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1. วัตถุประสงค ์

ทิสโก้ปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียอย่างเป็นธรรมตามนโยบายการพัฒนาอย่างยั+ งยืน สอดคล้องกับมาตรฐาน 

AA1000SES ซึ+งเป็นแนวทางในการออกแบบ  ดาํเนินการ  ประเมินผล และสื+อสารกระบวนการมีส่วนร่วมของผูม้ี

ส่วนไดเ้สียอย่างเป็นระบบและมีความรบัผิดชอบ  

 

ทิสโก้มุ่งมั+นพัฒนากระบวนการเพื+อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที+มีคุณภาพ ควบคู่กับการให้

ความสาํคญัต่อการดแูลสิ+งแวดลอ้ม การดาํเนินกิจกรรมเพื+อสงัคม และการตอบสนองความคาดหวงัของผูม้ีส่วนได้

เสียทกุกลุ่ม เพื+อบรรลวุตัถปุระสงคด์า้นความยั+งยืนในมิติสิ+งแวดลอ้ม สงัคม และธรรมาภิบาล 

 

แนวปฏิบตัินี /จดัทาํขึ /นเพื+อเป็นแนวทางใหผู้บ้ริหารและพนกังานของกลุ่มทิสโกย้ึดถือเป็นมาตรฐานเดียวกัน ในการ

ปฏิบตัิอย่างเป็นธรรมและสรา้งคณุค่าใหแ้ก่ผูม้ีส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม รวมถึงปฏิบตัิตามกฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั

ของทางการ รวมถึงหลกัจรยิธรรมธุรกิจที+โปรง่ใสและตรวจสอบไดซ้ึ+งเป็นหลกัการสาํคญัของการกาํกบัดแูลกจิการที+ด ี

2. นิยาม 

คาํศัพท ์ น ิยาม 

ผูม้ีส่วนไดเ้สีย หมายถึง บคุคลหรือกลุ่มบคุคลที+ไดร้บัผลกระทบทั/งทางบวกและทางลบจากการดาํเนิน
ธุรกิจของบรษิัท ไม่วา่จะโดยทางตรง หรือทางออ้ม  รวมถงึผูที้+มีผลประโยชนก์บัการ
ดาํเนินธุรกิจของบรษิัท หรือมีอิทธิพลเหนือบคุคลที+อาจทาํใหเ้กดิผลกระทบกบัการดาํเนิน
ธุรกิจของบรษิัท  
โดยการพิจารณาห่วงโซ่คณุคา่ทางธุรกจิ กลุ่มทิสโกแ้บ่งกลุ่มผูม้ีส่วนไดเ้สีย เป็น G กลุม่
หลกั ไดแ้ก่ 
     H.ผูถื้อหุน้  
     I.พนกังาน  
     J.ลกูคา้ทกุผลิตภณัฑ ์
     K.เจา้หนี/ คู่คา้และพนัธมิตรทางธุรกจิ  
     L.องคก์รกาํหนดมาตรฐานและกาํกบัดแูล เช่น ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.), 
สาํนกังาน ก.ล.ต., ตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย (ตลท.), สาํนกังาน ปปง., สาํนกังาน 
คปภ. และ สมาคมส่งเสรมิสถาบนักรรมการบรษิัทไทย 
     Q.ชมุชนและสงัคม 

     G.คู่แข่ง 
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คาํศัพท ์ น ิยาม 

มาตรฐาน AA1000SES เป็นส่วนหนึ+งของชดุมาตรฐาน AA1000 ที+จดัทาํโดยสถาบนั AccountAbility โดย
มาตรฐาน AA1000SES เนน้สนบัสนนุการจดัการคณุภาพและความรู ้ความโปรง่ใส การ
สรา้งธรรมาภิบาล รวมถงึความสามารถในการตรวจสอบไดร้ว่มกนัระหว่างองคก์รและผูม้ี
ส่วนไดเ้สีย 

3. หลักการ 

กลุ่มทิสโกข้บัเคลื+อนธุรกิจโดยบรูณาการแนวคดิการพฒันาอย่างยั+งยืน โดยมุ่งเนน้การเสรมิสรา้งความสมัพนัธแ์ละ

การมีส่วนรว่มกบัผูม้ีส่วนไดเ้สีย เพื+อทาํความเขา้ใจความคาดหวงัของผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่ม และนาํไปสู่การระบุ

และจดัลาํดบัประเด็นที+มีนยัสาํคญัต่อการดาํเนินธุรกิจ สงัคมและสิ+งแวดลอ้มอย่างมีประสิทธิภาพ ทั/งนี /กลุ่มทิสโก้

ยึดถือหลกัการ 3 ประการในการดาํเนินการมีส่วนรว่มกบัผูม้ีส่วนไดเ้สีย ไดแ้ก่  

1. ความคร อ บคลุม (Inclusivity) –  เปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้เสียมีส่วนร่วมในการพัฒนาและบรรลุเป้า

หมายความยั+งยืนอย่างมีความรบัผิดชอบ โดยครอบคลมุผูที้+ไดร้บัผลกระทบจากองคก์รและผูที้+มีผลกระทบ

ต่อองคก์ร 

2. ความมีน ัยสําคัญ(Materiality) – พิจารณาประเด็นความเกี+ยวขอ้งที+มีนยัสาํคญัต่อองคก์รและผูม้ีส่วนได้

เสีย ที+ส่งผลต่อการตดัสินใจ การดาํเนินการ และผลการดาํเนินงานขององคก์ร 

3. ก าร ต อ บ ส น อ ง (Responsiveness) - ตอบสนองต่อประเด็นของผู้มีส่วนได้เสียที+ ส่งผลต่อผลการ

ดาํเนินงานดา้นความยั+งยืน โดยแสดงออกผ่านการตัดสินใจ การดาํเนินการ ผลการดาํเนินงาน และการ

สื+อสารกบัผูม้ีส่วนไดเ้สีย 
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4. หน้าท ี,ความรับผิดชอบ 

4.1  คณะผู้บร ิหาร  

- กาํกบัดแูลใหม้กีารปฏิบตัิตามแนวปฏิบตัิต่อผูม้ีส่วนไดเ้สียและมีการดาํเนินการอย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 

- จดัใหม้ีทรพัยากรที+เหมาะสมเพียงพอต่อการดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามแนวปฏิบตัิที+กาํหนด 

- จดัใหม้ีระบบการรบัขอ้เสนอแนะ ความคาดหวงั ของผูม้ีส่วนไดเ้สีย การรวบรวมขอ้มลู การตดิตามและ

ประเมินผล 

- บรูณาการหวัขอ้เรื+องความยั+งยืนที+ผูม้ีส่วนไดเ้สียใหค้วามสาํคญัเขา้กบักลยทุธแ์ละแผนการดาํเนินการดา้น

ความยั+งยืน 

4.2  หน่วยงานท ี,เก ี,ยวข ้อง  

- นาํขอ้กาํหนดเกี+ยวกบัแนวปฏิบตัติ่อผูม้ีส่วนไดเ้สียบรูณาการเขา้ไปในกระบวนการปฏิบตัิงานของหน่วยงาน

ตามหนา้ที+ความรบัผิดชอบ 

- กาํกบัดแูลหน่วยงานใหม้ีการดาํเนินการตามแนวปฏิบตัติ่อผูม้ีส่วนไดเ้สียอย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 

- จดัใหม้ีการเก็บรวบรวมขอ้มลูขอ้เสนอแนะของผูม้ีส่วนไดเ้สีย ติดตามและประเมินผล เพื+อใหเ้กิดการปรบัปรุง

คณุภาพการใหบ้รกิารหรือกระบวนการปฏิบตังิานใหเ้หมาะสมตามควรแก่กรณี 
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5. แนวปฏิบตั ิ

5.1  ข ั1นตอนการดาํเนินการ 

  

5.1.1  ระบุผู้มีส่วนได้เสีย 

 ระบแุละจาํแนกผูม้ีส่วนไดเ้สียในห่วงโซ่คณุค่าของกลุ่มทิสโก ้ที+ไดร้บัผลกระทบจากการตดัสินใจและ

การดาํเนินงานของบริษัทไม่ว่าทางตรงหรือทางออ้ม เพื+อเขา้ใจความคาดหวงั ความสนใจหรือขอ้

กังวลของผู้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ่มที+มีความแตกต่างกัน และทาํให้กลุ่มทิสโก้สามารถพัฒนา

ผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินตลอดจนการดาํเนินงานในทิศทางที+กลุ่มทิสโกจ้ะเติบโตไปพรอ้ม

กบัการตอบสนองความคาดหวงัของผูม้ีส่วนไดเ้สียไดอ้ย่างต่อเนื+อง 

5.1.2  ระบุและจัดลาํดับประเดน็สาํคญั 

 รวบรวมประเด็นที+ผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่มใหค้วามสาํคญั โดยวิเคราะหค์วามคาดหวงั ความสนใจ 

หรือมมุมองต่อการเติบโตอย่างยั+งยืนที+เชื+อมโยงกบัการดาํเนินธุรกิจและทิศทางกลยุทธข์องกลุ่มทิส

โก้ ตลอดจนผลกระทบของการดาํเนินงานที+กลุ่มทิสโก้มีต่อภาคธุรกิจและสังคม และจัดลาํดับ

ความสาํคญั เพื+อช่วยใหก้ลุ่มทิสโกเ้ขา้ใจในภาพรวมของประเด็นสาํคญัครอบคลมุทุกมิติ ลดความ

เสี+ยงที+จะมองขา้มเรื+องสาํคญัที+อาจส่งผลกระทบต่อการดาํเนินงานในระยะยาว 

5.1.3    วางแผนการมีส่วนร ่วม 

 กาํหนดหน่วยงานที+รับผิดชอบ ในการวางแผน จัดสรรทรัพยากร ดาํเนินการ และติดตามผลการ

ดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ 

 กาํหนดวตัถปุระสงคข์องการมีส่วนรว่มกบัผูม้ีส่วนไดเ้สีย เพื+อสะทอ้นถึงหลกัคิดเกี+ยวกบักระบวนการ

มีส่วนร่วม และเป็นแนวทางในการกาํหนดเป้าหมายที+ชดัเจนของการวางแผนการสื+อสารและการจดั

กิจกรรม  โดย วตัถปุระสงค ์ของการมีส่วนรว่ม แบ่งออกเป็น K ระดบั ไดแ้ก่ 

H.ระดับให้ข้อมูล (Inform) - เป็นการสื+อสารทางเดียว เพื+อแจ้งให้ผู้มีส่วนได้เสียได้

รบัทราบขอ้มลูที+ถกูตอ้ง ชดัเจนและทนัเวลา  เช่น การเผยแพรน่โยบายของบริษัทและ

รายงานประจาํปี   

I.ระดบัรบัฟัง (Consult) - เป็นการรบัฟังความคิดเห็น ความคาดหวงั หรือขอ้กังวล เพื+อ

ใชป้ระกอบการตดัสินใจขององคก์ร เช่น การสาํรวจความพึงพอใจของลกูคา้หลงัจาก

ใชบ้รกิาร   
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J.ระดับมีส่วนร่วม (Involve) - เป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้เสียมีส่วนร่วมใน

กระบวนการตัดสินใจบางส่วน เช่น การเปิดให้ลูกค้าทดลองใช้บริการใหม่ทาง

ออนไลนแ์ลว้ใหข้อ้เสนอแนะ หรือ การเปิดใหผู้ถื้อหุน้รว่มเสนอวาระการประชมุ 

K.ระดับร่วมมือ (Collaborate) – เป็นการทํางานร่วมกันมือและส่งเสริมให้มีการ

ดาํเนินการและการตัดสินใจร่วมกัน เช่น การให้สิทธิผูถื้อหุ้นออกเสียงในการเลือก

คณะกรรมการบริษัท  การร่วมมือของธนาคารในสมาคมธนาคารและองคก์รภาครฐั

เพื+อสนบัสนนุการแกไ้ขหนี/ครวัเรือนใหก้บัประชาชนในโครงการคณุสู ้เราช่วย   

 ระบุและประเมินความเสี+ยง ในกระบวนการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนไดเ้สีย เช่น การไม่ไดร้ับความ

รว่มมือหรือไม่เต็มใจเขา้มามีส่วนรว่ม  การไดร้บัความคิดเห็นที+ไม่สะทอ้นความคาดหวงัที+แทจ้รงิจาก

อคติหรือมุมมองของผูเ้ขา้ร่วม หรือ การไม่กลา้แสดงความคิดเห็นต่างจากกลุ่ม และกาํหนดแผน

รองรบัและจดัการความเสี+ยงของการมีส่วนร่วม เพื+อใหส้ามารถนาํขอ้มลูที+ไดร้บัจากการมีส่วนร่วม

มาใชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิผล 

 กาํหนดกระบวนการสื+อสาร และสรา้งความเขา้ใจกับผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่มอย่างสมํ+าเสมอ ดว้ย

วิธีการรูปแบบ ช่องทางและลาํดบัขั/นตอนที+เหมาะสม ถูกกาลเทศะ และสอดคลอ้งกับวตัถุประสงค ์ 

อนัจะนาํไปสู่ความสมัพนัธที์+ดีและความไวว้างใจต่อกนั 

 กาํหนดกระบวนการที+โปร่งใสในการรายงานขอ้มลูอนัเป็นสาระสาํคญัแก่ผูม้ีส่วนไดเ้สีย โดยจะตอ้ง

เป็นขอ้มลูที+ถกูตอ้ง ครบถว้น โปรง่ใส เพียงพอและทนัเวลา 

 กาํหนดตวัชี /วดัเพื+อติดตามและประเมินผลการมีส่วนรว่มกบัผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่ม 

5.1.4  สร้างการมีส่วนร ่วมและบันทกึข ้อมลู 

 ดาํเนินการมีส่วนร่วมกับผูม้ีส่วนไดเ้สียตามแผนงานดว้ยกระบวนการที+ชดัเจน โปร่งใส ใหข้อ้มูลที+

ครบถว้น ถกูตอ้งและทนัเวลา อนัจะนาํไปสู่ความสมัพนัธที์+ดีและความไวว้างใจต่อกนั  

 ใหค้วามสาํคัญกับการรบัฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสใหผู้ม้ีส่วนไดเ้สียมีส่วนร่วมในการเสนอแนะ 

หรือแจง้ปัญหาและขอ้รอ้งเรียนที+เกิดจากการใชบ้ริการ รวมถึงประเด็นอื+นๆที+ไดร้บัผลกระทบดว้ย

ช่องทางและรูปแบบที+เหมาะสม 

 เก็บรวบรวม  ประมวลผล และวิเคราะหข์อ้มลูที+ไดร้บัอย่างเป็นระบบ เพื+อนาํมาใชป้ระโยชนใ์นการ

พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ รวมถึงกระบวนการคุณภาพขององคก์รเพื+อตอบสนองความคาดหวัง

ของผูม้ีส่วนไดเ้สียต่อไป 
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5.1.5  ประเมินผลและรายงาน 

 ติดตาม ประเมิน และรายงานผลการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสียต่อผู้บริหารที+เกี+ยวข้องอย่าง

สมํ+าเสมอ  

 นาํขอ้มูลที+สาํคัญมาวิเคราะห ์ และจัดทาํแผนปรบัปรุงกลยุทธ์และนโยบายขององคก์รเพื+อพฒันา

กระบวนการดาํเนินงานที+ส่งผลต่อความยั+งยืนขององคก์ร 

 ทบทวนกระบวนการมีส่วนร่วมกับผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่ม เพื+อหาจุดแข็งและจุดอ่อน เพื+อปรบัปรุง

กระบวนการมีส่วนรว่มในครั/งต่อไปใหม้ีประสิทธิภาพยิ+งขึ /น 

 สื+อสารผลการดาํเนินงานและการตอบสนองต่อประเด็นของผูม้ีส่วนไดเ้สียอย่างโปรง่ใส 

5.2  แนวปฏิบตั ิตอ่ผู้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ่ม  

- กลุ่มทิสโกใ้หค้วามสาํคญักับผูม้ีส่วนไดเ้สียและความเขา้ใจในความคาดหวงัของผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่ม 

กลุ่มทิสโกแ้บ่งผูม้ีส่วนไดเ้สียหลกัเป็น G กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูถื้อหุน้ พนกังาน ลกูคา้รวมถึงผูฝ้ากเงิน คู่คา้หรือผูม้ี

ความสัมพันธ์ทางธุรกิจ องค์กรกํากับดูแล ชุมชนและสังคม และคู่แข่งและผู้ประกอบการรายอื+นใน

อตุสาหกรรม  และไดก้าํหนดแนวปฏิบตัิเบื /องตน้สาํหรบัผูม้ีส่วนไดเ้สียแต่ละกลุ่มดงันี/  

5.2.1  ผู้ถือห ุ้น 

 ผูถื้อหุน้คือเจา้ของร่วม บริษัทตระหนักถึงบทบาทของผูถื้อหุน้ในฐานะเจา้ของร่วมที+มีสิทธิในการ

กาํหนดทิศทางเชิงกลยทุธข์ององคก์ร ผ่านการมีส่วนรว่มในการตดัสินใจในระดบันโยบาย โดยบรษิัท

มุ่งมั+นดาํเนินงานใหเ้กิดผลตอบแทนที+เหมาะสมและยั+งยืน พรอ้มทั/งบรหิารความเสี+ยงอย่างรอบคอบ

และโปรง่ใส 

o บริษัทเคารพสิทธิของผูถื้อหุน้และปฏิบตัิต่อผูถื้อหุน้ทุกรายอย่างเป็นธรรมและเท่าเทียม

โดยเปิดโอกาสใหเ้สนอวาระการประชมุ เสนอชื+อกรรมการ และแสดงความคิดเห็นอย่าง

เหมาะสมในที+ประชมุผูถื้อหุน้ 

o บริษัทเปิดเผยขอ้มูลที+เกี+ยวขอ้งกับการประชุมผูถื้อหุน้อย่างครบถว้นใหท้ราบล่วงหนา้

ก่อนการประชุมผ่านช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลของตลาดหลักทรพัยแ์ห่งประเทศไทย

และผ่านเว็บไซตข์องบริษัท รวมถึงเปิดเผยขอ้มูลอย่างโปร่งใสเกี+ยวกับธุรกรรมที+เป็น

ประโยชนท์บัซอ้นของคณะกรรมการและผูบ้รหิารระดบัสงู และรายงานทางการเงินและ

ผลการดาํเนินงานของบรษิัท  

o บรษิัทจดัประชมุผูถื้อหุน้ตามวาระที+กาํหนดและอาํนวยความสะดวกใหผู้เ้ขา้รว่มประชุม

ลงคะแนนไดโ้ดยสะดวก ถูกตอ้งและตรวจสอบได ้และจดัใหม้ีการนบัคะแนนเสียงดว้ย

ความโปรง่ใสและประกาศผลใหท้ราบโดยทั+วกัน รวมถึง การตอบขอ้ซกัถามจากผูถื้อหุน้

อย่างตรงประเด็นและชดัเจน 
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5.2.2  พนักงาน 

 พนักงานคือกลุ่มคนที+เป็นกาํลังหลักในการขับเคลื+อนองคก์ร  บริษัทตระหนักถึงความสาํคัญของ

พนกังานในฐานะผูร้ว่มสรา้งความสาํเรจ็ขององคก์ร โดยมุ่งมั+นส่งเสรมิคณุภาพชีวติ ความมั+นคง และ

ความกา้วหนา้ในสายอาชีพ พรอ้มดแูลสขุภาพกายและใจภายใตส้ภาพแวดลอ้มการทาํงานที+ดี 

o บรษิัทปฏิบตัิต่อพนกังานทกุคนอย่างเป็นธรรมและเคารพสิทธิมนษุยชน  ไม่เลือกปฏิบตัิ

โดยอา้งเหตุ- ความแตกต่างทางเพศ เชื /อชาติ อายุ ศาสนา หรือความพิการ ดูแลไม่ให้

เกิดการคุกคาม การแสดงออกทางคาํพูดหรือกิริยาท่าทางที+อาจกระทบต่อเกียรติหรือ

ศักดิkศรีความเป็นมนุษย์ของผู้อื+นในที+ทาํงาน ปกป้องสิทธิเสรีภาพส่วนบุคคลของ

พนกังานไม่ใหถ้กูล่วงละเมิด และรกัษาขอ้มลูส่วนบคุคลของพนกังานเป็นความลบั  

o สรรหาพนกังานดว้ยระบบการคดัเลือกที+เป็นธรรม จดัใหม้ีค่าตอบแทนและสวสัดิการที+ดี

และเป็นธรรมสอดคลอ้งกับลักษณะงานและตลาดแรงงาน มีระบบประเมินผลและ

บริหารค่าตอบแทนที+เป็นยุติธรรม คํานึงถึงผลการปฏิบัติงาน ความสามารถและ

คุณสมบตัิที+สอดคลอ้งกับค่านิยมองคก์รดว้ยมาตรฐานเดียวกันทั/งองคก์ร  ส่งเสริมการ

พฒันาทกัษะและศกัยภาพของพนกังานทั/งดา้นอาชีพและคุณธรรมอย่างต่อเนื+อง และ

เปิดโอกาสใหพ้นกังานเติบโตภายในองคก์ร  

o ส่งเสริมความสมัพนัธที์+ดีระหว่างพนกังานกบัองคก์ร สรา้งวฒันธรรมที+อบอุ่นเป็นกนัเอง

และส่งเสรมิความใกลช้ิดระหว่างหวัหนา้กับลกูนอ้ง มีการถ่ายทอดประสบการณท์าํงาน

อย่างมืออาชีพ การเห็นอกเห็นใจ ช่วยเหลือดูแลซึ+งกันและกัน เพื+อสรา้งทีมงานคนรุ่น

ใหม่ที+มีคณุภาพ  ดแูลสภาพแวดลอ้มการทาํงานใหป้ลอดภยั ถกูสขุลกัษณะ จดักิจกรรม

ส่งเสริมสุขภาพและกระตุน้ใหพ้นักงานใหค้วามสาํคัญในการดูแลสุขภาพและบริหาร

จัดการสมดุลชีวิตและการทํางาน รวมถึงปลูกฝังความรู ้ทางการเงิน ตระหนักถึง

ความสาํคญัของการออมและการวางแผนทางการเงินหลงัการเกษียณอาย ุ

o บริษัทสนับสนุนและเคารพสิทธิในการแสดงความคิดเห็นของพนักงานอย่างเป็นอิสระ 

พรอ้มจัดให้มีช่องทางรอ้งเรียนและแจ้งเบาะแสของการปฏิบัติที+ไม่เหมาะสมตาม

จรรยาบรรณบริษัท และ มีมาตรการปกป้องพนักงานจากการถูกกลั+นแกลง้ หรือไดร้บั

โทษจากการรอ้งเรียน รวมถึงมีขั/นตอนการตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียนอย่างโปร่งใส เพื+อ

สรา้งความไวว้างใจและความมั+นใจในองคก์ร 
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5.2.3  ลูกค้าท ุกผลติภัณฑ ์

 ลกูคา้คือผูที้+ก่อใหเ้กิดรายไดจ้ากการใหบ้ริการของธุรกิจ  เป็นหวัใจของการดาํเนินธุรกิจ   บริษัทให้

ความสาํคญักับความไวว้างใจที+ลกูคา้มอบใหซ้ึ+งเป็นพื/นฐานของความสมัพนัธร์ะยะยาว โดยมุ่งมั+น

ส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินที+เหมาะสม สะดวก คุม้ค่า ตอบโจทยค์วามตอ้งการเฉพาะ

ของลกูคา้แต่ละกลุ่มอย่างมืออาชีพ 

o บริษัทใหบ้ริการทางการเงินที+ครอบคลุมและสอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ที+

แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มโดยบุคลากรที+มีความรูค้วามชาํนาญเฉพาะดา้น  นาํเสนอ

ขอ้มลูผลิตภณัฑแ์ละบรกิารทางการเงินที+ครอบคลมุ เพื+อใหส้ามารถเลือกใชไ้ดเ้หมาะสม

กับความตอ้งการและความคาดหวังของลูกคา้ ที+มีความแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มได้

อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ และสนบัสนุนการใหค้วามรูท้างการเงินที+เหมาะสม

กับแต่ละกลุ่มลกูคา้ใหล้กูคา้รบัรู ้เขา้ใจและเลือกใชผ้ลิตภณัฑท์างการเงินรูปแบบต่างๆ

ในการวางแผนทางการเงินไดอ้ย่างถกูตอ้งและเหมาะสม 

o บริษัทสรา้งสรรคน์วตักรรมทางการเงินและประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี เพื+อพฒันาผลิตภณัฑ์

และบริการทางการเงิน โดยมีพื /นฐานจากความตอ้งการของลกูคา้  รวมถึง การพฒันา

ผลิตภณัฑท์างเงินเพื+อสงัคมและสิ+งแวดลอ้ม ทั/งในรูปแบบการใหสิ้นเชื+อพลงังานที+เป็น

มิตรต่อสิ+งแวดลอ้มและการลงทุนที+รบัผิดชอบต่อสังคม และใหค้วามสาํคญักับการนาํ

เทคโนโลยีมาใชเ้พื+อเพิ+มประสิทธิภาพและอาํนวยความสะดวกใหก้ลุ่มผูม้ีรายไดน้อ้ย

สามารถเขา้ถึงบรกิารทางการเงินไดส้ะดวกในค่าใชจ้่ายที+เป็นธรรม 

o บริษัทใหบ้ริการตามหลักจรรยาบรรณและมาตรฐานอุตสาหกรรม ใหค้วามสาํคญักับ  

บริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการลกูคา้อย่างเป็นธรรม (Market Conduct) สอดคลอ้งกบั

หลักธรรมาภิบาลและการกาํกับดูแลกิจการที+ดี  นาํเสนอขอ้มูลผลิตภัณฑ ์และบริการ

อย่างชดัเจน ครบถว้นและเพียงพอต่อการตดัสินใจของลกูคา้  บรหิารจดัการขอ้มลูลกูคา้

และระบบสารเทศอย่างปลอดภัยตามมาตรฐานโดยไม่เปิดเผยข้อมูลโดยไม่ได้รับ

อนุญาต  นอกจากนี/จดัใหม้ีช่องทางรบัแจง้ปัญหาและเรื+องรอ้งเรียนที+สามารถติดตาม

ผลไดอ้ย่างเป็นระบบ เพื+อใหล้กูคา้ไดร้บัการตอบสนองภายในระยะเวลาที+กาํหนด และมี

การปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื+อง โดยคาํนึงถึงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะและความ

คาดหวงัของลกูคา้ 
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5.2.4  เจ้าหนี1 คู่ค้าและพนัธมติรทางธุรกิจ 

 คู่คา้คือบุคคลหรือกิจการที+เป็นพันธมิตรในการทาํธุรกิจ มีส่วนสาํคัญในการดาํเนินงานและการ

เติบโตของธุรกิจ   บรษิัทใหค้วามสาํคญักบัความรว่มมือที+โปรง่ใสและเป็นธรรมกบัคู่คา้ ดาํเนินธุรกิจ

อย่างรบัผิดชอบและมีจรยิธรรมโดยมุ่งหวงัผลประโยชนร์ว่มกนัและความสมัพนัธร์ะยะยาว   

o บริษัทดาํเนินธุรกิจภายใตก้รอบความร่วมมือทางการคา้ที+สจุริต ยึดมั+นในจรรยาบรรณ 

ขอ้ตกลง สญัญา เงื+อนไขทางการคา้ และรกัษาความลบัที+ตกลงกนัไวก้บัคู่คา้และเจา้หนี/

อย่างเครง่ครดั และเคารพสิทธิของทกุฝ่ายที+เกี+ยวขอ้ง 

o บริษัทให้ความสาํคัญกับการสนับสนุนและสรา้งความร่วมมือที+เกื /อหนุนกัน เพื+อเพิ+ม

ศกัยภาพทางธุรกิจของบรษิัทและคู่คา้ในระยะยาว 

o บรษิัทส่งเสรมิการดาํเนินธุรกิจอย่างยั+งยืนตลอดห่วงโซ่คณุค่า  บรษิัทจึงไม่ทาํธุรกิจกับคู่

ค้าที+มีพฤติกรรมผิดกฎหมาย ขัดต่อศีลธรรมอันดี หรือ สร้างผลกระทบเชิงลบที+มี

นยัสาํคญัต่อสิ+งแวดลอ้ม นอกจากนี/ บรษิัทส่งเสรมิการใชท้รพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 

สนบัสนนุสินคา้ที+เป็นมิตรกบัสิ+งแวดลอ้มและผลิตภณัฑช์มุชน  

o บริษัทมีนโยบายชัดเจนในการไม่เรียกรบัผลประโยชนโ์ดยมิชอบจากคู่คา้และส่งเสริม

การดําเนินธุรกิจอย่างรับผิดชอบ จัดให้มีกระบวนการจัดซื /อจัดจ้างที+โปร่งใสและ

พิจารณาอย่างเป็นธรรม และสนับสนุนใหคู้่คา้เขา้ร่วมแนวร่วมต่อตา้นคอรร์ปัชันของ

ภาคเอกชนไทย (Thai Private Sector Collective Action Against Corruption)  

5.2.5  องคก์รกาํหนดมาตรฐานและกาํกับดูแล 

 หมายถึง องคก์รผูร้กัษาเสถียรภาพของระบบการเงิน หรือควบคุมการปฏิบัติตามกฎหมายของผู้

ประกอบธุรกิจ รวมถึงองคก์รต่างๆที+ส่งเสริมการดาํเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม โปร่งใสและยั+งยืน 

บรษิัทตระหนกัถึงบทบาทสาํคญัขององคก์รดงักล่าว ในการสรา้งความน่าเชื+อถือและความมั+นคงของ

ระบบการเงิน และให้ความสาํคัญกับการดาํเนินธุรกิจที+เป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ และ

มาตรฐานที+เกี+ยวขอ้ง เพื+อสนบัสนนุการเติบโตของภาคธุรกิจทางเงินอย่างมีประสิทธิภาพและยั+งยืน 

o บริษัทปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบและข้อบังคับขององค์กรกํากับดูแลอย่าง

เคร่งครัด หลีกเลี+ยงการกระทาํที+อาจจูงใจให้พนักงานขององค์กรกํากับดูแลมีการ

ดาํเนินการที+ไม่ถูกตอ้งเหมาะสม และ สนบัสนุนกิจกรรมและโครงการขององคก์รกาํกบั

ดแูลเพื+อส่งเสรมิระบบการเงินที+โปรง่ใสและมีเสถียรภาพ 

o บริษัทเปิดรบัเพื+อพิจารณา เกณฑม์าตรฐาน วิธีปฏิบตัิที+เป็นเลิศ รวมถึง คาํแนะนาํ และ

ขอ้เสนอแนะ จากองคก์รกาํหนดมาตรฐานและกาํกับดูแล  รวมถึงใหข้อ้มูลยอ้นกลับ 

พรอ้มทั/งสนบัสนุนและส่งเสริมความร่วมมือที+โปร่งใสและสรา้งสรรคร์ะหว่างบริษัทและ

องคก์รดงักล่าว เพื+อสนบัสนนุการพฒันานโยบายและมาตรการที+เกี+ยวขอ้งอย่างต่อเนื+อง 
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o บริษัทเสริมสรา้งความรูค้วามเขา้ใจเกี+ยวกับกฎหมายและกฎเกณฑใ์หก้ับพนกังานทุก

ระดบั  และสรา้งความตระหนกัถึงความเสี+ยงจากการไม่ปฏิบตัิตามกฎเกณฑ ์พรอ้มกัน

นี/จดัใหม้ีระบบกาํกับดูแลภายในที+เขม้แข็งและมีการสอบทานการปฏิบตัิตามกฎหมาย

กฎเกณฑ์อย่างสมํ+าเสมอ เพื+อให้มั+นใจว่าการดาํเนินงานเป็นไปตามกฎเกณฑ์และ

ขอ้กาํหนดของหน่วยงานทางการที+เกี+ยวขอ้ง 

5.2.6  ชุมชนและสังคม   

 หมายถึง สังคมวงกวา้งที+เป็นผูไ้ดร้บัประโยชนแ์ละผลกระทบจากการดาํเนินธุรกิจ และอาจส่งผล

กระทบหรือสรา้งการสนับสนุนต่อธุรกิจได ้  ในฐานะที+เป็นสมาชิกที+ดีของสังคม บริษัทตระหนกัถึง

ความรับผิดชอบต่อชุมชนและสังคมที+ได้รับผลกระทบจากการดาํเนินธุรกิจ โดยมุ่งมั+นในการ

ดาํเนินการอย่างต่อเนื+องในการใชท้รพัยากรและความเชี+ยวชาญในการยกระดบัคณุภาพชีวิตของคน

ในชมุชนและพฒันาสงัคมใหด้ีขึ /น ตามหลกัการ “ธุรกิจสรา้งคณุค่า วฒันาสู่สงัคม”  

o บริษัทส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพของชุมชนและสังคม โดยเพิ+มโอกาสในการเข้าถึง

แหล่งเงินทุน ดว้ยการพัฒนาผลิตภัณฑท์างการเงินที+ช่วยลดภาระของผูม้ีรายไดน้้อย

จากชมุชนในทอ้งถิ+นต่างๆจากการใชบ้รกิารสินเชื+อนอกระบบ ที+คิดดอกเบี /ยสงูเกินกว่าที+

กฎหมายกาํหนด เป็นการกระจายโอกาสไปสู่ผูม้ีรายไดน้อ้ยอย่างทั+วถึง และสนับสนุน

การใหค้วามรูท้างการเงินผ่านกิจกรรมภาคสงัคม เพื+อยกระดบัความเขา้ใจและวินยัทาง

การเงินแก่คนในสงัคมอย่างทั+วถึง สรา้งความเขม้แข็งใหก้บัสงัคมในระยะยาว 

o บริษัทส่งเสริมเศรษฐกิจมหภาคผ่านการลงทุนเพื+อเสริมความเขม้แข็งชมุชน ในดา้นการ

พัฒนาสาธารณูปโภคพื/นฐาน การให้โอกาสทางการศึกษา และการส่งเสริมด้าน

สิ+งแวดลอ้ม 

o บริษัทส่งเสริมการสรา้งอาชีพและกระจายรายไดสู้่ชมุชนผ่านการจา้งงานและการจดัซื /อ

ในชมุชนทอ้งถิ+น  

o บริษัทส่งเสริมการปลูกฝังจิตสาํนึกดา้นการใชท้รพัยากรอย่างรูคุ้ณค่าใหก้ับพนักงาน 
และเผยแพร่ความรู ้ด้านการอนุรักษ์สิ+งแวดล้อมกับผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม รวมถึง
สนบัสนุนกิจกรรมที+ช่วยลดของเสีย มลพิษและการปล่อยก๊าซเรือนกระจก  เพื+อใหก้ระ
บวนการทาํงานขององคก์รเป็นมิตรต่อสิ+งแวดลอ้ม 

o บรษิัทส่งเสรมิการมีส่วนรว่มของพนกังาน ลกูคา้ และคู่คา้ในกิจกรรมจิตอาสาและความ

รบัผิดชอบต่อสังคม เพื+อสรา้งจิตสาํนึกและความผูกพันกับสังคม และเปิดรบัฟังความ

คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากตวัแทนของชมุชนเพื+อใหก้ารดาํเนินงานสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของชมุชน 

  



                                                                                                                     
 

 

แนวปฏิบติัต่อผูม้ีส่วนไดเ้สีย สาธารณะ  11  

5.2.7  คู่แข ่ง 

 หมายถึงผูป้ระกอบการทั/งหมดในอุตสาหกรรม บริษัทตระหนักว่าในระดบัมหภาค ผูป้ระกอบการ

ทั/งหมดเป็นปัจจยัขับเคลื+อนเศรษฐกิจใหเ้ติบโตอย่างมั+นคงและยั+งยืน ผ่านความร่วมมือที+เขม้แข็ง

และการแข่งขันที+โปร่งใสและเป็นธรรม ซึ+งจะช่วยยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการและสรา้งความ

เชื+อมั+นในระบบการเงินโดยรวม 

o บริษัทสนบัสนุนและส่งเสริมบรรยากาศความร่วมมืออย่างสรา้งสรรคก์ับผูป้ระกอบการ

ในอุตสาหกรรมเดียวกันผ่านทางสมาคมผูป้ระกอบธุรกิจ เพื+อยกระดับมาตรฐานการ

ใหบ้ริการ การพฒันาบุคลากรและกระบวนการปฏิบตัิงาน รวมถึงการมีส่วนร่วมในการ

แกปั้ญหาทางเศรษฐกิจและสงัคม เพื+อประโยชนร์ว่มกนัของอตุสาหกรรม 

o บรษิัทดาํเนินธุรกิจดว้ยความเคารพในการแข่งขนัที+เป็นธรรมและซื+อสตัยส์จุรติ ไม่กระทาํ

การอันเป็นการผูกขาดหรือจํากัดการแข่งขัน  ยึดมั+นในกรอบของกฎหมายและ

กฎระเบียบของการแข่งขนัทางการคา้ 

o บริษัทเคารพสิทธิของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการอย่างเสรี  ไม่วิพากษ์วิจารณ ์กล่าว

โจมตีคู่แข่งในทุกกรณี และไม่ดําเนินการใดๆที+อาจส่งผลกระทบในทางลบต่อ

ภาพลกัษณข์องอตุสาหกรรมการเงินเพื+อสรา้งความเชื+อมั+นในระบบการแข่งขนั 


