
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคารท้ังทางตรง
และทางอ้อม ธนาคารจึงได้มีช่องทางเพื่อรับฟังข้อคิดเห็นและเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เข้ามามีส่วนร่วมต่อการด าเนินงานของธนาคารผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี
และความเข้าใจท่ีตรงกันอันจะน าไปสู่การด าเนินธุรกิจอย่างเหมาะสม และตอบสนองต่อความ
คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มอย่างแท้จริง

ผู้ถือหุ้น สร้างผลตอบแทนท่ีดี
อย่างยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น

- จัดการประชุมสามัญผูถ้ือหุ้นประจ าปี 
เพื่อให้ผู้ถือหุ้นเข้าใจนโยบายของธนาคาร 
และตอบข้อสงสัยในท่ีประชุม
- จัดกิจกรรมผู้ถือหุ้นสัญจร
- การสัมภาษณ์ตัวต่อตัว (One-On-One 
Meeting & Conference Call)
- การประชุมนักวิเคราะห์และผู้จัดการ
กองทุน สถาบันในประเทศ
- การเดินทางไปพบผู้ถือหุ้น และผู้ลงทุน 
(Road Show)

- ประชุมสามัญผู้ถือหุ้นประจ าปี 1 ครั้ง/ปี
- กิจกรรมผู้ถือหุ้นสัญจร 1 ครั้ง/ปี
- สัมภาษณ์ตัวต่อตัวตลอดทั้งปี
- เดินทางไปพบปะผู้ถือหุ้นและนัก
ลงทุนตลอดทั้งปี
- การประชุมนักวิเคราะห์และ
ผู้จัดการกองทุนทุกไตรมาส 

- จ่ายเงินปันผลอย่าง
เหมาะสม
- ด าเนินธุรกิจตาม
หลักการก ากับดูแล
กิจการที่ดี และปฏิบัติ
ตามจรรยาบรรณธุรกิจ
ธนาคาร

ผู้มีส่วน
ได้เสีย

ความคาดหวังของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ช่องทางการมีส่วนร่วม
และกระบวนการที่ใช้ ความถี่ แนวทางการปฏิบัติ

ของธนาคาร

ลูกค้า - การรักษาความลับ
ของลูกค้า
- ผลิตภัณฑ์การเงินท่ี
เหมาะสม ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า
แต่ละกลุ่ม
- ได้รับการบริการที่
เหมาะสม

- การส ารวจความพึงพอใจและส ารวจ
ภาพลักษณ์องค์กร 
- การพบปะกับลูกค้าในการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์การเงิน 
- การพบปะกับลูกค้าผ่านกิจกรรมตา่งๆ 
- การสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์
- การรับฟังข้อเสนอแนะ ปัญหา ข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่น โทรศัพท์ ลูกค้าสัมพันธ์ อีเมล 
จดหมาย ฯลฯ

- รับฟังข้อเสนอแนะ สื่อสารออนไลน์
และการพบปะลูกค้าในโอกาสตา่งๆ 
ได้ด าเนินการตลอดทั้งปี
- ส ารวจปีละ 2 ครั้ง

- พัฒนาและน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์เพื่อ
ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม
- ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ และเปิดโอกาส
ให้ลูกค้าประเมินการ
บริการของพนักงาน

หลักการ l การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย l การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้สว่นเสีย l กลไกการก ากับติดตาม

บทบาทและการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



บทบาทและการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

คู่ค้า - นโยบายการจัดซื้อจัดจ้าง
ท่ีชัดเจนจากธนาคาร
- การร่วมมือและประสานงาน
ระหว่างกันเพื่อให้บรรลุผล
ส าเร็จร่วมกันตามเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้
- การจัดซื้อจัดจ้างที่เป็นธรรม 
โปร่งใส ตรวจสอบได้
- การจ่ายค่าตอบแทนและ
ค่าตอบแทนพิเศษที่ตรงต่อ
เวลา

- การจัดประชุม สัมมนา และจัดกิจกรรม
ต่างๆ  เพื่อสร้างความสัมพันธ์ 
- การรับฟังข้อเสนอแนะ ปัญหาและข้อ
ร้องเรียน
- เปิดเผยข้อมูลออนไลน์

- ด าเนินการจดัประชุม 
สัมมนา จัดกิจกรรม เพื่อ
สร้างความสัมพันธ์ตลอดทั้งปี
- รับฟังข้อเสนอแนะ ปัญหา
และข้อร้องเรียน รวมถึงเปิดเผย
ข้อมูลออนไลน์ตลอดทั้งปี 

- มีการออกระเบียบปฏิบัต ิ
นโยบายการจัดซือ้จัดจ้างท่ี
ชัดเจนและให้ข้อมูลอยา่ง
ครบถ้วน
- ด าเนินการจดัซื้อจัดจา้ง อย่าง
เป็นธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได้
- ปฏิบัติตามเง่ือนไขทางการค้า
และปฏิบัติตามสัญญา
- หลีกเลี่ยงการรบัของก านัล 
สินน้ าใจ การรับเชิญเป็นการ
ส่วนตัว หรือหมู่คณะอย่าง
เฉพาะเจาะจง ซึ่งคู่ค้าเป็นผู้ออก
ค่าใช้จ่าย

ผู้มีส่วน
ได้เสีย

ความคาดหวังของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ช่องทางการมีส่วนร่วม
และกระบวนการที่ใช้

ความถี่
แนวทางการปฏิบัติ

ของธนาคาร

พนักงาน - ค่าตอบแทน ผลประโยชน์ 
และสวัสดิการ
- แรงบันดาลใจในการท างาน
- งานท่ีน่าสนใจและมีคุณค่า
- ความสมดุลในการท างาน
และชีวิตส่วนตัว
- โอกาสในการเรียนรูแ้ละ
ความก้าวหน้า
- การยอมรับหรือเห็นคุณค่า 
- สภาพแวดล้อมและ
สิ่งอ านวยความสะดวก
ทีเ่อื้อต่อการท างาน

- รับฟังข้อเสนอแนะ ปัญหา ข้อร้องเรียน
ของพนักงานจ านวน 3 ช่องทาง เช่น E-mail 
โดยตรงต่อผู้บริหาร HR Care และสายด่วน 
HR โทรศัพท์หมายเลข 0-2208-7606-9
- การส ารวจความมุ่งมั่นในการ
ปฏิบัติงาน
- การประเมินผลการปฏิบัติงาน
- การจัดฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร
- การประชุมและการจดัสัมมนาร่วมกับ
พนักงาน 

- รับฟังข้อเสนอแนะ
ตลอดทั้งปี
- ตอบแบบสอบถามความ
มุ่งมั่นและการประเมินผล
การปฏิบัติงาน 2 ครั้ง/ปี
- จัดฝึกอบรมพัฒนา
บุคลากรพิจารณาตามความ
เหมาะสมและต าแหน่งงาน 
- จัดกิจกรรมไตรมาสละ 
1 ครั้ง

- ปฏิบัติต่อพนักงานอย่างเป็น
ธรรมและเหมาะสม
- สร้างบรรยากาศให้พนักงาน
มีส่วนร่วมในการเสนอแนะ
ความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์
- จัดกิจกรรมสร้างความ
ผูกพันของพนักงาน
- ส่งเสริมสุขภาพและความ
เป็นอยู่ท่ีดีให้แก่พนักงาน 
โดยจัดเตรียมสิ่งอ านวยความ
สะดวกและกิจกรรมต่างๆ
- มีแผนการจัดอบรมพนักงาน 
และพัฒนาพนักงานให้มีการ
เติบโตในสายอาชีพ
- จัดสภาพแวดล้อมในการ
ท างานให้มีความปลอดภัย 
ถูกสุขลักษณะ และเอื้อต่อ
การท างาน

หลักการ l การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย l การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้สว่นเสีย l กลไกการก ากับติดตาม



สังคม - สร้างคุณภาพที่ดี
ขึ้นแก่สังคม
- มีความรับผิดชอบ
ต่อสังคม
- สนับสนุนภาค
เศรษฐกิจของ
ประเทศ 

- รับฟังความคิดเห็นของชุมชน
ผ่านการด าเนินกิจกรรมเพื่อสังคม
ต่าง ๆ ที่ธนาคารด าเนินการ

- รับฟังข้อเสนอแนะจาก
ผู้คนในสังคมทุกครั้งท่ีจัด
กิจกรรมตลอดทั้งปี 

ด าเนินธุรกิจอย่างมีความ
รับผิดชอบตามหลักบรรษัทภิบาล
ตามมาตรฐานสากล ทั้งในด้าน 
CSR in process  เช่น การ
ประหยัดพลังงาน และสินเช่ือเพื่อ
สังคมส าหรับรายย่อย เป็นต้น 
และด้าน CSR after process 
เช่น การด าเนินโครงการ CSR ใน 
3 มิติ คือ เศรษฐกิจ สังคมและ
สิ่งแวดล้อมเพื่อสร้างความเข้มแข็ง
และน าไปสู่การพัฒนาอย่างยั่งยืน 

ผู้มีส่วน
ได้เสีย

ความคาดหวังของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ช่องทางการมีส่วนร่วม
และกระบวนการที่ใช้

ความถี่ แนวทางการปฏิบัติ
ของธนาคาร

หน่วยงาน
ก ากับ

- การบริหารงานอย่าง
มีประสิทธิภาพ
- ความมั่นคงของ
ระบบงานธนาคาร
- ความโปร่งใสของ
องค์กรและระบบงาน

- ประชุม รับฟังแนวนโยบาย
และแนวทางการก ากับดูแล
- รับการตรวจสอบจาก
หน่วยงานก ากับต่างๆ 
- จัดท ารายงานส่งหน่วยงาน
ก ากับ พร้อมทั้งรับ Feedback

- ตลอดทั้งปีตามกรอบ
เวลาของแต่ละหน่วยงาน 

- ยึดหลักการประเมินธนาคาร 
ทั้งรูปแบบการประเมินตนเอง
และเกณฑ์การประเมนิรางวัล
ด้านต่างๆ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการให้มีประสิทธิภาพ
- มีหลักจรรยาบรรณเพื่อด าเนิน
ธุรกิจอย่างเป็นธรรมและโปร่งใส
- ปฏิบัติตามกฏเกณฑ์อย่าง
เคร่งครัด
- น าข้อเสนอแนะ ข้อสังเกตและ 
Feedback จากหน่วยงานก ากับ
มาแก้ไข ปรับปรุงกระบวนการ
ท างานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล

บทบาทและการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หลักการ l การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย l การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้สว่นเสีย l กลไกการก ากับติดตาม


