู้น�ำ (Transformative Leadership)

ความเป็นผูน้�ำเป็นคณุสมบติัทีม่คีวามส�ำคัญอย่างย่ิงส�ำหรบัธุรกิจธนาคาร 
ธนาคารได้จัดโครงการต้นแบบที่สร้างผู้น�ำ เพ่ือส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่
บริหารที่เป็นผู้จัดการหรือหัวหน้าทีมได้ริเริ่มหรือทดลองท�ำส่ิงใหม่ 
ภายใต้บรบิทและทรพัยากรทีต่นเองม ีสร้างขวญัก�ำลงัใจ ความกระตอื 
รือร้น และความมุ่งมั่นที่จะน�ำไปสู่การเปลี่ยนแปลงในทีม เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายทีต้่องการ โครงการดงักล่าวประกอบด้วยกิจกรรมหลากหลาย 
เช่น การฝึกอบรม การประชมุเชงิปฏบิตักิาร การน�ำเสนอโครงการท่ีน�ำไป
สู่การเปลี่ยนแปลงในทีมเพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ การแนะน�ำ 
โดยผู้มีประสบการณ์ (Coaching) การติดตามผลการด�ำเนินโครงการ 
การแลกเปลี่ยนประสบการณ์และค�ำแนะน�ำจากการด�ำเนินโครงการ 
เป็นต้น

กิจกรรม Knowledge Day Forum: 
Cultivate Innovative Thinking

ธนาคารได้จดักิจกรรม Knowledge Day Forum: Cultivate Innovative 
Thinking ให้แก่เจ้าหน้าที่บริหารและพนักงานทุกสายงาน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้แนวคิดการสร้างและประยุกต์ใช้

นวัตกรรมจากผู ้เชี่ยวชาญและเจ้าของธุรกิจท่ีประสบความส�ำเร็จ  
สร้างความตระหนักถึงความส�ำคัญของนวัตกรรม กระตุ้นให้เกิด 
การคิดอย่างสร้างสรรค์และกระตือรือร้นในการเสนอแนวคิดเพ่ือ
ปรับปรุงกระบวนการท�ำงานหรือสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ 
กิจกรรมดังกล่าวจัดขึ้นเมื่อวันที่ 13-14 กันยายน 2561 ณ อาคาร
ส�ำนักงานใหญ่ สีลม มีเจ้าหน้าที่บริหารและพนักงานเข้าร่วมท้ังสิ้น 
1,365 คน โดยธนาคารได้เชิญวิทยากรผู้เชี่ยวชาญด้านนวัตกรรม 
หรือเจ้าของธุรกิจท่ีประสบความส�ำเร็จมาบรรยายให้ความรู้ ควบคู่กับ 
การท�ำกิจกรรมเพื่อการเรียนรู้โดยอาศัยเกม (Gamification) 

การจัดอบรมการพัฒนาสู่ความยั่งยืน Sustainability 101  

ธนาคารได้จดัอบรมให้ความรูใ้ห้แก่ผูบ้รหิารและพนกังานจ�ำนวน 120 คน 
เพ่ือสร้างความตระหนกัรูแ้ละความเข้าใจเก่ียวกับการพัฒนาอย่างย่ังยืน 
และบทบาทของธนาคารในการสร้างเสรมิและสนบัสนุนการด�ำเนนิงาน
เพ่ือตอบสนองเป้าหมายการพัฒนาอย่างย่ังยืน ตามกรอบองค์การ
สหประชาชาติ นอกจากน้ี ธนาคารยังได้น�ำเนื้อหาจากการจัดอบรม 
ดงักล่าวมาพัฒนาต่อเป็นหลกัสตูร e-Learning เพ่ือให้พนกังานธนาคาร
สามารถเข้าถึงความรู้ได้อย่างทั่วถึง
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ความส�ำคัญ 

ทรัพยากรบุคคลเป็นทรัพยากรที่ทรงคุณค่าและควรได้รับการดูแลอย่างดี ธนาคารให้ความส�ำคัญสูงสุดกับพนักงานของธนาคารเสมอมา โดย 
การดแูลเอาใจใส่พนกังานในเรือ่งผลประโยชน์ตอบแทน สวัสดิการ อาชวีอนามยั และความปลอดภยั เพ่ือให้พนักงานมคีวามปลอดภัยในการท�ำงาน 
มคีวามเป็นอยู่ทีด่ ีและมคีวามมัน่คงในชวิีต ธนาคารจดัสรรเงนิเดอืนและสวัสดกิารทีเ่หมาะสมแก่การด�ำรงชวีติทีด่ ีรวมถึงดูแลสขุภาพอนามยัและ
ความปลอดภัยของพนักงานทกุคน เพ่ือเป็นการตอบแทนท่ีได้ทุ่มเทพลงักายพลงัใจและพลงัความคิดในการท�ำงานให้กับธนาคาร และเป็นการสร้าง
ความภาคภูมิใจตลอดจนขวัญและก�ำลังใจแก่พนักงาน ส่งผลให้พนักงานทุ่มเทการปฏิบัติงานและส่งมอบผลงานท่ีดีให้กับธนาคาร ตลอดจนเกิด
เป็นความรักและความผูกพันให้อยู่ปฏิบัติงานกับธนาคารตลอดไป ในรายงานความย่ังยืนฉบับน้ี ข้อมูลด้านสวัสดิการและความปลอดภัยของ
ธนาคารครอบคลุมพนักงานธนาคารทั้งที่เป็นพนักงานและลูกจ้าง
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แนวทางการบริหารจัดการ 

ธนาคารด�ำเนนิการตามนโยบายการบรหิารระบบผลตอบแทนพนกังาน 
ทีมุ่ง่เน้นการจ่ายผลตอบแทนแก่พนักงานอย่างเป็นธรรม สอดคล้องกับ
ผลการปฏิบัติงาน และสามารถแข่งขันได้ในตลาดแรงงาน โดยม ี
สายทรัพยากรบุคคลท�ำหน้าที่ดูแลรับผิดชอบในการก�ำหนดนโยบาย 
ค่าตอบแทนและสวัสดิการที่พนักงานพึงได้รับ ธนาคารมีการทบทวน
การจ่ายค่าตอบแทนและสวัสดิการพนักงาน รวมทั้งมีการจัดท�ำ 
รายงานเปรียบเทียบผลตอบแทนและสวัสดิการของพนักงานธนาคาร
กับตลาดแรงงานในภาคธุรกิจธนาคาร (Banking Compensation and 
Benefit Survey) เป็นประจ�ำทุกปี เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้มาใช้ประกอบการ
พิจารณาปรับปรุงค่าตอบแทนและสวัสดิการเพ่ือรักษาพนักงานที่มี
ความสามารถ กระตุน้และจงูใจให้พนักงานท�ำงานอย่างเต็มประสทิธิภาพ 
ตลอดจนดึงดูดให้ผู ้มีความรู ้ความสามารถมาร่วมงานกับธนาคาร 
ธนาคารมีระบบการก�ำหนดเงินเดือนและโบนัส ท่ีชัดเจน เป็นธรรม  
และไม่ขึน้กับความแตกต่างทางเพศ เชือ้ชาต ิและศาสนาของพนักงาน 
โดยการก�ำหนดเงินเดือนและโบนัสจะพิจารณาจากผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานและผลประกอบการของธนาคาร 

การพ่ึงพาตวัเองอย่างย่ังยืนของพนกังานตามแนวทางปรชัญาเศรษฐกิจ
พอเพียงเป็นหลักการท่ีธนาคารยึดถือมาโดยตลอด ธนาคารได้จัดตั้ง
กองทุนส�ำรองเลีย้งชพีขึน้เพ่ือให้พนักงานมเีงนิออมส�ำหรบัการด�ำรงชวิีต
ภายหลังจากเกษียณอายุจากธนาคาร สมาชิกกองทุนส�ำรองเล้ียงชีพ 
สามารถเลือกนโยบายการลงทุนที่สอดคล้องกับอัตราผลตอบแทนที่
ต้องการเมือ่เกษียณอายแุละระดบัความเสีย่งทีย่อมรบัได ้โดยสามารถ
เปลี่ยนนโยบายการลงทุนได้ปีละ 2 ครั้งในช่วงเวลาที่ก�ำหนดไว้

ธนาคารมีนโยบายเสริมสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีของพนักงานผ่านการจัด
เงนิกู้ประเภทต่าง ๆ  ให้แก่พนักงานตามความประสงค์และความจ�ำเป็น
ในการด�ำรงชพี ซึง่ครอบคลมุถึงการซือ้ทีด่นิหรอืบ้าน หรอืการปลกูสร้าง
บ้านเพื่อเป็นที่อยู่อาศัย การซ่อมแซม ดัดแปลง หรือต่อเติมที่อยู่อาศัย
ของตนเอง การซื้อรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเพ่ือการศึกษาบุตร การซื้อเครื่อง 
ใช้จ�ำเป็นส�ำหรบัการครองชพี ค่าใช้จ่ายในการรกัษาพยาบาล ค่าใช้จ่าย
เพ่ือการศึกษาต่อระดับปริญญาโทของพนักงาน และการซื้อเครื่อง
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น  

การจัดสวัสดิการพนักงานอยู่ภายใต้หลักความเท่าเทียม ธนาคาร
ก�ำหนดสวัสดิการพนักงานไว้อย่างครอบคลุม เหมาะสม และเพียงพอ 
โดยได้จัดให้มีคณะกรรมการสวัสดิการขึ้นเพ่ือดูแลสวัสดิการของ
พนักงานโดยเฉพาะสวัสดิการบางอย่างถูกก�ำหนดไว้ในระดับที่สูงกว่า
มาตรฐานขั้นต�่ำที่กฎหมายก�ำหนดไว้ เช่น การลาป่วย ซึ่งกฎหมาย
ก�ำหนดให้ลาป่วยได้ 30 วัน โดยได้รับค่าจ้างเต็ม แต่ธนาคารจ่าย 
ค่าจ้างเต็มให้แก่พนกังานทีล่าป่วยได้สงูสดุถึง 90 วันท�ำการ นอกจากนี้ 
ในกรณีการลาเพ่ือคลอดบุตรของพนักงานหญิงที่ตั้งครรภ์ ธนาคาร 
ให้สิทธิการลาเพ่ือคลอดบุตรในช่วงก่อนและหลังคลอดรวมกันไม่เกิน 
90 วัน โดยได้รับค่าจ้างเต็มและไม่จ�ำกัดจ�ำนวนครั้งที่ขอลา ส�ำหรับ
พนักงานชาย ธนาคารให้สิทธิลาไปเพื่อดูแลภรรยาคลอดบุตรได้ 5 วัน 
นับแต่วันที่ภรรยาคลอดบุตรแต่ต้องอยู่ภายใน 15 วันแรกนับแต่วันที่
ภรรยาคลอดโดยได้รับค่าจ้างเต็ม เพ่ือส่งเสริมความสัมพันธ์อันดี 
ในครอบครัว

นอกจากนี ้ธนาคารยังได้จดัสวัสดกิารเพ่ิมเตมินอกเหนอืจากทีก่ฎหมาย
ก�ำหนดเพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระและความกังวลในด้านต่าง ๆ  ของพนักงาน 
อาทิ พนกังานทีม่บีตุรจะได้รบัเงนิสงเคราะห์บตุรเป็นรายเดอืน เดอืนละ 
600 บาท ส�ำหรบับตุร 3 คนแรก จนบรรลนุติภิาวะหรอืส�ำเรจ็การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีธนาคารจะจ่ายเงนิสงเคราะห์แก่ทายาทหรอืพนักงาน
ในกรณีท่ีพนักงานเสียชีวิตหรือทุพพลภาพจากเหตุท่ีไม่เก่ียวข้องกับ 
การปฏิบัติงานในอัตรา 15 เท่าของเงินเดือนเดือนสุดท้าย ภายใต ้
เงื่อนไขที่ก�ำหนดไว้ และในกรณีการเสียชีวิตหรือพ้นจากต�ำแหน่ง 
หน้าที่เน่ืองจากการเจ็บป่วยหรืออุบัติเหตุจากการท�ำงาน ธนาคาร 
จะจ่ายเงินสงเคราะห์ในอัตรา 30 เท่า ภายใต้เงื่อนไขท่ีก�ำหนดไว้  
โดยบุตรจะยังคงได้รับเงินสงเคราะห์บุตรตามระเบียบเสมือนว่า 
พนักงานยังคงสภาพความเป็นพนักงานอยู่ นอกจากนี้ ธนาคารได้ให้ 
เงินบ�ำรุงขวัญส�ำหรับพนักงานที่ปฏิบัติงานในพ้ืนที่เส่ียงภัยชายแดน 
ภาคใต้ ได้แก่ ปัตตานี ยะลา นราธิวาส และ สงขลา (อ.จะนะ อ.เทพา 
อ.นาทวี และ อ.สะบ้าย้อย) เพ่ือสร้างขวัญและก�ำลังใจแก่พนักงาน 
ที่ปฏิบัติงานในพื้นที่เสี่ยงภัยดังกล่าวอีกด้วย
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ทั้งนี้ ธนาคารได้จัดให้มีโครงการ “เพื่อนช่วยเพื่อน” โดยธนาคารจะหัก
เงินเดือนจากพนักงานที่เข้าร่วมโครงการคนละ 10 บาท ต่อผู้เสียชีวิต  
1 ราย และจัดส่งเงินดังกล่าวให้แก่ทายาทของผู้เข้าร่วมโครงการที ่
เสียชีวิตเพ่ือช่วยเหลือและบรรเทาความเดือดร้อน อีกทั้งธนาคาร 
ยังได้จัดให้มี “สมาคมฌาปณกิจสงเคราะห์ ธนาคารกรุงเทพ” เพ่ือให ้
สมาชิกช่วยสงเคราะห์ซึ่งกันและกันในการจัดการศพและสงเคราะห์
ครอบครัวของสมาชิกผู้ถึงแก่กรรม

อาชีวอนามัยและความปลอดภัยจากสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน 
ของพนักงานเป็นอีกประเด็นหนึ่งที่ธนาคารให้ความส�ำคัญ ธนาคาร 
ได้มีการจัดตั้งคณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ 
สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน (คปอ.) เพ่ือขับเคลื่อนการจัดการ 
ด้านความปลอดภัยของธนาคาร ธนาคารมีการประเมินความเส่ียง 
และการติดตามประเด็นด้านความปลอดภัยภายในอาคารส�ำนักงาน
ของธนาคารเป็นประจ�ำทุกเดือน รวมถึงมีการส�ำรวจความปลอดภัย 
ในพ้ืนท่ีท�ำงานเพ่ือประเมินสิ่งบ่งชี้อันตรายและก�ำหนดมาตรการ 
ป้องกันและแก้ไข ซึ่งธนาคารได้มีการติดตามผลการด�ำเนินการแก้ไข
เป็นประจ�ำทุกเดือน 

ในปัจจุบันมีการจัดตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยในการท�ำงาน 
ในสาขาและอาคารที่มีจ�ำนวนพนักงานรวมกันตั้งแต่ 50 คนขึ้นไป  
รวมท้ังสิ้น 33 แห่ง คณะกรรมการมีสมาชิกอย่างน้อย 5 คน (ยกเว้น
อาคารส�ำนักงานใหญ่ และอาคารพระราม 3 มีสมาชิก 11 คน)  
ประกอบด้วย ประธานคณะกรรมการ กรรมการผูแ้ทนระดับผูบ้งัคบับญัชา 
และกรรมการผู้แทนพนักงานระดับปฏิบัติการ ร่วมเป็นคณะกรรมการ 
มีวาระปฏิบัติหน้าท่ี 2 ปี ท�ำหน้าที่ดูแลความปลอดภัยภายในสาขา 
หรืออาคารที่ตนดูแลและรายงานต่อธนาคาร  

บริการด้านสุขภาพ

ในการให้บริการด้านการรักษาพยาบาลแก่พนักงาน ธนาคารยึดหลัก  
3 ประการ คือ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการส่งเสริม 
สุขภาพ โดยมีการด�ำเนินการดังนี้  

•	 จัดให้มีแพทย์หรือพยาบาลประจ�ำท�ำการให้บริการตรวจรักษาและ
ให้ค�ำปรึกษาด้านสุขภาพแก่พนักงานในวันท�ำการ โดยพนักงาน
สามารถใช้บริการได้ที่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ สีลม ชั้น 4 และอาคาร
ส�ำนักงานพระราม 3 ชั้น 2

•	 จดัให้มบีรกิารการตรวจร่างกายและการฉดีวคัซนีป้องกันไข้หวัดใหญ่
ชนิด 4 สายพันธุ์ ประจ�ำปีแก่พนักงาน ซึ่งเป็นโรคติดต่อท่ีมีอาการ
รุนแรงและจ�ำเป็นต่อการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน

•	 จัดให้มีแพทย์เฉพาะทางมาท�ำการตรวจรักษาให้แก่พนักงาน เช่น 
อายุรแพทย์โรคหัวใจ โรคระบบต่อมไร้ท่อ ศัลยกรรมกระดูกและข้อ  
เป็นต้น

•	 กรณีที่พนักงานเจ็บป่วยและจ�ำเป็นต้องเข้ารับการรักษากับสถาน
พยาบาลภายนอกธนาคาร พนักงานสามารถเข้ารับการรักษาได้  
โดยธนาคารจะจ่ายเงนิช่วยเหลอืค่ารกัษาพยาบาลและค่าทันตกรรม
ตามอัตราที่ก�ำหนดไว้

•	 จัดให้มีกิจกรรมสันทนาการเพ่ือการดูแลรักษาสุขภาพ และจัดให้มี
สถานที่ออกก�ำลังกายและฝึกซ้อมหรือแข่งขันกีฬา 

•	 การให้ความรู้เกี่ยวกับสุขภาพและโรค โดยในปี 2561 ธนาคารได้จัด
ให้มกีารบรรยายความรูด้้านสขุภาพทีเ่ป็นประโยชน์ในชวิีตการท�ำงาน 
เช่น เรือ่ง “ปวด คอ บ่า หลงั จากการใช้งาน ท�ำอย่างไรด”ี โดย ผศ.นพ.
วิศาล คันธารัตนกุล ผู้เชี่ยวชาญด้านเวชศาสตร์ฟื้นฟู โรงพยาบาล
สมิติเวช ศรีนครินทร์ และเรื่อง “การจัดการความเครียด” โดย 
พญ. ภัทรวรรณ ขันธ์แก้ว จิตแพทย์ท่ัวไป โรงพยาบาลมนารมย์ 
กรุงเทพมหานคร
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การผ่อนปรนก�ำหนดเวลาเข้าออกงาน 

ตลอดปี 2561 ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการเตรียมความพร้อมเพ่ือ
รับมอืกับการเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ของการด�ำเนนิธุรกิจในภาคการเงนิ
การธนาคารรวมทั้งการปรับตัวเข้าสู่ยุคดิจิทัล โดยเริ่มจากการสรรหา
กลุ่มคนรุ่นใหม่ที่มีความสามารถมาร่วมงานกับธนาคาร การพัฒนา
ทักษะของพนักงานให้สอดคล้องกับรูปแบบการด�ำเนินธุรกิจท่ี
เปลีย่นแปลงไป การเตรยีมอปุกรณ์และสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่
ส่งเสรมิให้พนกังานสามารถท�ำงานได้ทกุท่ีทุกเวลาซึง่รวมถึงการท�ำงาน
จากท่ีบ้าน นอกจากน้ีธนาคารได้ส่งเสริมให้พนักงานพัฒนาตัวเอง 
โดยการศึกษาต่อนอกเวลางาน ซึ่งอาจส่งผลต่อเวลาการเข้าออกงาน
ของพนักงาน  ในการน้ี ธนาคารได้ก�ำหนดให้พนักงานสามารถมีเวลา
การท�ำงานแบบยืดหยุ่น โดยสามารถเข้าออกงานในช่วงเวลาท่ีแตกต่าง
กันได้หากได้รับอนุญาตจากผู้บังคับบัญชาโดยตรง ท�ำให้พนักงาน
สามารถบรหิารจัดการเวลางานและเวลาส่วนตวัได้อย่างลงตวัและสมดลุ
มากขึน้

การให้สิทธิในการรวมตัวเป็นสหภาพแรงงาน 

ธนาคารเข้าใจและตระหนักถึงความส�ำคัญของระบบทวิภาคี รวมทั้ง
ยอมรับและเปิดโอกาสให้พนักงานมีอิสระในการเข้าร่วมเป็นสมาชิก 
ของสหภาพแรงงาน ซึ่งปัจจุบันธนาคารมีสหภาพแรงงาน 2 สหภาพ  
ซึ่งล้วนแต่มีเจตนารมณ์อันแน่วแน่ที่จะรักษาไว้ซึ่งสิทธิของพนักงาน 
ได้แก่ สหภาพแรงงานธนาคารกรุงเทพก่อตั้งในปี 2523 โดยมีสมาชิก
เป็นพนักงานระดับปฏิบัติการ สหภาพแรงงานผู้บังคับบัญชาธนาคาร 
กรุงเทพก่อตั้งเมื่อปี 2539 โดยมีสมาชิกเป็นพนักงานระดับหัวหน้างาน
หรือระดับผู ้บังคับบัญชา ธนาคารเปิดโอกาสให้ผู ้แทนเจรจาของ
สหภาพแรงงานสามารถน�ำประเด็นปัญหาในการปฏิบัติงานมาเจรจา
หารือกับธนาคารเพ่ือป้องกันปัญหาแรงงานสัมพันธ์ที่อาจเกิดขึ้น 
ในอนาคต โดยท่ีผ่านมาข้อเรียกร้องและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ได้รับ 
การตอบสนองเป็นอย่างดี 

การด�ำเนินงานที่ส�ำคัญ

ด้านสวัสดิการ

ธนาคารได้จัดสวัสดิการเงินกู้พิเศษเพ่ิมเติมจากสวัสดิการเงินกู้ปกติ  
เพื่อให้ความช่วยเหลือพนักงานในสภาวการณ์ที่จ�ำเป็น

+	 สวัสดิการเงินกู้เพื่อการศึกษาบุตรโดยไม่เสียดอกเบี้ย
เพ่ือส่งเสริมให้บุตรพนักงานโดยเฉพาะกลุ่มท่ีรายได้ไม่สูงสามารถได้
ศึกษาเล่าเรียนและลดภาระค่าใช้จ่ายด้านการศึกษาของบุตรในช่วง 
เปิดภาคการศึกษา ธนาคารมีโครงการให้พนักงานสามารถกู้ยืมเงิน 
โดยไม่เสียดอกเบี้ย โดยพนักงานที่มีบุตรอายุไม่น้อยกว่า 2 ปี 6 เดือน 
และอยู่ระหว่างการศกึษาสามารถกู้เงนิไปช�ำระค่าบ�ำรงุการศกึษาได้ ใน
ปี 2561 มีพนักงานรับสวัสดิการดังกล่าวทั้งสิ้น 621 ราย

+	 สวัสดิการเงินกู้เพื่อบรรเทาความเดือดร้อนจากภัยพิบัติ 
หรือภัยทางธรรมชาติโดยไม่เสียดอกเบี้ย

ประเทศไทยมักประสบภัยพิบัติทางธรรมชาติบ่อยครั้ง ซึ่งอาจมีผลให้
ทรัพย์สินของพนักงานได้รับความเสียหาย และเกิดภาระค่าใช้จ่ายขึ้น
โดยไม่ได้คาดหมาย ธนาคารจงึจดัให้มสีวัสดกิารเงนิกู้เพ่ือบรรเทาความ
เดือดร้อนจากภัยพิบัติหรือภัยทางธรรมชาติโดยไม่เสียดอกเบี้ยให้แก่
พนักงานที่อาศัยอยู่ในพ้ืนท่ีประสบภัย เพ่ือให้พนักงานกู้เพ่ือน�ำไป
ซ่อมแซมท่ีอยู่อาศัยหรือทรัพย์สินที่ได้รับความเสียหาย ในปี 2561 มี
พนักงานรับสวัสดิการดังกล่าวทั้งสิ้น 15 ราย

+	  สวสัดิการเงนิกู้เพ่ือช่วยเหลอืพนักงานท่ีมีหน้ีสนิกับบุคคลภายนอก
เน่ืองจากภาระค่าใช้จ่ายและค่าครองชีพในปัจจุบันของพนักงานสูงขึ้น 
พนักงานบางส่วนจึงมีความจ�ำเป็นต้องกู้เงินมาใช้จ่าย จนอาจท�ำให้ 
เกิดปัญหาหนี้สิน ธนาคารจึงจัดให้มีสวัสดิการเงินกู ้ดอกเบี้ยต�่ำ 
เพ่ือช่วยเหลือพนักงานที่มีหน้ีสินกับบุคคลภายนอก ส�ำหรับพนักงาน 
ที่ไม่เคยได้รับเงินกู้เพ่ือช�ำระหนี้สินกับบุคคลภายนอกของธนาคาร 
มาก่อน ในปี 2561 มีพนักงานรับสวัสดิการดังกล่าวทั้งสิ้น 253 ราย

+	 สวัสดิการเงินกู้เพื่อการรักษาพยาบาลบุคคลในครอบครัว 
เมื่อครอบครัวของพนักงานเจ็บป่วย ย่อมส่งผลกระทบต่อขวัญและ 
ก�ำลังใจของพนักงาน และส่งผลต่อเนื่องถึงการท�ำงาน ธนาคารจึงจัด 
ให้มีสวัสดิการเงินกู้เพ่ือการรักษาพยาบาลบุคคลในครอบครัวของ
พนักงาน (บิดา มารดา สามี ภรรยา และบุตร) ซึ่งเข้ารับการรักษาตัว 
ในโรงพยาบาล เพ่ือช่วยบรรเทาความเดือดร้อนด้านค่ารักษาพยาบาล  
ในปี 2561 มีพนักงานรับสวัสดิการดังกล่าวทั้งสิ้น 39 ราย
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ด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัย

+	 การอบรมให้ความรู้
ธนาคารได้ด�ำเนินงานเพ่ือเสริมสร้างและพัฒนาความรู ้ด้านความ
ปลอดภัยและอาชีวอนามัยให้แก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง เช่น การจัด
อบรมความปลอดภัยด้านอคัคภัียและระบบความปลอดภัยของธนาคาร
ให้กับพนักงานใหม่ในวันปฐมนิเทศ เพ่ือให้เข้าใจกระบวนการและ 
กฎความปลอดภัยเบื้องต้นในการท�ำงาน การจัดซ้อมดับเพลิงและ 
ซ้อมอพยพหนไีฟประจ�ำปีให้กบัพนกังานของกลุม่อาคารส�ำนกังานใหญ่
และสาขา

+	 การตรวจวัดสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน
ธนาคารได้ท�ำการตรวจวัดสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน ได้แก่ ระดับ
เสียง และคุณภาพอากาศภายในอาคาร (Indoor Air Quality) เพ่ือ 
ตรวจสอบกับเกณฑ์มาตรฐานทั้งในระดับมาตรฐานกฎหมายไทยและ
มาตรฐานสากลท่ีเป็นท่ียอมรับ เช่น มาตรฐาน Singapore Standard 
SS 554:2009 ในพ้ืนท่ีที่มีปัญหา ธนาคารได้ด�ำเนินการแก้ไขโดยใช ้
วิธีการต่าง ๆ เช่น การท�ำความสะอาดพ้ืนที่ท�ำงาน การปรับเปล่ียน
อปุกรณ์เคร่ืองใช้ในส�ำนกังาน และการเพ่ิมอปุกรณ์เพ่ือปรบัปรงุคณุภาพ
ของสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน รวมทั้งได้มีการติดตามตรวจสอบ 
อย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้มัน่ใจว่าสภาพแวดล้อมในทีท่�ำงานมคีวามปลอดภยั
และไม่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของพนักงาน

ผลการด�ำเนินงานในปี 2561 

การดแูลเอาใจใส่พนักงาน การให้ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมและเป็นธรรม 
การจัดสวัสดิการท่ีครอบคลุมความต้องการด้านต่าง ๆ ของพนักงาน 
และการดแูลความปลอดภยัและอาชวีอนามยัเป็นปัจจยัส�ำคญัทีท่�ำให้
ธนาคารสามารถรักษาบุคลากรที่มีค่าของธนาคารไว้ได้ โดยในปี 2561 
อตัราการลาออกรวมของธนาคารอยู่ทีร้่อยละ 7.03 ซึง่ต�ำ่กว่าเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้ (ไม่เกินร้อยละ 10) แต่ธนาคารคาดว่าน่าจะสามารถบรรล ุ
เป้าหมายท่ีก�ำหนดไว้ภายในปี 2563 เนื่องจากธนาคารได้พัฒนา 
วิธีการต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้พนักงานปฏิบัติงานอย่างมีความสุข 
สามารถสร้างสรรค์ผลงานท่ีมีคุณภาพแก่ลูกค้า และสร้างความย่ังยืน
ให้แก่ธนาคาร 

การบาดเจ็บหรือเจ็บป่วยอันเนื่องจากการท�ำงานของพนักงานธนาคาร
เกิดขึน้น้อยครัง้มาก ซึง่สะท้อนถึงลกัษณะงานท่ีพนกังานปฏบิตัแิละการ
บริหารจัดการด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัยท่ีดีของธนาคาร  
โดยในปี 2561 ไม่พบกรณีท่ีพนักงานป่วยเป็นโรคหรอืเสยีชวีติเนือ่งจาก
การท�ำงาน และพบพนักงานเพียง 6 คนที่บาดเจ็บจากการท�ำงาน

รายการ 2558 2559 2560 2561

อัตราการลาออกรวมของพนักงานทั้งธนาคาร 7.69% 7.15% 7.28% 7.03%
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+	การด�ำเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม	
ยึดมั่นในจริยธรรมธุรกิจในการด�ำเนินงานของธนาคารและส่งเสริมลูกค้า 
และคู่ค้าตลอดห่วงโซ่คุณค่าของธุรกิจให้ตระหนักถึงความส�ำคัญด้านจริยธรรม

	 และการพัฒนาความยั่งยืน
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+ 	การบริหารจดัการความเสีย่งและภาวะวกิฤต
ควบคมุและบรหิารจดัการความเสีย่งในปัจจบุนั และความเสีย่งใน
อนาคต เพ่ือปกป้องภาพลักษณ์ ชื่อเสียง และความย่ังยืนของ
ธนาคาร

+	 การต่อต้านทุจริตคอร์รปัชัน  
ไม่ยอมรับต่อการทุจริตคอร์รัปชันในทุกรูปแบบและ 
ในทุกสถานการณ์

+	 การสร้างการเตบิโตทางธุรกิจอย่างย่ังยืน 
น�ำเสนอความเชี่ยวชาญและทรัพยากรที่ครอบคลุมธนาคาร  
เพื่อสร้างการเติบโตร่วมกันไปกับลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน) | รายงานความยั่งยืน ปี 2561



ความมุ�งมั่น

ผลการดำเนินงานป� 2561

1 2

80

ความส�ำคัญ

การทุจริตคอร์รัปชันเป็นภัยคุกคามท่ีส่งผลกระทบทางลบต่อเศรษฐกิจและสังคม เป็นปัจจัยฉุดรั้งการพัฒนาประเทศ ตลอดจนเป็นความเสี่ยง 
ในการด�ำเนินกิจการของธนาคาร (ดคู�ำจ�ำกัดความของการทจุรติคอร์รปัชนัได้ในเว็บไซต์ของธนาคาร) ดงัน้ัน ธนาคารในฐานะสถาบนัการเงนิชัน้น�ำ
ของประเทศจึงก�ำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติเรื่องการต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันเพ่ือสร้างความชัดเจนและความเชื่อมั่นว่า 
การด�ำเนินงานของธนาคารมคีวามโปร่งใสและเป็นธรรมตามหลกัการก�ำกับดแูลกิจการทีด่อีนัเป็นรากฐานส�ำคญัในการด�ำเนนิกิจการและช่วยส่งเสรมิ
ให้ธนาคารและสังคมเติบโตไปด้วยกันอย่างยั่งยืน 

+	 การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน
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การปฏิบัติตามนโยบายและแนวทางปฏิบัติเรื่องการต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันโดยเคร่งครัดจะน�ำมาซึ่งภาพลักษณ์และชื่อเสียงท่ีดี
ของธนาคาร ความเชื่อมั่นจากผู้มีส่วนได้เสีย โอกาสทางธุรกิจ และผลประกอบการที่ดีทั้งในระยะสั้นและระยะยาว อีกทั้งเป็นการสนับสนุน 
การแข่งขันทางการค้าท่ีเป็นธรรม ตามจรรยาบรรณและจริยธรรมธุรกิจที่ธนาคารยึดถือและปฏิบัติมาโดยตลอด นอกจากนี้ การต่อต้านและ 
ป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันยังเป็นเสมือนเกราะป้องกันความเสี่ยงที่ส�ำคัญของธนาคาร เช่น ความเส่ียงด้านชื่อเสียงภาพลักษณ์ ความเสี่ยง 
ในการถกูฟ้องร้องด�ำเนินคดี ความเสี่ยงในการจ่ายค่าปรับหรือเงินชดเชยความเสียหาย เป็นต้น 

นโยบายด้านการต่อต้านและป้องกันการทุจรติคอร์รปัชัน
 
ธนาคารได้ก�ำหนดนโยบายต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชัน 
โดยมุง่หวังให้กรรมการ ผูบ้รหิาร และพนักงานของธนาคารมคีวามเข้าใจ 
ตระหนักรู้ ยึดมั่น ตลอดจนปฏิบัติตามนโยบายการต่อต้านและป้องกัน
การทุจริตคอร์รัปชันน้ีเป็นปกติวิสัยจนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร  
รวมทั้งสนับสนุนให้บริษัทลูกที่อยู่ในกลุ่มธุรกิจทางการเงินของธนาคาร
น�ำนโยบายการต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันน้ีไปปรับใช ้
ให้เหมาะสมกับสภาพการณ์ของแต่ละบรษิทั ธนาคารได้ก�ำหนดนโยบาย 
ดงักล่าวไว้เป็นลายลกัษณ์อกัษร และได้เผยแพร่ต่อสาธารณะในเว็บไซต์ 
ธนาคารได้มีการชี้แจง ท�ำความเข้าใจ รวมท้ังสื่อสารเรื่องมาตรฐาน 
การปฏิบติัให้แก่ ผูบ้รหิาร และพนกังานทกุระดับ ผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร  
และช่องทางการสือ่สารภายในองค์กร ทัง้นี ้ผูท้ีฝ่่าฝืนหรอืไม่ปฏิบติัตาม
จะได้รับการลงโทษตามที่ก�ำหนดไว้

 

ธนาคารมนีโยบายเรือ่งการต่อต้านและป้องกันการทุจรติคอร์รปัชนั ดงันี้

++ ธนาคารห้ามกรรมการ ผู้บริหาร และพนักงานของธนาคารกระท�ำ 
การทุจริตคอร์รัปชัน หรือคอร์รัปชัน

++ ธนาคารส่งเสริมค่านิยมเก่ียวกับความซื่อสัตย์สุจริต และการม ี
ความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติหน้าที่

++ ธนาคารสนับสนุนการเสริมสร้างให้ผู ้ที่ เ ก่ียวข้องกับธนาคารมี 
ความเข้าใจ ตระหนักรู้ และให้ความร่วมมือในการอันใดที่จะเป็น
ประโยชน์ในการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชัน

++ ธนาคารมุ่งหมายท่ีจะเป็นองค์กรท่ีโปร่งใสและปราศจากคอร์รัปชัน 
รวมทั้งไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับคอร์รัปชัน

++ ธนาคารก�ำหนดแนวทางในการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชันที ่
เหมาะสมสอดคล้องกับสภาพการณ์และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง

++ ธนาคารจะปฏิบัติต่อพนักงานอย่างเป็นธรรม มีกระบวนการใน 
การลงโทษพนักงานที่ทุจริตคอร์รัปชัน หรือฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบัติตาม
มาตรการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชัน โดยจะด�ำเนินการตามขั้นตอน
และวิธีปฏิบัติในการพิจารณาและลงโทษทางวินัยพนักงานของ
ธนาคาร

ธนาคารได้ก�ำหนดนโยบายการป้องกันการฟอกเงินและการต่อต้าน 
การสนับสนนุทางการเงนิแก่การก่อการร้าย (Anti-Money Laundering 
and Combating the Financing of Terrorism: AML/CFT) โดยให้ถือเป็น
หน้าที่และความรับผิดชอบของคณะกรรมการธนาคาร ผู้บริหาร และ
พนักงานทุกคนในการปฏิบัติตามนโยบายอย่างเคร่งครัด นโยบาย 
ดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นทิศทางและกรอบการด�ำเนินการของ
ธนาคาร ซึ่งรวมถึงสาขาในต่างประเทศและบริษัทย่อยในกลุ่มธุรกิจ
ทางการเงินของธนาคาร ในการป้องกันการฟอกเงินและการต่อต้าน 
การสนับสนุนทางการเงินแก่การก่อการร้าย ทั้งนี้ เพ่ือให้มั่นใจว่า
ธนาคารมีการก�ำกับดูแล ตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลท่ีมี
ประสิทธิภาพในการป้องกันการฟอกเงินและการต่อต้านการสนับสนุน
ทางการเงินแก่การก่อการร้าย

แนวทางการบริหารจัดการ

แนวทางการด�ำเนินการด้านการต่อต้านและป้องกันทุจริต
คอร์รัปชัน 

เพ่ือแสดงถึงความมุ่งมั่นในการขับเคล่ือนและการด�ำเนินการตาม
นโยบายด้านการต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันท่ีก�ำหนดไว้ 
ธนาคารได้วางแนวทางปฏิบัติด้านต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชันไว ้
อย่างชดัเจน และด�ำเนนิการประเมนิการปฏบิตัติามแนวทางการต่อต้าน
การทุจริตคอร์รัปชันเป็นประจ�ำทุกปี (Compliance Assessment 
Checklist) นอกจากนี้ ธนาคารได้จัดให้มีช่องทางท่ีปลอดภัยและ
สามารถเข้าถึงได้อย่างมั่นใจให้แก่ผู้ที่ต้องการแจ้งข้อมูลเบาะแสหรือ
ร้องเรยีนและตัง้ข้อสงสยัเก่ียวกับการทุจรติคอร์รปัชนั พนกังานสามารถ
แจ้งข้อมลูเบาะแสหรอืร้องเรยีนต่อผูบ้รหิารทีต่นสงักัด หรอืผูร้บัผดิชอบ
การก�ำกับดแูล (Head of Compliance) โดยธนาคารมนีโยบายทีจ่ะเปิด
รบัข้อมลูอย่างเสมอภาค โปร่งใส เอาใจใส่ ให้ความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย 
มีระยะเวลาการสอบสวนอย่างเหมาะสม มีการรักษาความลับ รวมถึง
การคุ ้มครองผู ้ร ้องเรียนเพ่ือไม่ให้ถูกกลั่นแกล้งทั้งในระหว่างการ
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สอบสวนและภายหลังการสอบสวน นอกจากน้ี ธนาคารได้จัดท�ำคู่มือ
การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน (Anti-Corruption Code of Conduct)  
เพ่ือให้พนักงานธนาคารสามารถใช้เป็นแนวทางปฏิบัติตามนโยบาย 
ด้านการต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันของธนาคาร

การตอ่ต ้านและป้องกันการทุจริตคอร ์รัปชันถือเป็นหน้าที่และ 
ความรับผดิชอบร่วมกันของทุกภาคส่วน ดงัน้ันธนาคารจงึให้ความส�ำคญั
อย่างย่ิงและมุ่งหวังให้มีการด�ำเนินการด้านการต่อต้านและป้องกัน 
การทจุรติคอร์รปัชนัอย่างจรงิจงัและเป็นรปูธรรม เพ่ือประโยชน์ของผูถื้อหุ้น  
ลูกค้า และผู้มีส่วนได้เสียอื่น ๆ ตลอดจนสังคมและประเทศชาติ ทั้งนี้ 
ในปี 2561 ธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) ได้รับการรับรองและเป็น
สมาชกิของแนวร่วมปฏิบตัขิองภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจรติ 
หรอื Private Sector Collective Action Coalition Against Corruption 
(CAC) ตามมติของที่ประชุมคณะกรรมการแนวร่วมปฏิบัติของ 
ภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริต

การจัดการความเสี่ยงคอร์รัปชัน

เพ่ือป้องกันและควบคุมความเสี่ยงคอร์รัปชันซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์และช่ือเสียง ในปี 2561ธนาคารได้จัดให้มีกระบวนการ
บริหารจัดการความเสี่ยงคอร์รัปชันท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับ
บริบทของการด�ำเนินธุรกิจ โดยมีขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 

1.	 การระบุประเด็นความเสี่ยงคอร์รัปชันที่ธนาคารอาจเข้าไปมีส่วน
เกี่ยวข้องผ่านการด�ำเนินงานหรือกิจกรรมทางธุรกิจของธนาคาร 

2.	 การประเมินความเสี่ยงและความรุนแรงของผลกระทบ

3.	 การก�ำหนดมาตรการป้องกนัและควบคมุความเสีย่งทีเ่ฉพาะเจาะจง
กับประเด็นความเสี่ยงและเหมาะสม รวมทั้งสอดคล้องกับ 
สภาพการณ์และบรบิททางธุรกิจของหน่วยงาน ส�ำหรบัท้ัง 3 ข้ันตอนนี ้
ด�ำเนินการโดยผู้บริหารหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีระดับหัวหน้างานที่
เก่ียวข้องกับแต่ละประเด็นความเส่ียงคอร์รัปชัน ท้ังน้ี ข้อมูลต่าง ๆ 
จะถูกจัดเก็บรวบรวมไว้ในฐานข้อมูลความเส่ียงคอร์รัปชันเพ่ือใช ้
ในการวิเคราะห์และอ้างอิงต่อไป โดยจะมกีารปรบัปรงุข้อมลูให้เป็น
ปัจจบุนัเป็นระยะ 

4.	 การติดตาม ดูแล และตรวจสอบภายใต้หลัก Three Lines of 
Defense โดยในชั้นแรก ผู้รับผิดชอบหน่วยงานธุรกิจ (Business  
Unit Head) และเจ้าหน้าที่ก�ำกับดูแลประจ�ำหน่วยงาน (Business 
Unit Compliance Officer) ติดตาม ดูแล และตรวจสอบหน่วยงาน
ที่ตนรับผิดชอบ ในชั้นท่ีสอง หน่วยงานบริหารความเสี่ยงและ 
หน่วยงานก�ำกับดูแลท�ำหน้าท่ีดูแลและติดตามการบริหารจัดการ
ความเสีย่งคอร์รปัชนั ในชัน้สดุท้าย หน่วยงานตรวจสอบและควบคมุ
ท�ำหน้าท่ีตรวจสอบการปฏิบัติงานและรายงานให้แก่ผู้รับผิดชอบ
ตามสายการบังคับบัญชา 

กลไกการรับข้อร้องเรียนและแจ้งเบาะแส

ธนาคารจัดช่องทางให้ผู้มีส่วนได้เสียสามารถส่งเรื่องร้องเรียนหรือแจ้ง
เบาะแสต่อคณะกรรมการได้โดยตรง เพ่ือให้ผูม้ส่ีวนได้เสยีสามารถแจ้ง
เบาะแสเก่ียวกับการกระท�ำผดิกฎหมาย หรอืการฝ่าฝืนจรรยาบรรณและ
จริยธรรม โดยธนาคารได้ก�ำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติในการแจ้งเบาะแส 
ซึ่งครอบคลุมถึงกระบวนการและช่องทางในการรับและจัดการกับ 
ข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้เสียและการให้ความคุ้มครองสิทธิของผู้แจ้ง
เบาะแสและบคุคลท่ีเก่ียวข้องให้ได้รบัความเป็นธรรมหรอืไม่ถูกกลัน่แกล้ง 
ซึ่งได้เผยแพร่ไว้ในเว็บไซต์ของธนาคาร
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ผู ้มีส ่วนได้เสียทุกกลุ ่มสามารถติดต่อธนาคารเพ่ือร้องเรียนหรือ 
แจ้งเบาะแสได้ที่
เลขานุการบริษัท หรือ หน่วยงานก�ำกับดูแล (Compliance)
333 ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 10500
เว็บไซต์ของธนาคาร โดยการกรอกแบบฟอร์มเพื่อขอร้องเรียนที่ 
https://www.bangkokbank.com/th-TH/Contact-Us
ทางบัวหลวงโฟน 1333 หรือ (66) 0-2230-2888 

การแจ้งเบาะแสและมาตรการคุ้มครอง

ธนาคารเปิดรับการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสอย่างเสมอภาค โปร่งใส 
เอาใจใส่ ให้ความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย มีระยะเวลาการสอบสวนอย่าง
เหมาะสม มกีารรกัษาความลบั รวมถึงการคุม้ครองผูแ้จ้งเบาะแสไม่ให้
ถูกกลั่นแกล้ง ถูกลงโทษ หรือเกิดผลทางลบต่อพนักงานผู้แจ้งเบาะแส
โดยสุจริต ท้ังน้ี ธนาคารก�ำหนดให้หน่วยงานก�ำกับดูแลเป็นศูนย์กลาง
ในการรับแจ้งเบาะแสกรณีผู้แจ้งเป็นบุคคลภายในธนาคารหรือเป็น 
ผู้มีส่วนได้เสีย

กระบวนการด�ำเนินการเมื่อได้รับแจ้งเบาะแส

หน่วยงานก�ำกับดูแลพิจารณาเรื่องที่ได้รับแจ้งเบาะแสอย่างรัดกุมและ
เหมาะสมตามควรแก่กรณี โดยการรวบรวมข้อเท็จจรงิ ประมวลผลและ
กลัน่กรองข้อมลู ซึง่หากเป็นกรณีร้ายแรงหรอืมคีวามซบัซ้อน อาจเสนอ
ต่อสายตรวจสอบและควบคมุเพ่ือด�ำเนนิการตรวจสอบและสอบสวนหา
ข้อเท็จจริง หรืออาจพิจารณาเรื่องโดยคณะกรรมการเฉพาะกิจ ท้ังนี้ 
หน่วยงานก�ำกับดูแลสามารถน�ำเรื่องเข้าสู่กระบวนการพิจารณาและ
กลัน่กรองจากคณะกรรมการตรวจสอบได้ตามความจ�ำเป็นและเหมาะสม

+	 มาตรการด�ำเนินการและการรายงานผล
หน่วยงานก�ำกับดแูลติดตามดแูลเรือ่งท่ีมกีารแจ้งเบาะแส หากพบว่ามี
มูลความจริง จะน�ำเสนอมาตรการด�ำเนินการแก้ไขหรือป้องกันปัญหา
โดยน�ำเร่ืองเข้าสูก่ระบวนการพิจารณาและกลัน่กรองของคณะกรรมการ
ตรวจสอบ และแจ้งผลการด�ำเนินการต่อผู้แจ้งเบาะแสภายใน 1 เดือน 
นับแต่เรื่องดังกล่าวได้ข้อยุติและด�ำเนินการเสร็จสิ้น

การด�ำเนินงานและกิจกรรมที่ส�ำคัญ

ในปี 2561 ผลการด�ำเนินการด้านการต่อต้านและป้องกันการทุจริต
คอร์รัปชันนั้น ไม่ปรากฏว่ามีกรณีฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามนโยบาย 
ต่อต้านและป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันที่มีผลกระทบอย่างมีนัยส�ำคัญ

ส�ำหรับข้อร้องเรียนของลูกค้า ธนาคารได้รับข้อร้องเรียนรวม 113 กรณี 
ธนาคารได้พิจารณาแล้วเสรจ็ 93 กรณี แบ่งเป็นการปฏิบตังิานบกพร่อง
จ�ำนวน 17 กรณี เก่ียวข้องกบัการทจุรติจ�ำนวน 25 กรณี ส่วนท่ีเหลอือกี 
51 กรณี เกิิดจากลูกค้าเข้าใจการปฏิบัติงานของธนาคารคลาดเคลื่อน 
ซึ่งทุกกรณีธนาคารได้ชี้แจงและยุติข้อร้องเรียนกับลูกค้าแล้ว ท้ังน้ี  
มีกรณีที่ปรากฏเป็นข่าวการทุจริตยักยอกเงินในบัญชีลูกค้าของสาขา 
ในจังหวัดอุตรดิตถ์เมื่อเดือนตุลาคม ปี 2561 ซึ่งธนาคารได้รับผิดชอบ
ชดใช้ความเสียหายที่เกิดข้ึนกับลูกค้าเต็มจ�ำนวน และปลดพนักงาน 
ทีป่ระพฤตทุิจรติออกจากงานธนาคาร พร้อมท้ังด�ำเนนิคดตีามกฎหมาย

ธนาคารได้พัฒนาหลกัสตูร e-Learning เรือ่งการต่อต้านทุจรติคอร์รปัชนั 
ซึ่งเป็นช่องทางเรียนรู ้ใหม่เพ่ิมเติมจากที่มีอยู่เดิม เพ่ือให้พนักงาน
สามารถเข้าถึงความรู้ได้อย่างสะดวก กว้างขวาง และท่ัวถึงย่ิงขึ้น  
อันเป ็นรากฐานส�ำคัญต่อการสร ้างวัฒนธรรมการต่อต้านและ 
การป้องกันการทุจริตคอร์รัปชันในองค์กร 

ในส่วนของผลการด�ำเนินการร่วมกับภาคเีครอืข่าย ธนาคารและสมาชกิ
ของสมาคมธนาคารไทยอืน่ ๆ  ได้ร่วมกันจดัท�ำจรรยาบรรณของธนาคาร
พาณิชย์ (Banking Industry Code of Conduct) ที่มุ่งเน้นให้ธนาคาร
สมาชิกประกอบธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต โดยยึดมั่นในหลักการ
ส�ำคัญ 3 ประการ ได้แก่ ความซื่อสัตย์ (Integrity) ความยุติธรรม 
(Fairness) และผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder) และเพ่ือแสดงให้เห็น 
ถึงความมุ ่งมั่นจริงจังในการปฏิบัติตามจรรยาบรรณของธนาคาร
พาณิชย์ ในปลายปี 2561 ธนาคารได้ประกาศเจตนารมณ์ในการงดให้
และงดรับของขวัญ (No Gift Policy) ทั้งนี้เพื่อให้เกิดความชัดเจนและ
โปร่งใสในการด�ำเนินงานและส่งเสริมให้เกิดธรรมาภิบาลที่ดี 

ธนาคารได้รับการยอมรับจากหน่วยงานภายนอกในฐานะเป็นสถาบัน
การเงินที่มีส่วนส�ำคัญในการสนับสนุนการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชัน 
โดยธนาคารได้รับการรับรองเป็น Certif ied Company จาก 
คณะกรรมการโครงการแนวร่วมปฏิบตัขิองภาคเอกชนไทยในการต่อต้าน
การทุจริต (CAC) ตั้งแต่ปี 2558 และในปี 2561 ธนาคารได้ผ่าน 
การประเมินต่ออายุการรับรองใหม่ ซึ่งต้องกระท�ำทุก 3 ปี นอกจากนี้  
หน่วยงานก�ำกับดแูลของธนาคารได้รบัคดัเลอืกให้เป็นหน่วยงานบรูณาการ
ดเีด่นจากกรมสอบสวนคดีพิเศษ กระทรวงยุตธิรรม เนือ่งจากให้ความร่วมมอื
และสนับสนุนการท�ำภารกิจของกรมสอบสวนคดีพิเศษเพ่ือช่วยเหลือ
สังคมส่วนรวมเป็นอย่างดี ต่อเนื่อง และสม�่ำเสมอ
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การพัฒนาหลักสูตร e-Learning อบรมให้ความรู้เรื่อง 
การต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชัน 

ธนาคารมีความความมุ่งมั่นท่ีจะส่งเสริมและสนับสนุนการด�ำเนินงาน
ด้านการป้องกันและต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชัน ผ่านการสร้าง 
ความตระหนกัรูแ้ละความเข้าใจให้แก่พนักงานของธนาคาร ในปี 2561 
ธนาคารได้พัฒนาหลกัสตูรอบรม “การต่อต้านคอร์รปัชนั” (Anti-Corruption) 
ซึง่เป็นการให้ความรูผ่้านช่องทาง e-Learning เพ่ือให้พนกังานสามารถ
เข้าถึงได้อย่างสะดวกและทัว่ถึง เน้ือหาของหลกัสตูรครอบคลมุนโยบาย
ด้านการต่อต้านและป้องกันการทุจรติคอร์รปัชนั แนวทางการด�ำเนนิการ 
หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของพนักงาน รวมถงึการตดิต่อแจ้งข้อมลูและ
เบาะแส  มาตรการสนับสนุน และบทลงโทษ พนักงานที่เข้ารับการอบรม
จะต้องท�ำการทดสอบความรู้ความเข้าใจ โดยต้องได้คะแนนไม่ต�่ำกว่า
ร้อยละ 80 จึงจะถือว่าผ่านการอบรม 

หลกัสตูรการต่อต้านการคอร์รปัชนัเป็นหลกัสตูรบงัคบัทีพ่นกังานทกุคน
จะต้องผ่านการอบรม ธนาคารตัง้เป้าหมายว่า ในปี 2561 – 2562 ร้อยละ 
50 ของพนักงานทั้งหมดของธนาคารจะต้องผ่านการอบรมหลักสูตร 
การต่อต้านคอร์รัปชัน และภายในปี 2563 พนักงานทุกคนจะต้องผ่าน
การอบรมหลักสูตรนี้ 

ในปี 2561 เริม่มพีนกังานเข้ารบัการอบรม e-Learning เรือ่งการต่อต้าน
การคอร์รัปชัน รวมทั้งสิ้นจ�ำนวน 301 คน

การอบรม e-Learning การต่อต้านคอร์รปัชนั (3 - 31 ธ.ค. 61)

พนักงานที่เข้ารับการอบรม จ�ำนวน (คน)

พนักงานระดับบริหาร 23

พนักงานระดับปฏิบัติการ 278

การอบรมหลักสูตรการป้องกันการฟอกเงินและการต่อต้าน
การสนับสนุนทางการเงินแก่การก่อการร้าย

ธนาคารได้จัดให้มีการอบรมหลักสูตรเก่ียวกับการป้องกันการฟอกเงิน
และการต่อต้านการสนบัสนนุทางการเงนิแก่การก่อการร้าย (AML/CFT) 
ตามหลกัเกณฑ์และเง่ือนไขทีส่�ำนกังานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงนิ
ก�ำหนด รวมทั้งมีการประเมินผลการอบรมเพื่อให้แน่ใจว่าผู้บริหารและ
พนักงานมีความรู ้ความเข้าใจอย่างเพียงพอและสามารถน�ำไปใช ้
ในการปฏิบตังิานได้อย่างถูกต้อง ธนาคารก�ำหนดให้มกีารอบรมทบทวน
ความรู้ด้าน AML/CFT อย่างน้อยทุก 2 ปี หรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
กฎเกณฑ์ของทางการ นอกจากน้ี ธนาคารก�ำหนดให้มีการตรวจสอบ
ประวัติอาชญากรรมก่อนการจัดรับผู้บริหารและพนักงานใหม่ และม ี
การจดัอบรมความรูด้้าน AML/CFT แก่ผูบ้รหิารและพนักงานใหม่ทกุคน 

พนักงานใหม่ท่ีเข้าอบรมความรูด้้าน AML/CFT ในปี 2561

พนักงานที่เข้ารับการอบรม จ�ำนวน (คน)

พนักงานระดับบริหาร 35

พนักงานระดับปฏิบัติการ 1,260

 รวม 1,295

พนักงานเก่าท่ีอบรมทบทวนความรูด้้าน AML/CFT ในปี 2561 
(จดัท�ำทุก ๆ 2 ปี ผ่านระบบ e-Learning)

พนักงานที่เข้ารับการอบรม จ�ำนวน (คน)

 พนักงานระดับบริหาร 1,414

 พนักงานระดับปฏิบัติการ 16,918

 รวม 18,332
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ความส�ำคัญ

ในฐานะธนาคารชั้นน�ำของประเทศไทย และหน่ึงในสถาบันการเงินชั้นน�ำของภูมิภาค ธนาคารตระหนักถึงการรักษาบทบาทการเป็นผู้ให้บริการ
ทางการเงินที่มีความมั่นคงและมีเสถียรภาพ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้มีส่วนได้เสีย อันได้แก่ ผู้ถือหุ้น ลูกค้า พนักงาน คู่ค้า เจ้าหนี้  สังคม ชุมชน 
และสิ่งแวดล้อม ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการบริหารความเส่ียงซึ่งเป็นพ้ืนฐานในการประกอบธุรกิจของสถาบันการเงิน อันจะช่วยป้องกันหรือ
บรรเทาผลกระทบหรือความเสียหายจากปัจจัยเสี่ยงต่าง ๆ ท่ีอาจมีผลต่อการด�ำเนินธุรกิจของธนาคารเอง และมีผลต่อเน่ืองไปยังระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศ โดยธนาคารด�ำรงอตัราส่วนเงนิกองทุนต่อสนิทรพัย์เสีย่งสงูกว่าเกณฑ์ท่ีทางการก�ำหนด ซึง่เป็นระดบัทีเ่พียงพอและสอดคล้องกับขนาด 
ความซับซ้อน และลักษณะการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร นอกจากนั้น ธนาคารมีการพัฒนากรอบการบริหารจัดการความเส่ียงอย่างต่อเน่ืองและ
พิจารณาให้ครอบคลมุกลุม่ธุรกิจทางการเงนิของธนาคารและครอบคลมุมติอิืน่ ๆ  เพ่ิมเตมินอกเหนือจากมติด้ิานการเงนิ อนัได้แก่ สิง่แวดล้อม สงัคม
และธรรมาภิบาล เพ่ือเตรียมความพร้อมในการรองรับความท้าทายจากการเปลี่ยนแปลงท่ีส�ำคัญของปัจจัยภายนอกหลายด้าน ทั้งด้านเศรษฐกิจ
ระดับประเทศและภูมิภาค ด้านเทคโนโลยีที่พัฒนาอย่างต่อเน่ืองรวดเร็วซึ่งน�ำไปสู่การเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตและการด�ำเนินธุรกิจ ตลอดจนกระแส
การพัฒนาธุรกิจไปสู่การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างยั่งยืน (Sustainable Supply Chain)

+	 การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต
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แนวทางการบริหารจัดการ

ตามแนวนโยบายการบริหารความเสี่ยง ธนาคารได้ก�ำหนดระดับความ
เสี่ยงที่ยอมรับได้ วางแนวทางการบริหารความเสี่ยง และก�ำหนด
กระบวนการบริหารความเสี่ยง ได้แก่ การระบุความเสี่ยงส�ำคัญซึ่งจะ 
ส่งผลต่อการด�ำเนินธุรกิจของธนาคาร การประเมินความเสี่ยงแต่ละ
ประเภท การตดิตามและควบคุมความเสีย่งให้อยู่ภายในระดับทีเ่หมาะสม 
และการรายงานความเสีย่งประเภทต่าง ๆ  ให้ผูเ้ก่ียวข้องรบัทราบเพ่ือให้
สามารถบริหาร และ/หรือจัดการความเสี่ยงได้ทันต่อเหตุการณ์ ผ่าน 
การก�ำหนดโครงสร้างภายใต้หลักการป้องกัน 3 ชั้น (Three Lines of 
Defense)

ธนาคารได้วางกรอบแนวทางการบรหิารและก�ำกับดแูลความเสีย่งหลกั
ทีส่�ำคญั ได้แก่ ความเสีย่งด้านเครดติ ความเสีย่งด้านตลาด ความเสีย่ง
ด้านปฏิบตักิาร ความเสีย่งด้านกลยุทธ์ ความเสีย่งด้านสภาพคล่อง และ
ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ อีกทั้งยังพิจารณาครอบคลุมถึง
ความเสี่ยงด้านอ่ืน ๆ ผ่านกระบวนการประเมินความเพียงพอของเงิน
กองทุน (Internal Capital Adequacy Assessment Process) ซึ่ง
เป็นการประเมินความเสี่ยงที่มีนัยส�ำคัญแบบมองไปข้างหน้า เพ่ือให้
ธนาคารสามารถบริหารความเสี่ยงได้อย่างเหมาะสม มีประสิทธิภาพ 
และมีระดับของเงินกองทุนเพียงพอต่อการด�ำเนินธุรกิจภายใต้ภาวะ
ปกตแิละภาวะวิกฤต ภายใต้ระดบัความเสีย่งทีย่อมรบัได้ในการด�ำเนนิ
ธุรกิจ ท้ังนีเ้พือ่สร้างผลตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่ผูถื้อหุน้ และสร้างความ
เชื่อมั่นต่อผู้มีส่วนได้เสีย เช่น ลูกค้า เจ้าหนี้ และหน่วยงานของทางการ
ที่ก�ำกับดูแล

โครงสร้างการบริหารจัดการความเสี่ยง

โครงสร ้ างการบริหารความเ ส่ียงของธนาคารประกอบด ้วย  
คณะกรรมการธนาคาร ซึ่งมีหน้าที่ความรับผิดชอบสูงสุดในการดูแล
ความเส่ียงทั้งหมดและก�ำหนดนโยบายการบริหารความเสี่ยงด้าน 
ต่าง ๆ ของธนาคาร และคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง ซึ่งท�ำหน้าที่
สนับสนุนคณะกรรมการธนาคารในการก�ำกับดแูลการบรหิารความเสีย่ง
ให้เป็นไปตามนโยบายท่ีก�ำหนดไว้ ผ่านกระบวนการระบุความเสี่ยง 
ทบทวน และติดตามสถานะความเสี่ยงประเภทต่าง ๆ ตลอดจน
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการความเสี่ยงอย่างสม�่ำเสมอ โดย 
คณะกรรมการบริหารความเส่ียงมีการประชุมเป็นประจ�ำทุกเดือน 
นอกจากนี้ธนาคารได้จัดตั้งคณะกรรมการที่รับผิดชอบการบริหาร 
ความเส่ียงเฉพาะด้าน ได้แก่ คณะกรรมการบริหารสินทรัพย์และ 
หนี้สิน (Asset and Liability Management Committee: ALCO) และ
คณะกรรมการบริหารความเส่ียงด้านปฏิบัติการ (Operational Risk 
Management Committee: ORMC) เพ่ือท�ำหน้าท่ีให้การสนับสนุน 
คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงในประเด็นเฉพาะที่มีความส�ำคัญสูง 

บริหารสินเชื่อ

กรรมการผู้จัดการใหญ่

คณะกรรมการบริหาร

คณะกรรมการธนาคาร

บริหารความเสี่ยง

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง

คณะกรรมการบริหารสินทรัพย์และหนี้สิน

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงด้านการปฏิบัติการ

กำ�กับดูแล

คณะกรรมการตรวจสอบ

ตรวจสอบและควบคุม

โครงสร้างการบริหารความเสี่ยงของธนาคาร
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หลักการบริหารจัดการความเสี่ยง

ธนาคารมีหลักการบริหารความเสี่ยงเพ่ือดูแลให้ความเสี่ยงต่าง ๆ  
อยู่ภายในขอบเขตที่ก�ำหนด และสามารถด�ำเนินธุรกิจให้ได้อัตรา 
ผลตอบแทนท่ีเหมาะสม ธนาคารได้ก�ำหนดนโยบายการบริหาร 
ความเสีย่ง การระบแุละประเมนิความเสีย่ง การทบทวนความเหมาะสม
ของนโยบายและระบบการบริหารความเสี่ยงเป็นประจ�ำอย่างน้อย 
ปีละครั้ง หรือทันทีที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยส�ำคัญ ตลอดจน 
การติดตามและดูแลความเสี่ยงให้อยู่ภายในระดับท่ียอมรับได้ รวมถึง
การก�ำหนดนโยบายการบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ ซึ่งครอบคลุม
แผนรองรับการด�ำเนินธุรกิจอย่างต่อเน่ืองในกรณีเกิดวิกฤต โดยค�ำนึง
ถึงลักษณะของธุรกิจ สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ และวัฒนธรรม
ภายในขององค์กร

นอกจากนี้ ธนาคารมีการประเมินความเสี่ยงในการด�ำเนินงานของ
ตนเอง และด�ำเนินการปรับปรุงการบริหารกิจการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
เกิดความสมดุลระหว่างผลการด�ำเนินงานกับการบริหารความเสี่ยงที่ดี  
โดยธนาคารมีการประเมินความเสี่ยงของตนเองเป็นประจ�ำทุกปี  
ซึ่งครอบคลุมความเสี่ยงของหน่วยงานภายในธนาคาร 5 ด้าน ได้แก่  
ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ ความเสี่ยงด้านเครดิต ความเสี่ยงด้านตลาด 
ความเสี่ยงด้านสภาพคล่อง และความเสี่ยงด้านปฏิบัติการ รวมถึง 
การประเมินความเสี่ยงด้านการเงิน ภายใต้ฐานะเงินกองทุนและ 
ความสามารถในการหารายได้ของธนาคาร เพ่ือน�ำประเด็นที่พบ 
ไปพัฒนาและปรับปรุงการบริหารจัดการความเสี่ยงให้ดียิ่งขึ้น

การป้องกัน 3 ชั้น

ธนาคารน�ำหลักการป้องกัน 3 ช้ัน มาใช้ในการบริหารความเสี่ยง  
โดยในแนวป้องกันชั้นแรก หน่วยงานธุรกิจและหน่วยงานสนับสนุน 
ต้องมคีวามเข้าใจถึงความเสีย่งทีเ่กิดขึน้และมหีน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบ
ในการจัดการความเส่ียงให้อยู่ในขอบเขตท่ีก�ำหนด และสอดคล้องกับ
นโยบายการบรหิารความเสีย่งโดยรวมทีไ่ด้รบัอนุมตัจิากคณะกรรมการ
ธนาคาร ส�ำหรับแนวป้องกันชั้นที่สอง สายบริหารความเสี่ยงมีหน้าท่ี
และความรับผิดชอบในการวัดความเสี่ยง ติดตาม และควบคุม 
ความเสีย่งอย่างสม�ำ่เสมอ ในขณะทีห่น่วยงานก�ำกับดูแลท�ำหน้าทีด่แูล
รับผิดชอบให้การด�ำเนินธุรกิจให้เป็นไปตามกฎหมาย ข้อบังคับ และ 
กฎเกณฑ์ทางการ แนวป้องกันชัน้ท่ีสาม คอื สายตรวจสอบและควบคมุ 
ซึ่งมีหน้าที่ในการสอบทานและตรวจสอบการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ธุรกิจ หน่วยงานสนับสนุน สายบริหารความเสี่ยง และหน่วยงานอื่น ๆ 
ของธนาคาร เพ่ือให้ระบบการควบคุมภายในมีความรัดกุม เพียงพอ  
และเหมาะสม 
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การบริหารจัดการความเสี่ยงด้านเครดิต

การอ�ำนวยสินเช่ือเป็นธุรกิจหลักของธนาคารพาณิชย์ ความเส่ียงด้าน
เครดิตจึงเป็นความเส่ียงหลักที่ส�ำคัญ ในการบริหารจัดการความเส่ียง
ด้านเครดติ ธนาคารก�ำหนดโครงสร้างและกระบวนการบรหิารความเสีย่ง
ที่มีการถ่วงดุลอ�ำนาจอย่างเหมาะสม โดยการก�ำหนดให้มีหน่วยงาน
กลัน่กรองสนิเชือ่ ท�ำหน้าทีก่ลัน่กรองสนิเชือ่ทีน่�ำเสนอโดยสายธุรกิจต่าง ๆ 
ดูแลให้การอ�ำนวยสินเชื่อเป็นไปตามนโยบายและมาตรฐานการ
พิจารณาสนิเชือ่ มโีครงสร้างสนิเชือ่ทีเ่หมาะสม  ทบทวนผลการจดัระดบั
ความเสี่ยงสินเชื่อของลูกค้า รวมท้ังสนับสนุนให้เกิดวัฒนธรรมสินเชื่อ 
ทีด่ ีและกระบวนการอ�ำนวยสนิเชือ่มรีะบบและเชือ่ถือได้ และมหีน่วยงาน
สอบทานสินทรัพย์เสี่ยง ท�ำหน้าที่สอบทานกระบวนการบริหารสินเชื่อ
และคุณภาพสินเชื่อ ประเมินความเพียงพอของการต้ังส�ำรองหน้ีสูญ 
และประเมนิผลการปฏิบตัติามนโยบาย กฎระเบยีบ และมาตรฐานการ
พิจารณาสินเชื่อ นอกจากนี้ ธนาคารมีการก�ำหนดหลักนโยบายสินเชื่อ 
(Credit Policy Principle) เพ่ือเป็นแนวทางแก่เจ้าหน้าที่ด้านสินเชื่อ 
ในการบริหารสินเชื่อเพ่ือให้เกิดความสมดุลระหว่างการขยายธุรกิจ 
และการควบคุมความเสี่ยงให้อยู่ในระดับท่ีธนาคารยอมรับได้ ทั้งนี้ 
หลักนโยบายสินเชื่อของธนาคารครอบคลุมถึงการพิจารณาผลกระทบ
ต่อสงัคมและสิง่แวดล้อมด้วย โดยธนาคารจะไม่อ�ำนวยสนิเชือ่แก่ธุรกิจ
หรือธุรกรรมที่ผิดกฎหมาย และในการพิจารณาสินเชื่อส�ำหรับธุรกิจที่มี
การจ้างแรงงานจ�ำนวนมาก เช่น ธุรกิจสิง่ทอ ธนาคารได้ก�ำหนดประเด็น
การพิจารณาเรือ่งการผ่านการรบัรองมาตรฐานท้ังด้านคณุภาพการผลติ 
การจัดการด้านสิ่งแวดล้อม และการจัดการด้านแรงงานเพ่ิมเติมจาก
มาตรฐานการพิจารณาสินเชื่อทั่วไป

การจัดการภาวะวิกฤต

ในการบริหารจัดการความเสี่ยงเพ่ือป้องกันผลกระทบจากเหตุการณ์ท่ี
อาจส่งผลต่อการปฏิบติังานตามปกตขิองธนาคารน้ัน ธนาคารมนีโยบาย
การบรหิารความต่อเนือ่งทางธุรกิจ (Business Continuity Management  
Policy) ซึง่ได้รบัอนมุตัจิากคณะกรรมการธนาคาร และกรอบการด�ำเนิน
ธุรกิจอย่างต่อเน่ือง (Business Continuity Management Framework) 
อันครอบคลุมถึงการจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) โดยมี
คณะท�ำงานภาวะวิกฤต (Crisis Management Team) ประกอบด้วยผู้
บรหิารระดบัสงู ท�ำหน้าทีพิ่จารณาสัง่การบรหิารภาวะวกิฤต เพ่ือให้การ
ด�ำเนนิธุรกิจของธนาคารเป็นไปอย่างราบรืน่และต่อเนือ่ง และท�ำหน้าที่
ทบทวนแผนรองรับการด�ำเนินธุรกิจอย่างต่อเนือ่ง (Business Continuity 
Plan) อย่างสม�ำ่เสมอ รวมถึงจดัให้มกีารฝึกซ้อมทดสอบเป็นประจ�ำ เพ่ือ
ให้มีความพร้อมรองรับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น 

ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นใหม่ (Emerging Risk) 

ธนาคารต้องเผชิญกับความท้าทายหลายด้านในการด�ำเนินธุรกิจ 
จากการเปล่ียนแปลงทางด้านสภาพแวดล้อม กฎเกณฑ์ของทางการ 
ความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจและสถานการณ์การเมือง รวมถึง 
การพัฒนาอย่างรวดเรว็ทางด้านเทคโนโลยีต่าง ๆ  ซึง่ยากต่อการคาดการณ์
ผลกระทบที่อาจเกิดข้ึน ส่งผลให้ธนาคารต้องพิจารณาความเสี่ยง 
ที่เกิดขึ้นใหม่ ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจในระยะยาว  
เพื่อเตรียมความพร้อมให้ธนาคารสามารถรับมือและบริหารจัดการ 
ส่วนต่าง ๆ  ทีเ่ก่ียวข้องได้อย่างมปีระสทิธิภาพ โดยความเสีย่งท่ีเกิดขึน้ใหม่
ที่ธนาคารพิจารณาว่ามีผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจ ได้แก่ 

+	 ภาวะเศรษฐกิจโลก (Global Economic Issue) 
เศรษฐกิจโลกก�ำลังเผชิญกับปัจจัยเส่ียงที่เกิดข้ึนใหม่ 3 ประการ คือ  
(1) ความไม่แน่นอนของนโยบายทางการค้าของสหรัฐฯ และจีน  
ที่อาจท�ำให้เกิดความผันผวนในตลาดการเงิน และชะลอการค้า 
และการลงทุนโลก นอกจากนี้ผลกระทบต่อตลาดเกิดใหม่ในเอเชีย 
อาจรนุแรงมากขึน้ หากมาตรการกดีกันทางการค้าระหว่างสหรฐัอเมรกิา
และจีนในระยะต่อไป ส ่งผลให้อุปสงค์ในประเทศจีนชะลอลง 
มากกว่าเดิม (2) ภาวะการเงินของโลกท่ีตึงตัวมากข้ึน ประกอบกับ 
หน้ีสินในหลายประเทศที่อยู่ในระดับสูง เป็นปัจจัยท่ีกดดันกิจกรรม 
ทางเศรษฐกิจ และอาจส่งผลต่อการเคล่ือนย้ายของกระแสเงินทุน  
และ (3) สถานการณ์ทางการเมืองในยุโรปท่ีมีความไม่แน่นอน  
เป็นอุปสรรคประการหนึ่งต่อการขยายตัวของเศรษฐกิจโลก 

+	 สถานการณ์ด้านตลาดแรงงาน (Labor Market Dynamic) 
สถานการณ์ด้านตลาดแรงงานก�ำลงัเปลีย่นแปลงไปจากปัจจยัผลกัดนั 
3 ประการ ได้แก่ (1) การเข้าสูส่งัคมสงูวัยของประเทศไทย ท�ำให้ธนาคาร
อาจเผชิญกับปัญหาการขาดแคลนแรงงานในอนาคต (2) ทัศนคติใน
การท�ำงานท่ีแตกต่างกันระหว่างบุคลากร ซึ่งเป็นความท้าทายของ
ธนาคารในการสรรหาบุคลากรท่ีมีความสามารถให้เข้ามาร่วมงานและ
ดแูลรกัษาบคุลากรเหล่าน้ีให้ท�ำงานต่อเน่ืองเป็นระยะเวลายาวนาน และ 
(3) การพัฒนาเทคโนโลยีและการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกค้า 
ธนาคารต้องการแรงงานทีม่ทัีกษะความเชีย่วชาญแบบใหม่ ปัจจยัเหล่านี้
ส่งผลให้ธนาคารต้องบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลให้เหมาะสมกับ 
รูปแบบการด�ำเนินธุรกิจที่ก�ำลังเปล่ียนแปลงไป ซึ่งธนาคารได้จัดท�ำ 
แผนทรัพยากรบุคคลทั้งในระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะยาว  
ทีค่รอบคลมุท้ังด้านก�ำลงัคนและการพัฒนาบคุลากร เพ่ือให้การเปลีย่นผ่าน
ไปสู่การด�ำเนินธุรกิจของธนาคารในอนาคตเป็นไปอย่างราบรื่น
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+	 ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ (Cybersecurity) 
เทคโนโลยีท่ีมีการพัฒนาอย่างรวดเร็วช่วยอ�ำนวยความสะดวกในการ
ใช้งาน ช่วยสร้างสภาพแวดล้อมในการด�ำเนินชีวิตที่มีความปลอดภัย 
และช ่วยสนับสนุนให ้การด�ำเนินธุรกิจเป ็นไปได ้อย ่างรวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ แต่ขณะเดียวกันการใช้เทคโนโลยีท่ีเพ่ิมขึ้นอาจเป็น
สาเหตใุนการสร้างความเสยีหายและกระทบกับความเชือ่มัน่ของลกูค้า 
ผู้ให้บริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของธนาคาร อีกทั้งยังเป็นต้นทุน 
ของธนาคารทั้งด้านการเงินและการบริหารจัดการ ดังนั้นธนาคารจึงให้ 
ความส�ำคัญกับการรักษาความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ (Cyber 
security) ขณะเดียวกันยังตระหนักถึงกระบวนการของการรักษา 
ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ด้วย เพ่ือสร้างศักยภาพในการรับมือ
กับการเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ ทัง้ด้านสภาพแวดล้อมทางธุรกิจและ
เทคโนโลยี อีกทั้งมีความยืดหยุ่นเพียงพอในการปรับเปลี่ยนให้สอดรับ
กับสภาพการณ์เปลี่ยนแปลงดังกล่าว และด้วยเหตุท่ีข้อมูลกลายเป็น
สินทรัพย์ท่ีส�ำคัญท่ีต้องได้รับการปกป้องอย่างจริงจัง หลายประเทศได้
เพ่ิมข้อบังคับและกฎหมายเพ่ือปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า  
ซึง่ธนาคารก็มกีารเพ่ิมมาตรการปกป้องข้อมลูส่วนบคุคลของลกูค้ารวม
ถึงข้อมูลของธนาคารด้วย

กิจกรรมที่ส�ำคัญ

การสื่อสารภายในองค์กรและการจัดกิจกรรมอบรมสร้าง 
ความตระหนักรู ้ เรื่องความเสี่ยงด้านสิ่งแวดล้อม สังคม 
และธรรมาภิบาล (ESG Risk)

ธนาคารเลง็เหน็ความส�ำคญัของการเสรมิสร้างให้ผูบ้รหิารและพนักงาน
ของธนาคารตระหนกัรูแ้ละเข้าใจความส�ำคญัของการพัฒนาอย่างย่ังยืน 
และการบรหิารจดัการความเสีย่งด้านสิง่แวดล้อม สงัคม และธรรมาภบิาล 
(ESG Risk) อนัเป็นองค์ประกอบส�ำคญัของการก้าวไปสูก่ารเป็นธนาคาร 
ที่ย่ังยืน ธนาคารได้จัดกิจกรรมเพ่ือช่วยส่งเสริมและพัฒนาสังคมและ 
ส่ิงแวดล้อมเป็นระยะ พร้อมทั้งมีการส่ือสารภายในองค์กรให้พนักงาน
รับทราบ และ/หรือเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ อย่างสม�่ำเสมอ 

ในปี 2561 ธนาคารได้จดัอบรมเรือ่งความเสีย่งด้าน ESG ท่ีเก่ียวข้องกับ
การด�ำเนินงานของธนาคาร ภายใต้หัวข้อ ‘ESG Risk: Why They Are 
Important and How We Can Manage Them’  เพื่อให้ผู้บริหารของ
ธนาคารตระหนักและเข้าใจถึงความส�ำคัญของการบริหารจัดการ 
ความเสี่ยงด้าน ESG และสามารถน�ำความรู้ท่ีได้มาปรับใช้ในงานท่ี
เก่ียวข้อง เพ่ือน�ำไปสู่การเติบโตอย่างย่ังยืนของธนาคาร โดยการจัด
อบรมให้ความรูใ้นครัง้นีม้ผีูบ้รหิารจากหน่วยงานต่าง ๆ  ภายในธนาคาร
ที่เกี่ยวข้องให้ความสนใจเข้าร่วม จ�ำนวน 35 คน และธนาคารมีแผนที่
จะด�ำเนนิการอบรมให้ความรูใ้นเรือ่งความเสีย่งด้าน ESG ให้ครอบคลมุ
ทุกหน่วยงานในธนาคาร
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+	 การสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน

ความส�ำคัญ

การด�ำเนนิงานของธนาคารพาณิชย์มส่ีวนส�ำคญัในการสนับสนุนการเจรญิเตบิโตและเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศผ่านกลไกการระดมเงนิ
ออมและการจัดสรรเงินทุนเพ่ือสนับสนุนการลงทุนและการใช้จ่ายของภาคธุรกิจและภาคครัวเรือน และเมื่อการผลิตและการจ้างงานตลอดจน
เศรษฐกิจในภาพรวมขยายตัว ผลประกอบการของระบบธนาคารพาณิชย์ก็จะเติบโตตามไปด้วย

การพฒันาเศรษฐกิจและระบบการเงนิทีผ่่านมาส่งผลให้การด�ำเนนิธุรกิจการเงนิมคีวามซบัซ้อนมากย่ิงขึน้ โดยหน่วยงานก�ำกับดแูลและหน่วยงาน
ทีเ่ก่ียวข้องอืน่ ๆ  มแีนวโน้มทีจ่ะออกกฎเกณฑ์และมาตรฐานใหม่อย่างต่อเน่ือง ดงัน้ัน ผลประกอบการทีเ่ติบโตอย่างต่อเนือ่งจะช่วยให้ธนาคารมเีงนิ
กองทุนท่ีเข้มแข็งเพียงพอในการรองรับกฎเกณฑ์และมาตรฐานใหม่ รวมท้ังสามารถรับมือกับความเสี่ยงและความผันผวนต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นใน
อนาคตได้เป็นอย่างดี

ธนาคารด�ำเนนิธุรกิจโดยมุง่เน้นการสร้างผลประกอบการให้เตบิโตอย่างย่ังยืนสอดคล้องกับสภาวะเศรษฐกิจไทย และการตอบสนองความคาดหวัง
ของผู้มีส่วนได้เสีย อันประกอบด้วย

ผูถ้อืหุ้นและนักลงทุน ธนาคารด�ำเนนิธุรกิจเพือ่สร้างผลประกอบการให้เตบิโตอย่างยัง่ยืน เพือ่ให้สามารถตอบสนองความคาดหวังของผูถื้อหุน้
และนักลงทุนทั้งในเรื่องของผลตอบแทนที่เหมาะสมและการพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรรมเพื่อรองรับการด�ำเนินธุรกิจในอนาคต
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ลูกค้า ธนาคารมุ่งพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรมรวมทั้งปรับปรุง
ระบบงานให้ทันสมยัเพ่ือเพ่ิมประสทิธิภาพการด�ำเนินงาน ลดต้นทนุ
การให้บริการและการพัฒนาผลติภัณฑ์ และมอบความพึงพอใจและ
ประสบการณ์ที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า

พนักงาน การมผีลประกอบการทีเ่ติบโตอย่างต่อเนือ่งท�ำให้พนกังาน
ธนาคารได้รบัผลตอบแทนเพ่ิมข้ึน รวมทัง้มคีวามมัน่คงและก้าวหน้า
ในอาชีพการงาน

เจ้าหนี้ทางการเงิน ผลประกอบการที่ดีท�ำให้เจ้าหน้ีมั่นใจว่า
ธนาคารสามารถปฏิบัติตามเงื่อนไขและข้อตกลงของเจ้าหนี้ได้

ชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม ผลประกอบการที่ดีท�ำให้ธนาคาร
สามารถจัดสรรเงินทุนเพ่ือสนับสนุนการท�ำกิจกรรมที่เป็นประโยชน์
ต่อสังคม การพัฒนาชุมชน และการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมและ 
การรับมือกับการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ได้อย่างเหมาะสม
และเพียงพอ

แนวทางการบริหารจัดการ

ในการสร้างผลประกอบการที่เติบโตอย่างยั่งยืน ธนาคารยึดมั่นใน
เจตนารมณ์ของการเป็น “เพ่ือนคู่คิด มิตรคู่บ้าน” ท่ีอยู่เคียงข้างลูกค้า
และสังคมไทยมาโดยตลอด ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการเป็นเพ่ือน
คู่คดิในการด�ำเนินธุรกิจของลกูค้า และการสร้างความสมัพันธ์กับลกูค้า
อย่างจรงิใจ ต่อเนือ่ง และยาวนาน เพ่ือสนับสนนุลกูค้าให้มคีวามมัน่คง
ทางการเงนิและเตบิโตอย่างแข็งแกร่ง รวมทัง้ให้ความส�ำคญักับธรรมาภิบาล 
ทีด่ ีการบรหิารความเสีย่งอย่างรอบคอบ และความรบัผดิชอบต่อสงัคม
และสิ่งแวดล้อมอันเป็นรากฐานไปสู่การเติบโตและมั่นคงอย่างยั่งยืน

ความมุ่งมั่นในการด�ำเนินธุรกิจ

ความมุ่งมั่นของธนาคาร คือ การเป็นธนาคารที่ให้บริการด้านการเงินที่
มีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีความพร้อมด้วย
บคุลากรท่ีมคีณุภาพ มเีทคโนโลยีและระบบงานทีท่นัสมยัคงไว้ซึง่ความ
เป็นสากล ตลอดจนเป็นธนาคารชั้นน�ำแห่งภูมิภาคเอเชีย เสมือนเป็น 
“เพ่ือนคูค่ดิ มติรคู่บ้าน”  โดยธนาคารทุ่มเทความสามารถและทรพัยากร
เพื่อพัฒนาขีดความสามารถหลัก 4 ด้าน  ดังนี้

ความสามารถในการส่งการมอบประสบการณ์ท่ีเป็นเลิศแก่ลูกค้า 
(Customer Experience) โดยก�ำหนดให้ลูกค้าเป็นหัวใจส�ำคัญของ 
การด�ำเนินธุรกิจ เพ่ือให้ธนาคารเป็นผู้น�ำด้านการมอบประสบการณ ์
ทีเ่ป็นเลศิแก่ลกูค้า และเพ่ือให้ธนาคารเป็นธนาคารหลกัท่ีลกูค้าเลอืกใช้
บริการ

ความสามารถในการพฒันาผลติภณัฑ์และการตอบโจทย์ทางการเงนิ 
ของลูกค้า (Product/Solution Development) เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์
ระดบัแนวหน้า (Leading-Edge Solution) ท่ีเหมาะสมกับความต้องการ
ทางการเงนิทีม่กีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลาของลกูค้ารายบคุคลและรายกลุม่

ความสามารถในการพฒันาช่องทางบรกิาร (Distribution Channel) 
เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการท�ำงานและการพัฒนาเครือข่ายช่องทาง 
การให้บริการ โดยอาศัยหลายช่องทางประกอบกัน (Omni-Channel 
Network) เช่น ส่ือดิจิทัล โทรศัพท์มือถือ และศูนย์บริการข้อมูลทาง
โทรศัพท์ เป็นต้น

ความสามารถในการบริหารความเสี่ยงและการก�ำหนดราคา 
ท่ีเหมาะสม (Risk & Pricing/Underwriting) เพ่ือพัฒนาทักษะ 
ความเชี่ยวชาญด้านการบริหารความเสี่ยงและการก�ำหนดราคาท่ี
สอดคล้องกบัความเสีย่ง ซึง่จะท�ำให้ธนาคารได้รบัผลตอบแทนทีเ่หมาะสม 
และรักษาความเป็นผู้น�ำในด้านฐานะทางการเงินที่มั่นคง

แนวทางการด�ำเนินธุรกิจ

ธนาคารให้บรกิารทางการเงนิท่ีหลากหลายและครบวงจร ส�ำหรบัลกูค้า
ธุรกิจและลูกค้าบุคคล ท้ังในประเทศและต่างประเทศ โดยมีช่องทาง 
การให้บริการท่ีครอบคลุมท้ังเครือข่ายสาขา ส�ำนักธุรกิจ และช่องทาง 
การให้บริการทางดิจิทัล ธนาคารตระหนักว่าการที่ธนาคารมีฐานลูกค้า
จ�ำนวนมากและมคีวามสมัพันธ์ท่ียาวนาน เป็นปัจจยัส�ำคญัทีส่นบัสนุน
การเติบโตทีย่ั่งยืนของธนาคาร และเอือ้อ�ำนวยให้ธนาคารสามารถขยาย
ธุรกิจควบคูไ่ปกับการตอบสนองความต้องการทางการเงนิทีเ่พ่ิมขึน้ของ
ลกูค้าได้ ดังน้ัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองและสนบัสนุนลกูค้าแต่ละกลุม่
ทีม่คีวามต้องการทีแ่ตกต่างกันได้อย่างเตม็ท่ีและรวดเรว็ พร้อมท้ังสร้าง
ผลประกอบการท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ือง ธนาคารมีแนวทางด�ำเนินธุรกิจ 
ดังนี้

+	 ลูกค้าธุรกิจ 
ธนาคารท�ำหน้าที่ให้บริการทางการเงินและเป็นที่ปรึกษาด้านการเงิน
และด้านธุรกิจ โดยมีเจ้าหน้าที่ผู้มีความเชี่ยวชาญและความเข้าใจใน
ธุรกิจและความต้องการของลูกค้า พร้อมท�ำงานร่วมกับลูกค้าในฐานะ
พันธมิตรเพ่ือสร้างคุณค่าทางธุรกิจแก่ลูกค้า ธนาคารได้จ�ำแนก 
การด�ำเนินธุรกิจเพ่ือให้เหมาะสมกับประเภทธุรกิจของลูกค้า โดยแบ่ง
สายงานให้บรกิารลกูค้าออกเป็น ธุรกิจลกูค้ารายใหญ่ ธุรกิจลกูค้ารายกลาง 
และธุรกิจลูกค้ารายปลีก ท้ังนี้ธนาคารสนับสนุนให้ธุรกิจของลูกค้า
เติบโตอย่างย่ังยืน โดยการจัดกิจกรรมให้ความรู้ในประเด็นท่ีน่าสนใจ
แก่ลูกค้าเป็นประจ�ำ อาทิ ภาพรวมเศรษฐกิจ การลดต้นทุนการผลิต  
การตลาดยุคดิจิทัล เป็นต้น เพ่ือให้ลูกค้ามีความรู้ความเข้าใจและ
สามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม นอกจากนี้ 
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ธนาคารยังพัฒนาและปรบัปรงุประสทิธิภาพการให้บรกิารผ่านช่องทาง
ดิจิทัลให้มีความหลากหลายและรวดเร็วยิ่งขึ้น

+	 ลูกค้าบุคคล 
ธนาคารให้บริการทางการเงนิท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าบคุคล ผ่านเครอืข่ายสาขาทัว่ประเทศและช่องทางดิจทัิล รวม
ทั้งให้ค�ำปรึกษาด้านการเงินและการวางแผนการจัดการสินทรัพย์ ทั้งนี้
ธนาคารได้มุง่น�ำเทคโนโลยมีาพัฒนาผลติภัณฑ์และบรกิารทางการเงนิ
รูปแบบใหม่เพื่อรองรับการให้บริการในยุคดิจิทัลและขยายการเข้าถึง
บริการทางการเงิน

+	 ลูกค้าธุรกิจในต่างประเทศ 
ธนาคารให้การสนบัสนุนลกูค้าท่ีสนใจขยายธุรกิจไปยังต่างประเทศ รวมท้ัง
ส่งเสรมิการสร้างเครอืข่ายธุรกิจและการจบัคูท่างธุรกิจ โดยการแบ่งปัน
ความรู้ความเชี่ยวชาญและการให้ค�ำปรึกษาด้านการค้าและการลงทุน
ในต่างประเทศ จากเครอืข่ายสาขาต่างประเทศทีก่ว้างขวางและบคุลากร
ท้องถ่ินท่ีมคีวามรูค้วามเชีย่วชาญ รวมถึงการจดักิจกรรมให้ความรูด้้าน
การลงทุนในตลาดต่างประเทศแก่ผู้ประกอบการที่สนใจ

+	 ลูกค้าการเงินธนกิจ 
ธนาคารประสานความร่วมมอืกับธุรกิจลกูค้ารายใหญ่ บรษิทั หลกัทรพัย์
บัวหลวง จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุนรวม  
บวัหลวง จ�ำกัด เพ่ือน�ำเสนอนวัตกรรมและรปูแบบบรกิารทางการเงนิที่
เหมาะสมและครบวงจร โดยธนาคารมีบทบาทส�ำคัญในการระดมทุน
ให้กับภาครัฐและภาคธุรกิจ

การวางแผน ติดตาม และประเมินผลการด�ำเนินการ 

ธนาคารมอบหมายให้ฝ่ายแผนงานท�ำหน้าที่ประสานงาน ติดตาม 
ควบคุม และประเมินผลการด�ำเนินธุรกิจ เพ่ือให้แน่ใจว่าการด�ำเนิน
ธุรกิจของธนาคารเป็นไปตามแผนที่วางไว้และสอดคล้องกับนโยบาย
โดยรวมของธนาคาร นอกจากนี้ ฝ่ายแผนงานยังมีหน้าที่รวบรวมแผน
และความคดิรเิริม่จากหน่วยงานสายธุรกิจและหน่วยงานสายสนบัสนนุ 
เพ่ือน�ำมาสงัเคราะห์และจดัท�ำเป็นแผนการด�ำเนินงานในภาพรวมของ
ธนาคาร และน�ำเสนอแผนต่อคณะกรรมการธนาคารเพ่ือพิจารณาอนุมตัิ
ต่อไป ธนาคารมีการติดตาม ควบคุม และประเมินผลการปฏิบัติงาน
ตามแผนเป็นรายไตรมาส โดยมีการวิเคราะห์ผลและประเมิน
สถานการณ์เพื่อน�ำไปปรับปรุงการด�ำเนินงานต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากขึ้น

ในการติดตามความคืบหน้าของการด�ำเนินงานระดับโครงการท้ัง
โครงการด้านธุรกิจและโครงการด้านสังคม ธนาคารจัดให้มีกลไก 
การดูแลและติดตามอย่างสม�่ำเสมอผ่านทางคณะกรรมการบริหาร
โครงการ (Project Steering Committee) ซึ่งมีผู้บริหารระดับสูงเป็น
ประธาน โดยมกีารรายงานความคบืหน้าเป็นประจ�ำต่อคณะกรรมการต่าง ๆ 
ของธนาคาร ทัง้น้ีเพ่ือให้การด�ำเนนิโครงการส�ำเรจ็ตามก�ำหนดเวลาและ
บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 

การด�ำเนินงานที่ส�ำคัญ

ในปี 2561 ธนาคารเผชญิความท้าทายในหลายด้าน อาท ิความผนัผวน
ของเศรษฐกิจไทยและเศรษฐกิจโลก การแข่งขันที่รุนแรงมากขึ้นของ
ภาคธุรกิจการเงิน การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอย่างรวดเร็วของ 
เทคโนโลยี ตลอดจนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงนิของลกูค้า อย่างไรก็ตามธนาคารยังคงสร้างผลประกอบการ
ท่ีดี โดยมีก�ำไรสุทธิส่วนที่เป็นของธนาคารเท่ากับ 35,330 ล้านบาท 
ซึ่งเพ่ิมขึ้นร้อยละ 7 จากปี 2560 ทั้งน้ีธนาคารมีเงินให้สินเชื่อเพ่ิมขึ้น 
ร้อยละ 4 และเงินรับฝากเพ่ิมขึ้นร้อยละ 0.7 เมื่อเทียบกับปี 2560 
ในขณะทีม่ลูค่าเศรษฐกิจเชงิสะสมเฉพาะส่วนของธนาคาร (Economic 
Value Retained) เพ่ิมขึน้ร้อยละ 13.5 จากปี 2560 โดยมลูค่าเศรษฐกิจ
ทางตรงทีธ่นาคารเป็นผูส้ร้างขึน้ (Direct Economic Value Generated) 
เพ่ิมขึน้ร้อยละ 7.8 จากปี 2560 และการกระจายมูลค่าทางเศรษฐกิจ
ของธนาคาร (Economic Value Distributed) อันประกอบด้วย ต้นทุน
ในการด�ำเนินงาน ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับพนักงาน เงินที่ช�ำระให้แก่เจ้าของ
ทนุ เงนิช�ำระภาษแีก่ภาครฐั เงนิบรจิาคและการสนับสนุนด้านสงัคมและ 
สิ่งแวดล้อมเพิ่มขึ้นร้อยละ 5.4 จากปี 2560
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หน่วย: พันบาท

รายละเอียด งบการเงินรวม งบการเงินเฉพาะธนาคาร

รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

รายได้ 160,805,432 154,175,893

รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

ต้นทุนในการด�ำเนินงาน                     22,406,407                    20,215,590 

รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับพนักงาน                     28,773,505                    26,094,945 

รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

เงินที่ช�ำระให้แก่เจ้าของทุน                     41,874,380                    39,972,701 รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

เงินช�ำระภาษีแก่ภาครัฐ                     21,518,262                    19,811,290 
รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

เงินบริจาคและการสนับสนุนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม                          617,665                         604,290 
รายได

มูลคาเศษฐกิจสะสมเงินบริจาคและสนับสนุน
สิ่งแวดลอม

เงินชำระภาษีแกรัฐ

ตนทุนในการดำเนิน คาใชจายพนักงาน เงินที่ชำระใหแกเจาของทุน

มูลค่าเศรษฐกิจเชิงสะสม  45,615,213  47,477,077

หมายเหตุ: 
-	 รายได้ ประกอบด้วย รายได้จากการด�ำเนินงานสุทธิ โดยไม่รวมค่าใช้จ่ายดอกเบี้ย
-	 ต้นทุนในการด�ำเนินงาน ประกอบด้วย ค่าตอบแทนกรรมการ ค่าใช้จ่ายเก่ียวกับอาคารสถานที่และอุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายอื่น ๆ โดยไม่รวมค่าใช้จ่ายที่เก่ียวกับพนักงาน

และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับเงินบริจาคและการสนับสนุนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม
-	 ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับพนักงาน ประกอบด้วย ค่าใช้จ่ายทั้งหมดที่ให้แก่พนักงาน อันหมายรวมถึงผลประโยชน์และสวัสดิการต่าง ๆ
-	 เงินที่ช�ำระให้แก่เจ้าของทุน ประกอบด้วย เงินปันผลที่จ่ายให้แก่ผู้ถือหุ้นและค่าใช้จ่ายดอกเบี้ย
-	 เงินช�ำระภาษีแก่ภาครัฐ ประกอบด้วย ภาษีเงินได้นิติบุคคล ภาษีอากรต่าง ๆ และเงินน�ำส่งกองทุนเพื่อการฟื้นฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน (FIDF)
-	 เงนิบรจิาคและการสนบัสนุนด้านสงัคมและสิง่แวดล้อม ประกอบด้วย เงินบรจิาคเพ่ือสาธารณกุศล/สาธารณประโยชน์ เงนิบรจิาคเพ่ือการศกึษา/การกีฬา ทนุการศกึษาแก่

บุคคลภายนอก การสนับสนุนการจัดกิจกรรมแก่ท้องถิ่น และการสนับสนุนค่าใช้จ่ายเพื่อประโยชน์แก่สังคม

มูลค่าเศรษฐกิจทางตรงท่ีธนาคารสร้างข้ึน และการกระจายมูลค่าทางเศรษฐกิจ ปี 2561
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ธนาคารเช่ือมั่นว่าชุมชนและสังคมท่ีเข้มแข็งเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ท�ำให้ธนาคารสามารถสร้างผลประกอบการท่ีดีอย่างย่ังยืน ธนาคารได้มีการลงทุน
เพ่ือสนับสนุนชุมชน สังคม สิ่งแวดล้อม รวม 604.3 ล้านบาท ประกอบด้วย เงินบริจาคเพ่ือสาธารณกุศลและสาธารณประโยชน์ เงินบริจาคเพ่ือ
พัฒนาการศึกษาและการกีฬา เงินทุนการศึกษาให้แก่บุคคลภายนอกท่ัวไป เงินสนับสนุนการจัดกิจกรรมเพ่ือท้องถ่ิน และเงินสนับสนุนค่าใช้จ่าย
เพื่อประโยชน์แก่สังคม ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 0.4 ของรายได้จากการด�ำเนินงานสุทธิ โดยไม่รวมค่าใช้จ่ายดอกเบี้ย

(หน�วย : พันบาท)

เง�นบร�จาคเพ�่อสาธารณกุศล /
สาธารณประโยชน�

207,695 พันบาท

สนับสนุนการจัดกิจกรรม
แก�ท�องถิ�น

43,102 พันบาท

สนับสนุนค�าใช�จ�าย
เพ�่อประโยชน�แก�สังคม

196,694 พันบาท

เง�นบร�จาคเพ�่อการศึกษา
การกีฬา และการให�ทุนการศึกษา

170,174 พันบาท

ยอดเงินบริจาคและสนับสนุนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม
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องค์การสหประชาชาติได้จัดท�ำเป้าหมายการพัฒนาที่ย่ังยืน (The United Nations Sustainable Development Goal: SDG) ขึ้นในปี 2558 
โดยแบ่งออกเป็น 17 เป้าหมาย ครอบคลุมมิติการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม ธนาคารตระหนักว่าผู้มีส่วนได้เสียของธนาคาร
ตลอดจนสงัคมส่วนรวมให้ความส�ำคญัและคาดหวงัให้ธนาคารมส่ีวนร่วมกับการพัฒนาอย่างย่ังยืน ธนาคารได้น�ำเป้าหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืนของ
องค์การสหประชาชาติมาปรับใช้ในการก�ำหนดแนวทางการด�ำเนินธุรกิจ ซึ่งสะท้อนได้จากการด�ำเนินงานของธนาคารตามประเด็นสาระส�ำคัญที่
ธนาคารก�ำหนดไว้ ดังนี้

+	 การด�ำเนินงานเพือ่บรรลเุป้าหมายการพฒันาท่ีย่ังยืน

เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน 
ของสหประชาชาติ

ประเด็นสาระส�ำคัญของธนาคาร การด�ำเนินงานของธนาคาร

เป้าหมายท่ี 1:  
ขจัดความยากจน

•	 การพัฒนาชุมชนและสังคม •	 การพัฒนาผลิตภัณฑ์เงินฝากพื้นฐานส�ำหรับผู้ที่ถือบัตร
สวัสดิการแห่งรัฐหรือผู้ที่มีอายุ 65 ปี ขึ้นไป

เป้าหมายท่ี 3:  
การมีสุขภาพ 

และความเป็นอยู่ท่ีดี

•	 การดูแลด้านสวัสดิการ 
และความปลอดภัย 
ของพนักงาน 

•	 การจัดสวัสดิการด้านสุขภาพ การอบรมให้ความรู้ 
ด้านสุขภาพแก่พนักงาน การดูแลด้านความปลอดภัย
และอาชีวอนามัยในที่ท�ำงาน

เป้าหมายท่ี 4:  
การศึกษาท่ีเท่าเทียม

•	 การพัฒนาชุมชนและสังคม •	 การสอนหลักสูตรพื้นฐานการประกอบธุรกิจ 
ให้แก่นักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย 
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เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน 
ของสหประชาชาติ

ประเด็นสาระส�ำคัญของธนาคาร การด�ำเนินงานของธนาคาร

เป้าหมายท่ี 6:  
การจัดการน�้ำและสุขาภิบาล

•	 การพัฒนาชุมชนและสังคม 
•	 การลดผลกระทบ 

ด้านสิ่งแวดล้อม 

•	 การจัดท�ำโครงการ “เทิด ด้วย ท�ำ ฟื้นฟูคลองพิพัฒน์”  
ในชุมชนพิพัฒน์และตลาดละลายทรัพย์ ย่านสีลม

•	 การบริหารจัดการน�้ำทิ้งเพื่อน�ำกลับมาใช้ประโยชน์ของ
อาคารพระราม 3 

เป้าหมายท่ี 7:  
พลังงานสะอาดท่ีทุกคนเข้าถึงได้

•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ •	 การสนับสนุนทางการเงินแก่กลุ่มธุรกิจพลังงานทดแทน
และโครงการอนุรักษ์พลังงาน

เป้าหมายท่ี 8:  
การจ้างงานท่ีมีคุณค่า 

และการเติบโตทางเศรษฐกิจ

•	 การสร้างการเติบโตทางธุรกิจ
อย่างยั่งยืน 

•	 การให้ความรู้เพื่อพัฒนา
บุคลากร 

•	 การดูแลด้านสวัสดิการและ
ความปลอดภัยของพนักงาน 

•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ 

•	 การมีผลประกอบการที่ดีซึ่งน�ำไปสู่งานที่มั่นคง 
•	 การพัฒนาศักยภาพพนักงานเพื่อส่งเสริมความก้าวหน้า

และความมั่นคงในการท�ำงาน
•	 การจ้างงานที่เท่าเทียมและเป็นธรรม  

การดูแลด้านอาชีวอนามัย และความปลอดภัย
•	 การสนับสนุนการจ้างงานผ่านการให้สินเชื่อแก่ธุรกิจ

เป้าหมายท่ี 9:  
อุตสาหกรรม นวัตกรรม  

โครงสร้างพื้นฐาน

•	 การสร้างความพึงพอใจ 
ให้กับลูกค้า 

•	 การสร้างสรรค์นวัตกรรมและ
ภาพลักษณ์องค์กร 

•	 การสร้างการเติบโตทางธุรกิจ
อย่างยั่งยืน 

•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ 

•	 การสร้างสรรค์นวตักรรมทางการเงนิเพ่ือสร้างความพึงพอใจ 
แก่ลูกค้า

•	 การพัฒนาช่องทางการให้บริการเพื่ออ�ำนวยความสะดวก
และตอบสนองความต้องการของลูกค้า

•	 การสนับสนุนการพัฒนาและประยุกต์ใช้เทคโนโลยี  
ผ่านโครงการ Bangkok Bank InnoHub Accelerator 
Program

•	 การให้บริการทางการเงินเพื่อสนับสนุนการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานและอุตสาหกรรม

•	 การสนับสนุนทางการเงินให้แก่โครงการระบบรถไฟฟ้า
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เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน 
ของสหประชาชาติ

ประเด็นสาระส�ำคัญของธนาคาร การด�ำเนินงานของธนาคาร

เป้าหมายท่ี 10:  
ลดความเหล่ือมล�้ำ

•	 การสร้างสรรค์นวัตกรรม 
และภาพลักษณ์องค์กร 

•	 การพัฒนาชุมชนและสังคม 
•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ 

•	 การขยายการเข้าถึงบริการทางการเงินผ่านช่องทางดิจิทัล
•	 การพัฒนาผลิตภัณฑ์เงินฝากพื้นฐาน
•	 การด�ำเนินโครงการสินเชื่อเพื่อผู้ประกอบการรายย่อย  

เป้าหมายท่ี 12:  
แผนการบริโภค 

และการผลิตที่ย่ังยืน

•	 การบรหิารจดัการห่วงโซ่อปุทาน 
•	 การลดผลกระทบ 

ด้านสิ่งแวดล้อม 

•	 การจัดซื้อจัดจ้างที่ค�ำนึงถึงผลกระทบต่อสังคม 
และสิ่งแวดล้อม 

•	 การจัดซื้อวัสดุและอุปกรณ์ที่ได้รับฉลากรับรอง 
ว่าเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม

เป้าหมายท่ี 13:  
การรับมือการเปล่ียนแปลง 

สภาพภูมิอากาศ

•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ 
•	 การลดผลกระทบ 

ด้านสิ่งแวดล้อม 

•	 การสนับสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจพลังงานทดแทน 
และระบบขนส่งมวลชนทางรางด้วยไฟฟ้า 

•	 การเข้าร่วมโครงการชดเชยคาร์บอนภาคสมัครใจ
•	 การสร้างความตระหนักรู้เรื่องการลดผลกระทบ 

ของการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ

เป้าหมายท่ี 16:  
สังคมสงบสุข ยุติธรรม  

ไม่แบ่งแยก 

•	 การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชัน 
•	 การรักษาความปลอดภัย 

ของข้อมูลและความลับของ
ลูกค้า 

•	 การบริหารจัดการห่วงโซ่
อุปทาน 

•	 ผ่านการรับรอง CAC 
•	 การปฏิบัติตามมาตรฐานในการรักษา 

ความปลอดภัยของข้อมูล และการลงทุนในเทคโนโลยี
ด้านการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล

•	 การคัดกรองคู่ค้ารายใหม่ โดยค�ำนึงถึงประเด็น 
ด้านสิทธิมนุษยชนและสิทธิแรงงาน
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+	 เป็นสมาชิกของดัชนีความยั่งยืน MSCI AC ASEAN 
	 ESG UNIVERSAL Index ประจำ�ปี 2561

+	 ได้รับคัดเลือกให้เป็นสมาชิกของดัชนี
	 SET THSI Index ประจำ�ปี 2561

+	 ได้รับการประเมินการกำ�กับดูแลกิจการท่ีดี
	 ในระดับ “ดีมาก” 

+	 ได้รับคัดเลือกให้อยู่ในรายช่ือ “หุ้นย่ังยืน” หรือ 
	 Thailand Sustainability Investment (THSI) 
	 ประจำ�ปี 2561 (3 ปีต่อเน่ือง)

+	 ได้รับเกียรติบัตรโครงการประกวดรายงานความยั่งยืน 	
	 ประจำ�ปี 2561 โดยสำ�นักงานคณะกรรมการกำ�กับ
	 หลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์	 สมาคมบริษัท
	 จดทะเบียนไทย โดย CSR Club และสถาบันไทยพัฒน์

+ รางวลัและ
	 ความภาคภูมิใจ
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สถิติผลการด�ำเนินงาน

มิติเศรษฐกิจ

มูลค่าเศรษฐกิจทางตรงที่ธนาคารสร้างขึ้น และการกระจายมูลค่าทางเศรษฐกิจ

หน่วย: พันบาท

รายละเอียด
งบการเงินรวม งบการเงินเฉพาะธนาคาร

2558 2559 2560 2561 2558 2559 2560 2561

รายได้ 149,032,004 144,302,847 151,319,145 160,805,432 135,580,108 133,339,270 143,002,742 154,175,893

ต้นทุนในการด�ำเนินงาน 16,821,503 21,360,974 19,474,381 22,406,407 15,373,673 19,871,431 18,113,352 20,215,590

ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับพนักงาน 24,227,178 25,247,253 25,540,525 28,773,505 21,894,582 22,829,785 23,067,692 26,094,945

เงินที่ช�ำระให้แก่เจ้าของทุน 49,598,474 41,613,047 41,533,584 41,874,380 47,271,795 39,972,749 39,710,796 39,972,701

การช�ำระภาษีแก่ภาครัฐ 21,017,333 19,833,198 20,567,400 21,518,262 19,394,136 18,610,291 19,734,470 19,811,290

เงินบริจาคและการสนับสนุน 
ด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม

441,544 509,413 575,750 617,665 422,770 494,127 558,454 604,290

	 -	 เงินบริจาคเพื่อสาธารณกุศล/	
		  สาธารณประโยชน์

108,625 177,354 221,560 207,695 91,806 163,450 206,777 196,703

	 -	 เงินบริจาคเพื่อการศึกษา/ 
		  การกีฬา และการให้ทนุการศกึษา

137,703 137,908 147,362 170,174 136,763 137,226 146,209 169,105

	 -	 สนับสนุนการจัดกิจกรรม 
		  แก่ท้องถิ่น

35,089 34,898 37,176 43,102 34,907 34,772 36,932 42,866

	 -	 สนับสนุนค่าใช้จ่าย 
		  เพื่อประโยชน์แก่สังคม

160,127 159,254 169,652 196,694 159,294 158,679 168,536 195,616

มูลค่าเศรษฐกิจเชิงสะสม 36,925,972 35,738,962 43,627,505 45,615,213 31,223,152 31,560,887 41,817,978 47,477,077

หมายเหตุ:	 -	 รายได้ ประกอบด้วย รายได้จากการด�ำเนินงานสุทธิ โดยไม่รวมค่าใช้จ่ายดอกเบี้ย
	 -	 ต้นทุนในการด�ำเนินงาน ประกอบด้วย ค่าตอบแทนกรรมการ ค่าใช้จ่ายเก่ียวกับอาคารสถานที่และอุปกรณ์ และค่าใช้จ่ายอื่น ๆ โดยไม่รวมค่าใช้จ่าย 

	 ที่เกี่ยวกับพนักงานและค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับเงินบริจาคและการสนับสนุนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม
	 -	 ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับพนักงาน ประกอบด้วย ค่าใช้จ่ายทั้งหมดที่ให้แก่พนักงาน อันหมายรวมถึงผลประโยชน์และสวัสดิการต่าง ๆ
	 -	 เงินที่ช�ำระให้แก่เจ้าของทุน ประกอบด้วย เงินปันผลที่จ่ายให้แก่ผู้ถือหุ้นและค่าใช้จ่ายดอกเบี้ย
	 -	 เงินช�ำระภาษีแก่ภาครัฐ ประกอบด้วย ภาษีเงินได้นิติบุคคล ภาษีอากรต่าง ๆ และเงินน�ำส่งกองทุนเพื่อการฟื้นฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน (FIDF)
	 -	 เงินบริจาคและการสนับสนุนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย เงินบริจาคเพ่ือสาธารณกุศล/สาธารณประโยชน์ เงินบริจาคเพ่ือการศึกษาการกีฬา  

	 ทุนการศึกษาแก่บุคคลภายนอก การสนับสนุนการจัดกิจกรรมแก่ท้องถิ่น และการสนับสนุนค่าใช้จ่ายเพื่อประโยชน์แก่สังคม
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สถิติขอบข่ายการให้บริการ  

ปี จ�ำนวนรวมสาขาทั้งหมด จ�ำนวนสาขาที่เปิด จ�ำนวนสาขาที่ปิด

2558 1,138 24 1

2559 1,157 20 1

2560 1,166 14 5

2561 1,161 2 7

ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า 

รายการ 2558 2559 2560 2561

ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการในสาขาของธนาคาร 
(คะแนนเต็ม 10 คะแนน)

9.23 9.32 9.32 9.33

คะแนนการแนะน�ำบอกต่อของลูกค้า (คะแนนเต็ม 10 คะแนน)
ภาพรวมของการใช้บริการธนาคาร  
(BBL Recommendation Score) 
การใช้บริการสาขาของธนาคาร 
(Branch Recommendation Score)
การใช้บริการผ่านช่องทางโมบายแบงก์กิ้ง 
(Mobile Banking Recommendation Score)

-

-

-

-

-

-

7.22

7.74

8.00

7.21

7.76

8.13

หมายเหตุ:	 การส�ำรวจการแนะน�ำบอกต่อของลูกค้า (Customer Recommendation Survey) จากการใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร ได้แก่ คะแนนการแนะน�ำ
บอกต่อของลกูค้าในภาพรวมของการใช้บรกิารธนาคาร (BBL Recommendation Score) คะแนนการแนะน�ำบอกต่อของลกูค้าในการใช้บรกิารสาขาของธนาคาร 
(Branch Recommendation Score) และคะแนนการแนะน�ำบอกต่อของลกูค้าในการใช้บรกิารผ่านช่องทางโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking Recommendation 
Score) เป็นการส�ำรวจที่มีระดับความเชื่อมั่นทางสถิติที่ 95% และมีค่าคาดเคลื่อนที่ ±2%
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มิติสังคม	

ข้อมูลพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

จ�ำนวนพนักงานทั้งหมด (คน) 8,448 16,670 25,118 8,287 16,535 24,822 7,941 15,861 23,802 7,674 15,380 23,054

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 33.6 66.4 100.0 33.4 66.6 100.0 33.4 66.6 100.0 33.3 66.7 100.0

ข้อมูลพนักงานแยกตามพื้นที่ท�ำงาน

ส�ำนักงานใหญ่และนครหลวง 5,401 11,033 16,434 5,264 10,776 16,040 5,025 10,105 15,130 4,916 9,863 14,779

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 21.5 43.9 65.4 21.2 43.4 64.6 21.1 42.5 63.7 21.3 42.8 64.1

ส�ำนักงานใหญ่ 3,910 5,589 9,499 3,782 5,387 9,169 3,618 5,038 8,656 3,580 5,051 8,631

นครหลวง 1,491 5,444 6,935 1,482 5,389 6,871 1,407 5,067 6,474 1,336 4,812 6,148

ต่างจังหวัด 3,047 5,637 8,684 3,023 5,759 8,782 2,916 5,756 8,672 2,758 5,517 8,275

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 12.1 22.5 34.6 12.2 23.2 35.4 12.2 24.2 36.4 12.0 23.9 35.9

ข้อมูลพนักงานแยกตามประเภทสัญญาจ้าง

พนักงาน 8,393 16,635 25,028 8,233 16,500 24,733 7,871 15,799 23,670 7,583 15,315 22,898

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 33.5 66.2 99.6 33.2 66.5 99.6 33.1 66.3 99.4 32.9 66.4 99.3

ลูกจ้าง 55 35 90 54 35 89 70 62 132 91 65 156

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.2 0.1 0.4 0.2 0.1 0.4 0.3 0.3 0.6 0.4 0.3 0.7

ข้อมูลพนักงานแยกตามสัญชาติ

สัญชาติไทย 25,069 24,771 23,747 23,000

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 99.8 99.8 99.8 99.8

สัญชาติอื่น ๆ 49 51 55 54

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.2 0.2 0.2 0.2

หมายเหตุ :	 ข้อมูลพนักงานที่รายงานเป็นข้อมูลเฉพาะพนักงานที่ปฏิบัติงานในประเทศไทยเท่านั้น ไม่รวมพนักงานต่างชาติและพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขาต่างประเทศ 
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ข้อมูลพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

ข้อมูลพนักงานแยกตามระดับและอายุ

ผู้บริหารระดับสูง 40 22 62 41 22 63 42 22 64 43 21 64

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.2 0.1 0.2 0.2 0.1 0.3 0.2 0.1 0.3 0.2 0.1 0.3

อายุ 50 ปีขึ้นไป 34 15 49 33 16 49 35 17 52 38 18 56

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.1 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 6 7 13 8 6 14 7 5 12 5 3 8

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.0

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

ผู้บริหารระดับกลาง 256 217 473 274 224 498 264 231 495 257 227 484

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 1.0 0.9 1.9 1.1 0.9 2.0 1.1 1.0 2.1 1.1 1.0 2.1

อายุ 50 ปีขึ้นไป 137 91 228 150 95 245 148 107 255 146 118 264

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.5 0.4 0.9 0.6 0.4 1.0 0.6 0.4 1.1 0.6 0.5 1.1

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 119 126 245 124 129 253 116 124 240 111 109 220

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.5 0.5 1.0 0.5 0.5 1.0 0.5 0.5 1.0 0.5 0.5 1.0

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

ผู้บริหารระดับต้น 406 480 886 419 513 932 424 522 946 417 508 925

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 1.6 1.9 3.5 1.7 2.1 3.8 1.8 2.2 4.0 1.8 2.2 4.0

อายุ 50 ปีขึ้นไป 166 124 290 165 138 303 165 144 309 176 164 340

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.7 0.5 1.2 0.7 0.6 1.2 0.7 0.6 1.3 0.8 0.7 1.5

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 239 356 595 252 375 627 256 378 634 240 344 584

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 1.0 1.4 2.4 1.0 1.5 2.5 1.1 1.6 2.7 1.0 1.5 2.5

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 1 0 1 2 0 2 3 0 3 1 0 1

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
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ข้อมูลพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

พนักงาน 7,691 15,916 23,607 7,499 15,741 23,240 7,141 15,024 22,165 6,866 14,559 21,425

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 30.6 63.4 94.0 30.2 63.4 93.6 30.0 63.1 93.1 29.8 63.2 92.9

อายุ 50 ปีขึ้นไป 2,179 1,914 4,093 2,212 1,928 4,140 2,252 2,010 4,262 2,303 2,140 4,443

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 8.7 7.6 16.3 8.9 7.8 16.7 9.5 8.4 17.9 10.0 9.3 19.3

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 3,515 6,007 9,522 3,405 6,302 9,707 3,261 6,544 9,805 3,094 6,929 10,023

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 14.0 23.9 37.9 13.7 25.4 39.1 13.7 27.5 41.2 13.4 30.1 43.5

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 1,997 7,995 9,992 1,882 7,511 9,393 1,628 6,470 8,098 1,469 5,490 6,959

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 8.0 31.8 39.8 7.6 30.3 37.8 6.8 27.2 34.0 6.4 23.8 30.2

ลูกจ้าง (เจ้าหน้าที่บริหาร) 32 12 44 33 14 47 37 15 52 39 19 54

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.1 0.0 0.2 0.1 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2

อายุ 50 ปีขึ้นไป 28 10 38 30 12 42 31 14 45 34 14 48

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.1 0.0 0.2 0.1 0.0 0.2 0.1 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 4 2 6 3 2 5 6 1 7 5 1 6

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

ลูกจ้าง (ปฏิบัติการ) 23 23 46 21 21 42 33 47 80 52 50 102

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.1 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2 0.1 0.2 0.3 0.2 0.2 0.4

อายุ 50 ปีขึ้นไป 4 9 13 5 4 9 7 2 9 8 3 11

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 15 4 19 12 5 17 14 4 18 15 10 25

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.1 0.0 0.1 0.0 0.0 0.1 0.1 0.0 0.1 0.1 0.0 0.1

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 4 10 14 4 12 16 12 41 53 29 37 66

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.1 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2 0.3

103

ธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน) | รายงานความยั่งยืน ปี 2561



ข้อมูลพนักงานและลูกจ้างใหม่

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

จ�ำนวนพนักงานใหม่ทั้งหมด 789 2,615 3,404 599 1,504 2,103 434 1,088 1,522 546 968 1,514 

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 3.1 10.4 13.6 2.4 6.1 8.5 1.8 4.6 6.4 2.4 4.2 6.6

พนักงานใหม่ 3,318 2,020 1,364 1,316 

ลูกจ้างใหม่ 86 83 158 198 

ค่าใช้จ่ายในการจัดรับพนักงานใหม่
ต่อคน (บาท)

5,817 9,049 15,140 19,565 

ข้อมูลพนักงานใหม่แยกตามอายุ

อายุ 50 ปีขึ้นไป 26 25 51 28 15 43 36 16 52 35 22 57

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.1 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2 0.2 0.1 0.2

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 105 142 247 103 109 212 83 117 200 102 146 248

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.4 0.6 1.0 0.4 0.4 0.9 0.3 0.5 0.8 0.4 0.6 1.1

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 658 2,448 3106 468 1,380 1,848 315 955 1,270 409 800 1,209

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 2.6 9.7 12.4 1.9  5.6 7.4 1.3 4.0 5.3 1.8 3.5 5.2

ข้อมูลพนักงานใหม่แยกตามพื้นที่ท�ำงาน

ส�ำนักงานใหญ่และนครหลวง 720 2,563 3,283 568 1,474 2,042 416 1,041 1,457 513 899 1,412

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 2.9 10.2 13.1 2.3 5.9 8.2 1.75 4.4 6.1 2.2 3.9 6.1

ส�ำนักงานใหญ่ 570 1,580 2,150 455 934 1,389 356 731 1,087 415 654 1,069

นครหลวง 150 983 1,133 113 540 653 60 310 370 98 245 343

ต่างจังหวัด 69 52 121 31 30 61 18 47 65 33 69 102

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.3 0.2 0.5 0.1 0.1 0.2 0.1 0.2 0.3 0.1 0.3 0.4
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ข้อมูลการพ้นสภาพและการลาออกของพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

จ�ำนวนพนักงานที่พ้นสภาพ 
การเป็นพนักงานทั้งหมด (Termination)1 2,409 2,347 2,378 2,228

จ�ำนวนพนักงาน ที่พ้นสภาพ 
การเป็นพนักงานทัง้หมด

2,324 2,263 2,263 2,058

จ�ำนวนลูกจ้าง ที่พ้นสภาพ 
การเป็นพนักงานทัง้หมด

85 84 115 170

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 9.6 9.5 10.0 9.7

ข้อมูลลักษณะของการลาออกของพนักงาน

จ�ำนวนพนักงานท่ีลาออกโดยสมัครใจท้ังหมด 470 1,416 1,886 476 1,340 1,816 447 1,380 1,827 508 1,160 1,668

จ�ำนวนพนักงาน ลาออกโดยสมคัรใจ 467 1,408 1,875 472 1,331 1,803 441 1,357 1,798 500 1,115 1,615

จ�ำนวนลูกจ้าง ลาออกโดยสมัครใจ 3 8 11 4 9 13 6 23 29 8 45 53

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 1.9 5.6 7.5 1.9 5.4 7.3 1.9 5.8 7.7 2.2 5.0 7.2

ข้อมูลพนักงานลาออกแยกตามอายุ

อายุ 50 ปีขึ้นไป 98 373 471 18 26 44 59 196 255 31 25 56

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.4 1.5 1.9 0.1 0.1 0.2 0.2 0.8 1.1 0.1 0.1 0.2

อายุระหว่าง 30 - 50 ปี 104 189 293 115 259 374 111 255 366 169 360 529

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.4 0.8 1.2 0.5 1.0 1.5 0.5 1.1 1.5 0.7 1.6 2.3

อายุต�่ำกว่า 30 ปี 268 854 1,122 343 1,055 1,398 277 929 1,206 308 775 1,083

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 1.1 3.4 4.5 1.4 4.3 5.6 1.2 3.9 5.1 1.3 3.4 4.7

ข้อมูลพนักงานลาออกแยกตามพื้นที่ท�ำงาน

ส�ำนักงานใหญ่และนครหลวง 351 1,073 1,424 387 980 1,367 328 997 1,325 400 812 1,212

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 1.4 4.3 5.7 1.6 3.9 5.5 1.38 4.2 5.6 1.7 3.5 5.3

ส�ำนักงานใหญ่ 219 467 686 271 451 722 213 464 677 261 405 666

นครหลวง 132 606 738 116 529 645 115 533 648 139 407 546

ต่างจังหวัด 119 343 462 89 360 449 119 383 502 108 348 456

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.5 1.4 1.8 0.4 1.5 1.8 0.5 1.6 2.1 0.5 1.5 2.0

หมายเหตุ :	1	พนักงานที่พ้นสภาพการเป็นพนักงาน หมายถึง พนักงานที่เกษียณอายุ พนักงานที่เกษียณอายุก่อนก�ำหนด ถึงแก่กรรม ไม่บรรจุ สละสิทธิ์ ไม่มาเริ่มงาน สิ้นสุด
สัญญาจ้าง พนักงานที่ลาออกโดยสมัครใจ และการเลิกจ้างทุกกรณี
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ข้อมูลพนักงานที่ลาคลอดหรือลาเพื่อดูแลภรรยาที่คลอดบุตร

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

จ�ำนวนพนักงานทั้งหมด 
ที่มีสิทธิในการลาคลอดหรือ 
ลาเพื่อดูแลภริยาคลอดบุตร

8,448 16,670 25,118 8,287 16,535 24,822 7,941 15,861 23,802 7,674 15,380 23,054

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 33.6 66.4 100.0 33.4 66.6 100.0 33.4 66.6 100.0 33.3 66.7 100.0

พนักงานที่ใช้สิทธิในการ 
ลาคลอด/ลาเพื่อดูแลภริยา
คลอดบุตร

- - - - - - 98 524 622 73 547 620

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด - - - - - - 0.4 2.2 2.6 0.3 2.4 2.7

พนักงานที่กลับมาปฏิบัติงาน
หลังจากใช้สิทธิในการลาคลอด/ 
ลาเพื่อดูแลภริยาคลอดบุตร

- - - - - - 93 499 592 73 541 614

ร้อยละของพนักงานที่ใช้สิทธิ
ลาคลอดทั้งหมด

- - - - - - 94.9 95.2 95.2 100.0 98.9 99.0

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด - - - - - - 0.4 2.1 2.5 0.3 2.3 2.7

พนักงานที่กลับมาปฏิบัติงาน
หลังจากใช้สิทธิในการลาคลอด/ 
ลาเพื่อดูแลภริยาคลอดบุตร 
โดยยังคงได้รับการจ้าง 
ต่ออีก 12 เดือน

- - - - - - 93 499 592 72 516 588

ร้อยละของพนักงานที่ใช้สิทธิ
ลาคลอดทั้งหมด

- - - - - - 94.9 95.2 95.2 98.6 94.3 94.8

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด - - - - - - 0.4 2.1 2.5 0.3 2.2 2.6

อัตราการคงอยู่ของพนักงาน
ที่ใช้สิทธิการลาคลอด/ 
ลาเพื่อดูแลภริยาคลอดบุตร

- - - - - - 94.9 95.2 95.2 100.0 98.9 99.0
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ข้อมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงานและสัดส่วนค่าจ้างพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

ข้อมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงาน*

จ�ำนวนพนักงานที่ได้รับ 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

(คน)

8,393 16,635 25,028 8,233 16,500 24,733 7,871 15,799 23,670 7,583 15,315 22,898

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 

ที่ได้รับการประเมิน 

ผลการปฏิบัติงาน

100.0 100.0 100.0 100.0

การประเมินผลการปฏิบัติงานแยกตามระดับ*

ระดับบริหาร (ร้อยละ) 100.0 100.0 100.0 100.0

ระดับปฏิบัติการ (ร้อยละ) 100.0 100.0 100.0 100.0

ค่าจ้างพนักงานชายต่อพนักงานหญิง

กลุ่มผู้บริหารระดับสูง  

(ค่าเฉลี่ย) (บาท)
1,218,908 686,295 952,602 1,130,076 713,723 921,900 1,212,050 762,905 987,477 1,291,991 834,948 1,063,469

สัดส่วนค่าจ้างพนักงานชาย 

ต่อพนักงานหญิง
1 : 0.56 1 : 0.63 1 : 0.63 1 : 0.65

กลุ่มผู้บริหารระดับกลาง (บาท) 144.291 135,804 140,048 153,142 138,657 145,900 159,312 144,962 152,137 169,746 153,687 161,717 

สัดส่วนค่าจ้างพนักงานชาย 

ต่อพนักงานหญิง
1 : 0.94 1 : 0.91 1 : 0.91 1 : 0.91

กลุ่มพนักงานและหัวหน้างาน 

(บาท)
43,150 34,811 38,981 42,830 34,468 38,649 44,250 36,149 40,200 46,070 37,895 41,983

สัดส่วนค่าจ้างพนักงานชาย 

ต่อพนักงานหญิง
1 : 0.81 1 : 0.80 1 : 0.82 1 : 0.82

หมายเหตุ :	*	 การประเมินผลการปฏิบัติงานจะประเมินเฉพาะพนักงานทุกระดับเท่านั้น ไม่รวม พนักงานประเภทลูกจ้าง
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ข้อมูลการอบรมพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

ข้อมูลการอบรมของพนักงาน

จ�ำนวนพนกังานท่ีเข้าอบรมทัง้หมด 6,279 14,218 20,497 3,392 9,145 12,537 7,759 9,006 16,765 6,138 14,343 20,481

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 25.0 56.6 81.6 13.7 36.8 50.5 32.6 37.8 70.4 26.6 62.2 88.8

พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมแยกตามระดับ

ระดับบริหาร 567 594 1,161 674 727 1,401 467 522 989 632 724 1,356

ระดับปฏิบัติการ 5,712 13,624 19,336 2,718 8,418 11,136 7,292 8,484 15,776 5,506 13,619 19,125

พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมแยกตามพื้นที่ *

ส�ำนักงานใหญ่
3,982 9,830 13,812 4,229 3,480 7,709 2,525 5,234 7,759

2,770 4,483 7,253

นครหลวง 1,085 4,488 5,573

ต่างจังหวัด 2,390 4,295 6,685 2,050 2,778 4,828 1,224 3,502 4,726 2,283 5,372 7,655

จ�ำนวนชั่วโมงการอบรม 

ทั้งหมด (ชั่วโมง)
3,134,200 743,227 615,420 169,453 532,599 702,052

จ�ำนวนชั่วโมงการฝึกอบรม 

รวมทั้งหมดโดยเฉลี่ย
125.2 30.1 26.0 22.00 35.00 30.45

ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมและ

พัฒนาพนักงานต่อคน (บาท)
2,522 2,547 7,821 4,136

หมายเหตุ :	*	 ในช่วงปี 2558 - 2560 ยังไม่มีการแยกเก็บข้อมูลการฝึกอบรมของพนักงานที่ปฏิบัติงานในพื้นที่ส�ำนักงานใหญ่และสาขานครหลวง
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ข้อมูลการเจ็บป่วยของพนักงาน

รายละเอียด
2558 2559 2560 2561

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม

ข้อมูลการเจ็บป่วยของพนักงาน

การเจ็บป่วย

จ�ำนวนพนักงานทีเ่จ็บป่วย 

จากการท�ำงาน
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

อัตราการเจ็บป่วยต่อชั่วโมง 

การท�ำงานทั้งหมด
0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

การบาดเจ็บ

จ�ำนวนพนักงานทีบ่าดเจ็บจาก 

การท�ำงานที่มีการบันทึกไว้
5 1 6 1 2 3 1 2 3 3 3 6

อัตราการบาดเจ็บต่อชั่วโมง 

การท�ำงานทั้งหมด (IR) **
0.11 0.02 0.13 0.02 0.04 0.07 0.02 0.05 0.07 0.07 0.07 0.14

จ�ำนวนพนักงานทีบ่าดเจ็บจาก 

การท�ำงานโดยไม่ต้องหยุดงาน
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

อัตราการบาดเจ็บต่อชั่วโมง 

การท�ำงานทั้งหมด **
0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

จ�ำนวนพนักงานทีบ่าดเจ็บจาก 

การท�ำงานที่ต้องมีการหยุดงาน 
5 1 6 1 2 3 1 2 3 3 3 6

อัตราการบาดเจ็บต่อชั่วโมงการ

ท�ำงานทั้งหมด **
0.11 0.02 0.13 0.02 0.04 0.07 0.02 0.05 0.07 0.07 0.07 0.14

การเสียชีวิต 

จ�ำนวนพนักงานทีเ่สียชีวิต

เนื่องจากอุบัติเหตุจากการท�ำงาน
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

ร้อยละของพนักงานทั้งหมด 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

จ�ำนวนวันลาของพนักงาน 

โดยเฉลี่ย (AR) * 
8.5 วัน 8.6 วัน 6.44 วัน 6.06 วัน

จ�ำนวนวันที่มีการหยุดงาน

เนื่องจากการเจ็บป่วย 

ที่ไม่เกี่ยวเนื่องกับงาน 

โดยเฉลี่ย (วัน) 

7 วัน - 3 เดือน 10 วัน - 3 เดือน 7 - 15 วัน 1 วัน - 4 เดือน

หมายเหตุ :	*	 ข้อมลูสถิตเิฉพาะพนกังานทีอ่ยูใ่นหน่วยงานสายทรพัยากรบคุคล เนือ่งจากยงัไม่สามารถเก็บข้อมลูท้ังธนาคารได้เพราะในปี 2561 มเีพียงหน่วยงานสายทรพัยากร
บุคคลเท่านั้นที่เริ่มใช้การลาผ่านระบบ self service โดยคาดว่าจะเริ่มมีการใช้งานทั่วทั้งธนาคารในปี 2562

	 **	ค�ำนวณจากจ�ำนวนคนต่อชั่วโมงการท�ำงาน 1,000,000 ชั่วโมง
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มิติสิ่งแวดล้อม

ประเภท หน่วย 2558 2559 2560 25611 25612

ปริมาณการใช้พลังงาน3

ปริมาณการใช้พลังงานไฟฟ้า เมกะวัตต์ชั่วโมง 34,730 37,312 33,925 32,744 116,978

การใช้น�้ำมันดีเซลส�ำหรับเครื่องก�ำเนิดไฟฟ้าส�ำรอง 

และเครื่องสูบน�้ำดับเพลิง
ลิตร 10,600 26,245 27,755 23,957 24,965

ปริมาณการใช้น�้ำมันเชื้อเพลิงส�ำหรับยานพาหนะทุกประเภทในการปฏิบัติงานของธนาคาร4

น�้ำมันดีเซล ลิตร 129,380 148,709 136,921 123,331 126,598

น�้ำมันเบนซิน ลิตร 1,117,914 1,097,478 1,042,587 1,007,182 4,328,083

ปริมาณการเดินทางเพื่อเหตุผลทางธุรกิจ5

การเดินทางโดยเครื่องบิน กิโลเมตร - - - 313,214

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก6

ก๊าซเรือนกระจกประเภท 1
ตันคาร์บอนไดออกไซด์

เทียบเท่า
4,030 3,712 4,039 3,427 12,189

ก๊าซเรือนกระจกประเภท 2
ตันคาร์บอนไดออกไซด์

เทียบเท่า
20,189 21,720 19,748 19,061 68,093

ก๊าซเรือนกระจกประเภท 3
ตันคาร์บอนไดออกไซด์

เทียบเท่า
584 597 517 573 1,473

ปริมาณการใช้น�้ำประปา7

น�้ำประปา ลูกบาศก์เมตร 355,587 423,575 370,683 363,532 640,738

ปริมาณการน�ำน�้ำทิ้งมาใช้8

การน�ำน�้ำทิ้งกลับมาใช้ใหม่ ลูกบาศก์เมตร 32,000 45,197 46,880 45,207

ปริมาณขยะที่ถูกก�ำจัด9

ขยะทั่วไป ลูกบาศก์เมตร - - 1,053 1,053

กระดาษใช้แล้ว ตัน - - 506 510

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์	 ตัน - - 70.06 98.13
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หมายเหตุ :	1	ขอบเขตข้อมูลครอบคลุมกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และอาคารแสงทองธานี
	 2	ขอบเขตข้อมูลครอบคลุมกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่และสาขาของธนาคารทั่วประเทศ
	 3	ข้อมูลค�ำนวณตามมาตรวัดของการไฟฟ้านครหลวงและการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
	 4	ข้อมูลมาจากปริมาณการใช้น�้ำมันจากฐานข้อมูลระบบน�้ำมันของธนาคาร
	 5	 เริ่มจัดเก็บข้อมูลในปี 2561 เป็นปีแรก
	 6	ข้อมูลปริมาณก๊าซเรือนกระจกแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ
	 •	 ก๊าซเรอืนกระจกประเภท 1 ได้แก่ ปรมิาณการใช้น�ำ้มนัเชือ้เพลงิจากเคร่ืองก�ำเนิดไฟฟ้าส�ำรอง ระบบเคร่ืองสบูน�ำ้ดับเพลงิ และการใช้ยานพาหนะในการด�ำเนนิ

ธุรกิจของธนาคาร ปริมาณการรั่วไหลของสารท�ำความเย็นในระบบปรับอากาศและสารดับเพลิง ซึ่งอ้างอิงจากปริมาณการสั่งซื้อ รวมถึงปริมาณก๊าซมีเทนของ
ระบบน�้ำเสีย (septic tank) อ้างอิงจากจ�ำนวนพนักงานในแต่ละอาคาร

	 •	ก๊าซเรือนกระจกประเภท 2 ได้แก่ ปริมาณการใช้ไฟฟ้าของธนาคาร อ้างอิงมาตรวัดของการไฟฟ้านครหลวงและการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
	 •	ก๊าซเรือนกระจกประเภท 3 ได้แก่ ปริมาณการใช้น�้ำ อ้างอิงมาตรวัดของการประปานครหลวงและการประปาส่วนภูมิภาค และการใช้กระดาษของธนาคาร 

อ้างอิงจากปริมาณการสั่งซื้อ
	 7	ข้อมูลค�ำนวณตามมาตรวัดของการประปานครหลวงและการประปาส่วนภูมิภาค
	 8	ข้อมูลค�ำนวณจากปริมาณการน�ำน�้ำจากระบบบ�ำบัดน�้ำเสียที่มีการปรับคุณภาพน�้ำโดยระบบบ�ำบัดน�้ำเสียแบบตะกอนเร่ง (activated sludge) กลับมาใช้รด

ต้นไม้และสนามหญ้ารอบอาคาร โดยปรมิาณน�ำ้น้ีค�ำนวณจากปริมาณน�ำ้ใช้ท้ังหมดของอาคารพระราม 3 หกัลบด้วยปรมิาณน�ำ้ทีใ่ช้ในระบบระบายความร้อน
ของระบบปรับอากาศ ปริมาณน�้ำทิ้งที่น�ำกลับมาใช้นี้คิดเป็นร้อยละ 7 ของปริมาณน�้ำใช้ของธนาคารทั้งประเทศ

	 9	ข้อมูลปริมาณขยะที่ถูกก�ำจัดแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ
	 •	ขยะท่ีไม่เป็นอันตราย ประกอบด้วย ปริมาณการก�ำจัดขยะทั่วไปประเมินโดยระบบการเหมาจ่ายค่าธรรมเนียมของส�ำนักงานเขตบางรักและส�ำนักงานเขต

ยานนาวา ครอบคลุมอาคารกลุ่มส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และอาคารแสงทองธานี 
และปริมาณการก�ำจัดกระดาษใช้แล้ว ประเมินโดยปริมาณกระดาษใช้แล้วที่น�ำส่งไปยังโรงงานต้มเย่ือกระดาษมาเข้าสู่กระบวนการรีไซเคิล เพ่ือน�ำกระดาษ
กลับมาใช้ใหม่ ครอบคลุมกระดาษที่ใช้แล้วในส�ำนักงานและกระดาษเช็คของธนาคารทั่วประเทศ

	 •	ขยะท่ีเป็นอันตราย คือ ปริมาณการก�ำจัดขยะอิเล็กทรอนิกส์ประเมินโดยปริมาณอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีน�ำส่งไปยังบริษัทก�ำจัดขยะอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้รับ 
การรับรองตามมาตรฐานสากล เพื่อเข้าสู่กระบวนการรีไซเคิล ครอบคลุมอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่ใช้แล้ว/เสื่อมสภาพของธนาคารทั่วประเทศ

		
		 ขอบเขตการรายงานข้อมูล
	 •	ข้อมูลปริมาณการใช้พลังงาน ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก และปริมาณการใช้น�้ำประปา 
	 -	ปี 2558 รายงานข้อมูล 3 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ และอาคารพระราม 3   
	 -	ปี 2559 - 2560 ขยายการรายงานข้อมูลของกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และ

อาคารแสงทองธานี 
	 -	ปี 2561 ขยายการรายงานข้อมูลเป็นกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่และสาขาของธนาคารท่ัวประเทศ (ข้อมูลปริมาณการใช้พลังงานและปริมาณการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจก ไม่รวมสาขาที่เป็นพื้นที่เช่าในอาคาร)
	 •	ข้อมูลปริมาณการใช้น�้ำมันเชื้อเพลิงส�ำหรับยานพาหนะทุกประเภทในการปฏิบัติงานของธนาคาร 
	 -	ปี 2558-2560 รายงานข้อมูลของกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่ 5 อาคาร ได้แก่ อาคารส�ำนักงานใหญ่ อาคารตรีทิพย์ อาคารพระราม 3 อาคาร 3 และอาคาร

แสงทองธานี 
	 -	ปี 2561 ขยายการรายงานข้อมูลเป็นกลุ่มอาคารส�ำนักงานใหญ่และสาขาของธนาคารทั่วประเทศ
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ดชันีข้อมูลตามกรอบการรายงาน GRI STANDARDS

GRI 
Standard 

Disclosure Sustainability Report 
(Page / URL)

Remarks 
(Omission / Comment)

Related 
SDG

Organizational Profile

GRI 102-1 Name of the organization 8

GRI 102-2 Activities, brands, products, and services 8-11

GRI 102-3 Location of headquarters 17

GRI 102-4 Location of operations 10

GRI 102-5 Ownership and legal form 8

GRI 102-6 Markets served 9, 100 

GRI 102-7 Scale of the organization 8-11, 99-103

GRI 102-8 Information on employees and other workers 11, 101-104

GRI 102-9 Supply chain 64-67 12, 16

GRI 102-10 Significant changes to the organization and its supply chain 10-12, 99-103

GRI 102-11 Precautionary principle or approach 81-82, 86-89

GRI 102-12 External initiatives 12-13, 16, 31-34, 
40, 46, 48, 51, 83        

GRI 102-13 Membership of associations 12-13

Strategy

GRI 102-14 Statement from senior decision-maker 4-7

GRI 102-15 Key impacts, risks, and opportunities 88-89

Ethics and Integrity

GRI 102-16 Values, principles, standards, and norms of behavior  2-3, 80-82 16

GRI 102-17 Mechanisms for advice and concerns about ethics 82-83

Governance

GRI 102-18 Governance structure 14-15

GRI 102-20 Executive-level responsibility for economic, environmental, and 
social topics

15

GRI 102-22 Composition of the highest governance body and its committees 15, 102

GRI 102-24 Nominating and selecting the highest governance body 15

GRI 102-26 Role of the highest governance body in setting purpose, values, 
and strategy

15

GRI 102-30 Effectiveness of risk management process 86-88

GRI 102-31 Review of economic, environmental, and social topics 15, 22-25

GRI 102-32 Highest governance body’s roles in sustainability reporting 17, 22-24
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GRI 
Standard 

Disclosure Sustainability Report 
(Page / URL)

Remarks 
(Omission / Comment)

Related 
SDG

Stakeholder Engagement

GRI 102-40 List of stakeholder groups 18

GRI 102-41 Collective bargaining agreements 20 All employees have the right to participate in a collective 
bargaining agreements 

GRI 102-42 Identifying and selecting stakeholders 18-21

GRI 102-43 Approach to stakeholder engagement 19-21, 43, 54-55, 96

GRI 102-44 Key topics and concerns raised 18-21, 23-24

Reporting Practice

GRI 102-45 Entities included in the consolidated financial statements 12

GRI 102-46 Defining report content and topic boundaries 17, 22-27

GRI 102-47 List of material topics 24-25

GRI 102-48 Restatements of information 39

GRI 102-49 Changes in reporting 17, 22

GRI 102-50 Reporting period 17, 22

GRI 102-51 Date of most recent report 17, 22

GRI 102-52 Reporting cycle 17

GRI 102-53 Contact point for questions regarding the report 17

GRI 102-54 Claims of reporting in accordance with the GRI Standards 17

GRI 102-55 GRI content index 25, 112-115

GRI 102-56 External assurance N/A Information unavailable:this report has not been verified by 
external assurance. BBL plans to complete this information 
by the time we publish our 2019 Sustainability Report.

GRI 201: Economic Performance

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 90-92

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 201-1 Direct economic value generated and distributed 93 8, 9

GRI 203: Indirect Economic Impact

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 44-47

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 203-1 Infrastructure investments and services supported 44-47 9, 10

GRI 203-2 Significant indirect economic impacts 60-63 8, 10

GRI 205: Anti-Corruption

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 80-84

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 205-3 Confirmed incidents of corruption and actions taken 80-84 16
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GRI 302: Energy

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 35-37

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 302-1 Energy consumption within the organization 36, 40,  110   13

GRI 303: Water (2016)

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 35-37

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 303-1 Water withdrawal by source 39-40, 110 13

GRI 303-3 Water recycled and reused 39-40, 110 6, 13

GRI 305: Emissions

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 35-37

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 305-1 Direct (Scope 1) GHG emissions 36-37, 41, 110 13

GRI 305-2 Energy indirect (Scope 2) GHG emissions 36-37, 41, 110 13

GRI 305-3 Other indirect (Scope 3) GHG emissions 36-37, 41, 110 13

GRI 306: Effluents and Waste

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 35-37

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 306-2 Waste by type and disposal method 38, 41 13

GRI 308: Supplier Environmental Assessment

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 64-66

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 308-1 New suppliers that were screened using environmental criteria 66 12, 16

GRI 401: Employment

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 73-76

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 401-1 New employee hires and employee turnover 73, 104-105 3, 8

GRI 401-3 Parental leave 74, 106 3, 8
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GRI 403: Occupational Health and Safety (2016)

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 73-76

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 403-2 Types of injury and rates of injury, occupational diseases, lost 
days, and absenteeism, and number of work-related fatalities

73-77, 109 Information unavailable: Data  breakdown by region. BBL 
plans to compile the information and reports in the 
Sustainability Report 2019.

3, 8

GRI 404: Training and Education

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 70-71

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 404-1 Average hours of training per year per employee 108 8

GRI 414: Supplier Social Assessment

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 64-66

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 414-1 New suppliers that were screened using social criteria 66 12, 16

GRI 418: Customer Privacy

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 48-51

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI 418-1 Substantiated complaints concerning breaches of customer 
privacy and losses of customer data

51 16

GRI G4: Product Portfolio

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 61-63

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI G4 
Product 
Portfolio

FS8 Monetary value of products and services designed to 
deliver a specific environmental business to each business line 
broken down by purpose

61-63 7, 8, 9, 13

GRI G4: Local Communities

GRI 103-1 Explanation of the material topic and its Boundary 31

GRI 103-2 The management approach and its components

GRI 103-3 Evaluation of the management approach

GRI G4 
Local 
Communities

FS14 Initiatives to improve access to financial services for 
disadvantaged people 

31-33 1, 10
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