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เข้ามารวมเป็นหนึ่งกับกระบวนการท�ำงานด้วยสปิริต “กล้าเลือกในสิ่งที่ใช่” มองให้รอบ มองให้ลึก ทั้งมิติเศรษฐกิจ มิติสังคม 
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ให้สมาชิกแต่ละกลุ่มได้ LIVIN’ A GOOD  LIFE และเติบโตไปพร้อมกันอย่างยั่งยืน 

ผลการประเมินโครงการประเมฺินคุณภาพการจัดการประชุม 
ผู้ถือหุ้น (AGM) ด้วยคะแนน 100 คะแนน

การต่ออายุการเป็นสมาชิกโครงการ 
แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทย 
ในการต่อต้านทุจริตจนถึงปี 2565

ผลการประเมินจากโครงการก�ำกับ 
ดูแลกิจการบริษัทจดทะเบียนไทย 
ประจ� ำป ี  2562  (Co rpora te 
Governance Report of Thai Listed 
Companies 2019) อยูท่ี่ระดบั 5 ดาว 
เป็นปีที่ 4 ติดต่อกัน

ได้รับคัดเลือกให้อยู่ในรายชื่อบริษัท 
จดทะเบียนที่มีการด�ำเนินงานโดดเด่น 
ด้านสิง่แวดล้อม สงัคม และธรรมาภบิาล 
(Environmental, Social and 
Governance) ติดอันดับ ESG 100 
(ตั้งแต่ปี 2016)

“เคทีซี” นับเป็นบริษัทรายแรกและรายเดียวของสถาบันการเงินในประเทศไทย 
ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารจัดการความมั่นคงปลอดภัยส�ำหรับ 
สารสนเทศ (ISO/IEC 27001:2013) ทั่วทั้งองค์กร
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รางวัลผู้บริหารสูงสุดยอดเยี่ยม



สารบัญ
สารจากประธานกรรมการ	 	 	 	 	 	 	 	    4
บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) 	 	 	 	 	 	 	    6	
ยุทธศาสตร์การดำ�เนินธุรกิจ	 	 	 	 	 	 	 	 10
บริษัทและการพัฒนาอย่างยั่งยืน	 	 	 	 	 	 	 12

มิติเศรษฐกิจ
	 การได้รับความไว้วางใจจากประสบการณ์ที่ดีและเทคโนโลยีดิจิทัล 					    25
	 การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต 							      31
	 ผลการดำ�เนินงานด้านเศรษฐกิจ 								        35
	 การกำ�กับดูแลกิจการ 									         36
	 ผลิตภัณฑ์และบริการที่คำ�นึงถึงด้านสิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล 				    38
	 การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน 								        40

มิติสังคม
	 การเข้าถึงบริการทางการเงินและการส่งเสริมความรู้ทางการเงิน  					     43
	 การต่อต้านการคอร์รัปชันและการติดสินบน    						      47
	 การพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคล 							       50
 	 อาชีวอนามัยและความปลอดภัยในสถานที่ทำ�งาน 						      55
	 การร่วมมือกับพันธมิตรด้านความยั่งยืน							       57

มิติสิ่งแวดล้อม
	 การบริหารจัดการเพื่อลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและการเปลี่ยนแปลงภูมิอากาศ			   60

เกี่ยวกับรายงานฉบับนี	้								        64
คำ�อธิบายเพิ่มเติม									         65
ผลการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืน 							       66
GRI Content Index									         70



เคทีซีมีความภาคภูมิใจที่มี
ส่วนช่วยในการขับเคลื่อนกลไก
ทางเศรษฐกิจ และเป็นส่วนหนึ่ง

ในการพัฒนาประเทศไปสู่
สังคมไร้เงินสดซึ่งสอดคล้องกับ
นโยบายของภาครัฐ ร่วมพัฒนา
สังคมไทยให้เติบโต และลดการ
สร้างผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อม

ไปด้วยกันอย่างย่ังยืน 

บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) 4

สารจากประธานกรรมการ



5รายงานความยั่งยืนประจำ�ปี 2562

	 เคทซีมีุง่มัน่พัฒนาองค์กรเพือ่ให้ธรุกจิเตบิโตอย่างมัน่คงและยัง่ยนื 
พร้อมรบักบัการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลย ีพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ความ
ท้าทายทางการแข่งขนั รวมถงึการเปลีย่นแปลงของสภาวะอากาศและ
สิง่แวดล้อม เคทซีมีุง่พัฒนาองค์กรโดยให้ความส�ำคญักับ  5 องค์ประกอบ 
คือ ‘คน (People) - กระบวนการ (Process) - ระบบและเทคโนโลยี 
(System & Technology) - โครงสร้าง (Structure) - กลยุทธ์ 
(Strategy)’  โดยได้ผสานแนวคิดการมุ่งพัฒนาสู่ความยั่งยืนทั้งใน 
มติเิศรษฐกิจ มติสัิงคม และมติสิิง่แวดล้อมเข้าเป็นส่วนหนึง่ของนโยบาย
และแผนกลยุทธ์ในการด�ำเนินงานท้ังองคาพยพ ด้วยความโดดเด่น
ของการเป็น Membership Company เคทีซีมีความภาคภูมิใจที่ได้
เป็นฟันเฟืองหนึง่ทีม่ส่ีวนช่วยในการขบัเคลือ่นกลไกทางเศรษฐกิจของ
ประเทศ และเป็นส่วนหน่ึงในการพัฒนาประเทศไปสู่สังคมไร้เงินสด
ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของภาครัฐ ร่วมพัฒนาสังคมไทยให้เติบโต 
และลดการสร้างผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมไปด้วยกันอย่างยั่งยืน 

	 ส�ำหรบัมติด้ิานเศรษฐกจิ เคทซีมุ่ีงเน้นการด�ำเนนิธรุกจิด้วยความ
โปร่งใส เป็นธรรมตามหลักธรรมาภบิาล การก�ำกบัดแูลกจิการทีด่ ีและ
การบรหิารจดัการความเสีย่งทีเ่หมาะสม โดยร่วมกบัคูค้่าและพนัธมติร
เพื่อพัฒนาและน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ บริการ และแพลตฟอร์ม พร้อม
สิทธิประโยชน์ที่มีเอกลักษณ์เฉพาะ สามารถเข้าถึงได้อย่างเท่าเทียม
ในวงกว้าง เช่น การน�ำเทคโนโลยีมาพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันเพื่อ
ให้ลูกค้าใช้งานง่าย ทราบถึงโปรโมชัน ตรวจสอบยอด และช�ำระ 
ค่าบัตรเครดิตหรือสินเชื่อได้สะดวกขึ้น โดยค�ำนึงถึงความปลอดภัย 
รวดเรว็ และมเีสถยีรภาพ อกีทัง้ไม่หยดุทีจ่ะพฒันาเพือ่ส่งมอบสิง่ด ีๆ  
อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างความพึงพอใจและประสบการณ์ที่ดีให้กับ
ลูกค้าและสมาชิกทุกครั้งที่ใช้บริการ เพื่อให้เคทีซีเป็นแบรนด์ที่อยู่ใน
ใจสมาชิกและเป็นทางเลือกท่ีใช่ส�ำหรับสมาชิกในการเลือกใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการอย่างชาญฉลาด  ในปี 2562  พอร์ตลูกหนี้รวม
และยอดการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตสูงขึ้น อัตราการเติบโตของ 
ยอดลูกหนี้ธุรกิจบัตรเครดิตสูงเป็นประวัติการณ์ในรอบ 3 ปี และ
บริษัทสามารถท�ำก�ำไรสุทธิได้ถึง 5,524 ล้านบาท สูงสุดเป็น
ประวัติการณ์และต่อเนื่องเป็นปีที่ 7  

	 ส�ำหรับมติด้ิานสงัคม เคทซีีให้ความส�ำคญักบัการพฒันาบคุลากร
ของบริษัท เพราะเราเช่ือว่า“การเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง สม�่ำเสมอ 
ด้วยความเอาใจใส่” เป็นพื้นฐานที่บุคลากรคุณภาพของบริษัทจะ
สามารถน�ำไปต่อยอดเพื่อท�ำความเข้าใจพฤติกรรมของสมาชิก หรือ
ผู ้มีส่วนได้เสียทุกกลุ ่มเพื่อสร้างคุณค่าที่ตรงใจและตรงกับความ
ต้องการอย่างแท้จริง นอกจากนี้เคทีซียังให้ความส�ำคัญกับการให้
เกยีรต ิเคารพในความแตกต่างทีห่ลากหลาย และดแูลด้วยความเท่าเทยีม
อย่างทั่วถึงบนพื้นฐานของสิทธิมนุษยชน ในปีนี้บริษัทได้รับอนุญาต
จากธนาคารแห่งประเทศไทยในการขยายตลาดการให้บริการเพื่อให้
ครอบคลุมสินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้การก�ำกับที่มีทะเบียนรถเป็น
ประกัน และได้ร่วมกับธนาคารกรุงไทย จัดต้ังบริษัทลูกในกลุ่มธุรกิจ
ทางการเงินของธนาคารกรุงไทย เพื่อประกอบธุรกิจสินเชื่อรายย่อย

นายปริญญา พัฒนภักดี
ประธานคณะกรรมการ

บรษัิท บตัรกรงุไทย จ�ำกดั (มหาชน)

ระดบัจงัหวดัภายใต้การก�ำกบั (Pico Finance) ประเภท Pico Plus และ
สินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใต้การก�ำกับ (Nano 
Finance) เพิม่เตมิ เพือ่ขยายตลาดสนิเชือ่รายย่อยแก่บคุคลธรรมดาท่ี
ต้องการเข้าถึงบริการทางการเงิน รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยเข้าถึง
บริการทางการเงินในระบบ โดยเพิ่มโอกาสให้น�ำเงินที่ได้รับอนุมัติ 
สินเชื่อไปใช้เพื่อเสริมสร้างให้มีคุณภาพชีวิตท่ีดีและบรรเทาความ 
เดือดร้อนจากการกู้ยืมเงินนอกระบบ รวมถึงให้ความรู้ทางการเงิน 
เพ่ือสร้างเสริมวินัยทางการเงิน และการวางแผนใช้จ่ายอย่างมีเหตุผล
เพือ่ไม่ให้เกดิภาระหนีภ้าคครวัเรอืนทีเ่กนิความจ�ำเป็น เพือ่ยกระดบัการ
เข้าถงึทางการเงนิ และสร้างภูมิคุ้มกนัทางการเงนิและสังคมอย่างยัง่ยนื

	 ส�ำหรบัมติด้ิานสิง่แวดล้อม เคทซีไีด้ส่งเสรมิให้พนกังานได้ตระหนกัรู้
และมีส่วนร่วมในการดูแลรักษาส่ิงแวดล้อม โดยเริ่มได้ด้วยการปรับ
เปล่ียนพฤติกรรมของตนเองในกิจวัตรประจ�ำวัน เช่น การลดการใช้
พลาสติกแบบครั้งเดียวทิ้ง และลดใช้พลังงาน นอกจากนี้เคทีซีได้
รณรงค์และเชิญชวนให้พนักงานและผู้มีส่วนได้เสีย ร่วมกันลดการใช้
กระดาษโดยใช้การสื่อสารผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น อีเมล  
โซเชียลมีเดีย คิวอาร์โค้ด รวมถึงแจ้งความประสงค์การขอรับใบแจ้ง
ยอดในรูปแบบของ e-Statement และบริษัทได้เข้าร่วมโครงการ  
Care the Bear: Change the Climate Change by Eco Event กับ
ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย เพือ่ช่วยลดสภาวะโลกร้อนด้วยการ
ลดก๊าซเรือนกระจกจากการจัดกิจกรรมหรืออีเวนท์อีกด้วย

	 ปี 2562 นบัเป็นปีแห่งความภาคภมูใิจของบรษิทัทีไ่ด้รับรางวลัอนั
ทรงเกียรตใินงาน SET Awards อันได้แก่ รางวัล Best CEO Awards 
คัดเลือกจาก Outstanding CEO Awards รางวัล Outstanding 
Company Performance Awards และได้อยู่ในรายชื่อ Thailand 
Sustainability Investment (THSI) เป็นปีแรก นอกจากนี้ เคทีซียัง
เป็นบริษัทรายแรกและรายเดียวของสถาบันการเงินในประเทศไทยท่ี
ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารจัดการความม่ันคงปลอดภัย
ส�ำหรับสารสนเทศ (ISO/IEC 27001:2013) ทั่วทั้งองค์กรอีกด้วย

	 เคทีซีขอขอบคุณผู้มีส่วนได้เสียทุกท่านที่มอบความเชื่อมั่นและ
สนบัสนนุให้ผลิตภัณฑ์ บรกิาร และแพลตฟอร์มของเคทซีีได้เป็นส่วนหนึง่
ของการ LIVIN’ A GOOD LIFE และขอน�ำเสนอรายงานความยั่งยืน
ภายใต้กรอบการรายงาน GRI (Global Reporting Initiative) ทีเ่คทซีี
จดัท�ำขึน้เป็นปีแรกนี ้เพือ่สือ่สารถงึความมุง่มัน่ในการเรยีนรู้และพฒันา
เพือ่น�ำแนวคดิด้านความยัง่ยนืเข้ามารวมเป็นจติวิญญาณในการท�ำงาน 
เพื่อตอบแทนและเติบโตไปพร้อมกับผู้มีส่วนได้เสียอย่างยั่งยืน
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วิสัยทัศน์

บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)

เคทีซีจะเป็นองค์กรที่มสีมาชิกแข็งแกร่ง 
และมุ่งสร้างธุรกิจให้เติบโตยั่งยืนสู่การเป็นแพลตฟอร์มหลัก

สินเชื่อรายย่อยและแพลตฟอร์มการชำ�ระเงิน 
ที่อยูเ่คียงข้างสังคมไทย

และสร้างประสบการณ์ที่ดใีห้กับสมาชิกและผู้บริโภค

ค่านิยมหลัก 

กล้าที่จะทำ�
ในสิ่งที่ถูกต้อง   

ฉลาดที่จะทำ�
ให้ง่ายไม่ซับซ้อน

ทำ�สิ่งที่มี
ความหมายและ

มีประโยชน์

พันธกิจ
สร้างโครงสร้างพื้นฐาน
เพื่อสร้างทางเลือกให้สมาชิก

ปลูกฝังจุดหมายและมุ่งมั่น
ในการเป็นองค์กรที่เข้าใจการใช้ชีวิต
ของสมาชิกอย่างแท้จริง

สร้างความแตกต่างด้วยการพัฒนาความสามารถที่เหนือกว่า
เพื่อเข้าใจความต้องการของสมาชิก

เคทีซีจะเป็นแบรนด์ที่อยู่ในใจสมาชิก
เพื่อสร้างความสัมพันธ์และเติบโตอย่างยั่งยืน

1

2

3

4
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102-1, 102-3, 102-4, 102-5, 102-6, 102-7, 102-10

	 บริษัท บัตรกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) (“เคทีซี” หรือ “บริษัท”) 
จดทะเบียนเป ็นบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย ์แห ่ง
ประเทศไทย เมื่อวันที่ 28 ตุลาคม 2545 บริษัทด�ำเนินธุรกิจบัตร
เครดิต ตลอดจนธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจร้านค้า
รับบัตร การให้บริการรับช�ำระเงินแทน และธุรกิจสินเชื่อบุคคล 
(Personal Loan) ซ่ึงผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของบริษัท
เป็นที่ยอมรับของผู้บริโภคท่ัวประเทศ บริษัทมีส�ำนักงานใหญ่ตั้งอยู่ 
เลขที่ 591  อาคารสมัชชาวาณิช 2 ช้ัน 14 ถนนสุขุมวิท 33  
แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพฯ 10110 

	 ณ สิ้นปี 2562  บริษัทมี KTC TOUCH จ�ำนวน 19 สาขา แบ่ง
เป็นสาขาในกรงุเทพฯ จ�ำนวน 18 สาขา และเชยีงใหม่จ�ำนวน 1 สาขา 
บริษัทมีธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) (“ธนาคารกรุงไทย”) เป็น
ผู้ถือหุ้นใหญ่ มีสัดส่วนการถือหุ้นร้อยละ 49.10 อีกทั้งในปี 2562 
บริษัทได้ร่วมกับธนาคารกรุงไทย จัดตั้งบริษัทลูกเพื่อประกอบธุรกิจ
สินเชื่อรายย่อยระดับจังหวัดภายใต้การก�ำกับ (Pico Finance) 
ประเภท Pico Plus จ�ำนวน 5 บริษัท ประกอบด้วยกรุงเทพฯ จังหวัด
ชลบรุ ีจงัหวดัปทมุธาน ีจงัหวดัสมทุรสาคร และจงัหวดัสมทุรปราการ 
และสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพ (Nano Finance) โดยมี
โครงสร้างการถือหุ้น ดังนี้

บริษัท
บัตรกรุงไทย จำ�กัด

(มหาชน)

บริษัท เคทีซี พิโก
(กรุงเทพฯ) จำ�กัด

บริษัท เคทีซี พิโก
(ชลบุรี) จำ�กัด

บริษัท เคทีซี พิโก
(ปทุมธานี) จำ�กัด

บริษัท เคทีซี พิโก
(สมุทรปราการ) จำ�กัด

บริษัท เคทีซี พิโก
(สมุทรสาคร) จำ�กัด

บริษัท เคทีซี นาโน จำ�กัด

75.05%

100.00%

75.05%
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102-2

ธุรกิจบัตรเครดิต
	 ธุรกิจบัตรเครดิต แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ธุรกิจการออกบัตร
เครดิต และธุรกิจร้านค้ารับบัตรเครดิต 

	 ธุรกิจการออกบัตรเครดิต เป็นธุรกิจที่เกี่ยวกับการจัดหาลูกค้า
บตัรเครดติ การอนมุตัวิงเงนิให้กบัผูถื้อบตัรเครดติ การก�ำกบัดแูลการ
ใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต การรับช�ำระหน้ี และการติดตามทวงถามหนี้ 
โดยบริษัทจะมีรายได้จากค่าธรรมเนียมในการท�ำรายการต่าง ๆ และ
ดอกเบี้ยรับ 

	 ธรุกจิร้านค้ารบับตัรเครดติ เป็นธรุกจิทีเ่กีย่วกบัร้านค้าทีร่บัช�ำระ
ค่าสนิค้าและบรกิารด้วยบตัรเครดิต โดยบรษิทัจะคดัเลอืก และตดิตัง้
เครื่องรูดบัตรให้กับร้านค้าเพื่อก�ำกับดูแลการอนุมัติการรับช�ำระค่า
สนิค้าหรือบริการจากผูถ้อืบตัร โดยบรษัิทจะมรีายได้จากค่าธรรมเนยีม

ธุรกิจสินเชื่อบุคคล
	 ธุรกิจสินเชื่อบุคคลท่ีไม่ต้องมีหลักทรัพย์ หรือบุคคลค�้ำประกัน 
แบ่งเป็น 2 รูปแบบ คือ สินเชื่ออเนกประสงค์ KTC CASH และบัตร
กดเงินสด KTC PROUD โดยบริษัทรับรู้รายได้ของสินเช่ือบุคคลทั้ง
สองประเภทจากดอกเบีย้ซึง่ค�ำนวณแบบลดต้นลดดอก ค่าธรรมเนยีม
การใช้วงเงิน และค่าใช้จ่ายในการติดตามทวงถามหนี้ เป็นต้น บริษัท
ให้อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสมกับความเสี่ยง (Risk Base Pricing) โดย
อยูภ่ายใต้อตัราทีก่�ำหนดโดยธนาคารแห่งประเทศไทย และยงัใช้ระบบ
ประมวลผลและวิเคราะห์ด้วยระบบ Credit Scoring 

	 สินเชื่ออเนกประสงค์ (KTC CASH) ส�ำหรับผู้ที่มีรายได้ 15,000 
บาทขึ้นไป เป็นสินเชื่อแบบรับเงินก้อน ผ่อนช�ำระคืนได้เป็นงวด  
งวดละเท่า ๆ กัน เมื่ออนุมัติจะโอนเงินเข้าบัญชีธนาคารที่ผู้สมัครได้
แจ้งไว้ ภายใน 2 วันท�ำการนับจากวันอนุมัติ เมื่อผ่อนช�ำระคืนวงเงิน
จะไม่คืนกลับ ระยะเวลาผ่อนช�ำระคืนตั้งแต่ 12 - 60 งวด ทั้งนี้ ขึ้นอยู่
กับวงเงินกู้ที่ได้รับอนุมัติ

	 บัตรกดเงินสด KTC PROUD ส�ำหรับผู้มีรายได้ 12,000 บาทขึ้น
ไป เป็นวงเงินสินเชื่อแบบหมุนเวียนพร้อมใช้เผ่ือกรณีฉุกเฉิน มี
คุณสมบัติแบบ 2in1 คือ ทั้งบริการเบิกถอนเงินสดและบริการแบ่ง
ช�ำระ  เมื่อได้รับอนุมัติจะได้รับเงินโอนก้อนแรกเข้าบัญชีธนาคารท่ี 
ผูส้มคัรได้แจ้งไว้ ลกูค้าสามารถเบกิถอนวงเงนิส่วนทีเ่หลอืผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยไม่มีค่าธรรมเนียมในการเบิกถอนเงินสด  นอกจากนี้ลูกค้า
ยงัสามารถใช้วงเงนิบตัรกดเงนิสด KTC PROUD ผ่านบรกิารผ่อนช�ำระ
สินค้ากับบัตร KTC โดยสามารถใช้บริการแบ่งช�ำระในอัตราดอกเบี้ย 

0% หรอืดอกเบีย้อตัราพิเศษ แบ่งช�ำระได้นานสูงสุด 36 เดอืน ณ ร้านค้า
ที่ร่วมรายการได้ทั่วประเทศ และลูกค้าสามารถใช้บริการโอนเงิน 
ก้อนผ่อนเป็นงวด ผ่านแอปพลิเคชัน KTC Mobile บนมือถือ ด้วย
อตัราดอกเบีย้พเิศษ แบ่งช�ำระได้เป็นงวดทีเ่ท่า ๆ  กัน ได้ตัง้แต่ 6 - 36 งวด 
ทั้งนี้ ลูกค้าสามารถเลือกช�ำระเงินคืนขั้นต�่ำ 3% หรือ 300 บาท  
ขึ้นอยู่กับจ�ำนวนใดสูงกว่า และวงเงินจะคืนทันทีเมื่อช�ำระค่างวดท่ี
ธนาคารกรุงไทย หรือเคาน์เตอร์เซอร์วิสทุกสาขา

ธุรกิจใหม่ในปี 2562
	 บริษัทได้รับอนุญาตจากธนาคารแห่งประเทศไทยในการขยาย
ตลาดการให้บริการ เพื่อให้ครอบคลุมสินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้การ
ก�ำกบัทีม่ทีะเบยีนรถเป็นประกนั และได้ร่วมกบัธนาคารกรงุไทยจดัตัง้
บริษัทลูกในกลุ่มธุรกิจทางการเงินของธนาคารกรุงไทย เพื่อประกอบ
ธุรกิจสินเช่ือรายย่อยระดับจังหวัดภายใต้การก�ำกับ (Pico Finance) 
ประเภท Pico Plus และสินเชื่อรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพ 
ภายใต้การก�ำกับ (Nano Finance) เพื่อขยายตลาดให้ครอบคลุมการ
ให้บริการสินเช่ือรายย่อยแก่บุคคลธรรมดาที่ต้องการเข้าถึงบริการ
ทางการเงิน รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยเข้าถึงบริการทางการเงินใน
ระบบ

ธุรกิจอื่น ๆ นอกเหนือจากธุรกิจหลัก
	 นอกจากธรุกจิบตัรเครดติและธุรกจิสินเช่ือบคุคลซึง่เป็นธรุกจิหลกั
แล้ว บริษทัยงัมธีรุกจิอืน่  ๆ  ได้แก่ ธรุกจิสนิเชือ่ธนวฏั (CIRCLE LOAN) 
เป็นบญัชวีงเงนิกูส้�ำหรับลกูค้าทีม่สีนิเชือ่บตัรเครดติของธนาคารกรงุไทย 
ซ่ึงเป็นบัญชีที่บริษัท รับโอนมาจากธนาคารกรุงไทยเม่ือปี 2545 
อย่างไรก็ตามจากการที่บริษัทมีนโยบายการให้บริการธุรกิจสินเชื่อ
บคุคล (Personal Loan) เพือ่ให้สอดคล้องกบัภาวะความต้องการของ
ตลาด บรษิทัได้ด�ำเนนิการให้บรกิารเฉพาะผู้ทีย่งัคงมวีงเงนิสินเชือ่ธนวฏั
อยู่เท่านั้น และไม่มีนโยบายที่จะขยายการให้บริการสินเชื่อธนวัฏให้
แก่ผู้สมัครสินเชื่อบัตรเครดิตใหม่ 

(โปรดศกึษารายละเอยีดของธรุกจิของบรษัิทเพิม่เตมิได้จาก รายงานประจ�ำปี 

2562 หัวข้อ “ลักษณะการประกอบธุรกิจ”) 
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102-13 

การเป็นสมาชิกขององค์กรต่าง  ๆ
	 บริษัทร่วมเป็นสมาชิกของสมาคม ชมรม หรือองค์กรต่าง ๆ โดยน�ำนโยบายมาปฏิบัติใช้ อีกทั้งร่วมกันแลกเปล่ียนประสบการณ์ และ 
ความรู้เพื่อพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ดังนี้ 

-	 ชมรมธุรกิจบัตรเครดิต-สมาคมธนาคารไทย (Credit Card Club-The Thai Bankers’ Association)
-	 ชมรมสินเชื่อส่วนบุคคล (Personal Loan Club: PL Club)
-	 สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (The Federation of Thai Industries)
-	 สมาคมฟินเทคแห่งประเทศไทย (Thai Fintech Association)
-	 สมาคมการจัดการงานบุคคลแห่งประเทศไทย (Personnel Management Association of Thailand)
-	 สมาคมการจัดการธุรกิจแห่งประเทศไทย (Thailand Management Association)
-	 สมาคมธุรกิจเช่าซื้อไทย (Thai Hire-Purchase Association)
-	 สมาคมบริษัทจดทะเบียนไทย (Thai Listed Companies Association)            
-	 สมาชกิแนวร่วมปฏบิตัภิาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจรติ (Collective Action Coalition Against Corruption (CAC))
-	 สมาคมส่งเสริมสถาบนักรรมการบรษัิทไทย (Thai Institute of Directors)
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ยุทธศาสตร์การดำ�เนินธุรกิจ 
102-15, 103-1, 103-2

	 เคทีซีมุ ่งสร้างธุรกิจให้เติบโตด้วยวิสัยทัศน์ท่ีน�ำไปสู่การเป็น
แพลตฟอร์มการเงินที่อยู่เคียงข้างสังคมไทย และเป็นมิตรกับผู้ใช้  
ด้วย 2 แพลตฟอร์ม คอื “แพลตฟอร์มการช�ำระเงนิ” และ “แพลตฟอร์ม
สินเชื่อรายย่อย” ที่มุ่งเน้น 3 จุดแข็งหลัก คือ ปลอดภัย รวดเร็ว และ
สร้างประสบการณ์ที่ดี เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับสมาชิกและ 
ผู้บริโภคให้สามารถรองรับการขยายธุรกิจใหม่เข้าไปในธุรกิจสินเช่ือ
รายย่อยแบบมีหลักประกันเพิ่มเติมจากธุรกิจบัตรเครดิตและสินเช่ือ
บคุคลภายใต้การก�ำกบัทีม่อียู ่ซ่ึงจะท�ำให้เคทซีสีามารถน�ำเสนอสนิเชือ่ 
ให้กับผูบ้ริโภคได้หลากหลายและครบวงจรทัง้ “สนิเชือ่ทีม่ทีะเบยีนรถเป็น
ประกัน” “สินเชื่อรายย่อยระดับจังหวัดภายใต้การก�ำกับ ประเภท  
พโิกพลสั” (สนิเชือ่อเนกประสงค์ทีใ่ห้กบัรายย่อยระดบัจงัหวดั)” และ
สนิเช่ือรายย่อยเพ่ือการประกอบอาชพี “นาโนไฟแนนซ์” (สนิเช่ือรายย่อย 
ส�ำหรับผู้ประกอบอาชีพอิสระหรือผู้มีรายได้ไม่แน่นอน) ซึ่งทยอย 
เปิดให้บริการแล้ว นอกจากนีเ้คทซีไีด้ปรบัตวัสูก่ารเป็น “องค์กรคล่องตวั” 
(agile entity) หรือองค ์กรท่ีมีชี วิต เพื่อให ้สามารถบริหาร 
จัดการธุรกิจให้ตรงและทันกับความต้องการและความคาดหวังของ
ลกูค้า โดยเริม่ตัง้แต่การเปลีย่นแนวคดิการท�ำงานแบบใหม่ให้ยดืหยุน่
และพร้อมรบัมือกบัการเปลีย่นแปลงได้อย่างรวดเรว็ผ่าน 5 องค์ประกอบ 
หลัก คือ 1) กลยุทธ์ (Strategy) สร้างโอกาสและใช้ทรัพยากรที่มีอยู่
ในการสร้างมลูค่าให้กบัผูม้ส่ีวนได้เสยีทกุกลุม่ 2) โครงสร้าง (Structure) 
ก�ำหนดบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของบุคลากรให้ชัดเจน 
สนับสนุนให้บุคลากรสามารถท�ำงานและแก้ปัญหาได้เองเพื่อสร้าง 
ผลงานทีดี่ 3) กระบวนการ (Process) คดิวเิคราะห์สิง่ทีเ่กิดขึน้ในการ
ท�ำงาน สร้างวงจรแห่งการเรียนรู้และสนับสนุนให้เกิดการตัดสินใจ  
ลดความเสีย่งและสร้างความส�ำเรจ็ให้เกดิขึน้ 4) คน (People) ยดึโยง
คนทีม่คีวามสามารถโดดเด่นเข้าด้วยกนั ส่งเสรมิให้บคุลากรเกดิความ
รู้สึกมีส่วนร่วมเป็นเจ้าขององค์กร ซึ่งจะช่วยขับเคลื่อนองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพ 5) เทคโนโลยี (Technology) เป็นส่วนหนึ่งของการ
ท�ำงานที่ต้องผนวกเข้ากับทุกมิติขององค์กร
	 ส�ำหรับปี 2563 เคทีซีได้ก�ำหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ ไว้ ดังนี้

ธุรกิจบัตรเครดิต 
“Everyone, everyday, and everywhere”
	 ด้วยเป้าหมายที่ต้องการให้บัตรเคทีซีเป็นบัตรเครดิตใบแรกที่
สมาชิกเลือกใช้ทุกวันและทุกท่ีไม่ว่าจะเป็นการจับจ่ายผ่านช่องทาง
ออนไลน์หรือการใช้จ่ายท่ีร้านค้าท้ังในประเทศและต่างประเทศ 

นอกจากการมุ่งเน้นความคุ้มค่าผ่านคะแนน KTC FOREVER แล้ว 
เคทีซีจะให้ความส�ำคัญกับการสร้างประสบการณ์ท่ีดีกับสมาชิก ทั้ง
สร้างความมัน่ใจ ความสะดวก และความปลอดภัยในการใช้บตัร รวมถงึ 
การสร้างความพงึพอใจให้กบัสมาชกิ โดยใช้การวเิคราะห์ข้อมลูในการ
เรียนรู้พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าแต่ละราย เพื่อน�ำเสนอ
ส่ิงทีส่มาชิกบตัรชืน่ชอบ รวมทัง้จะใช้เทคโนโลยทีีท่นัสมยัควบคูไ่ปกับ
ความรู ้ และประสบการณ์ของทีมการตลาดเพื่อสรรค์สร้างสิ่งที่ 
แตกต่าง ทัง้นี ้เคทซีจีะยงัคงให้ความส�ำคญักบัการขยายเครอืข่ายพนัธมติร
ร้านค้าให้ครอบคลุมไลฟ์สไตล์ของสมาชิกมากที่สุด อีกทั้งจะมีการ 
เพิ่มประสิทธิภาพของช่องทางการส่ือสารมากขึ้น เพื่อให้สมาชิกบัตร
ได้รบัทราบข้อมลูทีต่รงความต้องการ มปีระโยชน์ และไม่พลาดโปรโมชนั 
ดี ๆ จากเคทีซี

สินเชื่อบุคคล 
“มุ่งเน้นการเติบโตอย่างยั่งยืน”
	 เคทีซีเพิ่มปริมาณสินเชื่อพร้อมกับการสร้างคุณภาพหนี้ที่ดีขึ้น 
ด้วย 4 แกนหลัก คือ 

1) 	มุง่หาสมาชกิใหม่ทีม่คีวามต้องการพอร์ตสนิเชือ่เพือ่ยกระดบั
คณุภาพชวิีต การวางแผนเพือ่ความก้าวหน้าในชีวติ และวนัิย
ทางการเงินที่ดี โดยตั้งเป้าเพิ่มปริมาณลูกค้า และพันธมิตร
ในกลุ่มสินเชื่อเพื่อการศึกษาให้มากขึ้น 

2)	 มุ่งรักษาฐานสมาชิกปัจจุบันให้มีความผูกพันกับเคทีซี และ
เป็นบตัรทีล่กูค้านกึถงึเป็นใบแรก โดยแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่าย
สมาชกิทีม่วีนิยัการช�ำระเงินทีด่ผ่ีานแคมเปญทีโ่ดนใจสมาชกิ 
รวมทัง้วเิคราะห์พฤตกิรรมของผู้บรโิภค เพือ่น�ำเสนอโปรโมชนั 
ที่สมาชิกต้องการอย่างแท้จริง 

3)	 มุ ่งพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ 
ขัน้สงูสดุ ด้วยบรกิารใหม่ซึง่ลกูค้าสามารถขอเพิม่วงเงนิฉกุเฉนิ
โดยที่สามารถท�ำรายการด้วยตนเองตลอด 24 ชั่วโมง อนุมัติ
รับวงเงินทันที เพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระของลูกค้าให้มากขึ้น 
พฒันาบรกิารเบกิเงนิสดออนไลน์ผ่านแอปฯ “KTC Mobile” 
ตลอด 24 ชั่วโมงแบบเรียลไทม์ และจะเพิ่มฟังก์ชันการใช้
งานบัตรกดเงินสด “KTC  PROUD” ให้ตอบสนองไลฟ์สไตล์
ของสงัคมไร้เงนิสดทีผู่บ้รโิภคสามารถใช้บตัรได้ทกุที ่ทกุเวลา 
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4)	 มุ่งสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีให้ลูกค้า เพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืน 
และเติบโตไปพร้อมกัน โดยการสร้างวินัยทางการเงินผ่าน
กิจกรรมสัมมนาให้ความรู ้ (Financial Literacy) และ
บทความทีเ่ป็นประโยชน์ในรปูแบบของสือ่ทีเ่ข้าใจง่าย รวมทัง้
ต่อยอดการจัดกิจกรรมเวิร ์กชอปแบ่งปันความรู ้ เพ่ือ
ประกอบอาชีพพร้อมให้ค�ำแนะน�ำด้านการลงทุนเพื่อน�ำไป
สร้างรายได้ในอนาคต

การขยายฐานสมาชิก
	 เคทซีีพร้อมน�ำเสนอทางเลอืกของผลติภณัฑ์ทีม่คีวามหลากหลาย 
ครบวงจร และตอบสนองความต้องการของลูกค้ารายย่อยได้อย่าง
ครอบคลุม ซึ่งรวมถึงกลุ่มผลิตภัณฑ์ใหม่ล่าสุด “สินเชื่อเคทีซีพี่เบิ้ม” 
ซึ่งประกอบด้วย สินเชื่อทะเบียนรถยนต์ สินเชื่อทะเบียนรถ
จักรยานยนต์ และสินเช่ือเงินสด โดยจะมุ่งเน้นช่องทางการรับสมัคร
ผ่านทางออนไลน์มากขึ้น และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับสมาชิก 
ทุกรายที่สนใจสมัครผลิตภัณฑ์เคทีซี ส่วนช่องทางหลักในการสรรหา
สมาชกิสนิเชือ่ผ่านธนาคารกรงุไทย และผูแ้นะน�ำผลติภัณฑ์ทางการเงนิ
เคทีซีอสิระ (Outsource Sales) จะเน้นการเพิม่จ�ำนวนและศกัยภาพ
ตัวแทนขายให้สูงขึ้น ซึ่งเคทีซีให้ความส�ำคัญในการพัฒนาบุคลากร
ทางการขายทีม่คีณุภาพมาโดยตลอด เพือ่ให้ม่ันใจได้ว่านอกเหนอืจาก
การน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้องชัดเจนแล้ว จะช่วยเสริมสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับสมาชิกต่อไป

การขยายพันธมิตรร้านค้า
	 มุ ่งน�ำเสนอบริการรับช�ำระที่เหมาะสมและตอบโจทย์ความ
ต้องการของร้านค้าในกลุ่มธุรกิจต่าง ๆ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ด ี
ในการใช้บริการ และสร้างการเติบโตอย่างยั่งยืนให้กับบริษัท โดยจะ
ให้ความส�ำคญักบัตลาดการบรกิารผ่อนช�ำระกบับตัร KTC ซึง่มแีนวโน้ม
การเตบิโตทีเ่พิม่ข้ึนต่อเนือ่ง รวมถงึการขยายฐานร้านค้าในกลุม่ต่าง ๆ  
โดยเฉพาะร้านค้าอาลีเพย์ (Alipay) ทั้งออฟไลน์และออนไลน์ เพื่อ
รองรบัการจับจ่ายของกลุม่นกัท่องเทีย่วชาวจนีทีเ่ข้ามาในประเทศไทย
และกลุ่มชาวจีนที่พักอาศัยในไทย รวมทั้งจะน�ำเสนอ Payment 
Solutions ใหม่ ๆ เพื่อรุกเข้าธุรกิจร้านค้าออนไลน์ โดยเน้นความ
ปลอดภัยในการท�ำธุรกรรมที่ได้มาตรฐานสากลและความสะดวก
รวดเร็วเป็นส�ำคัญ รองรับการเติบโตแบบก้าวกระโดดของธุรกิจ 
e-Commerce และ Social Commerce รวมถงึพฒันาการให้บรกิาร
และนวัตกรรมการรับช�ำระใหม่ ๆ เพ่ือสนับสนุนให้กลุ่มธุรกิจร้านค้า
เปลี่ยนมารับช�ำระด้วยบัตรเครดิตแทนการรับช�ำระด้วยเงินสด 
แบบเดิม เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายของภาครัฐในการขับเคลื่อน
ประเทศไทยสู ่ สังคมไร้เงินสด นอกจากนี้บริษัทยังจะเดินหน้า 
โดยร่วมมือกบัธนาคารกรงุไทยเพือ่ต่อยอดการขยายโอกาสทางธรุกิจ 
ซึ่งจะช่วยสร้างรายได้เพิ่มให้กับเคทีซีอีกทางหนึ่ง
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โครงสร้างการบริหารงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน
102-18, 102-19, 102-32

	 คณะกรรมการบริษัท เป็นผู้มีบทบาทส�ำคัญในการตัดสินใจ เพื่อ
ประโยชน์สูงสุดของบริษัทและผู้มีส่วนได้เสีย โดยได้มอบหมายให้  
คณะกรรมการตรวจสอบ ก�ำกับดแูลกจิการ ความรับผดิชอบต่อสงัคม 
และสิ่งแวดล้อม เป็นผู้ก�ำกับดูแลการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืน โดย
อนุมัตวิิสยัทศัน์ พันธกิจ และกรอบการด�ำเนนิงาน โดยมีประธานเจ้าหน้าที่
บรหิารเป็นผูน้�ำ และขบัเคลือ่นองค์กรด้วยความมุง่มัน่ อกีทัง้บรษิทัได้
จดัให้ผู้บริหารระดบัสูงเข้ามามีส่วนร่วมตัง้แต่เริม่แรก เพือ่เข้าถงึความ
ส�ำคญัของความยัง่ยนืควบคูไ่ปกับการด�ำเนนิงานและส่งผ่านการสนบัสนนุ 
ตลอดสายงานผ่านคณะท�ำงานด้านความยั่งยืนที่ได้คัดเลือกตัวแทน
จากแต่ละสายงาน โดยตวัแทนเหล่านีไ้ด้ร่วมกนัศกึษากรอบการด�ำเนนิ
งานด้านความยัง่ยืนระดบัประเทศและระดบัสากล พร้อมแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นระหว่างสายงาน รวมถึงมุ่งเน้นการสื่อสารภายในองค์กร
อย่างจริงจัง ไม่ว่าจะเป็นการให้ความรู้ ตัวอย่าง แนวทางด้านความ
ยั่งยืน เพื่อกระตุ้นการตระหนักรู้และเสริมสร้างความเข้าใจ เพื่อให้
พนกังานน�ำไปปฏบัิตแิละสานต่อการด�ำเนนิงานด้านความย่ังยนืให้เป็น
ไปแบบ 360 องศา โดยทกุคนในองค์กรมส่ีวนร่วมผลกัดันและขบัเคลือ่น
การพัฒนาอย่างยั่งยืนเพื่อประโยชน์สูงสุดต่อผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่าย

บริษัทและการพัฒนาอย่างยั่งยืน
การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 
102-40, 102-42

	 บริษัทแบ่งกลุ ่มผู ้มีส่วนได้เสียออกเป็น 10 กลุ ่ม ตามความ
เก่ียวข้องในกระบวนการด�ำเนนิธรุกจิของบรษิทั ได้แก่ ผูถ้อืหุ้น ลกูค้า 
เจ้าหนี้ คู่ค้า พันธมิตร คู่แข่ง สังคมและสิ่งแวดล้อม คณะกรรมการ
บริษัทและผู้บริหาร พนักงาน และภาครัฐ	  	         

	 บริษัทสนับสนุนให้พนักงานทุกส่วนเอาใจใส่ (empathize) เพื่อ
เข้าใจและเข้าถงึความต้องการ ความคาดหวงั รวมถงึประเด็นทีผู่ม้ส่ีวน
ได้เสียให้ความส�ำคัญผ่านช่องทางและกิจกรรมต่าง ๆ อีกทั้งระบุเป็น
แนวทางปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียไว้เป็นลายลักษณ์อักษรที่ชัดเจน 
ในนโยบายก�ำกับดูแลกิจการ และคู่มือจรรยาบรรณธุรกิจของบริษัท 
ซ่ึงได้เผยแพร่ไว้อยูบ่นอินทราเนต็และเวบ็ไซต์บรษิทั เพือ่น�ำข้อมลูเหล่านี ้
มาใช้ในการวิเคราะห์ ก�ำหนดและพัฒนาแนวทางในการมีส่วนร่วมที่
เหมาะสมระหว่างบริษัทและผู้มีส่วนได้เสีย เพื่อลดความเสี่ยง รวมถึง
สร้างโอกาสทางธุรกิจที่ตอบโจทย์ความต้องการ โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การประชุมสามัญผู้ถือหุ้น ปีละ 1 ครั้ง •	 ได้รับผลตอบแทนจากการดำ�เนินการ
	 ท่ีดี เช่น เงินปันผล หรือ capital gain
•	 ได้รับข้อมูลถูกต้อง ครบถ้วน เท่าเทียม 

ทันเวลา 
•	 ไดรั้บคำ�ตอบทีช่ดัเจนเมือ่เกิดขอ้สงสัย

•	 บริษัทประกอบธุรกิจด้วยความ
โปร่งใส มีผลการดำ�เนินงานที่ดี

•	 เปิดเผยข้อมูลอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 
ทันเวลา และเท่าเทียม

•	 ตอบข้อซักถามอย่างตรงประเด็น

การประชุมวิสามัญผู้ถือหุ้น เมื่อเกิดเหตุการณ์

การเปิดเผยข้อมูลคำ�อธิบายของฝ่ายจัดการ 
MD&A (Management Discussion and 
Analysis) และงบการเงิน (ก่อนและหลัง
สอบทาน/ตรวจสอบ)

ปีละ 8 ครั้ง

การจัด Opportunity Day ปีละ 4 ครั้ง

การประชุมรับฟังแนวนโยบายและแนวทาง
การกำ�กับดูแลตามหลักเกณฑ์การกำ�กับ
แบบรวมกลุ่ม การจัดทำ�และนำ�ส่งรายงาน
ต่าง ๆ รับการตรวจสอบจากฝ่ายตรวจสอบ
สำ�นักงานใหญ่

รายเดือน/
รายไตรมาส/

รายปี

ธนาคารกรุงไทย ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง 
ครบถ้วน ตามกำ�หนดเวลา

นำ�ส่งรายงานด้วยข้อมูลที่ถูกต้อง 
ครบถ้วน และตรงเวลา เพื่อให้
สามารถใช้เป็นข้อมูลในการกำ�กับ
แบบรวมกลุ่ม

1. ผู้ถือหุ้น

102-43, 102-44
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รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้า ในการ
จดจำ�ในแบรนด์ (Brand Health Check) 
แบรนด์ที่ชื่นชอบ การแนะนำ�และบอกต่อ
ผลิตภัณฑ์ ฯลฯ ผ่านทางการสัมภาษณ์ลูกค้า 

ปีละ 1 ครั้ง •	 นำ�เสนอ หรอืใหข้อ้มลูผลติภัณฑ ์และ
บรกิารทางการเงนิทีค่รบถว้น ถกูตอ้ง
เหมาะสม ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

•	 ได้รับการแนะนำ� และบริการท่ีเหมาะสม 
อย่างมีประสิทธิภาพ

•	 แก้ไขปัญหา รับฟังข้อเสนอแนะด้วย
ความเต็มใจ รวดเร็ว

•	 พัฒนาการนำ�เสนอผลิตภัณฑ์ และ
บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม

•	 ให้บริการด้วยความเต็มใจ
•	 เปิดโอกาสให้ลูกค้าประเมินการ

บริการของ KTC TOUCH และ
	 ผู้แนะนำ�อิสระ หรือ Sales โดยการ

โทรสุ่ม 
•	 แกไ้ขปญัหา รบัฟังปญัหาดว้ยความ

รวดเร็ว

การสำ�รวจการแนะนำ�บอกต่อผลิตภัณฑ์ให้กับ
ลูกค้าท่านอ่ืน ๆ (Net Promoter Score)  

ทุกครั้งหลังจบ
สนทนากับ Call 
Center/ปีละครั้ง

การสำ�รวจความพึงพอใจของ KTC TOUCH ปีละ 3 ครั้ง

การพบกับลูกค้าในการนำ�เสนอผลิตภัณฑ์
และบริการทางการเงินในทุกช่องทาง

ตลอดทั้งปี

การโทรสุ่มเพื่อสำ�รวจความถูกต้อง ครบถ้วน
ในการขายของผู้แนะนำ�อิสระ หรือ Sales

ทุกเดือน

การรับฟังข้อเสนอแนะ ปัญหา และข้อร้องเรียน ตลอดทั้งปี

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การให้ข้อมูล ตอบข้อซักถาม รับฟัง 
ข้อเสนอแนะผ่านทางโทรศัพท์ อีเมล
การประชุม 

ตลอดทั้งปี •	 มีการปฏิบัติตามสัญญา หรือ 
	 ข้อกำ�หนดสิทธิ 
•	 ได้รับดอกเบ้ียและเงินต้นครบถ้วน

และตรงตามกำ�หนด
•	 ได้รับข้อมูลที่ต้องการ

•	 ปฏิบัติตามสัญญา หรือข้อกำ�หนดสิทธิ
•	 ชำ�ระดอกเบ้ียและเงินต้นคืนตรงเวลา 
•	 สื่อสารอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ข้อมูล 

ข่าวสาร ความรู้ที่ถูกต้อง ครบถ้วน

การเปิดเผยข้อมูลงบการเงิน คำ�อธิบาย
ของฝ่ายจัดการ MD&A (Management 
Discussion and Analysis) หลังสอบทาน/
ตรวจสอบ รวมถึง จดหมายแจ้งการดำ�รง
สัดส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น 

ปีละ 4 ครั้ง ได้รับทราบผลการดำ�เนินงาน และการ
ปฏิบัติตามข้อกำ�หนด

รายงานข้อมูลทางการเงิน รวมถึง 
การปฏิบัติตามข้อกำ�หนดของสัญญา

The Sovereign สื่อสารกิจกรรมและให้
ความรู้ต่าง ๆ 

ปีละ 4 ครั้ง ได้รับทราบข้อมูลกิจกรรมที่สนใจ ส่ง The Sovereign ล่วงหน้าเพื่อให้

ผู้ถือหุ้นกู้ได้จัดเวลาในการเข้าร่วม

กิจกรรม

การจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์
และให้ความรู้ในรูปแบบต่าง ๆ 

ตลอดทั้งปี 
ประมาณ

12-17 ครั้งต่อปี

ได้เข้าร่วมกิจกรรมที่สนใจ ได้สื่อสาร
ความต้องการด้านกิจกรรม และหุ้นกู้

เสริมสร้าง และดูแลความสัมพันธ์กับ
ผู้ถือหุ้นกู้ผ่านกิจกรรม เพื่อรับทราบ
ความคาดหวังและสร้าง Engagement 
ในการลงทุนในหุ้นกู้อย่างต่อเน่ือง

2. ลูกค้า

3. เจ้าหนี้
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รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การประชุมพบปะพูดคุยแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นและความร่วมมือกันตามวาระต่าง ๆ 
ผ่านชมรม หรือสมาคม

ตลอดทั้งปี ดำ�เนินธุรกิจและแข่งขันด้วยความโปร่งใส 
เป็นธรรม ไม่ใส่ร้าย กล่ันแกล้ง บิดเบือน
ข้อเท็จจริง ปฏิบัติตามกรอบการแข่งขัน
ที่ดี และสุจริต

สร้างเงื่อนไขในการแข่งขันที่เป็นธรรม 
โดยไม่ใส่ร้าย กลั่นแกล้ง หรือ
บิดเบือนข้อเท็จจริง

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การรับฟังข้อเสนอแนะ ปัญหา และข้อร้องเรียน ตลอดทั้งปี •	 ได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม โปร่งใส
และเท่าเทียม

•	 ไดร้บัค่าสนิค้าและบรกิารภายในเวลา
ที่กำ�หนด

•	 สามารถนำ�ความรู้ที่ได้ไปส่งต่ออย่าง
ถูกต้อง และตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพ 

•	 สามารถแนะนำ� และให้บริการอย่าง
เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ 

•	 ปฏิบัติต่อคู่ค้าอย่างโปร่งใส เท่าเทียม 
และตรวจสอบได้

•	 ชำ�ระค่าสินค้าและบริการภายใน
เวลาที่กำ�หนด

•	 อัพเดทผลิตภัณฑ์และความรู้ ท่ี
เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 

•	 ประเมนิประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 
และกรณทีีม่ปีญัหาในการใหบ้รกิาร 
จะมีการประชุมร่วมกับผู้ให้บริการ
เพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา

•	 ความร่วมมือและการประสานงาน 
ร่วมกันเพื่อให้การให้บริการมี  
ประสิทธิภาพตรงตามความต้องการ 
บรรลุผลสำ�เร็จร่วมกันตามเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้

การสนับสนุนการจัดอบรมพนักงานของ
ผู้ให้บริการงานภายในสำ�นักงาน

ปีละ 1 ครั้ง

การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของ
ผู้ให้บริการงานภายในสำ�นักงาน

ทุกเดือน

การพบกับบุคลากรของ KTB และบริษัท
ในเครือ เพื่อนำ�เสนอและให้ข้อมูลที่
เกี่ยวข้องในการให้บริการ และการขายให้กับ
เจ้าหน้าท่ี KTB และบริษัทในเครือ รวมถึง
ต่อยอดโอกาสทางการตลาดใหม่ ๆ ร่วมกัน
ในมุมต่าง ๆ 

ตลอดทั้งปี

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การประชุมสร้างความร่วมมือในโครงการ
ต่าง ๆ ทางการตลาด ทั้งในส่วนของการออก 
ผลิตภัณฑ์ใหม่และการสร้างกิจกรรมส่งเสริม
การตลาด

รายสัปดาห์ •	 ความรว่มมอืในการทำ�ธรุกจิตามหลกั
ธรรมาภิบาล

•	 การกระตุ้นยอดขาย
•	 การต่อยอดโอกาสทางการตลาด
	 ร่วมกัน

•	 จัดทำ�ข้อตกลงร่วมกันเพื่อกำ�หนด
กรอบความรว่มมอืกบัพันธมติรทาง
ธุรกิจ

•	 ประชุมและสร้างกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดการติดต่อสื่อสารอย่างสม�่ำเสมอเพื่อ

สอบถาม และบอกกล่าวภาพรวมของตลาด
และพฤติกรรมของลูกค้าเป้าหมาย

รายสัปดาห์

6. คู่แข่ง 

4. คู่ค้า

5. พันธมิตร
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รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การให้โอกาส รับฟังความคิดเห็นของชุมชน
ผ่านการดำ�เนินกิจกรรมเพื่อสังคมต่าง ๆ 

ตลอดทั้งปี •	 ลูกค้ามีสถานะทางการเงินที่ดี
•	 ได้รับคำ�ปรึกษา หรือความรู้ 
	 ความเข้าใจทางการเงิน 
•	 เข้าถึงบริการทางการเงินอย่างทั่วถึง

และตรงตามความต้องการ 
•	 สังคมมีคุณภาพที่ดี

•	 ดำ�เนินธุรกิจอย่างมีความรับผิดชอบ 
ตามหลกัการกำ�กบัดแูลกจิการ และ
แนวทางความยั่งยืน

•	 ส่งเสริมให้พนักงานมีจิตอาสา 
สนับสนุน และจัดกิจกรรมท่ีก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม

•	 นำ�เสนอผลิตภัณฑ์และบริการ 
รวมถึงให้ความรู้ทางการเงินผ่าน
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ การอบรม 
โครงการต่าง ๆ 

การสื่อสาร ให้คำ�แนะนำ� และความรู้
ทางการเงินผ่านการจัดกิจกรรม ช่องทาง
โซเชียล และช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ

7. สังคมและสิ่งแวดล้อม

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

การประชุมคณะกรรมการ เดือนละ 1 ครั้ง เพื่อกำ�หนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ หรือ
กลยุทธ์ของบริษัท รวมถึงหารือ หรือ
พิจารณานโยบายหรือการดำ�เนิน
กิจการต่าง ๆ ของบริษัท ให้มั่นใจว่า
บริษัทมีการดำ�เนินการตามแนวทางที่
คณะกรรมการได้กำ�หนดไว้

•	 ดำ�เนินงานอย่างโปร่งใสด้วยหลัก
	 ธรรมาภิบาล
•	 ผลการด�ำเนินงานดีและเติบโต

อย่างสม�่ำเสมอ
•	 ให้ข้อมูลอย่างเพียงพอ ครบถ้วน 

ทันเวลา
•	 ปฏิบัติต่อผู้ มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม

อย่างเป็นธรรม

การประชุมคณะกรรมการกรณีเร่งด่วน เมื่อเกิดเหตุการณ์

การจัดอบรมปฐมนิเทศกรรมการที่เข้ารับ
การดำ�รงตำ�แหน่งใหม่

เมื่อมีกรรมการ
เข้าใหม่

•	 ได้เข้าใจขอบเขตการประกอบธุรกิจ 
แผนการดำ�เนินงานของบริษัท

•	 ไดพ้ฒันาความรู ้ความสามารถทีเ่กีย่ว
กับกฎเกณฑ์ และสามารถนำ�มาใช้
ปฏิบัติอย่างถูกต้อง

เชิญเข้าร่วมปฐมนิเทศ อบรม สัมมนา 
ในหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติ
หน้าที่ของกรรมการ

การพัฒนาความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติ
หน้าที่กรรมการทั้งในรูปแบบสื่อสิ่งพิมพ์ 
และการอบรมสัมมนาต่าง ๆ

ตลอดทั้งปี

การประเมินผลการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการ

ปีละ 1 ครั้ง ได้รับทราบผลการปฏิบัติงาน
เพื่อปรับปรุงได้ต่อไป

นำ�ผลท่ีได้จากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานมาส่ือสารให้กรรมการทราบ 

8. คณะกรรมการบริษัทและผู้บริหาร 
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9. พนักงาน 

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

จัดปฐมนิเทศสำ�หรับพนักงานที่เริ่มงานใหม่ เดือนละครั้ง รู้จักบริษัทและผู้เกี่ยวข้องที่ต้องทำ�งาน
ร่วมกัน

สื่อสารประวัติความเป็นมา ลักษณะ
การประกอบธุรกิจ แนะนำ�กรรมการ
และผู้บริหาร และแจ้งแนวปฏิบัติ
และหลักเกณฑ์ของบริษัทที่สำ�คัญ

จัดช่องทางการให้พนักงานแจ้งเบาะแส หรือ
ข้อร้องเรียนผ่านทางอีเมล/ผู้บริหารของ
หน่วยงาน Compliance หรือหน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคล

ตลอดทั้งปี สามารถสื่อสารความต้องการ 
ความคิดเห็น การแจ้งเบาะแส หรือ
ข้อร้องเรียน ผ่านช่องทางต่าง ๆ

•	 จัดช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย 
ให้แก่พนักงาน 

•	 การปฏิบัติ งานของหน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคลเป็นไปตามหลัก
สิทธิมนุษยชน และแนวทางในการ
บริหารความหลากหลาย ไม่กีดกัน
ทางเพศ ศาสนา เชื้อชาติ และเป็น
ไปตามกฎหมายแรงงาน

•	 มีมาตรการการป้องกัน/คุ้มครอง
	 ผู้แจ้งเบาะแส

ประชุมและสื่อสารข้อมูลให้พนักงานทราบ
โดยผ่านสื่ออินทราเน็ตขององค์กร

ตลอดทั้งปี รับทราบนโยบายและข้อมูล ตลอดจน
การดำ�เนินธุรกิจของบริษัท

•	 จัดให้มีการประชุม Town Hall ระหว่าง 
ผู้บริหารและผู้บริหารระดับกลาง 

•	 จัดการประชุมภายในสายงานและ
ระหว่างสายงาน

การสำ�รวจความผูกพันของพนักงาน/
การสำ�รวจความพึงพอใจของพนักงาน

ปีละ 1 ครั้ง พนักงานสามารถสื่อสารความต้องการ
แก่บริษัท

•	 สำ�รวจความผูกพันของพนักงาน ท่ีมี
ต่อองค์กร ท่ีจัดโดย Third Party เพ่ือ
นำ�มาปรับเปล่ียนให้มีประสิทธิภาพ

•	 จัดกิจกรรมสร้างความผูกพันของ
พนักงาน

การประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยใช้หลัก 
Key Performance Indicator (“KPI”) 
หรือ Objectives and Key Results 
(“OKR”)

•	 KPI ทุกปี
•	 OKR ตาม
	 ความจำ�เป็น
	 ของหน่วยงาน

รับทราบผลการประเมินเพ่ือพัฒนาและ
ยกระดับตนเองให้มีศักยภาพมากยิ่งขึ้น

จัดประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(Performance Appraisal) 
ประกอบกับการใช้เหตุการณ์สำ�คัญ 
(Critical Incidents) และมีการ 
Feedback พนักงาน (2 - Ways)

มีแนวทางการพัฒนาบุคลากรให้กับพนักงาน
ทุกระดับ สอดคล้องกับหน้าที่รับผิดชอบ

ตลอดทั้งปี พัฒนาความรู้ ความสามารถ หรือ
สมรรถนะ (Competency 
Development) ที่เอื้อต่อการปฏิบัติ
งานให้สำ�เร็จตามวัตถุประสงค์และ
มาตรฐานของงานที่ได้กำ�หนดไว้ และ
สอดคล้องกับภาวะของโลกที่เปลี่ยนไป
สู่ยุคดิจิทัลมากขึ้น

เปิดโอกาสให้พนักงานเลือกวิธีการ
เรียนรู้แบบผสมผสานที่เหมาะสมกับ
ตนเอง
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รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

สนับสนุนให้พนักงานกำ�หนดเป้าหมาย
การพัฒนาและการเติบโตก้าวหน้าในอาชีพ
การงานของตนเอง (Career Planning)

ตลอดทั้งปี สามารถวางแผนเส้นทางอาชีพและ
ความก้าวหน้าในงาน

•	 สอนให้พนักงานกำ�หนด Career 
Path เพือ่สง่เสริมความกา้วหนา้ใน
เส้นทางอาชีพของตัวพนักงานเอง

•	 จัดทำ�แผนพัฒนารายบุคคล 
	 (Individual Development Plan)

จัดฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร การประเมินผล
การปฏิบัติงาน ภายหลังการจัดอบรมแล้วเสร็จ

ตลอดทั้งปี •	 โอกาสในการเรียนรู้ ปรับใช้ในการ
ทำ�งาน พร้อมส่งต่อให้กับผู้รับอย่างมี
ประสิทธิภาพ

•	 ได้แรงบันดาลใจในการทำ�งาน

จัดอบรมพนักงาน และพัฒนาพนักงาน
ให้มีความรู้ ความเข้าใจ และนำ�ไป
ปฏิบัติงานได้อย่างมีมาตรฐานและมี
ทัศนคติในการทำ�งานอย่างมีความสุข

รูปแบบการติดต่อสื่อสาร ความถี่ ความสนใจและความคาดหวัง แนวทางการตอบสนอง

ประชุม รับฟังแนวนโยบาย และแนวทางการ
กำ�กับดูแล รวมถึงซักซ้อมการปฏิบัติตาม 

ตลอดทั้งปีตาม
กรอบเวลาของ
แต่ละหน่วยงาน

การปฏิบัติงานของบริษัทเป็นไปตาม
กฎหมายกำ�หนด มีความโปร่งใสของ
ทั้งองค์กรและระบบงาน

ยึดหลักการประเมินทั้งรูปแบบ
การประเมินตนเอง และเกณฑ์การ
ประเมินด้านต่าง ๆ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการให้มีประสิทธิภาพ มี
หลักจรรยาบรรณเพื่อดำ�เนินธุรกิจ
อย่างเป็นธรรม และโปร่งใส ปฏิบัติ
ตามกฎหมายกำ�หนด

รับการตรวจสอบจากหน่วยงานกำ�กับต่าง ๆ 

จัดทำ�รายงานส่งหน่วยงานกำ�กับ

10. ภาครัฐ
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การกำ�หนดประเด็นด้านความยั่งยืนที่สำ�คัญ
102-46

	 ในปี 2562 บริษัทส�ำรวจความคิดเห็นจากผู ้มีส่วนได้เสียทั้ง  
10 กลุ่ม ต่อประเด็นความส�ำคัญด้านความยั่งยืนผ่านแบบส�ำรวจ 
ความคิดเห็น และได้น�ำมาจัดล�ำดับความส�ำคัญและก�ำหนดเนื้อหา 
ในรายงานฉบับนี้ ทั้งนี้ สามารถสรุปแนวทางการด�ำเนินการได้ ดังนี้

	 1. การระบุประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืน	
•	 พิจารณาประเดน็ความยัง่ยนืระดบัอตุสาหกรรม ระดับประเทศ 

และระดับสากล (Issue Universe)
•	วิเคราะห์และกลั่นกรองประเด็นด้านความยั่งยืนที่เป็น 

สาระส�ำคัญต่อบริษัท
•	น�ำเสนอต่อผู ้บริหารระดับสูงเพื่อขอความเห็นผ่านการ

สมัภาษณ์ และการประชมุร่วมกับผูบ้รหิารระดบัสงูทกุสายงาน 
และประธานเจ้าหน้าที่บริหาร และสรุปประเด็นส�ำคัญด้าน
ความยั่งยืนของบริษัทจ�ำนวน 16 ประเด็น

•	ส่งแบบส�ำรวจให้กลุ่มตัวแทนของผู้มีส่วนได้เสียทั้ง 10 กลุ่ม
จ�ำนวน 122 ราย เพื่อให้ความเห็นต่อประเด็นส�ำคัญ 
ด้านความยั่งยืน

	 2. การจัดล�ำดับประเด็นสาระส�ำคัญด้านความยั่งยืน
•	วเิคราะห์และพจิารณาทบทวนข้อมลูทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์

และประชุมร่วมกับผู ้บริหารระดับสูง และแบบส�ำรวจ 
ความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้เสียของบริษัท

•	จัดล�ำดับประเด็นที่มีความส�ำคัญต่อการด�ำเนินธุรกิจของ
บริษัท และเป็นประเด็นที่ผู้มีส่วนได้เสียให้ความส�ำคัญ

	 o แกน X : ประเด็นที่มีความส�ำคัญกับบริษัท
	 o แกน Y : ประเด็นที่มีความส�ำคัญกับผู้มีส่วนได้เสีย
•	ก�ำหนดประเด็นทั้ง 16 หัวข้อลงใน Materiality Matrix  

ได้ดังนี้

กลยุทธดานภูมิอากาศ
การรวมมือกับพันธมิตรดานความย่ังยืน

อาชีวอนามัยและ
ความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน

การบริหารจัดการหวงโซอุปทาน

ผลิตภัณฑและบริการท่ีคํานึงถึงดาน
ส่ิงแวดลอม สังคม และธรรมาภิบาล 

การพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคล
การกํากับดูแลกิจการ

ผลการดําเนินงานดานเศรษฐกิจ

การตอตานการคอรรัปชัน 
และการติดสินบน

การบริหารจัดการ
ความเส่ียง และภาวะวิกฤติ

เทคโนโลยีดิจิทัล 

การสรางประสบการณท่ีดี และไดรับ
ความไววางใจจากลูกคา

การเขาถึงบรกิารทางการเงิน

ประสิทธิภาพเชิงนิเวศเศรษฐกิจ

การจัดการดานมลพิษ การจัดการน้ําท้ิงและขยะ

มิติเศรษฐกิจ           มิติสังคม                   มิติส่ิงแวดลอม

สํา
คัญ

สําคัญ สําคัญมาก
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นที่
มีค
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มสํ
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ประเด็นท่ีมีความสําคัญตอบรษัิท
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ก
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	 3. การพจิารณาตรวจสอบประเดน็สาระส�ำคญัด้านความยัง่ยนื
	 ผู้บริหารระดับสูงและคณะท�ำงานได้ร่วมตรวจสอบความถูกต้อง
เหมาะสมของการจัดล�ำดับความส�ำคัญ และรายงานประเด็นสาระ
ส�ำคญัด้านความยัง่ยนืต่อ คณะกรรมการตรวจสอบ ก�ำกับดแูลกจิการ 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นคณะกรรมการท่ีได้
รับมอบหมายจากคณะกรรมการบริษัท เพื่อพิจารณาและเปิดเผย
ข้อมูลในรายงานความยั่งยืนและบนเว็บไซต์ของบริษัท

	 4. การทบทวนประเด็นสาระส�ำคัญและการพัฒนาอย่าง 
ต่อเนื่อง
	 บรษัิทจะจดัให้มกีารทบทวนกระบวนการจดัท�ำและการเปิดเผย
ข้อมูลในรายงานความยั่งยืนผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื่อรวบรวมความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะ เพื่อพัฒนาแนวทางการด�ำเนินงานและ 
การเปิดเผยข้อมูลด้านความยั่งยืนอย่างต่อเนื่อง 

การเปล่ียนแปลงการรายงานด้านความย่ังยืน
102-48, 102-49

	 บรษิทัจดัท�ำรายงานความยัง่ยนืปี 2562 เป็นปีแรก ซึง่รายงานได้ระบปุระเดน็ส�ำคญัด้านความยัง่ยนืตาม GRI Standards: Core Options 
ดังแสดงใน Materiality Matrix ในหัวข้อที่ผ่านมา โดยบริษัทจัดท�ำรายงานความรับผิดชอบต่อสังคมในปี 2561 
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ประเด็นความยั่งยืนตาม 
GRI Standard

ประเด็นความยั่งยืนที่สำ�คัญ
ขอบข่าย

ภายในองค์กร
ขอบข่าย

ภายนอกองค์กร
หัวข้อที่นำ�เสนอ

ในรายงาน

Incidents of non-compliance 
concerning marketing 
communications
(GRI 417-3) 
Substantiated complaints 
concerning breaches of 
customer privacy and losses 
of customer data
(GRI 418-1)

การสร้างประสบการณ์ที่ดีและได้รับ
ความไว้วางใจจากลูกค้า 
การมีสินค้า บริการและแพลตฟอร์ม
ที่ตอบสนองความต้องการ และความ
คาดหวังของลูกค้า 
การดูแลคุณภาพและมาตรฐานสินค้า
และบริการ 
การสื่อสารที่ชัดเจน เป็นธรรม เพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า
เทคโนโลยีดิจิทัล
การพัฒนาเชิงดิจิทัล การพัฒนา
เทคโนโลยีเพื่ออำ�นวยความสะดวก
ในการเข้าถึงบริการทางการเงินได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว ทั่วถึง และ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
การรักษาความปลอดภัยด้านไซเบอร์
และการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้า

ทุกหน่วยงาน • 	ลูกค้า
• 	คู่ค้า
• 	พันธมิตร
•	 ภาครัฐ

มิติเศรษฐกิจ
การไดร้บัความไวว้างใจ
จากประสบการณ์ที่ดี 
และเทคโนโลยีดิจิทัล

Precautionary principle 
or approach
(GRI 102-11)

การบริหารจัดการความเสี่ยงและ
ภาวะวิกฤต
การจัดให้มีโครงสร้างการบริหาร
ติดตามความเสี่ยง และการเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรด้านการบริหาร
ความเส่ียง เพ่ือรับมือกับความเส่ียงท่ี
มีอยู่ในปัจจุบันและความเส่ียงท่ีเกิด
ข้ึนใหม่

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 คู่ค้า
•	 ผู้ถือหุ้น
•	 ภาครัฐ
•	 สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม

มิติเศรษฐกิจ
การบริหารจัดการ
ความเส่ียงและภาวะ
วิกฤต 

Direct economic value 
generated and distributed
(GRI 201-1)

ผลการดำ�เนินงานด้านเศรษฐกิจ
การดำ�เนินงาน และส่งมอบคุณค่า
ทางธุรกิจให้แก่ผู้มีส่วนได้เสีย

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม

มิติเศรษฐกิจ
ผลการดำ�เนินงานด้าน
เศรษฐกิจ

Mechanisms for advice and 
concerns about ethics
(GRI 102-17)
Governance structure
(GRI 102-18)

การกำ�กับดูแลกิจการ
การกำ�กับดูแลกิจการด้วยหลัก
ธรรมาภิบาลที่ดี กำ�หนดโครงสร้าง 
นโยบายและกระบวนการกำ�กับดูแล
อย่างโปร่งใสและสามารถตรวจสอบ
ได้ เพื่อให้มั่นใจว่าบริษัทสามารถ
ดำ�เนินงานเพื่อสร้างผลตอบแทนที่
ยั่งยืนในระยะยาว

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 คู่ค้า
•	 พันธมิตร
•	 คู่แข่ง
•	 ผู้ถือหุ้น
•	 ภาครัฐ
•	 สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม

มิติเศรษฐกิจ
การกำ�กับดูแลกิจการ
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ประเด็นความยั่งยืนตาม 
GRI Standard

ประเด็นความยั่งยืนที่สำ�คัญ
ขอบข่าย

ภายในองค์กร
ขอบข่าย

ภายนอกองค์กร
หัวข้อที่นำ�เสนอ

ในรายงาน

Significant indirect economic 
impacts
(GRI 203-2)

ผลิตภัณฑ์และบริการที่คำ�นึงถึงด้าน
สิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล
การสร้างคุณค่าผ่านผลิตภัณฑ์ 
บริการและแพลตฟอร์มที่บริษัท
ส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม สังคม และ
ธรรมาภิบาล

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม
•	 ภาครัฐ

มิติเศรษฐกิจ
ผลิตภัณฑ์และบริการ
ที่คำ�นึงถึงด้าน
สิ่งแวดล้อม สังคม 
และธรรมาภิบาล

New suppliers that 
were screened using 
environmental criteria
(GRI 308-1)
New suppliers that were 
screened using social criteria
(GRI 414-1)

การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน
การบริหารห่วงโซ่อุปทาน เพื่อให้
มั่นใจได้ว่าคู่ค้า ผู้ให้บริการภายนอก
ที่บริษัทร่วมทำ�ธุรกิจ คำ�นึงถึงผล
กระทบต่อเศรษฐกิจ สังคมและ
สิ่งแวดล้อมที่ดี โดยดำ�เนินการผ่าน
กระบวนการคัดเลือก การกำ�หนด
มาตรฐาน การควบคุมคุณภาพและ
การแบ่งปันความรู้

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 คู่ค้า
•	 พันธมิตร

มิติเศรษฐกิจ
การบริหารจัดการ
ห่วงโซ่อุปทาน

Infrastructure investments and 
services supported
(GRI 203-1)

การเข้าถึงบริการทางการเงิน
การให้สินเชื่อด้วยความรับผิดชอบ
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการและ
แพลตฟอร์ม เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่ม
ลูกค้า เพิ่มช่องทางการเข้าถึงบริการ
ทางการเงิน อีกทั้งให้ความรู้ ความ
เข้าใจด้านการเงิน ส่งเสริมความรู้ 
และวินัยด้านการเงิน

ทุกหน่วยงาน • 	ลูกค้า
• 	พันธมิตร
• 	สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม
• 	ภาครัฐ

มิติสังคม
การเข้าถึงบริการ
ทางการเงินและการ
ส่งเสริมความรู้
ทางการเงิน

Operations assessed for risks 
related to corruption
(GRI 205-1)
Communication and 
training about anti-corruption 
policies and procedures
(GRI 205-2)
Confirmed incidents of 
corruption and actions 
taken
(GRI 205-3)

การต่อต้านการคอร์รัปชันและการ
ติดสินบน
มีนโยบายชัดเจนในการต่อต้าน
การคอร์รัปชัน กำ�หนดบทบาทหน้าที่ 
และกระบวนการทำ�งานที่ชัดเจน 
โปร่งใส รวมถึงกระบวนการจัดการ
หากพบการคอร์รัปชัน

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 คู่ค้า
•	 พันธมิตร
•	 คู่แข่ง
•	 ผู้ถือหุ้น
•	 ภาครัฐ
•	 สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม

มิติสังคม
การต่อต้านการ
คอร์รัปชันและการ
ติดสินบน
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ประเด็นความยั่งยืนตาม 
GRI Standard

ประเด็นความยั่งยืนที่สำ�คัญ
ขอบข่าย

ภายในองค์กร
ขอบข่าย

ภายนอกองค์กร
หัวข้อที่นำ�เสนอ

ในรายงาน

Defined benefit plan 
obligations and other retirement 
plans
(GRI 201-3)
Communication and training 
about anti-corruption policies
and procedures
(GRI 205-2)
New employee hires and 
employee turnover
(GRI 401-1)
Average hours of training per 
year per employee
(GRI 404-1)
Programs for upgrading 
employee skills and transition 
assistance programs
(GRI 404-2)

การพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคล
การส่งเสริมความหลากหลายและ
การปฏิบัติด้านแรงงานอย่างเท่าเทียม
กัน คำ�นึงถึงสิทธิมนุษยชน การให้
ผลตอบแทนท่ีเป็นธรรม การให้ความรู้
และพัฒนาศักยภาพของพนักงาน

ทุกหน่วยงาน •	 คู่ค้า
•	 ภาครัฐ

มิติสังคม
การพัฒนาศักยภาพ
ทรัพยากรบุคคล

Occupational health and safety 
management system
(GRI 403-1)
Work-related injuries
(GRI 403-9)

อาชีวอนามัยและความปลอดภัย
ในสถานที่ทำ�งาน 
การดูแลอาชีวอนามัย การจัดการ
สถานที่ทำ�งาน และการดูแลความ
ปลอดภัยของพนักงาน

ทุกหน่วยงาน •	 ภาครัฐ มิติสังคม
อาชีวอนามัยและความ
ปลอดภัยในสถานที่
ทำ�งาน

Significant indirect economic 
impacts
(GRI 203-2)

การร่วมมือกับพันธมิตรด้านความ
ยั่งยืน
การร่วมมือกับพันธมิตรเพื่อสนับสนุน
หลักการความยั่งยืน

ทุกหน่วยงาน •	 ลูกค้า
•	 คู่ค้า
•	 พันธมิตร

มิติสังคม
การร่วมมือกับ
พันธมิตรด้านความ
ยั่งยืน

Energy consumption within the 
organization
(GRI 302-1)
Energy consumption outside of 
the organization
(GRI 302-2)
Interactions with water as a 
shared resource
(GRI 303-1)
Energy indirect (Scope 2) GHG 
emissions
(GRI 305-2)
Waste by type and disposal 
method 
(GRI 306-2)

กลยุทธ์ด้านภูมิอากาศ
ประสิทธิภาพเชิงนิเวศเศรษฐกิจ 
การจัดการด้านมลพิษ 
การจัดการน�้ำทิ้งและขยะ
การลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมโดย
พิจารณากลยุทธ์ด้านภูมิอากาศผ่าน
การลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 

ทุกหน่วยงาน • 	ลูกค้า
• 	สังคมและ
	 สิ่งแวดล้อม
• 	ภาครัฐ

มิติสิ่งแวดล้อม
การบริหารจัดการ
เพื่อลดผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อมและการ
เปลี่ยนแปลงภูมิอากาศ
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102-12, 102-47

	 บริษัทจดัท�ำกรอบการพฒันาด้านความยัง่ยนืในมติต่ิาง ๆ  ก�ำหนด
เป้าหมายทีเ่ชือ่มโยงกบัประเดน็ส�ำคญัด้านความยัง่ยนืส�ำหรบัผูม้ส่ีวน
ได้เสียและบริษัท และศึกษากรอบการประเมินระดับประเทศ 
Thailand Sustainability Investment (THSI) ระดับสากล Dow 
Jones Sustainability Indices (DJSI) และเป้าหมายการพัฒนาที่

กรอบการพัฒนาด้านความยั่งยืนของบริษัท

กรอบการดำ�เนินงาน

เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs)

ยั่งยืน Sustainable Development Goals (SDGs) เพื่อพัฒนาการ
บริหารจัดการให้สอดคล้องเป็นไปตามกรอบแห่งการด�ำเนินงานด้าน
ความยัง่ยนืดังกล่าว เพ่ือสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้เสยีภายในและภายนอก
องค์กรถึงความมุ่งมั่นต่อการด�ำเนินการด้านความยั่งยืนของบริษัท 
ดังนี้

กลยุทธ์

บุคลากร

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโครงสร้างองค์กร

กระบวนการท�ำงาน

มิติ
เศ
รษ
ฐกิ
จ  

     
      

          
                                              มิติสังคม                                

การบริหารจัดการหวงโซอุปทาน

การสรางประสบการณท่ีดีและไดรับ

ความไววางใจจากลูกคา

ผลการดําเนินงาน
ดานเศรษฐกิจ

เทคโนโลยีดิจิทัล

การบริหารจัดการความเสี่ยง

และภาวะวิกฤต

การกํากับดูแลกิจการ

ผลิตภัณฑและการบริการท่ีคํานึงถึง

ดานส่ิงแวดลอม สังคม และธรรมาภิบาล

กล
ยุท

ธด
าน

ภูมิ
อา

กา
ศ

ปร
ะสิ

ทธิ
ภา

พ
เชิ

งนิ
เว

ศเ
ศร

ษฐ
กิจ

กา
รจั

ดก
าร

ดา
นม

ลพิ
ษ

กา
รบ

รกิ
าร

กา
รจั

ดก
าร

นํ้า
ทิ้ง

แล
ะข

ยะ

อาชี
วอ

นามั
ย

แล
ะค

วา
มปลอดภัยใน

สถาน
ที่ทําง

าน

การตอตานการคอรรัปชัน

และการติดสินบน

การรวมมือกับพันธมิตร

ดานความย่ังยืน

การพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคล
การเขาถึงบริการทางการเงิน                              มิติสิ่งแวดลอม
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การได้รับความไว้วางใจจากประสบการณ์ท่ีดี
และเทคโนโลยีดิจิทัล 

103-1

	 ความเปล่ียนแปลงและความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในปัจจุบัน 
ส่งผลให้ผูม้ส่ีวนได้เสยีคาดหวงัการบรกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ ปลอดภยั 
ทุกที่ทุกเวลา รวมถึงเพื่อตอบสนองต่อนโยบายภาครัฐท้ังไทยแลนด์ 
4.0 National e-Payment และนโยบายสังคมไร้เงินสด (Cashless 
Society) โดยมุ่งเน้นพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการ และแพลตฟอร์มอย่าง
ต่อเน่ือง โดยยึดลกูค้าเป็นศนูย์กลาง ดแูล จดัหา และน�ำเสนอทางเลอืก
ที่ตรงต่อความต้องการ เคทีซีพร้อมเป็นแรงสนับสนุนให้สมาชิกได้
เลือกใช้ชีวิตในสิ่งท่ีมีความหมายกับตัวเอง เพื่อให้สมาชิกรู้สึกมั่นใจ 
ได้รบัประสบการณ์ทีด่ ีและมคีวามหมายในทกุโมเมนต์ของการใช้ชวิีต
อย่างแท้จริง ผ่านผลติภณัฑ์ บรกิาร และสทิธปิระโยชน์ต่าง ๆ  ทีค่ดัสรร 
มาเพือ่ตอบโจทย์ความคุม้ค่าผ่านการใช้จ่าย การสร้างความพงึพอใจและ
ความไว้วางใจให้แก่สมาชิก เพ่ือให้แบรนด์เคทซีีเข้าไปอยูใ่นใจและเป็น

ทีเ่ชือ่ใจได้ต่อลกูค้า ซ่ึงถอืเป็นสิง่ส�ำคญัทีจ่ะน�ำไปสูก่ารเตบิโตอย่างมัน่คง
และยัง่ยนืขององค์กร โดยบริษทัมแีนวทางในการด�ำเนนิธรุกจิ ดงันี้

103-2

การดูแลคุณภาพและมาตรฐานของสินค้าและบริการ 
	 บรษิทัดแูลให้การประกอบธรุกจิบตัรเครดติ ธรุกจิร้านค้ารบับตัร 
และสินเชื่อบุคคลอยู ่ภายใต้การก�ำกับตามประกาศของธนาคาร 
แห่งประเทศไทย (ธปท.) เช่น การก�ำหนดคุณสมบัติผู้ถือบัตรเครดิต 
ทั้งบัตรหลัก บัตรเสริม และสินเช่ือบุคคล ตลอดจนการอนุมัติวงเงิน  
การก�ำหนดอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เป็นต้น และได้
ผลักดันให้หน่วยงานภายในบริษัทปฏิบัติตามกฎหมายและระเบียบ
ปฏิบัติของธนาคารแห่งประเทศไทย และผู้ให้บริการด้านเครือข่าย 

ผลงานปี 2562
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจากการ
ประเมนิ Net Promoter Score (NPS) 
อยู่ที่ระดับ 23

ผลงานปี 2562
จำ�นวนผู้ใช้บริการ KTC Mobile และ 
KTC Online ร้อยละ 74 ของจำ�นวน
ลูกค้าทั้งหมด 

เป้าหมายปี 2562
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจากการ
ประเมิน Net Promoter Score 
(NPS) อยู่ที่ระดับ 23

เป้าหมายปี 2562
จำ�นวนผูใ้ชบ้รกิาร KTC Mobile และ 
KTC Online รอ้ยละ 70 ของจำ�นวน
ลูกค้าทั้งหมด 

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจากการ
ประเมิน Net Promoter Score (NPS) 
อยู่ที่ระดับ 30

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
จำ�นวนผู้ใช้บริการ KTC Mobile และ 
KTC Online ร้อยละ 80 ของจำ�นวน
ลูกค้าทั้งหมด 
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(Card Brands) รวมถึงประกาศหน่วยงานราชการหรือกฎหมายอ่ืน 
เช่น ส�ำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค บริษัทข้อมูลเครดิต
แห่งชาติ ส�ำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ส�ำนักงาน 
ปปง.) ก�ำหนด เช่น การไม่อนุมัติบัตรเครดิต หรือสินเชื่อบุคคลให้กับ
ผู้ที่ยังไม่บรรลุนิติภาวะ การจัดให้มีสัญญา ข้อตกลงและเง่ือนไขการ
ใช้บัตรเครดิต และสินเชื่อบุคคลที่ชัดเจนและเป็นธรรม การแจ้งให้
ลูกค้าทราบหากมีการเปลี่ยนแปลงในเงื่อนไขของสัญญาที่กระทบต่อ
สิทธิของลูกค้า การปฏิบัติในเรื่องของการแจ้งน�ำส่งข้อมูลเครดติของ
เจ้าของข้อมลูเป็นไปตามหลกัเกณฑ์ทีท่างการก�ำหนด เป็นต้น

	 บริษัทมีการก�ำหนดนโยบายการก�ำกับดูแลกิจการ และคู่มือ
จรรยาบรรณธุรกิจ เพื่อให้กรรมการ ผู้บริหาร และพนักงานใช้เป็น
คู่มือเพื่อยึดถือเป็นแนวทางในการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเป็นธรรม 
โปร่งใส มีความรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม

	 บริษัทได้จดัตัง้หน่วยงาน Internal Audit ซ่ึงเป็นหน่วยงานอสิระ
ที่รายงานตรงต่อคณะกรรมการตรวจสอบ ก�ำกับดูแลกิจการ ความ 
รบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม เพือ่ท�ำหน้าทีป่ระเมนิความเพยีงพอ 
และความมปีระสทิธภิาพของระบบควบคมุภายใน การบรหิารความเสีย่ง 
และการก�ำกับดูแลกิจการของบริษัทโดยมีการรายงานผลการ 
ตรวจสอบระบบควบคมุภายในทีบ่กพร่องและความเหน็ทีส่ร้างมลูค่า
เพิม่ให้การปฏบิตังิานถูกต้อง มรีะบบการควบคมุภายในทีด่ ีลดค่าใช้จ่าย 
และลดความเสี่ยงของบริษัทต่อคณะผู้บริหาร และคณะกรรมการ
ตรวจสอบ ก�ำกับดแูลกจิการ ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม
อย่างต่อเนือ่งสม�ำ่เสมอ ส่งเสรมิให้การตรวจสอบทีม่ปีระสทิธิผลท�ำให้
เป็นรากฐานส�ำคัญของการเติบโตอย่างยั่งยืน

	 บริษัทได้จัดตั้งหน่วยงาน Compliance เพื่อท�ำหน้าที่ในการ 
ให้ค�ำปรึกษา รวมถึงสอบทานการปฏบิตังิานในกระบวนการทีส่�ำคัญเพือ่
ให้บรษิทัมกีารปฏบิตัสิอดคล้องกบักฎระเบยีบข้อบงัคบัของหน่วยงาน
ทางการ เช่น ธนาคารแห่งประเทศไทย ส�ำนกังานคณะกรรมการก�ำกบั
หลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ส�ำนักงาน ก.ล.ต.) ส�ำนักงาน ปปง. 
บรษิทัข้อมลูเครดติแห่งชาต ิเป็นต้น รวมทัง้ตดิตาม วเิคราะห์ผลกระทบ
ของกฎหมาย หรือประกาศที่เกี่ยวข้องกับบริษัท เพื่อเผยแพร่สาระ
ส�ำคัญหรือจัดประชุมเพื่อซักซ้อมความเข้าใจกับหน่วยงานต่าง ๆ 
ภายในบริษัทที่เกี่ยวข้อง

การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
	 นอกจากผลติภณัฑ์และบรกิารทีเ่ป็นไปตามกรอบของกฎหมายแล้ว 
เรายงัค�ำนงึถงึประสบการณ์ทีดี่ในการใช้ผลติภณัฑ์และบรกิาร รวมถงึ
สิทธิประโยชน์ที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้าเป็นส�ำคัญ ดังนั้น เรา
จึงออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการให้ครอบคลุมไลฟ์สไตล์และ
พฤติกรรมของลูกค้าที่หลากหลาย โดยการน�ำเทคโนโลยีมาช่วย
วิเคราะห์และประมวลผลพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้า เพื่อท�ำให้
บริษัทมีความเข้าใจและตอบสนองความต้องการในการใช้จ่ายของ
ลูกค้าได้อย่างดี เช่น หมวดร้านอาหาร การช้อปป้ิง การท่องเทีย่ว หรอื
หมวดสุขภาพ เป็นต้น อีกทั้งบริษัทยังได้ร่วมกับพันธมิตรในการ 
ส่งเสรมิการขาย เพือ่ให้ทกุการใช้จ่ายของสมาชกิเป็นไปอย่างคุม้ค่าและ 
เป็นการสร้างคุณค่าให้แก่สมาชิกในการเลอืกใช้บตัรเครดติ รวมถงึการ
ใช้สินเช่ือของบริษัท นอกจากน้ีบริษัทยังได้พัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการอย่างสม�่ำเสมอเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าที่
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา และยังเป็นการเสริมสร้างความสามารถ
ในการแข่งขนัและเพิม่ประสิทธภิาพในการด�ำเนนิธรุกจิทีท่�ำให้บรษิทั
สามารถสร้างผลตอบแทนในระยะยาวได้อย่างยั่งยืน

บัตร KTC
บัตรเดียวตอบทุกไลฟสไตล

บัตร KTC
บัตรเดียวตอบทุกไลฟสไตล
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“KTC Mobile” และ “KTC Online”
	 บรษิทัได้พฒันาช่องทางออนไลน์ทีม่ปีระสทิธภิาพ เพ่ือเพิม่ความ
สะดวกให้กับลูกค้าในการใช้บริการ โดยบริษัทได้พัฒนาช่องทาง
ออนไลน์ให้มีความสามารถ ทั้งในการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ และเป็น 
ช่องทางในการท�ำธรุกรรมไปพร้อมกนั เสมอืนเป็นจดุบรกิารลูกค้าแบบ 
One-Stop Services ครอบคลุมทุกผลิตภัณฑ์ ในรูปแบบของ 
แอปพลเิคชนั “KTC Mobile” และเวบ็ไซต์เคทซี ี“KTC Online” ซึง่ 
ได้มีการปรับปรุงและพัฒนาเมนูการใช้งาน เพื่อการใช้งานที่ง่าย 
สะดวก ให้ประสบการณ์ทีด่ ี(Customer Experience) ด้วยภาพลกัษณ์ 
ที่ทันสมัย สบายตา เพิ่มความปลอดภัยด้วยทางเลือกในการยืนยัน 
ตัวตนแบบอัตลักษณ์ (Biometrics) นอกเหนือจากการใช้รหัส (Pin) 
ที่เพิ่มความปลอดภัยด้วยแป้นพิมพ์ไดนามิค (Dynamic Keyboard) 
ในการล็อคอินเข้าใช้บริการตรวจสอบข้อมูลส่วนบุคคลหรือท�ำ 
รายการธรุกรรมการเงนิ รวมถึงความรวดเรว็ในการใช้งานเพือ่รองรบั
แนวโน้มการเติบโตของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีมีขนาดใหญ่ อีกทั้ง 
บริการธุรกรรมที่ถูกออกแบบจากความเข้าใจพฤติกรรมการใช้จ่าย 
ของสมาชิกด้วยฟังก์ชันท่ีตอบโจทย์ และอ�ำนวยความสะดวกให้การ 
ใช้ชีวิตประจ�ำวันง่ายและสะดวกมากขึ้น ได้แก่ การดูข้อมูลบัตรเคทีซี
ได้ในที่เดียว การเช็คคะแนนสะสม การแสดงยอดเงินรวมของบัตร 
ทุกใบที่ใช้ และวงเงินรวมคงเหลือของบัตรทุกใบ การบริหารจัดการ 
ข้อมูลที่เลือกได้เอง อาทิ การตั้งค่าแจ้งเตือนรายการเมื่อมีการใช้จ่าย
ผ่านบัตรโดยสามารถก�ำหนดยอดเงนิให้ระบบแจ้งเตอืน การต้ังค่าแจ้ง 
เตือนก�ำหนดช�ำระค่าใช้จ่ายล่วงหน้า การอายัดบัตรช่ัวคราวเม่ือ 
สูญหาย การก�ำหนดยอดการใช้จ่ายผ่านช่องทางออนไลน์ รวมถึง
สามารถสมัครหรือปรับเปลี่ยนวิธีการรับใบแจ้งยอดค่าใช้จ่ายง่าย ๆ 
ได้ด้วยตนเอง การขอเพิ่มวงเงินชั่วคราว การท�ำรายการเบิกถอน 
เงินสดล่วงหน้า (Cash Advance) จากบัญชีบัตรเครดิตและการเบิก 
ถอนเงินจากบัตรกดเงินสด KTC PROUD รับมอบสิทธิประโยชน์จาก
กจิกรรมส่งเสรมิการขายผ่านรปูแบบ e-Coupon ลูกค้าสามารถเลอืก 
บริการช�ำระค่าบัตรด้วยบัญชีธนาคารกรุงไทย และบริการอื่น ๆ อีก 
มากมาย ซ่ึงเมือ่ด�ำเนนิการช�ำระแล้ว จะได้รบัวงเงนิคนืทันท ีนอกจากน้ี 
บริษัทยังมีแผนจะเพ่ิมจ�ำนวนธนาคารรองรับความต้องการใน 
อนาคตเพื่อให้สมาชิกเลือกโอนเงินได้สะดวกยิ่งขึ้น

	 การน�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการดังกล่าวผ่านช่องทางออนไลน์ 
ช่วยให้การเข้าถึงของลูกค้าเป็นไปได้อย่างท่ัวถึง เท่าเทียม รวดเร็ว 
และปลอดภัย อีกทั้งช่วยลดการใช้กระดาษ ลดการสูญหาย และลด 
การใช้ทรัพยากรและเวลาในการเดินทางให้แก่ลูกค้าอีกด้วย

	 ณ สิน้ปี 2562 มจี�ำนวนผูใ้ช้บรกิาร KTC Mobile และ KTC Online 
ทั้งสิ้น 1,667,048 ราย หรือคิดเป ็นร ้อยละ 74 ของจ�ำนวน 
ลูกค้าทั้งหมด และเติบโตร้อยละ 42 จากสิ้นปี 2561 ซ่ึงมีจ�ำนวน 
ผู้ใช้บริการ KTC Mobile และ KTC Online ทั้งสิ้น 1,177,009 ราย 

KTC Websites
	 เคทีซีได้ปรับรูปแบบเว็บไซต์ของ www.ktc.co.th และ www.
ktc.co.th/ktcworld ใหม่ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้งาน 
ค้นหาข้อมลูต่าง ๆ  ให้ง่ายข้ึน ตอบสนองพฤตกิรรมผูบ้รโิภคท่ีเปลีย่นไป 
โดยเน้นการใช้งานผ่านโทรศพัท์มอืถอืมากกว่าคอมพวิเตอร์ (Mobile 
First) ตามปรมิาณการใช้งานผ่านมอืถอืซึง่มสัีดส่วนมากกว่า 80% ของ
ปริมาณการเข ้าชมทั้ งหมดบนเว็บไซต ์  และมีแนวโน ้มมาก 
ขึ้นเรื่อย ๆ รวมถึงความเร็วในการแสดงข้อมูล

การชำ�ระค่าสินค้าและบริการ
	 บริษัทได้พัฒนาระบบการช�ำระค่าสินค้าและบริการด้วยบัตร 
เครดิตผ่าน KTC QR PAY บนแอปพลิเคชัน “KTC Mobile” โดยได้
ผ่านการทดสอบใน Regulatory Sandbox ของธนาคารแห่ง 
ประเทศไทย เมือ่ปลายเดอืนสงิหาคม 2561 เพือ่ตอบสนองการใช้งาน 
ทัง้ผูถ้อืบตัรเครดติและร้านค้า โดยลูกค้าไม่ต้องพกเงนิสดและสามารถ
ท�ำการช�ำระเงินด้วยตนเอง ผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย ๆ  สะดวก รวดเร็ว 
และมีความปลอดภัย โดยลูกค้าและร้านค้าจะได้รับแจ้งผลการ 
ท�ำรายการส�ำเรจ็ผ่านแอปพลเิคชัน ส�ำหรบัในส่วนของร้านค้าสามารถ
รับช�ำระผ่าน QR Code ได้ทั้งบัตรเครดิตและ PromptPay ซึ่งจะ
ท�ำให้ร้านค้าลดต้นทุน/ความเสี่ยงในการบริหารจัดการเงินสด เช่น 
ต้นทุนในการป้องกันการทุจริตของพนักงาน ความเส่ียงจากการถูก
โจรกรรม อกีทัง้เพิม่ความรวดเร็วในการซ้ือขาย ลดปัญหาเรือ่งเงนิทอน 
โดยบรษิทัเร่งขยายพนัธมติรร้านค้าใหม่ ๆ  ในการรบัช�ำระเงนิ KTC QR PAY 
เพือ่ร่วมพฒันาสงัคมไร้เงนิสดให้ลกูค้าผูถ้อืบตัร และร้านค้ารบับตัรทัว่
ประเทศได้รับประสบการณ์ใช้จ่ายที่ทันสมัยสะดวกและรวดเร็ว 
มากยิ่งขึ้น

	 นอกจากน้ี บริษัทยังได้ร่วมกับพันธมิตรในการบริการช�ำระเงิน 
ค่าสินค้าและบริการตามร้านค้าต่าง ๆ ผ่านสมาร์ทดีไวซ์ เช่น FITBIT 
PAY, GARMIN PAY หรือช�ำระผ่านแอปพลิเคชันในโทรศัพท์มือถือ 
ซัมซุง (Samsung Pay) เพื่อตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์การใช้ชีวิตให้ไม่มี
สะดุด รองรับการใช้ชีวิตในยุค Cashless Society และเติมเต็ม
ประสบการณ์การใช้บตัร KTC ให้ดยีิง่ขึน้ และได้ร่วมกบั มาสเตอร์การ์ด 
เปิดตวัเทคโนโลยกีารเข้ารหสัโทเคน็ ‘MasterCard Digital Enablement 
Services (MDES) for Merchants’ โดยเคทีซีเข้าร่วมเป็นสถาบัน 
การเงนิรายแรกในเอเชียตะวนัออกเฉยีงใต้ เพือ่ยกระดบัให้การท�ำธรุกรรม
ออนไลน์ของผูบ้รโิภคปลอดภยัยิง่ขึน้ พร้อมเสรมิความเชือ่มัน่ระหว่าง
ร้านค้าออนไลน์และผู ้บริโภค ใช้การเข้ารหัสโทเค็นแทนการใช้
หมายเลขบัญชีที่มีความเสี่ยงเมื่อต้องใส่หมายเลขบัตรไว้บนเว็บไซต์
ของร้านค้าหรอืแอปพลิเคชนัเพือ่ช�ำระเงนิ นอกจากนี ้รหสัดจิทิลัโทเคน็
ยงัมีการป้องกนัทบัอกีชัน้ด้วยการใช้รหสัครปิโตแกรม (Cryptogram) 
ทีเ่ป็นเลขเฉพาะต่อการท�ำธรุกรรมแต่ละครัง้ เป็นการช่วยลดความเสีย่ง
ของการโดนโจรกรรมข้อมลู เพือ่สร้างความไว้วางใจและความปลอดภยั
ให้แก่ผู้บริโภคและร้านค้า
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	 ณ สิ้นปี 2562 การช�ำระค่าสินค้าและบริการผ่าน KTC QR PAY จ�ำนวน 862 ร้านค้า และเติบโตร้อยละ 72.4 จากส้ินปี 2561  
ซึง่มีการช�ำระสินค้าและบริการผ่าน KTC QR PAY จ�ำนวน 500 ร้านค้า

KTC MERCHANT
	 บริษัทปรับปรุงและพัฒนาแอปพลิเคชัน “KTC MERCHANT” 
เพือ่ใช้งานร่วมกับอุปกรณ์อ่านบัตรผ่านสมาร์ทโฟน (KTC mPOS) ที่
รองรบัระบบปฏบิตักิารทัง้ iOS และ Android ให้ใช้งานได้ง่ายขึน้ด้วย
การเชือ่มต่อด้วยบลทูธู ร้านค้ารบับตัรสามารถรบัช�ำระค่าสนิค้าและ 
บรกิาร ซ่ึงรองรับบริการทัง้รบัช�ำระเตม็จ�ำนวน บรกิารผ่อนช�ำระ และ 
แลกคะแนนโดยร้านค้าเข้าแอปพลิเคชัน KTC MERCHANT เพื่อท�ำ 
รายการขาย เมื่อท�ำรายการส�ำเร็จระบบจะตอบกลับผลการท�ำ 
รายการมายังหน้าจอของสมาร์ทโฟนร้านค้า เพ่ือให้ลูกค้าลงนามใน 
รูปแบบของ e-Signature จากนั้นระบบจะแจ้งผลการท�ำรายการให้
ลกูค้าทาง E-mail หรอื SMS ตามทีล่กูค้าระบเุป็นอันเสรจ็สิน้ขัน้ตอน 
ซึ่งการรับ-ส่งข้อมูลทั้งหมดนั้นได้ถูกเข้ารหัสด้วยระบบรักษาความ 
ปลอดภยัทีไ่ด้มาตรฐาน จงึมคีวามปลอดภยัสูง อกีทัง้เพิม่ความสะดวก 
สบาย พกพาสะดวก สามารถใช้งานได้ทุกที่ที่มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
จงึท�ำให้เกดิความเชือ่มัน่ในการใช้บรกิารทัง้ในกลุม่ลกูค้าผูถ้อืบตัรและ 
ร้านค้ารับบัตร โดยบริษัทน�ำเสนอนวัตกรรมของแต่ละผู้ให้บริการ 
เครอืข่ายบตัรเครดติชัน้น�ำ ได้แก่ Visa, MasterCard, JCB และ UPI  
เพื่อให้ทีมงานน�ำมาพัฒนาบริการต่อขยายธุรกิจและเพิ่มรายได้ ณ  
สิ้นปี 2562 มี KTC MERCHANT จ�ำนวน 9,596 ร้านค้า

การแจ้งผลผ่าน SMS
	 บริษทัได้รเิริม่โครงการแจ้งผลการพิจารณาสินเชือ่ทาง SMS ตาม
ขัน้ตอนการปฏิบตังิานของเจ้าหน้าทีว่เิคราะห์สินเช่ือ เมือ่ได้พจิารณา
ใบสมคัรบตัรเครดติ และสนิเชือ่บคุคลเสรจ็สิน้แล้ว จะต้องแจ้งผลการ
พิจารณาให้ผู้สมัครหรือผู้ขอสินเชื่อทราบ โดยได้พัฒนาระบบการ 
แจ้งผลการพิจารณาผ่านทาง SMS แทนการจัดพิมพ์เป็นจดหมาย  
เว้นแต่เหตุผลในการปฏิเสธการให้สินเชื่อที่กฎหมายก�ำหนดให้แจ้ง
เป็นลายลักษณ์อักษรเท่าน้ัน ท�ำให้ผู้สมัครและผู้ขอสินเชื่อทราบ 
ผลการพิจารณาได้รวดเร็ว ไม่ต้องรอการจัดพิมพ์เป็นจดหมายและ 
ขั้นตอนไปรษณีย์ อีกทั้งยังลดปริมาณการใช้กระดาษได้เป็นจ�ำนวน
มาก ในการติดตามผลการจัดส่งและการเปิดใช้บัตร (Activation) 
บริษัทได้จัดตั้งทีมติดตามผลการจัดส่งบัตรไปยังลูกค้า พร้อมอ�ำนวย
ความสะดวกในการแจ้งเปิดใช้งานบัตรและสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ที่
ลูกค้าพึงจะได้รับ เพื่อป้องกันความเสียหายที่อาจจะเกิดขึ้นจากการ
สูญหายหรือล่าช้าระหว่างจัดส่งบัตร ลดค่าใช้จ่ายและเวลาในการ
ตดิตามทวงถาม ลดขัน้ตอนทีต้่องตดิต่อเข้ามาเปิดใช้งานบตัร หลงัได้
รับบัตรของลูกค้า และบริษัทไม่ต้องการท�ำการผลิตบัตรใหม่และ 
จัดส่งบัตรใหม่
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ระบบตอบรับอัตโนมัติ
	 บริษัทออกแบบระบบตอบรบัอัตโนมัตสิ�ำหรบัการเปิดใช้งานบตัร 
(IVR Activation) ให้มีความปลอดภัยส�ำหรับสมาชิกบัตร เพิ่มความ
สะดวก รวดเร็ว ลดระยะเวลาการรอสายในการใช้บริการ การเปิดใช้
งานบัตร การสอบถามข้อมลูและปรบัปรงุรายการ โดยส่งเสรมิให้ลกูค้า
ใช้รหัสประจ�ำตัวในการตรวจสอบข้อมูลบนระบบ โดยสามารถท�ำ
รายการได้ด้วยตนเอง 	
		   
KTC Virtual Card
	 บริษัทออกบัตรเครดิตอิเล็กทรอนิกส์ส�ำหรับสมาชิกเพื่อใช้งาน
ผ่านช่องทางออนไลน์ (KTC Virtual Credit Card) ซึ่งลดต้นทุนการ
ใช้กระดาษและพลาสติก โดยสมาชิกบัตรไม่ต้องกังวลว่าบัตรจะเสีย
ช�ำรดุหรอืสญูหาย พร้อมทัง้สามารถจ�ำกดัวงเงินในการใช้จ่ายออนไลน์ 
ณ สิ้นปี 2562 มีจ�ำนวนสมาชิก KTC Virtual Credit Card จ�ำนวน 
5,575 ราย 
	 (โปรดศึกษารายละเอียดของผลิตภัณฑ์หรือบริการต่าง ๆ ของบริษัทได้

จากรายงานประจ�ำปี 2562 หัวข้อ “ลกัษณะประกอบธุรกจิ”)

การรักษาความปลอดภัยด้านไซเบอร์
โครงสร้างการบริหารจัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
	 คณะกรรมการบริษัทให้ความส�ำคัญในเร่ืองของความปลอดภัย
และความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าเป็นอย่างมาก จึงได้มอบหมาย
ให้คณะอนุกรรมการ Information Technology Steering 
Committee (ITSC) ท�ำหน้าที่ก�ำหนดนโยบายด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมถึงการควบคุม ติดตาม และจัดการให้ความเสี่ยงอยู่
ในระดับที่เหมาะสม นอกจากน้ีบริษัทได้จัดให้มีคณะอนุกรรมการ 
Information Security Steering Committee (ISSC) เพื่อท�ำหน้าที่
ก�ำกับดูแลและด�ำเนินการด้านความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศของ
บริษัทให้เป็นไปตามกฎเกณฑ์และมาตรฐานต่าง ๆ วางแผนการใช ้
งบประมาณ ทรัพยากรส�ำหรบังานด้านความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ
ของบรษัิท รวมถงึการก�ำหนดกลยทุธ์และแผนงานด้านสารสนเทศเพือ่
สอดคล้องกับความส�ำคัญเชิงธุรกิจ เป็นต้น ซึ่งคณะอนกุรรมการทัง้ 2 
คณะมีการประชุมเพื่อร่วมพิจารณาประเด็นต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศอย่างสม�่ำเสมอ

นโยบายด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
	 ในปี 2562 บรษิทัได้มกีารด�ำเนนิการเกีย่วกบันโยบายทีเ่กีย่วข้อง
กบัเทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่ให้สอดคล้องกบักฎระเบยีบของธนาคาร
แห่งประเทศไทย และมาตรฐานสากลด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย การพิจารณาทบทวนนโยบายด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และนโยบาย Information Security Policy ดังนี้	
	

	 ด้านการเข้าถงึและใช้ข้อมลูลกูค้า บรษิทัก�ำหนดสทิธใิห้พนกังาน
สามารถเข้าถึงข้อมูลลูกค้าได้ตามสิทธิและภาระหน้าที่ที่ตนได้รับ
เท่านั้น โดยพนักงานต้องเก็บรักษาข้อมูลลูกค้าไว้เป็นความลับ 
ห้ามเปิดเผยต่อบุคคลอื่น

	 ด้านการเปิดเผยข้อมูลลูกค้า บริษัทไม่อนุญาตให้เปิดเผยข้อมูล
ของบริษัทหรือของลูกค้าต่อบุคคลภายนอก ยกเว้นกรณีเป็นบุคคล
หรือหน่วยงานรัฐที่มีอ�ำนาจตามกฎหมายโดยตรง ได้รับอนุมัติจาก 
ผู้บริหาร (เป็นกรณีพิเศษ) ก่อน หรือต้องมีกระบวนการควบคุมรักษา
ความปลอดภยัของข้อมลู เช่น การจดัท�ำ Non-Disclosure Agreement 
(NDA) เป็นต้น

	 นอกจากนี้ บริษัทจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเฝ้าระวังภัยคุกคามระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ (Security Operation Center) ตัง้ระบบตรวจจบั
และป้องกันการรั่วไหลของข้อมูลที่ส�ำคัญ เช่น ข้อมูลหมายเลขบัตร
เครดิตและข้อมลูส่วนตวัลกูค้า อกีทัง้จัดอบรมให้ความรูด้้านการรกัษา
ความปลอดภัยของข้อมูลแก่พนักงานอีกด้วย

การรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัวของลูกค้า
418-1

	 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าจะถูกเก็บรักษาไว้อย่างดีท่ีสุด ตาม 
หลักเกณฑ์การรักษาข้อมูลของบริษัท และมาตรฐานการรักษาความ
ปลอดภยัสารสนเทศทีส่อดคล้องกบัมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013 
โดยก�ำหนดเป็นแนวทางบรหิารความเส่ียง นโยบาย และกระบวนการ
รักษาความปลอดภัยข้อมูลสารสนเทศ รวมถึงแนวปฏิบัติต่าง ๆ  
เพื่อป้องกันการรั่วไหลของข้อมูลส�ำคัญ โดยเฉพาะในหน่วยงานท่ีมี
ความจ�ำเป็นต้องเข้าถงึข้อมูลความลับของลกูค้า บรษิทัมกีารจดัสถานที่
ท�ำงานให้มีความปลอดภัยทางกายภาพที่รัดกุม เช่น ก�ำหนดพื้นที่
ควบคมุ โดยเพิม่ระดบัการควบคมุการเข้าออก ตดิตัง้ CCTV และห้าม
น�ำโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วนตัวเข้าพื้นที่ เป็นต้น

	 นอกจากนีบ้รษิทัยังมุง่เน้นส่งเสรมิให้พนกังานมคีวามตระหนกัถงึ
ความส�ำคัญของการรักษาความปลอดภัยข้อมูลสารสนเทศ ผ่าน
กิจกรรมให้ความรู้พนักงานในช่องทางต่าง ๆ อาทิ การให้ความรู้ใน
การปฐมนิเทศพนักงานใหม่ การจัดอบรมพนักงานทุกระดับอย่าง
สม�ำ่เสมอ อกีทัง้ยงัมกีารสือ่สารภายในด้วยอเีมลและระบบ e-Learning 
และทดสอบความรูเ้พือ่ให้พนกังานมคีวามรูค้วามเข้าใจและตระหนกั
ถึงความส�ำคัญและมีส่วนร่วมในการดูแลรักษาความปลอดภัยของ
ข้อมูล
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	 จากแนวคดิการท�ำงานดงักล่าวข้างต้น ประกอบกบัการสนบัสนนุ
ให้เกิดการริเริ่มสร้างสรรค์สิ่งใหม่เพื่อผลลัพธ์ที่ดีกว่าเดิม สร้างสรรค์
ผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ที่เกิดจากการรู้ลึก รู้จริง ด้วยการพัฒนา
ขดีความสามารถในการวเิคราะห์ข้อมลู และพฤตกิรรมของสมาชกิเพือ่
เสนอสิง่ทีม่คีวามหมาย ตรงกบัความต้องการของสมาชกิอย่างแม่นย�ำ 
ใช้ข้อมลูของสมาชกิเพือ่จดุประสงค์ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดทีีส่ดุ
เคทีซีได้ส�ำรวจความพึงพอใจของลูกค้าผู้ถือบัตรในทุกกลุ่ม ผ่านดัชนี

ชี้วัดความพึงพอใจของลูกค้า (Net Promoter Score) เพื่อน�ำผล
ส�ำรวจมาประกอบการปรับปรุงการท�ำงานและการให้บริการเพื่อยก
ระดับความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า

	 จากผลส�ำรวจแสดงให้เหน็ว่า สมาชกิมคีวามพงึพอใจในผลติภณัฑ์
และบริการของ KTC อยู่ในระดับ 23

NEEDS IMPROVEMENT
(-100 - 0)

-100 100

GOOD
(0 - 30)

GREAT
(30 - 70)

EXCELLENT
(70 - 100)

What is a good NPS score ?What is a good NPS score?

	 จากการด�ำเนินการดังกล่าว ท�ำให้บริษัทได้รับการรับรองความ
ปลอดภัยตามมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013 (ISMS: Information 
Security Management Systems) ทัง้ธรุกจิบัตรเครดิต ธรุกิจสนิเชือ่
บุคคล และธุรกิจร้านค้าของเคทีซี เมื่อวันท่ี 9 ธันวาคม 2562 โดย
บริษทัเป็นรายแรกและรายเดยีวของสถาบนัการเงนิในประเทศไทย ที่
ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารจัดการความม่ันคงปลอดภัย
ส�ำหรับสารสนเทศ ISO/IEC 27001:2013 ทั่วทั้งองค์กร อีกทั้งบริษัท
จะด�ำเนนิโครงการ PCI-DSS ต่อไปเพือ่ให้ระบบงานคอมพวิเตอร์และ
ระบบฐานข้อมูลของบริษัทมีความปลอดภัยตามมาตรฐานสากล

	 ในปี 2562 บริษัทไม่พบข้อร้องเรียนและไม่พบเหตุการณ์ที่
เป็นการละเมิดหรือการรั่วไหลของข้อมูลความเป็นส่วนตัวของลูกค้า

การสื่อสารที่ชัดเจน เป็นธรรม
417-3

	 เคทซีมุ่ีงเน้นการให้บรกิารทีโ่ปร่งใส ถูกต้อง ชดัเจน และให้ความส�ำคัญ
กับการสร้างความเข้าใจและความต้องการของผู้บริโภคเป็นส�ำคัญ  
ดงันัน้ ในการท�ำการสือ่สารทางการตลาดทัง้ออนไลน์ สือ่สิง่พมิพ์ การ 
กระจายเสยีงและแพร่ภาพ จงึต้องให้ข้อมลูทีค่รบถ้วน ถูกต้อง ตรงไป
ตรงมา เข้าใจง่าย และสอดคล้องกับหลักเกณฑ์ที่กฎหมายก�ำหนด  
ทั้งในเรื่องของขนาดตัวอักษร ระยะเวลาของรายการส่งเสริมการขาย
หรือการโฆษณา นอกจากน้ียังมุ่งเน้นการให้ความรู้กับพนักงานขาย

หรือตัวแทนขายของบริษัทเพ่ือให้สามารถให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้าหรือผู้บริโภคได้อย่างครบถ้วนและถูกต้อง โดย 
เคทซีไีด้คดัสรรโครงการสทิธปิระโยชน์ต่าง ๆ กว่า 3,000 โครงการต่อปี 
เพื่อให้สมาชิกม่ันใจได้ถึงความคุ้มค่า ที่พร้อมรองรับและตรงกับ 
ความต้องการ ครอบคลุมกว่า 20 ไลฟ์สไตล์จากหลากหลายร้านค้า
ทัว่ประเทศ อาท ิกิน เทีย่ว ช้อป กฬีา สขุภาพ ความงาม รวมถงึร้านค้า 
ในต่างประเทศ เป็นต้น 

	 ในปี 2562 บริษัทไม่ได้รับแจ้งการกระท�ำที่ผ่าฝืนกฎระเบียบท่ี
เกี่ยวข้องด้านการสื่อสารทางการตลาดจากหน่วยงานก�ำกับดูแล

การดำ�เนินการหากมีข้อร้องเรียน
	 บริษัทได้จัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ชมเชย และแนะน�ำการให้
บริการ (Customer Feedback) จากหลายช่องทาง ทั้งช่องทาง
โทรศัพท์ที่ติดต่อเข้ามายัง KTC Contact Center (02 123 5000) 
โดยตรง ช่องทางผ่านหน่วยงานก�ำกบัดแูล และช่องทางโซเชยีลมเีดยี
ต่าง ๆ  โดยทกุเรือ่งร้องเรยีนทีเ่คทซีไีด้รบันัน้ได้รบัการดแูล ตรวจสอบ 
ชี้แจง และแก้ไขข้อร้องเรียนนั้นให้แล้วเสร็จและแจ้งให้ทราบโดยเร็ว 
จากนัน้เคทซีจีะน�ำข้อมลูทีไ่ด้รบัมาใช้ปรบัปรงุคณุภาพผลติภณัฑ์และ
การให้บรกิาร เพือ่สร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้าผูม้ส่ีวนได้เสยีต่อไป
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การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต

ผลงานปี 2562
ปจัจยัความเสีย่งดา้นสิง่แวดลอ้ม สงัคม 
และธรรมาภิบาล ได้รับการแนะนำ� 
ในการบริหารความเ ส่ียงองค์กร  
จำ�นวน 3 ปัจจัย

เป้าหมายปี 2562
ปัจจัยความเสี่ยงด้านสิ่งแวดล้อม 
สั งคม และธรรมาภิบาล ไ ด้รับ 
การตีความเพื่อเตรียมพร้อมสำ�หรับ
การปฏิบัติใช้ จำ�นวน 3 ปัจจัย 

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
ปัจจัยความเสี่ยงด้านสิ่งแวดล้อม สังคม 
และธรรมาภิบาล เป็นส่วนหน่ึงของ 
การบริหารความเสี่ยงองค์กรและได้รับ
การวัดผลเชิงปริมาณ จำ�นวน 3 ปัจจัย

103-1

	 บริษัทให้ความสำ�คัญอย่างยิ่งกับการบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤต จึงได้กำ�หนดเป็นนโยบายการบริหารความเสี่ยง ตลอดจน
ทบทวน ปรับปรุงกระบวนการทำ�งานอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้มีความพร้อมในการรองรับความเส่ียงต่าง ๆ จากการดำ�เนินธุรกิจ โดยมีแนวทาง
การบริหารจัดการ ดังนี้

103-2

โครงสร้างการบริหารจัดการความเสี่ยง

 103-3

คณะกรรมการ
บริษัท

ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร หน่วยงาน Compliance

IT Steering Committee Risk Management Committee
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	 คณะอนกุรรมการ Risk Management Committee มหีน้าท่ี 
พิจารณานโยบายการบริหารความเสี่ยงโดยรวม ควบคุม ติดตาม 
ประเมินผลการบริหารความเสี่ยง ก�ำกับดูแลการด�ำเนินการตาม
นโยบาย และแนวทางการบริหารความเสีย่งตามทีไ่ด้ก�ำหนดไว้ให้เป็น
ไปตามเป้าหมาย อยูใ่นระดบัความเสีย่งทีย่อมรบัได้ สอดคล้องกนักับ
การบริหารความเสี่ยงของกลุ่มธุรกิจทางการเงินของธนาคารกรุงไทย 
และหลักเกณฑ์การก�ำกับแบบรวมกลุ่มของธนาคารแห่งประเทศไทย 

102-11

กระบวนการบริหารความเสี่ยง

	 กระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงของบริษัท เริ่มจาก
วิเคราะห์และประเมินสภาพแวดล้อม โดยพิจารณาปัจจัยต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้อง ทั้งปัจจัยภายในบริษัทและสภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่ง
ครอบคลุมปัจจัยด้านเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และกฎระเบียบ
ต่าง ๆ  พร้อมทัง้ระบคุวามเป็นไปได้ของเหตกุารณ์ทีอ่าจท�ำให้ไม่บรรลุ
วัตถุประสงค์ รวมถึงจัดท�ำแผนภาพความเช่ือมโยงความเส่ียง  
(Risk Map) ก�ำหนดดัชนีชี้วัดความเสี่ยง (Key Risk Indicators: KRI) 
ระดบัความเสีย่งทีย่อมรบัได้ (Risk Appetite) ระดบัความเสีย่งทีท่นได้ 
(Risk Tolerance) โดยท�ำการพจิารณาทบทวนทกุปี เพือ่ใช้เป็นเครือ่ง
มือในการประเมินความเสี่ยง ติดตามผลการบริหารความเส่ียงให้อยู่
ในระดับที่ยอมรับได้ ให้เป็นไปตามเป้าหมายการบริหารความเส่ียงที่
ก�ำหนดไว้ และรายงานผลการบรหิารความเสีย่งต่อคณะอนกุรรมการ 
Risk Management Committee คณะกรรมการบรษิทั และธนาคาร
กรุงไทย

	 คณะอนกุรรมการ IT Steering Committee (ITSC) มหีน้าที่
ก�ำกับดูแลแผนกลยุทธ์และงบประมาณด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ให้สอดคล้องกับทรัพยากร และล�ำดับความส�ำคัญเชิงธุรกิจ ก�ำหนด
นโยบายและมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ให้เป็นไปตามแนวทางปฏิบตัทิีไ่ด้รบัการยอมรบั วางแผน และจดัการ
โครงการให้มีความโปร่งใสและเกิดประสิทธิผล จัดการการให้บริการ
ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศให้เป็นไปตามความคาดหวงัของธรุกจิและ
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมถึงการก�ำกับดูแลการด�ำเนินการด้าน
ความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ (Information Security) ของบรษิทั 

ทั้งนี้ ในการออกหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ และ/หรือบริการทางการเงิน
ของบรษิทั บริษทัก�ำหนดให้จะต้องมกีารปฏบิตัตามระเบยีบการออก
หรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ และ/หรือบริการทางการเงิน เพื่อประเมิน 
ความเสี่ยงทั้งด้านกฎหมาย ความเสี่ยงรวม หรืองบประมาณ เป็นต้น 
เพื่อเสนอต่อคณะอนกุรรมการ Risk Management Committee หรอื
เพื่อขออนุญาตต่อหน่วยงานก�ำกับดูแล ทั้งน้ี เพื่อให้ม่ันใจได้ว่า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ออกหรือเสนอขายนั้น ได้มีการพิจารณา
ประเด็นความเสี่ยงด้านต่าง ๆ แล้ว

ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นใหม่ (Emerging Risks)
	 บรษิทัได้วเิคราะห์ความเสีย่งทีเ่กดิข้ึนใหม่ ทีอ่าจส่งผลกระทบต่อ
การด�ำเนินธุรกิจในระยะ 3-5 ปี โดยรวมถึงความเสี่ยงที่เริ่มเกิดขึ้น
แล้วแต่ยังไม่ส่งผลกระทบที่ชัดเจนในขณะนี้ เพื่อเตรียมมาตรการ
รองรับต่อความเสี่ยงส�ำคัญเหล่านี้อย่างเพียงพอและทันเวลา

กระบวนการบริหารความเส่ียง
(Risk Management Process)

ระบุความเส่ียง ประเมินความเส่ียง ดูแล ควบคุม และ
จัดการความเส่ียง

ติดตามและ
รายงานความเส่ียง
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1. ความเส่ียงจากการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วของเทคโนโลยี 
	 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีเข้ามาเปล่ียนแปลงการด�ำเนินชีวิต
ของผู้บริโภคและการด�ำเนินธุรกิจ ดังนั้น การรู้เท่าทันและการเตรียม
พร้อมทีด่จีะสามารถลดความเสีย่ง สร้างโอกาสทางธรุกิจ และสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของลูกค้า หรือผู้มีส่วน
ได้เสียของบริษัทได้อย่างทันท่วงที
	 ดงันัน้ ทกุหน่วยงานจึงมหีน้าทีใ่นการตดิตามการเปลีย่นแปลงของ
เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อน�ำมาพัฒนาการท�ำงานของหน่วยงานและ
ประสานกับหน่วยงาน Information Technology เพื่อวางแผน 
ในการน�ำเทคโนโลยเีข้ามาใช้เพือ่ปรบัปรงุระบบและพฒันากระบวนการ 
ท�ำงาน เพื่อสนับสนุนให้การท�ำงานมีประสิทธิภาพ คล่องตัว ต่อเนื่อง
และปลอดภัย อีกทั้งร่วมหาพาร์ทเนอร์ด้านดิจิทัลเข้ามาช่วยเสริมทัพ
ให้เป็นองค์กรที่พร้อมรับมือต่อยุคเปลี่ยนผ่าน (Transformation)  
เพื่อสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และบริการให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า และความสามารถในการแข่งขันเชิงธุรกิจ

2. ความเส่ียงจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์ (Cyber Attack) และ
การละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า
	 ภัยคุกคามจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์ การเจาะระบบข้อมูล 
นบัเป็นความเสีย่งซึง่อาจก่อความเสยีหายแก่การด�ำเนนิธรุกจิ ซึง่หาก 
เกดิเหตุการณ์ดังกล่าวแล้ว ทั้งลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสียอาจขาดความ 
ไว้วางใจและความเชื่อม่ัน ส่งผลกระทบต่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของบริษัท เป็นผลให้แผนการด�ำเนินงานไม่บรรลุตามเป้าหมาย
	 บริษัทจึงให้ความส�ำคัญอย่างย่ิงกับการป้องกันการถูกโจมตีทาง
ไซเบอร์และการคุม้ครองข้อมลูส่วนบคุคลของลกูค้า มกีารวางแผนงาน 
จัดสรรก�ำลังคนและทรัพยากร เพื่อป้องกันภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นได้
ทุกเวลา โดยบริษัทได้ก�ำหนดนโยบายการรักษาความมั่นคงปลอดภัย
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Policy) และนโยบายการรักษาความ
มั่นคงปลอดภัยด้านสารสนเทศ (IS Policy) และมีมาตรการท่ีรัดกุม
ในการรักษาข้อมูลและให้อ�ำนาจเฉพาะบุคคลที่ได้รับอนุญาตในการ
เข้าถึงข้อมูลที่ส�ำคัญของลูกค้า พร้อมท้ังจัดหาซอฟต์แวร์ส�ำหรับการ
ควบคุมการรั่วไหลของข้อมูล มีระบบส�ำรองข้อมูลและมีกระบวนการ
น�ำข ้อมูลกลับคืนมาหากข้อมูลถูกท�ำลาย รวมทั้งจัดให้มีศูนย์
คอมพิวเตอร์ส�ำรอง มีการรักษาความมั่นคงปลอดภัยทางกายภาพ 
และสภาพแวดล้อม (Physical and Environmental Security)  
ศูนย์คอมพิวเตอร์ของบริษัทผ่านมาตรฐาน TIA-942 Data Center 
Certification และมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013) มีการรักษา
ความมัน่คงปลอดภยัของระบบเครอืข่ายสือ่สาร (Communications 
Security) โดยใช้การเข้ารหสัในการเชือ่มต่อกบัเครอืข่ายภายนอกตาม
มาตรฐาน PCI-DSS และ Card Brands ต่าง ๆ มีศูนย์ Security 
Operations Center (SOC) ส�ำหรบัเฝ้าระวงัการบกุรกุหรอืภยัคกุคาม

จากภายนอก (Security Monitoring) มีการบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายส่ือสารเพื่อให้มีความพร้อมใช้ และ
รองรบัการด�ำเนนิธุรกจิอย่างต่อเนือ่ง มกีารรกัษาความมัน่คงปลอดภยั
ในการปฏิบัติงานด้าน IT (IT Operations Security) รวมทั้งจัดทํา
แผนฉกุเฉนิด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ และมกีารทดสอบการปฏบิตังิาน
ตามแผน 

3. ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ (Climate 
Change)
	 การเปล่ียนแปลงของสภาพภูมิอากาศ ท้ังการเกิดมลภาวะและ 
ภัยพิบัติทางธรรมชาติล้วนมีผลกระทบทั้งทางเศรษฐกิจ สังคม  
สิง่แวดล้อม และการด�ำรงชพีของประชาชน รวมถงึการประกอบธรุกจิ 
ตัวอย่างเช่น กรณีเกิดอุทกภัยที่บุคลากรไม่สามารถเข้าปฏิบัติงาน
ภายในอาคาร หรือกระทบต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไม่สามารถ
ใช้งานได้ อาจส่งผลให้การด�ำเนนิงานหยดุชะงกั หรอืแม้กระทัง่กระทบ
ต่อความสามารถในการช�ำระหนี้ของลูกค้า อันเป็นผลให้เกิดความ 
เสียหายทางด้านการเงินของบริษัท รวมถึงประวัติการช�ำระหนี้ของ
ลูกค้าได้
	 บริษัทได้เตรียมพร้อมรับมือกับเหตุการณ์ภัยพิบัติทางธรรมชาติ 
และบริหารจัดการให้อยู่ในระดับความเส่ียงที่ยอมรับได้ มีการจัดท�ำ
แผนรับรองการด�ำเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่อง (Business Continuity 
Plan: BCP) รวมถงึแผนรองรบัเหตกุารณ์ฉกุเฉิน อนัได้แก่ แผนรองรบั
เหตุการณ์อัคคีภัย แผนรองรับเหตุการณ์แผ่นดินไหว แผนรองรับ
เหตุการณ์อุทกภัย แผนรองรับการชุมนุม และแผนรองรับโรคระบาด 
ตลอดจนแนวทางการปฏิบัติในการเคลื่อนย้ายผู้ประสบภัยท่ีเป็น 
ส่วนหนึง่ของแผน BCP ของบริษัท ได้จดัเตรยีมศนูย์ปฏบิตังิานส�ำรอง 
(Alternate Site) และทรัพยากรที่ใช้ในการเรียกคืนการด�ำเนินงาน
อย่างเพียงพอ ส�ำหรับกิจกรรมงานที่ส�ำคัญ เพื่อเป็นการรองรับการ
เกิดภาวะวิกฤต ในกรณีท่ีเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เป็น Critical 
Business Function ไม่สามารถเข้าปฏิบัติงานที่สถานที่ปฏิบัติงาน
หลักได้ และด�ำเนินการทดสอบผังการติดต่อสื่อสาร (Call Tree) และ
แผนรองรบัการด�ำเนนิธรุกจิอย่างต่อเนือ่ง (BCP) แบบไม่แจ้งล่วงหน้า 
(Surprise Test) เป็นประจ�ำทุกปี ในส่วนของความสามารถในการ
ช�ำระหนี้ของลูกค้าสมาชกิ บรษิทัมกีารประเมนิสถานการณ์ วเิคราะห์ 
และตดิตามเฝ้าระวงั ประกอบกบักระบวนการบรหิารจดัการหนีต้ัง้แต่
ก่อนเป็นหนีเ้สยี การตดิตามทวงถามหนีท้ีม่ปีระสทิธภิาพ พร้อมรบัมอื
และแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจดุ รวมทัง้มกีารพฒันาแอปพลิเคชนั KTC 
Mobile เพื่อให้สามารถช�ำระค่าบริการได้โดยที่ลูกค้าไม่ต้องเดินทาง
มาช�ำระ ณ จุดบริการรับช�ำระเงิน มาตรการให้ความช่วยเหลือผ่อน
ปรนแก่ลกูหนีที้ไ่ด้รบัผลกระทบจากภยัธรรมชาตแิละภยัพิบตั ิไม่เพยีง
เท่านัน้บรษิทัยงัมกีารอบรมให้ความรูแ้ก่พนกังาน และรณรงค์ลดการ
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ใช้ทรพัยากรทีส่ิน้เปลอืงหรอืย่อยสลายยาก เพือ่น�ำไปสูอ่งค์กรทีม่กีาร
บริหารจัดการที่ยั่งยืน

4. ความเสี่ยงอันเกิดจากการควบคุมของภาครัฐ 
	 จากปัญหาหนี้ครัวเรือนท่ีทวีความรุนแรงขึ้นเรื่อย ๆ และส่งผล 
กระทบกับภาพรวมของเศรษฐกิจของประเทศ ธนาคารแห่งประเทศไทย
ได้ออกมาตรการต่าง ๆ ในระยะ 2-3 ปีท่ีผ่านมา อาทิ การควบคุม
อตัราดอกเบีย้บตัรเครดติทีร้่อยละ 18 ต่อปี การขอสนิเชือ่ส่วนบคุคล
ได้ไม่เกิน 3 สถาบันการเงิน การออกเกณฑ์ควบคุมสินเชื่อที่อยู่อาศัย 
เกณฑ์ควบคุมสินเชื่อรถยนต์ (ลีสซ่ิง) และสินเชื่อท่ีมีทะเบียนรถเป็น
ประกนั แม้ว่าปัจจบัุนหนีเ้สยีทัง้ระบบจะลดลงไปส่วนหน่ึง แต่ภาพรวม
ระดับหนี้ครัวเรือนยังคงสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้การควบคุม 
สัดส่วนหนี้ครัวเรือนทั้งระบบมีประสิทธิภาพมากขึ้น ธนาคาร 
แห่งประเทศไทยจึงได้ท�ำการศึกษาเรื่องสัดส่วนภาระหนี้ต่อรายได้ 
(Debt Service Ratio: DSR) เพื่อก�ำหนดมาตรฐานกลางในการ 
ค�ำนวณ DSR ที่เหมาะสม ซึ่งอาจน�ำมาใช้เพื่อเป็นข้อก�ำหนดในการ
พิจารณาให้สินเชื่อของสถาบันการเงินด้วย ทั้งนี้ หากกฎระเบียบ
ลักษณะนี้มีผลบงัคบัใช้ บรษิทัพร้อมให้การสนบัสนนุโดยถอืเป็นหน้าที่
ของบรษิทัในการเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจที่ให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ 
(Responsible Lending) แม้เหตกุารณ์ดงักล่าวอาจส่งผลกระทบต่อ
การด�ำเนินธุรกิจและรายได้ของบริษัท บริษัทยังม่ันใจว่าจะสามารถ
ปรบัแผนกลยทุธ์และการด�ำเนนิธรุกจิให้สอดคล้องกบัการเปล่ียนแปลง
ทีจ่ะเกดิขึน้ได้ดดีงัเช่นอดตีทีผ่่านมา ผ่านการจดัการภายใต้โครงสร้าง
องค์กรที่ยืดหยุ่น การบริหารจัดการต้นทุนที่มีประสิทธิภาพ 

การเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีคำ�นึงถึงความเส่ียง 
(Risk Culture)
	 บริษัทให้ความส�ำคัญกับการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีค�ำนึง
ถงึความเส่ียงอย่างต่อเนือ่ง และด�ำเนนิการบรหิารความเส่ียงจากการ
ปฏิบัติงานอย่างครอบคลุมทั่วทั้งองค์กร โดยก�ำหนดให้ทุกหน่วยงาน
ต้องมเีจ้าหน้าทีป่ระสานงานความเสีย่งด้านปฏบิตักิาร (Operational 
Risk Officer) และผู้จัดการความเส่ียง (Risk Manager) เพ่ือด�ำเนิน
งานบรหิารความเส่ียงด้านปฏิบตักิารในหน่วยงานของตน มกีารจดัท�ำ 
การประเมินการควบคุมความเสี่ยงตนเอง (Risk Control Self - 
Assessment: RCSA) ของทุกหน่วยงาน รวมถึงการประเมินการ
ควบคุมภายในและทบทวนเป็นประจ�ำทุกปี รวมทั้งได้ด�ำเนินการจัด
เก็บข้อมูลความเสียหายจากความเส่ียงด้านปฏิบัติการ (Loss Data) 
ครอบคลุมทุกประเภทความเสี่ยง และจัดเก็บทุกมูลค่าความเสียหาย
ตามเกณฑ์ทีบ่รษิทัก�ำหนด ตลอดจนมกีารจดัท�ำแผนการแก้ไขในกรณี
ทีม่ลูค่าความเสยีหายถงึระดบัทีต้่องจดัท�ำ มกีารตดิตามความคบืหน้า
ของการด�ำเนินงานตามแผนและแนวทางการปรับปรุง และรายงาน
ผลการด�ำเนินการต่อ Risk Management Committee อย่าง
สม�่ำเสมอ และเพื่อเน้นย�้ำให้ผู้บริหารและพนักงานทุกคนตระหนัก 
ถึงความส�ำคัญของการบริหารความเส่ียง และการปฏิบัติตาม 
กฎระเบียบของหน่วยงานก�ำกับดูแล บริษัทจึงได้มีการส่ือสารหลาย
รูปแบบ ทั้งการส่งอเีมล ให้ความรู ้การจดัอบรมสมัมนา การจดัอบรม
เชิงปฏิบติัการ การใช้ส่ือการเรียนรู้แบบ Self-Learning พร้อมทั้งมี
การวัดผลด้วยการทดสอบ รวมถึงก�ำหนดตัวช้ีวัดการเสริมสร้าง
วฒันธรรมองค์กรทีค่�ำนงึถงึความเสีย่งเป็นส่วนหนึง่ในการประเมนิผล
การปฏิบัติงานประจ�ำปีของพนักงานด้วย
	 (โปรดพิจารณารายละเอียดการอบรมเพิ่มเตมิได้จากหัวข้อ “การพัฒนา

ศักยภาพทรัพยากรบุคคล”) 
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ผลการดำ�เนินงานด้านเศรษฐกิจ 

รายละเอียด 2560 2561 2562

รายได้จากการดำ�เนินงาน 19,178,797 20,869,413 22,303,878 

ค่าใช้จ่ายจากการดำ�เนินงาน 3,669,902 3,906,774 4,075,453 

ค่าใช้จ่ายพนักงานและผลประโยชน์ 2,264,962 2,333,175 2,459,801 

เงินภาษีที่ช�ำระแก่รัฐ  1,371,174 1,706,138 1,878,356 

เงินที่ชำ�ระแก่เจ้าของเงินทุน(1) 2,659,915 2,921,878 1,566,169 

เงินบริจาคเพื่อการกุศล 2,305 3,041 1,288 

มูลค่าเศรษฐกิจเชิงสะสม 9,210,539 9,998,409 12,322,811

สินทรัพย์รวม 73,635,766 79,647,817 85,409,262 

หนี้สินรวม 61,058,609 63,296,206 65,674,218 

ส่วนของเจ้าของ 12,577,157 16,351,611 19,735,044 

กำ�ไรสุทธิ 3,304,324 5,139,589 5,523,965 
 (1) ข้อมูลปี 2562 ไม่ได้รวมเงินปันผลที่จะจ่ายจากผลประกอบการปี 2562

Corporate Citizenship
	 บริษัทมีเป้าหมายและแผนการด�ำเนินงานด้านการเป็นสมาชิกที่ดีของสังคม (Corporate Citizenship) เพื่อใช้เป็นแนวทางในการด�ำเนิน
งานด้านสังคม โดยการสนับสนุน ช่วยเหลือสังคมในรูปแบบต่าง ๆ  จะต้องมีความโปร่งใส และไม่ถูกน�ำไปใช้เป็นช่องทางทุจริตคอร์รัปชัน และ
มีนโยบายชัดเจนที่ไม่ให้การสนับสนุนแก่พรรคการเมือง รวมถึงมุ่งเน้นการถ่ายทอดทักษะองค์ความรู้จากภายในสู่ภายนอก เพื่อเสริมสร้าง 
ผลเชิงบวกในการเปลี่ยนแปลงที่ดีให้สังคมและประเทศ

103-1, 103-3

	 เคทีซีตระหนักถึงบทบาทการด�ำเนินธุรกิจด้วยหลักบรรษัทภิบาลและจรรยาบรรณทางธุรกิจ การสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจและกระจาย
มูลค่าเศรษฐกิจให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียกลุ่มต่าง ๆ รวมถึงการพัฒนาองค์กรให้เติบโตอย่างยั่งยืน ดังนี้

มูลค่าเศรษฐกิจเชิงสะสม
102-7, 103-2, 201-1 หน่วย: พันบาท
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การกำ�กับดูแลกิจการ 
ผลงานปี 2562
บริษัทจัดทำ�แผนกลยุทธ์ที่ เกี่ยวข้อง
กั บความยั่ ง ยื น  และนำ�  เ สนอต่ อ 
คณะกรรมการตรวจสอบ กำ�กับดูแล
กิจการ ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดล้อม ซ่ึงเป็นคณะกรรมการที่ได้
รับมอบอำ�นาจหน้าที่ในการกำ�กับดูแล
เร่ืองดังกล่าวจากคณะกรรมการบริษัท 
เมื่อวันที่ 9 สิงหาคม 2562

เป้าหมายปี 2562
บริษัทจัดทำ�แผนกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง
กับความยั่ งยืน และนำ�เสนอต่อ 
คณะกรรมการตรวจสอบ กำ�กับดูแล
กจิการ ความรบัผดิชอบตอ่สงัคมและ
สิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นคณะกรรมการที่
ได้รับมอบอำ�นาจหน้าที่ในการกำ�กับ
ดูแลเรื่องดังกล่าวจากคณะกรรมการ
บริษัท

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
บริษัทจัดทำ�แผนกลยุทธ์ที่ เกี่ยวข้อง
กั บความยั่ ง ยื น  และนำ�  เ สนอต่ อ
คณะกรรมการตรวจสอบ กำ�กับดูแล
กิจการ ความรับผิดชอบต่อสังคมและ 
สิ่งแวดล้อม ซ่ึงเป็นคณะกรรมการที่ได้
รับมอบอำ�นาจหน้าที่ในการกำ�กับดูแล
เร่ืองดังกล่าวจากคณะกรรมการบริษัท
เป็นประจำ�ทุกปี

103-1

	 การกํากับดูแลกิจการมีความสําคัญอย่างยิ่งและส่งผลที่ด ี
ต่อการสร้างความเชื่อม่ันและความน่าเชื่อถือให้กับผู้มีส่วนได้เสีย 
ตลอดจนส่งเสริมภาพลักษณ์ ผลประกอบการทางการเงิน และการ
เติบโตอย่างยั่งยืนในระยะยาว บริษัทจึงยึดถือปฏิบัติตามหลักการ 
กํากับดูแลกิจการที่ดีเพื่อเป็นรากฐานในการดําเนินธุรกิจ โดยถือ 
เป็นบทบาทและความรับผิดชอบท่ีสําคัญของคณะกรรมการบริษัท 
ในการกํากับดูแลบริหารกิจการให้เป็นไปอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้ 
มีจริยธรรม ควบคู่ไปกับการดูแลผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่ายอย่างเท่าเทียม
กันเพื่อสร้างคุณค่าอย่างยั่งยืนให้แก่บริษัท

102-17, 102-18, 102-19, 102-32, 103-2

การกำ�กับดูแลกิจการ
	 เคทีซียึดถือปฏิบัติตามหลักการก�ำกับดูแลกิจการท่ีดีเพื่อเป็น
แนวทางส�ำคญัในการสร้างและรกัษาความเช่ือมัน่ในการด�ำเนนิธรุกจิ 
ไม่เพยีงแต่เคทซีใีห้ความส�ำคญักบัเรือ่งคณุธรรม หรอืจริยธรรมเท่านัน้ 
แต่หลกัการก�ำกบัดแูลกจิการทีด่ยีงัสามารถช่วยให้การบรหิารจดัการ
องค์กรมีประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบได้ และยังเป็นการสร้าง
คุณค่าอย่างสมดุลแก่ผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่ายอย่างเท่าเทียมกัน

	 คณะกรรมการบริษัท มีบทบาทส�ำคัญในการก�ำกับดูแลกิจการ 
การบริหารงานของบริษัท มีความเป็นอิสระในการตัดสินใจเพื่อ
ประโยชน์สูงสุดของบริษัทและผู้มีส่วนได้เสีย อีกทั้งมีหน้าท่ีพิจารณา
ก�ำหนดวสัิยทศัน์ พนัธกจิ และค่านยิมหลัก แผนกลยทุธ์ในการด�ำเนนิงาน 
รวมถึงการอนุมัติในประเด็นส�ำคัญที่เกี่ยวกับทิศทางและนโยบาย 
การด�ำเนนิงานของบรษิทั แผนธรุกจิ และงบประมาณประจําปี โดยมี
การกํากับดูแลและติดตามให้การบริหารงานของฝ่ายจัดการเป็นไป
ตามนโยบาย กลยทุธ์ และแผนธรุกจิทีกํ่าหนดอย่างมปีระสทิธิผลและ
ถกูต้องตามกฎหมาย ข้อบงัคบัต่าง ๆ  ของหน่วยงานทางการทีเ่ก่ียวข้อง 
และตามมติที่ประชุมผู้ถือหุ้น นอกจากนี้คณะกรรมการบริษัทได้ดูแล
ให้มีระบบการควบคุมภายในและกระบวนการบริหารความเสี่ยงท่ี
เหมาะสม และร่วมกบัฝ่ายจดัการเพือ่ให้การด�ำเนนิธรุกจิของบรษัิทมี
ผลการด�ำเนนิงานทีด่ ีเตบิโตอย่างต่อเนือ่งและยัง่ยนื โดยค�ำนงึถงึความ
เสี่ยงทั้งในปัจจุบันและท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งบริษัทมีการ
ประเมินความเส่ียงทั้งบริษัทเป็นประจ�ำทุกปี และได้รายงานสรุป 
เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการบริษัทเพื่อทราบ 

	 นอกจากนี้ คณะกรรมการบริษัทได้แต่งตั้งคณะกรรมการชุดย่อย 
เพื่อช่วยปฏิบัติงานในการศึกษา และกล่ันกรองเรื่องสําคัญท่ีต้องการ
การดแูลอย่างใกล้ชดิในแต่ละด้าน และเสนอความเหน็ต่อคณะกรรมการ
บริษัท ดังนี้

103-3
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	 คณะกรรมการสรรหาและก�ำหนดค่าตอบแทน ท�ำหน้าทีก่�ำหนด
คุณสมบัติของกรรมการ ผู ้บริหาร ตามโครงสร้าง ขนาด และ 
องค์ประกอบตามที่กฎหมายก�ำหนด นอกจากนี้ท�ำหน้าที่สรรหา 
พจิารณาคดัเลอืก และกลัน่กรองบคุคลทีไ่ด้รบัการเสนอชือ่เพือ่คดัเลอืก
และเสนอแต่งตั้งให้ดํารงตําแหน่งกรรมการตามกระบวนการสรรหา
ของบริษัท โดยคํานึงถึงสัดส่วน จํานวน ความหลากหลายของ 
องค์ประกอบของคณะกรรมการท่ีเหมาะสมในด้านต่าง ๆ เช่น เพศ 
เพศสภาพ อายุ ทักษะความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ และ
สอดคล้องกับกลยุทธ์ในการดําเนินธุรกิจของบริษัทให้เป็นไปตาม 
ข้อก�ำหนดกฎหมาย ข้อบังคับของบริษัท และหลักการกํากับดูแล
กจิการทีด่ ีเพือ่ความเป็นอสิระและเพือ่ความชัดเจนในการบรหิารงาน
ด้านการก�ำกบัดแูลและการบรหิารกจิการ บรษิทัได้ก�ำหนดให้ประธาน
กรรมการและประธานเจ้าหน้าท่ีบริหารจะต้องไม่เป็นบุคคลคน
เดยีวกนั นอกจากนีพ้จิารณาก�ำหนดหลกัเกณฑ์ แนวทางการประเมนิ
ผลการปฏิบัติงานของกรรมการและประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร เสนอ
หลกัเกณฑ์ นโยบายก�ำหนดผลตอบแทน แนวทางการจ่ายค่าตอบแทน
และผลประโยชน์อืน่ รวมทัง้พจิารณาขยายระยะเวลาเกษยีณอายแุละ
การพิจารณาเกษียณอายุก่อนก�ำหนด รวมถึงจัดท�ำแผนสืบทอด

ต�ำแหน่งผู้บรหิารเพือ่เตรยีมความพร้อมให้มผู้ีสืบทอดต�ำแหน่งในกรณี
ผู้บริหารต�ำแหน่งน้ัน ๆ เกษียณอายุ หรือไม่สามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้ 
ทั้งนี้ ตามท่ีก�ำหนดไว้ในกฎบัตรคณะกรรมการสรรหาและก�ำหนด 
ค่าตอบแทน โดยในปี 2562 ได้จัดประชุมทั้งสิ้น 10 ครั้ง

	 คณะกรรมการตรวจสอบ ก�ำกับดูแลกิจการ ความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วยกรรมการอิสระทั้งคณะ มี
หน้าท่ีกํากับดูแลการจัดทํารายงานทางการเงิน การควบคุมภายใน
และการตรวจสอบ พจิารณารายการเกีย่วโยง ดแูลการด�ำเนนิการต่าง ๆ 
ให้ปฏิบตัติามกฎหมายว่าด้วยหลักทรพัย์และตลาดหลักทรพัย์ ตลอดจน
การพจิารณาทบทวนนโยบายการก�ำกบัดแูลกิจการ การก�ำกับดแูลให้
บริษัทมีการปฏิบัติตามหลักการก�ำกับดูแลกิจการ การพัฒนาอย่าง
ยั่งยืน รวมถึงการปฏิบัติที่เกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคม และการ
ปฏบิตัติามหลกัจรรยาบรรณในการด�ำเนนิธรุกจิ เพือ่ให้สอดคล้องกบั
หลักมาตรฐานสากล ทั้งน้ี ตามที่ก�ำหนดไว้ในกฎบัตรคณะกรรมการ
ตรวจสอบ ก�ำกับดแูลกจิการ ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม 
โดยในปี 2562 ได้จัดประชุมทั้งสิ้น 11 ครั้ง 
	 (โปรดศึกษารายละเอียดของการก�ำกับดูแลกิจการของบริษัทได้จาก

รายงานประจ�ำปี 2562 หัวข้อ “การก�ำกับดแูลกจิการ”)

คณะกรรมการ
บริษัท

หน่วยงานตรวจสอบภายในประธานเจ้าหน้าที่บริหาร

คณะอนุกรรมการชุดต่าง ๆ

หน่วยงานต่าง ๆ

คณะกรรมการสรรหา
และกำ�หนดค่าตอบแทน

คณะกรรมการตรวจสอบ
กำ�กับดูแลกิจการ ความรับผิดชอบ

ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม
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ผลิตภัณฑ์และบริการที่คำ�นึงถึง
ด้านสิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล

ผลงานปี 2562
ผลิตภัณฑ์และบริการที่คำ�นึงถึงด้าน
ส่ิงแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล 
จำ�นวน 3 ผลิตภัณฑ์หรือบริการ

เป้าหมายปี 2562
ผลิตภัณฑ์และบริการที่คำ�นึงถึงด้าน
สิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล
จำ�นวน 3 ผลิตภัณฑ์หรือบริการ

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีคำ�นึงถึงด้าน
สิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล 
จำ�นวน 3 ผลิตภัณฑ์หรือบริการ

103-1, 103-2, 203-2

	 เคทีซีสร้างคุณค่าผ่านการใช้ผลิตภัณฑ์ บริการ และแพลตฟอร์ม
ในมิติสิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาลต่าง ๆ ดังนี้ 

บัตรเครดิต KTC-THAI RED CROSS NATIONAL 
BLOOD CENTRE
	 เคทีซีตระหนักถึงความส�ำคัญของศูนย์บริการโลหิตแห่งชาติ  
ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักที่ได้รับมอบหมายจากรัฐบาลให้มีหน้าที่ในการ
จัดหาโลหิตให้มีปริมาณเพียงพอ ปลอดภัย และมีคุณภาพสูงสุด เพื่อ
น�ำไปใช้รักษาผู้ป่วยทั่วประเทศ เคทีซีจึงร่วมสนับสนุนศูนย์บริการ
โลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย ผ่านการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต  
KTC-THAI RED CROSS NATIONAL BLOOD CENTRE โดยทกุยอด 
การใช้จ่าย 1,000 บาท คอื การบรจิาค 5 บาท และ KTC ร่วมสมทบทนุ
เพิม่อีก 5 บาท บริจาคเงนิเข้าศนูย์บรกิารโลหติแห่งชาต ิสภากาชาดไทย 
โดยในปี 2562 ได้มียอดเงินบริจาคจ�ำนวน 304,009.94 บาท

การแบ่งเบาค่ารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลรัฐบาล 
	 เคทซีตีระหนกัถงึความส�ำคญัของการมสีขุภาพด ีซึง่ถอืเป็นปัจจัย
พืน้ฐานส�ำคญัในการด�ำรงชวีติและการพฒันาคณุภาพชวีติของมนษุย์  
โดยเล็งเหน็ว่าโรงพยาบาลรัฐบาลมบีทบาทส�ำคญัอย่างยิง่ในการช่วยเหลอื
ผู้ป่วยจ�ำนวนมากให้ได้รับโอกาสในการรักษาโดยเท่าเทียมกัน ดังนั้น 
เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการช่วยเหลือผู้ป่วยให้มีสุขภาพที่ดีและแบ่งเบา
ค่ารกัษาพยาบาลทีไ่ม่สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าได้ บรษิทัจงึแบ่งเบา

103-3

ค่ารักษาพยาบาลให้แก่สมาชิกบัตรเครดิตเคทีซีที่เข้ารับการรักษาที่
โรงพยาบาลรัฐบาล โดยบริการผ่อนช�ำระนานสูงสุด 10 เดือน ด้วย
อตัราดอกเบีย้พิเศษ 0.69% ต่อเดอืน จากอตัราปกต ิ0.80% ต่อเดอืน 
และโครงการดังกล่าวได้รับการตอบรับจากสมาชิกบัตรอย่างดี โดย 
ปี 2562 มผีูใ้ช้บรกิารจ�ำนวน 4,842 ราย เป็นจ�ำนวนเงนิ 66,525,421 
บาท เพิ่มขึ้นจากปี 2561 ร้อยละ 51 โดยเคทีซีได้ใช้งบประมาณ
สนับสนุนอัตราดอกเบี้ยพิเศษดังกล่าวเป็นจ�ำนวนเงิน 523,856 บาท

การใช้คะแนนแทนเงินบริจาค
	 เคทซีใีห้ความส�ำคญัต่อการพฒันาสงัคม และตระหนกัว่ายงัมคีวาม
ไม่เท่าเทียมกันในสังคมอยู่อย่างมาก จึงได้ริเริ่มโครงการคะแนนแทน
เงินบริจาคมาตั้งแต่ปี 2552 โดยได้พัฒนาบริการที่สมาชิกบัตร 
สามารถน�ำคะแนนสะสมแลกเป็นเงนิบรจิาคได้ในอัตรา 1,000 คะแนน 
แทนเงนิบรจิาค 100 บาท โดยได้เป็นตัวกลางมอบความสะดวกในการ
บริจาคไปยังมูลนิธิต่าง ๆ ถึง 56 มูลนิธิ เพื่อส่งมอบความช่วยเหลือ
ด้านต่าง ๆ  เช่น ด้านสังคม ความเป็นอยู ่การรกัษาพยาบาล การศกึษา 
คนพกิาร สตัว์ และสิง่แวดล้อม ผ่านช่องทางทัง้ออนไลน์และออฟไลน์ 
โดยในปี 2562 ได้เป็นตัวกลางในการมอบเงินบริจาคไปยังมูลนิธ ิ
ดังกล่าวถึง 33,005,000 คะแนน ส่งมอบเงินบริจาคให้กับมูลนิธิได้ 
ทั้งสิ้น 3,300,500 บาท
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การสนับสนุนคนไทยรักการอ่าน
(Support Thais Reading)
	 เคทีซีตระหนักถึงความส�ำคัญของการอ่าน อันเป็นกุญแจส�ำคัญ 
ในการเปิดสู่โลกแห่งการเรียนรู้ในทุกกลุ่มสาระและน�ำไปสู่การขยาย
การเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง เพื่อพัฒนาบุคคลและสังคมให้มีคุณภาพ 
อย่างยั่งยืน ดังที่ทางภาครัฐได้ยกระดับความส�ำคัญของนโยบายการ
ส่งเสรมิการอ่านให้เป็นวาระแห่งชาต ิเพือ่ส่งเสรมิให้ส�ำนกัพมิพ์ผลิตและ 
พัฒนาหนังสือให้ดีมีคุณภาพ และกระตุ้นให้คนไทยเห็นความส�ำคัญ
ของการอ่านอย่างจริงจัง และสนองรับต่อมาตรการภาษี ช้อปหนังสือ
ช่วยชาต ิเคทซีจีงึร่วมมอืกบัพนัธมติรร้านค้าหนงัสอื ส�ำนกัพิมพ์ชัน้น�ำ
ทัว่ประเทศ ผนวกกบัการน�ำเทคโนโลยมีาใช้ในการรณรงค์ตลอดทั้งปี 
2562 เช่น มอบสิทธิประโยชน์ส่วนลด ณ ร้านค้าพันธมิตรสูงสุด 15% 
การใช้คะแนนสะสม เคทซี ีแลกรบัเครดติเงนิคนื 18% จากอตัราปกติ 
10% และส�ำหรับลูกค้าที่ซื้อปริมาณมาก เคทีซียังมอบสิทธิประโยชน์
เพื่อแบ่งเบาภาระการช�ำระคืน ด้วยบริการแบ่งช�ำระกับบัตร KTC 
ในอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 0.69% ต่อเดือน จากอัตราปกติที่ 0.80%  
ต่อเดือน นาน 3 เดือน 

การนำ�เทคโนโลยี e-Coupon มาประยุกต์ใช้ในการรับ
ส่วนลด ณ ร้านค้าพันธมิตร
	 เพื่อเป็นการลดปริมาณการใช้ทรัพยากรกระดาษและการใช้
พลังงานหรือสารเคมีจากกระบวนการพิมพ์ และเพื่อให้สอดคล้องกับ
วิถีการด�ำเนินชีวิตของผู ้คนส่วนใหญ่ในปัจจุบันที่หันมาสื่อสาร  

ท�ำธุรกรรม ท�ำกิจกรรมผ่านโทรศัพท์สมาร์ทโฟนกันมากขึ้น เคทีซีได้
พัฒนาแอปพลิเคชัน เพื่อให้สามารถรองรับการใช้งาน e-Coupon 
เพือ่น�ำมาทดแทนคปูองส่วนลดในรูปแบบกระดาษ โดยส่ง e-Coupon 
ผ่านช่องทาง KTC Mobile เพื่อให้ลูกค้าสามารถแสดง ณ ร้านค้า 
ในการขอรับสิทธิประโยชน์ อีกทั้ง e-Coupon ดังกล่าวยังเป็นการ
อ�ำนวยประโยชน์ให้กับร้านค้าในการควบคุม ป้องกันการทุจริตจาก
ช่องว่างของกระบวนการจดัการอีกด้วย ทัง้นี ้เคทซีีได้เริม่ทดลองใช้กับ 
ร้านหนังสือซีเอ็ดเป็นรายแรก โดยในปี 2562 จ�ำนวน e-Coupon ที่
ส่งให้แก่ลูกค้า จ�ำนวน 2,349,038 รายการ
	 นอกจากนี ้เคทซี ีร่วมกบัพนัธมติร บมจ.ซเีอด็ยเูคช่ัน จดักจิกรรม 
“ปันการอ่าน สานการให้” เนื่องในวันสุนทรภู่ มอบชุดหนังสือและ
เลี้ยงอาหารกลางวันเด็กนักเรียน ที่โรงเรียนแจ่มจันทร์ เขตวัฒนา 
กรุงเทพฯ

KTC U SHOP Website
	 เคทีซีได้เริ่มให้บริการ KTC U SHOP Website ตั้งแต่ปี 2559 ซึ่ง
ได้มีการคดัสรรร้านค้า ให้สมาชกิสามารถเลือกสรรผลิตภณัฑ์คณุภาพ 
หลากหลายหมวดบนช่องทางออนไลน ์โดยเฉพาะกลุม่สนิค้าทีม่าจาก
ผลติภณัฑ์ธรรมชาต ิสนิค้าออร์แกนคิ ตอบสนองกระแสรกัสขุภาพ ซึง่
เคทีซีสนับสนุนธุรกิจ SME ของไทย และกลุ่มวิสาหกิจชุมชน ให้มี
โอกาสขยายธุรกิจสู่ตลาดออนไลน์ ผ่าน KTC U SHOP อาทิ การน�ำ
ผลิตภัณฑ์หมอนและที่นอนยางพาราของกลุ ่มวิสาหกิจชุมชน 
บ้านพังดาน จ.พัทลุง ซึ่งน�ำยางพารามาแปรรูป เพื่อเพิ่มมูลค่าและ 
แก้ปัญหาราคายางพาราที่ตกต�่ำ ผลิตภัณฑ์ท�ำความสะอาดสกัดจาก
ธรรมชาติของปันกันกรีน และผลิตภัณฑ์น�้ำมันหอมระเหยบริสุทธิ์ 
เพื่อบ�ำบัดของแบรนด์ชมภญิญ์ ผู้ประกอบการ SME ของไทย ช่วยขยาย 
ช่องทางในการจดัจ�ำหน่ายสนิค้า เพิม่รายได้แก่ผูป้ระกอบการรายย่อย
อีกทั้งเป็นการเพิ่มยอดการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตเคทีซีอย่างมีคุณค่า
เพราะสมาชกิสามารถเลอืกใช้ผลติภณัฑ์ธรรมชาต ิส่งผลดต่ีอสขุภาพ 
ส่ิงแวดล้อมและคุณภาพชีวิตในระยะยาว และเป็นการใช้จ่ายที่ช่วย
สนับสนุนการเติบโตของชุมชนและเคทีซีอย่างยั่งยืน โดยในปี 2562 
มีจ�ำนวน 200 ร้านค้า และมีจ�ำนวนสินค้ากว่า 6,000 รายการ
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การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน
102-9, 103-1, 103-3

	 บริษัทให้ความส�ำคญัในการบริหารจดัการห่วงโซ่อุปทานและการ
ใช้บรกิารจากผูใ้ห้บริการภายนอก พร้อมดแูลให้เตบิโตไปด้วยกนัอย่าง
ยั่งยืน เพื่อป้องกันและลดความเสี่ยงที่อาจส่งผลกระทบต่อคุณภาพ
การให้บริการ ภาพลักษณ์ และการด�ำเนินงานของบริษัททั้งทางตรง
และทางอ้อม โดยบริษัทมุ่งเน้นการสร้างความตระหนักเรื่องการ
บริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างยั่งยืนให้เกิดขึ้นร่วมกันทั้งเคทีซ ี
และคู่ค้าผ่านแนวทางการจัดการ ดังนี้

103-2, 308-1, 414-1

กระบวนการคัดเลือก
	 บริษัทให้ความส�ำคัญในการคัดเลือกและดูแลคู่ค้าตั้งแต่ต้นน�้ำถึง
ปลายน�้ำ เพื่อประเมินคุณสมบัติของผู้ให้บริการภายนอกหรือคู่ค้าใน
เรือ่งต่าง ๆ  เช่น สถานะทางการเงนิทีม่ั่นคง การด�ำเนนิงานทีมี่ธรรมาภบิาล 
เป็นต้น รวมถึงประเมินความเสี่ยงของคู่ค้าเพื่อพิจารณาข้ันตอน 
กระบวนการที่อาจมีความเสี่ยงหรือผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม สังคม
และการก�ำกับดูแลที่ดี โดยจัดล�ำดับความส�ำคัญของความเสี่ยงที่อาจ
มผีลกระทบต่อการด�ำเนนิธรุกิจของเคทซีี จดัท�ำมาตรการลดความเสีย่ง
ทีอ่าจจะเกดิขึน้จากคูค้่า การตรวจประเมนิคูค้่า การตดิตามตรวจสอบ 
ก�ำหนดแผนงานแก้ไข และปรับปรุงผลการด�ำเนินงานร่วมกัน โดยจัด
กลุม่คูค้่าตามประเภทกลุม่งานและยอดการใช้จ่าย โดยคูค้่าของบรษิทั
ได้การรับรองคุณภาพท่ีหลากหลายและแตกต่างกัน เช่น การรับรอง
การผลิตบัตรที่มีมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยขั้นสูงจาก Card 
Brands (Visa, MasterCard, JCB, UPI) มาตรฐานการปฏิบัติและ
จัดการข้อมูลตามมาตรฐาน ISO ในด้านการจัดการความปลอดภัย 
งานพิมพ์ การจัดการคุณภาพและบริการ การจัดการพลังงานและ 
สิ่งแวดล้อม การจัดการด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย เป็นต้น

การกำ�หนดมาตรฐาน
	 บริษัทก�ำหนดนโยบายและหลักเกณฑ์ที่ชัดเจนในการพิจารณา 
จดัซือ้จดัจ้างทีค่รอบคลมุด้านเศรษฐกจิ สงัคม สิง่แวดล้อม เพือ่ให้เกดิ
ความโปร่งใสในการจดัซือ้จดัจ้าง โดยนโยบายการใช้บรกิารจากบคุคล
ภายนอกดังกล่าวสอดคล้องกับนโยบายการก�ำกับแบบรวมกลุ ่ม 
ของธนาคารกรุงไทย เพื่อก�ำหนดหลักเกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้บริการ 
หลกัเกณฑ์การใช้บริการ บทบาทหน้าทีค่วามรบัผดิชอบของผู้ให้บรกิาร  
รวมถึงการติดตามดูแล โดยทุกหน่วยงานในบริษัทท่ีประสงค์ว่าจ้าง
บคุคลภายนอกจะต้องปฏบิตัติามนโยบายหรอืระเบยีบทีก่ล่าวข้างต้น
นอกจากนี้บริษัทได้มีการปฏิบัติเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายต่อต้าน
การคอร์รัปชัน ตั้งแต่การก�ำหนดคุณสมบัติของบริษัทผู้ให้บริการ  

การจดัท�ำสญัญาทีเ่ป็นธรรม การตรวจรบัมอบสนิค้าตรงตามสญัญาการ
ใช้บริการ การบริหารความเสี่ยง การตรวจสอบ ทบทวนและปรับปรุง
กระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง รวมถึงแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
	 เคทีซจีดัท�ำคูม่อืการจดัซือ้จดัหาอย่างยัง่ยนืและจรรยาบรรณคูค้่า  
(KTC Supplier Code of Conduct) โดยมีเนือ้หาครอบคลมุแนวทางการ 
พฒันาอย่างยัง่ยนื ด้านจรยิธรรมทางธรุกจิ สทิธมินษุยชนและแรงงาน 
อาชีวอนามัยและความปลอดภัย การบริหารจัดการที่เป็นมิตรต่อ 
ส่ิงแวดล้อม การปฏิบัติตามกฎหมาย รวมถึงมีการก�ำหนดขอบเขต 
การปฏิบตังิานตามข้อก�ำหนดตามสัญญาการใช้บรกิาร ท�ำการค้าด้วย
ความเป็นธรรม หากพบว่าคูค้่ารายใดละเมดิหลกัเกณฑ์ทีก่�ำหนดจะมี
การแจ้งเตือนและให้ระยะเวลาในการปรับปรุงประเด็นดังกล่าว หาก
ไม่ปฏบัิตติามจะท�ำการยกเลกิสญัญาและถอดรายชือ่ออกจากทะเบยีน
ผู้ขายของบริษัท 
	 โดยบริษัทได้เริ่มจัดส่งจรรยาบรรณคู่ค้าเพื่อลงนามในปี 2561 
และ บรษิทัได้ด�ำเนนิการให้กลุ่มคู่ค้า Tier 1 ลงนามรบัทราบจรรยาบรรณ
ดงักล่าว จ�ำนวน 10 ราย คดิเป็นสดัส่วนร้อยละ 98 ของยอดการใช้จ่าย
ของกลุ่มคู่ค้า Tier 1 ในปี 2562 บรษิทัได้ขยายกลุ่มคู่ค้าเพือ่ให้ลงนาม
รับทราบจรรยาบรรณดังกล่าว จ�ำนวน 342 ราย คิดเป็นสัดส่วน 
ร้อยละ 100 ในกลุ่มคู่ค้า Tier 1 และ 2 และเป็นสัดส่วนร้อยละ 52 
ของยอดการใช้จ่ายของกลุ่มคู่ค้าทั้งหมดในปี 2562 

การควบคุมคุณภาพและร่วมแบ่งปันความรู้
	 บริษัทมีกระบวนการติดตาม ตรวจสอบ ควบคุมคุณภาพผู้ให้
บริการภายนอก เพื่อให้มั่นใจว่าผู้ให้บริการภายนอกมีมาตรฐานการ
ท�ำงานเป็นไปตามข้อก�ำหนดตามสัญญาการใช้บริการ และเพื่อน�ำมา
ใช้ปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน ผลิตภัณฑ์และบริการที่ส่งมอบอย่าง
ต่อเน่ือง อีกทั้งยังเป็นช่องทางให้คู ่ค้าเสนอแนะและร่วมพัฒนา
กระบวนการท�ำงานท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นและเป็นธรรม ด้วยการ
แบ่งปันประสบการณ์ระหว่างบริษัทกับคู่ค้าร่วมกันผ่านการประชุมที่
จัดเป็นประจ�ำอีกด้วย นอกจากนี้เคทีซีได้ร่วมกับบริษัทผู้ให้บริการ
ภายนอก (Outsource) ในการจัดการฝึกอบรม เพื่อพัฒนาและเพิ่ม
ทักษะการท�ำงานของพนักงานของบริษัทผู้ให้บริการภายนอกเป็น
ประจ�ำทุกปี เช่น พนักงานติดตามหนี้ พนักงานธุรการ พนักงานช่าง 
เป็นต้น
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การสนับสนุนผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตงานด้านส่ิงพิมพ์
ที่ได้รับเครื่องหมายรับรอง Carbon Neutral 
Certification หรือ Green Print 
	 บริษัทได้เชิญชวนพนักงาน ลูกค้า และคู่ค้าในการลดการใช้
ทรพัยากรทีเ่กนิความจ�ำเป็นในทุกส่วนของการท�ำงาน เพือ่ลดผลกระทบ
ต่อสิ่งแวดล้อมและต้นทุนด�ำเนินงาน เช่น การลดวัสดุสิ่งพิมพ์ส�ำหรับ
ลูกค้าและคู่ค้าบางกลุ่ม เป็นต้น นอกจากนี้บริษัทสนับสนุนการ 
จัดซื้อจัดจ้างสินค้าและบริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Green 
Procurement) และได้รบัการรบัรองฉลากส่ิงแวดล้อม (เช่น ฉลากเขยีว 
ฉลากลดคาร์บอน) เช่น กระดาษถนอมสายตาส�ำหรับพิมพ์เอกสาร
ของบริษัท ใบสมัครขอใช้บริการบัตรเครดิตหรือสินเช่ือส่วนบุคคล 
และจดหมาย NEWSLETTER ที่ส่งแจ้งโปรโมชัน โดยในปี 2562  
มีมูลค่าการจัดซื้อจัดจ้างสินค้าและบริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
จ�ำนวน 17.7 ล้านบาท
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การเข้าถึงบริการทางการเงิน
และการส่งเสริมความรู้ทางการเงิน

ผลงานปี 2562
การอบรมความรู้ทางการเงินจำ�นวน  
4 หลักสูตร

เป้าหมายปี 2562
การอบรมความรู้ทางการเงินจำ�นวน 
3 หลักสูตร

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
การอบรมความรู้ทางการเงินจำ�นวน  
13 หลักสูตร

103-1

	 เคทซีเีลง็เหน็ความส�ำคญัของการให้โอกาสในการเข้าถงึผลติภณัฑ์
ทางการเงิน ด้วยอัตราค่าธรรมเนียมท่ีเป็นธรรมและการสร้างโอกาส
ทางการศึกษา จึงน�ำเสนอผลิตภัณฑ์เพื่อเพิ่มช่องทางการเข้าถึง
ผลติภณัฑ์ทางการเงนิในระบบ และผลติภณัฑ์ทีต่รงความต้องการของ
ลกูค้า เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการน�ำเงนิทีไ่ด้รบัการอนมุตัไิปใช้เพือ่การด�ำรงชพี 
เสริมสร้างคุณภาพชีวิต ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนจากการกู้ยืมเงิน
นอกระบบที่ดอกเบี้ยสูงเกินควร อีกท้ังยังให้ความส�ำคัญต่อการให้
โอกาสทางการศึกษา รวมถึงร่วมพัฒนาศักยภาพเยาวชนไทยให้มี
คุณภาพอย่างไม่มีขีดจ�ำกัด โดยมุ่งเน้นการเรียนรู ้ พัฒนาความรู ้
ความเข้าใจทางการเงิน เพื่อน�ำไปประยุกต์ต่อยอดในด้านต่าง ๆ 

การเข้าถึงบริการทางการเงิน
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การเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่ง่าย 
	 เนือ่งจากพฤติกรรมการใช้ชวีติของผูบ้รโิภคทีม่อีสิระในการค้นหา
ข้อมูลด้วยตนเองผ่านช่องทางออนไลน์ตลอด 24 ชั่วโมง เคทีซีจึง 
ตอบรบัความต้องการของผูบ้รโิภคผ่านกลยทุธ์ออนไลน์ มาร์เกต็ติง้ ที่

รวดเร็ว แม่นย�ำ และโปร่งใส สร้างโอกาสให้กลุ่มเป้าหมายสามารถ
ค้นหาข้อมูลบริษัท หรือผลิตภัณฑ์ของบริษัทผ่านเว็บไซต์ของบริษัท 
ktc.co.th จับมือพันธมิตรส่ือออนไลน์บนแพลตฟอร์มเว็บไซต์ เพื่อ
แนะน�ำและเปรียบเทียบข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางการเงินต่าง ๆ เช่น 
rabbitfinance.com, masii.co.th เป็นต้น รวมถึงธนาคารกรุงไทย 
และช่องทางโซเชียลมีเดีย เพื่อให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและ
เป็นตัวช่วยในการอ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้บริโภคในการค้นหา
ข้อมลู โดยมุง่เน้นการให้ข้อมลูอย่างละเอยีด ถกูต้อง ครบถ้วน เป็นการ
เผยแพร่ข้อมลูความรูค้วามเข้าใจในด้านผลติภัณฑ์ทางการเงนิ และวธิี
การใช้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินอย่างระมัดระวัง ส่งผลให้ลูกค้าสามารถ
เข้าถึงผลิตภัณฑ์ได้อย่างสะดวก ลดความเหลื่อมล�้ำในการเข้าถึง
ผลิตภณัฑ์ทางการเงนิ และสามารถสร้างความเข้าใจในผลิตภณัฑ์อย่าง
ละเอยีดเพือ่การตดัสนิใจในการใช้ผลติภณัฑ์ทางการเงนิอย่างเหมาะสม 
ซึ่งในระยะยาวจะท�ำให้ลูกค้าเลือกใช้เฉพาะผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม 
กบัตนเอง ไม่ตกเป็นเหยือ่แก่ผู้ทีห่วงัผลประโยชน์ โดยมขีัน้ตอนการเข้า
ถงึผลิตภณัฑ์และบริการต่าง ๆ ดังนี้

โฆษณา
ประชาสัมพันธ์
ผ่าน online 
media

ลูกค้าฝากชื่อ
และข้อมูล
บน landing

page

พนักงานติดต่อ
กลับเพื่อแนะนำ�
รายละเอียด

ลูกค้า
นำ�ส่งใบสมัคร

และเอกสารต่าง ๆ 

บริษัทจัดส่ง
ให้แผนกวิเคราะห์

สินเชื่อ 
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	 นอกจากนีเ้พือ่ให้เป็นไปตามนโยบายของภาครฐัส�ำหรบัมาตรการ
ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสารในการพิสูจน์และยืนยันตัวตนต่อ
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ บริษัทอยู่ระหว่างการพัฒนาช่องทาง
ออนไลน์เพื่อให้มีการสมัครผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ได้ 
ทั้งนี้ เพื่อเป็นการลดปัญหาจากการปลอมแปลงเอกสาร หรือการ 
หลอกลวงจากการท�ำธรุกรรมอเิลก็ทรอนกิส์ รวมถึงความสะดวกและ
รวดเร็วในการบริการ ท้ังน้ี บริษัทคาดหวังท่ีจะเป็นส่วนร่วมในการ 
ยกระดับการท�ำธุรกรรมทางการเงินอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศ 
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นในระยะยาว

สินเชื่อเพื่อการศึกษา
	 เคทีซีตระหนักถึงความส�ำคัญทางการศึกษาและต้องการสร้าง
โอกาสทางการศึกษาที่เท่าเทียมให้แก่บุคคลทั่วไปที่ต้องการศึกษา
หาความรู้เพิ่มเติมแต่ยังขาดแหล่งเงินทุน ดังนั้น เพื่อเป็นการช่วย 
ยกระดับคุณภาพชีวิตให้คนไทยมีชีวิตที่ดีและได้รับการศึกษาอย่าง
เหมาะสม เพือ่ให้สามารถสร้างความก้าวหน้าในอาชพีและความมัน่คง 
ทางรายได้  โดยการแบ่งเบาและลดภาระค่าใช้จ่ายด้วยการให้วงเงนิสินเช่ือ 
เพือ่การศกึษาทีม่ดีอกเบีย้และค่าธรรมเนยีมทีเ่หมาะสม ท�ำให้การผ่อน
ช�ำระสนิเชือ่เป็นเรือ่งง่าย และไม่เพิม่ความเสีย่งในการประกอบธรุกจิ
แม้ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีคิดดอกเบ้ียต�่ำกว่าสินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้
การก�ำกับ เคทีซีคาดหวังที่จะเพิ่มปริมาณลูกค้าสินเชื่อเพื่อการศึกษา
ซึ่งเป็นกลุ ่มลูกค้าที่มีคุณภาพดี โดยมีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มจ�ำนวน
พันธมิตรสถาบันการศึกษาที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น เพื่อให้สามารถ
รองรับความต้องการทางการศึกษาท่ีหลากหลายของผู้บริโภคแต่ละ
กลุม่ และมุง่เน้นทีจ่ะพฒันาผลิตภณัฑ์สนิเชือ่เพือ่การศกึษา เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้บริโภค

สินเชื่อ KTC พี่เบิ้ม
	 สินเชื่อ KTC พี่เบ้ิม ประกอบด้วย สินเช่ือทะเบียนรถยนต์ KTC 
พี่เบิ้ม สินเชื่อทะเบียนรถจักรยานยนต์ KTC พี่เบิ้ม และสินเชื่อเงินสด 
KTC พี่เบิ้ม เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการเข้าถึง
ผลิตภัณฑ์สินเชื่อ โดยพิจารณาอนุมัติสินเชื่อตามคุณสมบัติและความ
สามารถในการช�ำระหนี้ของลูกค้า โดยยึดหลักการพิจารณาสินเชื่อ
อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม ด�ำเนินธุรกิจอย่างโปร่งใส คิดอัตรา
ดอกเบีย้ทีเ่ป็นธรรม เพือ่แก้ไขและป้องกนัปัญหาจากการกูย้มืหนีน้อก
ระบบอย่างยัง่ยนื โดยเป็นผลติภณัฑ์ทางการเงนิภายใต้การด�ำเนนิงาน 
ของเคทีซีและบริษัทลูก ได้แก่ บริษัท เคทีซี พิโก (กรุงเทพฯ) จ�ำกัด 
(เคทีซี พิโก) และบริษัทลูกของเคทีซีพิโกในจังหวัดต่าง ๆ รวมถึง 
บรษิทั เคทซี ีนาโน จ�ำกดั ซึง่เคทซีไีด้จดัตัง้หน่วยงานทีด่แูลรบัผดิชอบ
ผลิตภัณฑ์นี้โดยเฉพาะ เพื่อคิดค้นผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ที่เหมาะสมกับ
ความต้องการของแต่ละกลุม่เป้าหมาย เพือ่ให้สามารถให้บริการลกูค้า
ได้หลากหลายครอบคลุมทุกภูมิภาค

การให้ความรู้ทางการเงิน
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สัมมนาแลกเปลี่ยนความรู้ทางการเงิน
	 เคทซีเีหน็ความส�ำคญัของการสร้างวนิยัทางการเงนิ เพราะเราเชือ่
ว่าความรู้ความเข้าใจจะท�ำให้เกิดการบริหารจัดการด้านการเงินได้
อย่างเหมาะสม จึงจัดสัมมนาเพื่อให้ความรู้เก่ียวกับเครดิตบูโร โดย
เชิญคุณธฤต ศรีอรุโณทัย ผู้ช่วยผู้จัดการใหญ่ฝ่ายกฎหมาย บริษัท 
ข้อมูลเครดิตแห่งชาติ มาให้ความรู้แก่สมาชิก KTC PROUD และ
ประชาชนที่สนใจ โดยมีผู้เข้าร่วมสัมมนาจ�ำนวน 42 คน
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“เรียนรู้ ต่อยอด ยั่งยืน” - ฟาร์มเห็ด
203-1

	 เคทีซีร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการเตรียมพร้อมให้นักเรียนรู้จักพึ่งพา
ตนเองโดยไม่มเีร่ืองความบกพร่องทางกายเป็นอปุสรรค จงึจัดหลกัสตูร
การสอน 12 สัปดาห์ให้กับนักเรียนชั้นมัธยมปีที่ 4-6 โรงเรียน 
เศรษฐเสถียรในพระราชูปถัมภ์ สร้างโรงเห็ดขนาด 12 คูณ 6 เมตร 
สนับสนุนค่าใช้จ่ายและอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้อง โดยมีค่าใช้จ่ายตลอด
โครงการรวม 220,000 บาท เพือ่สนบัสนนุการเรยีนรูท้ฤษฎกีารเกษตร
และลงมอืปฏิบติัรวมทัง้น�ำไปต่อยอดสร้างอาชพี สร้างรายได้ และเรยีนรู้
การวางแผนทางการเงนิ เพือ่ให้นกัเรยีนสามารถค�ำนวณรายได้ บรหิาร
รายจ่าย เพือ่การใช้ชวีติทีมี่ความสุขอย่างยัง่ยนื และสามารถถ่ายทอด
ให้กับครอบครัวและชุมชน โดยสรุปได้ดังนี้

•	 นักเรียนและคุณครูท่ีมีส่วนร่วมในโครงการ 97 คน มีความ 
พึงพอใจร้อยละ 90 ขึ้นไป 

•	 นกัเรียน 50 คน มีความรู้ความเข้าใจหลงัจากเรยีนจบโครงการ
เพิ่มขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 75 

•	 โรงเรียนสามารถผลิตเห็ดออร์แกนิคจากโรงเรือนเห็ดได้รวม 
320 กิโลกรัม 

•	 โรงเรียนมีรายได้จากการจ�ำหน่ายเห็ดสดให้กับครู ผู้ปกครอง
และบคุคลทัว่ไป จ�ำนวน 119 กิโลกรมั คดิเป็นเงนิ 9,520 บาท 

•	 โรงเรยีนลดค่าใช้จ่ายจากการใช้ผลผลติเหด็เป็นวตัถดุบิในการ
ปรุงอาหารกลางวันให้กับโรงเรียนเศรษฐเสถียร จ�ำนวน 135 
กิโลกรัม คิดเป็นเงิน 8,130 บาท และเห็ดอีก 66 กิโลกรัม 
ใช้ในการทดลองเตรียมท�ำอาหารและรับรองคณะผู้ดูงาน
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“เรียนรู้ ต่อยอด ยั่งยืน” - KTC Offer
	 เคทซีมีุง่พฒันาความรูท้างด้านการเงนิต่าง ๆ  ให้แก่นสิติ นกัศกึษา
มหาวิทยาลัยต่าง ๆ ที่ก�ำลังศึกษาในสาขาวิชาที่เกี่ยวข้องกับการเงิน 
เพือ่แลกเปลีย่นประสบการณ์และเพิม่เตมิความรูท้กัษะทางการเงนิให้
สามารถน�ำไปใช้ในชีวิตส่วนตัวและการท�ำงานในอนาคต นอกจากนี้
ได้มกีารลงนามในบนัทกึข้อตกลงความร่วมมอื (MOU) กบัมหาวทิยาลยั 
ต่าง ๆ เพื่อเป็นมหาวิทยาลัยเครือข่ายท่ีมีเจตนารมณ์ร่วมกันในการ 
ส่งเสรมิความรูค้วามเข้าใจในด้านการเงนิแก่นสิติ นกัศกึษา คณาจารย์ 
และบุคลากรของมหาวิทยาลัย 

	 ในปี 2562 นกัศกึษาคณะเศรษฐศาสตร์  มหาวทิยาลัยศรนีครนิทรวโิรฒ 
ประสานมติร ทีเ่ข้ารับฟังการบรรยายหวัข้อ ธรุกิจบรกิารสนิเชือ่รายย่อย
กับการค�ำนวณดอกเบี้ยมีจ�ำนวน 120 คน
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การต่อต้านการคอร์รัปชันและการติดสินบน

ผลงานปี 2562
พนักงานศึกษาและตอบแบบประเมิน 
เกี่ยวกับหลักการกำ�กับดูแลกิจการ  
การต่อต้านการคอร์รัปชัน และคู่มือ
จรรยาบรรณธุรกิจร้อยละ 99.19 ของ
พนักงานทั้งหมด

เป้าหมายปี 2562
พนักงานศึกษาและตอบแบบประเมิน 
เก่ียวกับหลักการกำ�กับดูแลกิจการ  
การต่อต้านการคอร์รัปชัน และคู่มือ
จรรยาบรรณธุรกิจร้อยละ 97.75-<98.75 
ของพนักงานทั้งหมด

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
พนักงานศึกษาและตอบแบบประเมิน 
เกี่ยวกับหลักการกำ�กับดูแลกิจการ  
การต่อต้านการคอร์รัปชัน และคู่มือ
จรรยาบรรณธุรกิจร้อยละ 100 ของ
พนักงานทั้งหมด

	 บรษิทัให้ความส�ำคญัอย่างยิง่ในการด�ำเนนิธุรกจิอย่างมคีณุธรรม 
ยึดมั่นในความรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่าย โดยมีแนวทาง
สอดคล้องกับหลักการก�ำกับดูแลกิจการท่ีดี และจรรยาบรรณธุรกิจ 
เพือ่ให้เกดิความโปร่งใส ปราศจากการทจุรติคอร์รปัชนัทุกรปูแบบ โดย
บรษิทัได้รบัการต่ออายกุารรบัรองในฐานะสมาชกิแนวร่วมปฏิบตัจิาก
โครงการแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านทุจริต 
(Private Sector Collective Action Coalition Against Corruption) 
หรือ CAC เมื่อวันที่ 21 พฤษภาคม 2562 โดยคณะกรรมการบริษัทมี
มติเห็นชอบนโยบายต่อต้านการคอร์รัปชันซึ่งได้ก�ำหนดให้เป็นส่วน
หนึ่งของนโยบายการก�ำกับดูแลกิจการ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อห้าม 
ไม่ให้กรรมการ ผู้บริหาร และพนักงานด�ำเนินการหรือยอมรับการ
คอร์รัปชนัทกุรูปแบบ เพือ่ประโยชน์ต่อตนเอง เพือ่น หรอืคนรูจ้กั เว้นแต่ 
เป็นกรณีที่กฎหมาย ระเบียบ ประกาศ ข้อบังคับ ขนบธรรมเนียม
ประเพณีของท้องถิ่น หรือจารีตทางการค้าให้กระท�ำได้ โดยนโยบาย
ดังกล่าวได้ก�ำหนดบทบาทหน้าท่ี แนวทางปฏิบัติหากพบการ
คอร์รัปชัน บทลงโทษ รวมถึงกระบวนการและช่องทางในการแจ้ง
เบาะแสหรือร้องเรียน ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าผู้บริหารและ
พนกังานทกุระดบัจะสามารถปฏบิตังิานได้อย่างถกูต้องและเหมาะสม

103-2, 205-1, 205-2, 205-3

โดยบริษัทปฏิบัติตามนโยบายต่อต้านการคอร์รัปชัน ดังนี้
	 1. ทบทวนนโยบายต่อต้านการคอร์รัปชัน โดยนโยบายดังกล่าว
อยูภ่ายใต้นโยบายการก�ำกับดแูลกจิการ เมือ่การประชุมคณะกรรมการ 
ตรวจสอบ ก�ำกบัดแูลกิจการ ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม 

ครั้งที่ 11/2562 และคณะกรรมการบริษัท ครั้งที่ 1/2563 ทั้งนี้ เพื่อ
ให้มั่นใจว่าคณะกรรมการบริษัท ฝ่ายบริหาร ได้ตระหนักและให้ 
ความส�ำคัญกับการต่อต้านคอร์รัปชันและปลูกฝังจนเป็นวัฒนธรรม
ขององค์กร โดยบริษัทได้เผยแพร่นโยบายให้กับลูกค้า คู่ค้า รวมถึง
พนกังานบรษิทั ได้รบัทราบผ่านทางเวบ็ไซต์บรษิทั (www.ktc.co.th) 
อินทราเน็ต รวมถึงสื่อการเรียนรู้ต่าง ๆ ภายในบริษัท 

	 2. จัดให้ทุกหน่วยงานรองมีการประเมินการควบคุมความเสี่ยง
ตนเอง (RCSA) เป็นประจ�ำทุกปี โดยหน่วยงานจะคัดเลือกขั้นตอน 
หรอืกระบวนการในการปฏบิตังิานทีพ่จิารณาแล้วว่าเป็นกระบวนการ
ส�ำคญั (Core Business) น�ำมาประเมนิโอกาสเกดิและผลกระทบความ
เสี่ยงเพื่อหาระดับความเสี่ยง และประเมินระดับการควบคุมที่มีอยู่ว่า
มคีวามเหมาะสม หรอืลดความเสีย่งให้อยูใ่นระดบัทีส่ามารถยอมรบัได้
หรอืไม่ ซ่ึงการประเมนิ RCSA ได้ครอบคลมุความเสีย่งด้านคอร์รปัชนั 
โดยน�ำเสนอผลการประเมินต่อ Risk Management Committee 
(RMC) และน�ำส่งธนาคารกรงุไทย เป็นรายปี โดยผลการประเมนิ RCSA 
ประจ�ำปี 2562 ทุกขั้นตอนหรือกระบวนการในการปฏิบัติงานท่ีมี
โอกาสหรือความเสี่ยงจากการคอร์รัปชัน ได้จัดให้มีกระบวนการ
ควบคุม ป้องกันความเสี่ยงดังกล่าวแล้ว

	 3. เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและสอดคล้องกับลักษณะการ
ประกอบธุรกิจ หรือการปฏิบัติงานของบริษัท ประธานเจ้าหน้าที่
บริหาร และผู้บริหารได้มีส่วนร่วมในการร่วมพิจารณาให้ความเห็นใน
การก�ำหนดแนวปฏบัิตทิีเ่กีย่วข้องกบัการต่อต้านการคอร์รปัชนัตามที่

103-3

103-1	
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ก�ำหนดไว้ในระเบียบมาตรการต่อต้านการคอร์รัปชัน เช่น การ
พจิารณาหลกัเกณฑ์ รวมถงึวงเงนิในการให้และรบัของขวญั ของก�ำนลั
หรือผลประโยชน์อื่น การไม่สนับสนุนพรรคการเมือง เป็นต้น

	 4. จัดให้มีระเบียบการปฏิบัติงาน รวมถึงแนวทางปฏิบัติต่าง ๆ 
ซึ่งสอดคล้องกับแบบประเมินตนเองเก่ียวกับมาตรการต่อต้านการ
คอร์รัปชันในโครงการแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการ 
ต่อต้านทจุริต และสอดคล้องกับผลการประเมนิการควบคมุความเสีย่ง
ตนเอง (RCSA) เพื่อให้ผู ้บริหาร และพนักงานใช้เป็นแนวทางใน 
การปฏิบัติ ดังนี้ 

•	 จดัให้มรีะเบียบการปฏบิตังิานว่าด้วยการจดัซือ้จดัจ้าง เพือ่ให้
บริษัทมีกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างที่ชัดเจน โดยไม่เข้าไป
เกี่ยวข้องกับการคอร์รัปชันไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อม โดยจะ
ต้องค�ำนึงถึงผลประโยชน์ของบริษัทเป็นส�ำคัญ

•	 จัดให้มีแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการต่อต้านการคอร์รัปชันไว้ใน
ระเบยีบมาตรการต่อต้านการคอร์รปัชนั ซ่ึงประกอบด้วย แนว
ปฏบิตัเิกีย่วกบัการห้ามให้และรบัสนิบน แนวปฏบิตัแิละวงเงนิ
ในการให้และรบัของขวญั ของก�ำนลั หรอืผลประโยชน์อืน่ แนว
ปฏิบัติเกี่ยวกับการเลี้ยงรับรอง แนวปฏิบัติเก่ียวกับการ 
ช่วยเหลือทางการเมือง และแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการบริจาค 
เพื่อการกุศล สาธารณประโยชน์ 

•	 จัดให้มีหน่วยงาน Compliance เป็นศูนย์กลางในการให ้
ค�ำปรกึษาหากมข้ีอสงสยั หรอืต้องการข้อแนะน�ำเกีย่วกบัการ
แจ้งเบาะแสและข้อร้องเรยีนเก่ียวกับการคอร์รัปชัน โดยได้ก�ำหนด
นโยบายเกีย่วกบัการแจ้งเบาะแส และมาตรการคุม้ครองผูแ้จ้ง
เบาะแส โดยพนกังานและผูม้ส่ีวนได้เสยี สามารถแจ้งเบาะแส
หรือข้อร้องเรียนผ่านช่องทางตามท่ีได้ก�ำหนดไว้ในนโยบาย
การก�ำกับดูแลกิจการและระเบียบมาตรการต่อต้านการ
คอร์รัปชัน โดยจะต้องแจ้งชื่อ นามสกุล พร้อมให้รายละเอียด
ของข้อร้องเรียนหรือเบาะแสท่ีเป็นจริง มีความชัดเจนหรือ
เพียงพอที่จะน�ำสืบหาข้อเท็จจริงเพื่อด�ำเนินการต่อไปได้ 

•	 บริษัทก�ำหนดห้ามไม่ให้มีการให้ หรือรับสินบน รวมถึงการที่
ไม่สนับสนุนทางการเมือง โดยในการเบิกจ่ายเงินเพื่อการ
บริจาคหรอืสนบัสนนุอืน่ ๆ  จะต้องมเีอกสาร หลกัฐานประกอบ
การเบิกจ่าย

ช่องทางการแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการคอร์รัปชัน 
	 ลูกค้าและประชาชนท่ัวไป สามารถร้องเรียนหรือแสดงความ 
คิดเห็นต่อบริษัทผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้

•	 ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 02 123 5000 ตลอด 24 ชั่วโมง
•	 งานรับเรื่องร้องเรียน หมายเลขโทรศัพท์ 02 123 5000 
•	 http://www.ktc.co.th เลือก ฝากข้อความถึง KTC หรือ 

อีเมล: CService@ktc.co.th

•	 โทรสาร: 02 123 5190
•	 ทางจดหมาย บมจ.บัตรกรุงไทย 591 อาคารสมัชชาวาณิช 2 

ชั้น 14 ถนนสุขุมวิท 33 แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา 
กรุงเทพฯ 10110

	 พนกังานสามารถร้องเรยีนหรือเสนอแนะข้อคิดเห็นต่อคณะกรรมการ
และผู้บริหารได้โดยตรงทางอีเมล เม่ือบริษัทได้รับแจ้งข้อมูล ข้อมลู 
นัน้จะถกูเกบ็ไว้เป็นความลับ โดยบรษิทัจะไม่เปิดเผยชือ่ หรอืข้อมลูส่วน
บคุคลของผูร้้องเรยีน หรอืผู้ทีใ่ห้ความร่วมมอืในการสอบสวน รวมทัง้จะ
ไม่ลดต�ำแหน่ง ลงโทษหรือให้ผลทางลบต่อพนักงานที่ปฏิเสธ 
การคอร์รัปชัน แม้ว่าในการกระท�ำนั้นจะท�ำให้บริษัทสูญเสียโอกาส
ทางธรุกจิ รวมถงึจะให้ความเป็นธรรมแก่ผูถ้กูกล่าวหาในเรือ่งดงักล่าวด้วย 
	 โดยกระบวนการในการพจิารณานัน้ หน่วยงาน Compliance จะ
ท�ำหน้าทีใ่นการรวบรวมและตดิตามข้อมลูการรบัแจ้งเบาะแส/ร้องเรยีน 
เพือ่จะน�ำเรือ่งทีไ่ด้รบัแจ้งมาพจิารณาตามหลกัของนโยบายการก�ำกบั
ดแูลกจิการ และระเบยีบทีเ่ก่ียวข้องกบัมาตรการต่อต้านการคอร์รปัชนั
ร่วมกับบุคคลหรือคณะกรรมการที่เ ก่ียวข้องเพื่อพิจารณาตาม
กระบวนการทางวินยัตามระเบยีบทรพัยากรบคุคล กรณเีป็นข้อร้องเรยีน
ที่เก่ียวข้องกับกรรมการ จะรายงานต่อคณะกรรมการตรวจสอบ 
เพ่ือพิจารณา นอกจากน้ีบริษัทได้มีการยกตัวอย่างของเรื่องท่ีรับแจ้ง
เบาะแส/ร้องเรียนเกี่ยวกับการคอร์รัปชันไว้ด้วย
	 ทั้งนี้ การร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหา หรือข้อพิพาทระหว่างบุคคล 
หรือร้องเรียนในลักษณะบัตรสนเท่ห์ ไม่ถือว่าเข้าข่ายเป็นการแจ้ง
เบาะแส/ร้องเรียนการคอร์รัปชัน
	 ในปี 2562 บริษัทได้รับแจ้งข้อร้องเรียนตามช่องทางการแจ้ง
เบาะแสเกี่ยวกับการคอร์รัปชัน (Whistle Blowing) หรือการ 
ปฏบิติัไม่เป็นไปตามจรรยาบรรณธุรกจิเกีย่วกบัการปฏบิตังิานไม่เป็นไป
ตามคู่มือ/ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานขาย รวม 7 กรณี ซึง่
ภายหลงัจากการพจิารณาตามกระบวนการแล้ว ไม่พบว่าเป็นพนกังาน
ของบริษัท แต่เป ็นพนักงานขายที่สังกัดผู ้ ให ้บริการภายนอก 
(outsource sales) ทีม่กีารปฏิบตัหิน้าทีส่่อไปในทางไม่สุจรติ หลอกลวง
ลกูค้าจ�ำนวนทัง้ 7 กรณ ีทัง้นี ้บรษิทัได้ด�ำเนนิการลงโทษ โดยเลกิสญัญา 
ติดแบล็กลิสต์ตามบทก�ำกับดูแลแล้ว รวมถึงแนะน�ำลูกค้าในฐานะ 
ผู้เสยีหายให้แจ้งความ

	 5. บริษัทผลักดันให้ทุกหน่วยงานในบริษัท ปฏิบัติตามกฎหมาย
ต่อต้านการฟอกเงิน (Anti-Money Laundering-AML) ของ 
ส�ำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงินและของแต่ละผู้ให้
บรกิารเครอืข่าย (Card Brands) อนัเป็นการสนบัสนนุการต่อต้านการ
ทุจริตคอร์รัปชันในภาครัฐ
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	 6. บริษัทมีนโยบายที่ชัดเจนในการไม่รับสินบน หรือเรียกรับเงิน
ในข้ันตอนการตรวจสอบและติดตามความเสียหายจากลูกค้าสมาชิก
และผู้ทุจริต

	 7. ในการเบิกค่าใช้จ่าย การจัดเก็บเอกสาร รวมถึงการบันทึก
ข้อมูลทางธุรกิจ บริษัทมีการก�ำหนดคู่มือการปฏิบัติงานเพื่อให้มี 
ความถกูต้อง พร้อมต่อการตรวจสอบ รวมทัง้เป็นไปตามหลกัมาตรฐาน
บัญชี 

	 8. จัดท�ำสื่อการเรียนรู้ให้กับกรรมการ ผู้บริหาร และพนักงาน  
ได้มีความรู้ ความเข้าใจ ในแนวทางปฏิบัติตามนโยบายฯ ระเบียบที่
เกีย่วข้อง เช่น การจดัท�ำ Multi-Animation ก�ำหนดไว้เป็นหวัข้อหนึง่ 
ในหลักสูตรการปฐมนิเทศพนักงานเข้าใหม่ในเรื่องเก่ียวกับนโยบาย
การก�ำกับดูแลกิจการ คู่มือจรรยาบรรณธุรกิจ รวมถึงการต่อต้าน 
การคอร์รัปชันอย่างต่อเนื่อง และมีการทบทวนโดยการอบรมผ่าน 
e-Learning และท�ำการทดสอบเป็นประจ�ำทุกปี อีกท้ังก�ำหนดให้ 
ผู้บริหารและพนักงานที่เข้างานใหม่ ด�ำเนินการรับทราบและยอมรับ
การปฏบิตัติามแนวนโยบายดงักล่าว ณ วนัทีล่งนามในสญัญาจ้างงาน
เพิ่มเติม 

	 9. น�ำส่งจดหมายเพือ่ขอความร่วมมอืให้บรษิทัคูค้่าหรอืพนัธมติร
เข้าร่วมเป็นสมาชิกแนวร่วมฯ รวมถึงจัดให้มีแบบประเมินคู่ค้าโดย
บรษิทัพันธมติรหรือตวัแทนทางธรุกจิ จะต้องไม่มกีารสนบัสนนุในการทจุรติ
และร่วมมือในการต่อต้านการทุจริต ทั้งกับหน่วยงานภาครัฐ และ 
ภาคเอกชน รวมถึงก�ำหนดไว้เป็นรายละเอียดในสัญญาการให้บริการ
ระหว่างบริษัทกับพันธมิตร หรือตัวแทนทางธุรกิจ โดยจะต้องด�ำเนิน
ธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ตาม
หลักการก�ำกับดูแลกิจการท่ีดีและถือปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
กับการต่อต้านการให้สินบนและการทุจริตคอร์รัปชัน

	 10. เพือ่เป็นการตดิตาม และประเมนิผลการปฏบิตัติามนโยบายฯ 
และระเบียบมาตรการต่อต้านการคอร์รัปชัน บริษัทได้ก�ำหนดให้ม ี
ผูต้รวจสอบภายใน ซึง่มคีวามเป็นอสิระในการท�ำหน้าทีต่รวจสอบและ
ประเมนิประสทิธภิาพ และความเพยีงพอของระบบการควบคมุภายใน 
ระบบการบริหารจัดการความเส่ียง และการก�ำกับดูแลกิจการในการ
ปฏบิตังิานของทกุหน่วยงานในบรษิทั โดยก�ำหนดเป็นแผนการปฏิบตัิ
งานประจ�ำปีตามระดับและปัจจัยความเส่ียง โดยคณะกรรมการ 
ตรวจสอบ ก�ำกบัดแูลกจิการ ความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม
จะท�ำหน้าที่สอบทานระบบรายงานทางการเงินและบัญชี ระบบการ
ควบคุมภายใน ระบบตรวจสอบภายใน และระบบบริหารความเสี่ยง 
ให้มัน่ใจว่าเป็นไปตามมาตรฐานสากล มคีวามรดักมุเหมาะสม ทันสมยั
และมีประสิทธิภาพ โดยได้มีการรายงานผลการปฏิบัติงานของ 
คณะกรรมการตรวจสอบ ก�ำกบัดแูลกิจการ ความรบัผิดชอบต่อสงัคมและ
สิง่แวดล้อม กับคณะกรรมการบรษัิททราบเป็นประจ�ำทกุปี โดยผลการ
ตรวจสอบจากหน่วยงานตรวจสอบภายใน ประจ�ำปี 2562 ไม่ปรากฏ
พบว่ามีหน่วยงานที่ปฏิบัติไม่สอดคล้องกับระเบียบมาตรการต่อต้าน
การคอร์รัปชัน

	 11. การก�ำหนดบทลงโทษ 
•	 บริษัทก�ำหนดให้บุคลากรทุกระดับต้องลงนามรับทราบการ

ปฏิบัติตามนโยบายการก�ำกับดูแลกิจการ รวมถึงนโยบาย 
ต่อต้านการคอร์รปัชนั คูม่อืจรรยาบรรณธรุกจิบรษิทั และระเบยีบ
มาตรการต่อต้านการคอร์รัปชัน เพื่อแสดงถึงพันธสัญญา 
ในการน้อมรบัหลกัปฏิบตัทิีด่เีป็นแนวทางด�ำเนนิงาน จงึเปรยีบ
เสมือนวินัยที่ทุกคนต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด

•	 บริษัทจัดให้มีกระบวนการในการลงโทษกรรมการ ผู้บริหาร 
และพนักงานที่ไม่ปฏิบัติตามมาตรการต่อต้านการคอร์รัปชัน
จะต้องได้รับการพิจารณาโทษทางวินัยตามระเบียบท่ีบริษัท
ก�ำหนด นอกจากนี้อาจจะต้องได้รับโทษตามกฎหมายหาก
การกระท�ำนั้นผิดกฎหมาย
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การพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคล

ผลงานปี 2562
ช่ั ว โ ม ง ก า รอบรมพนั ก ง าน เ ฉลี่ ย  
39 ชั่วโมง

เป้าหมายปี 2562
ช่ั ว โมงการอบรมพนักงานเฉลี่ ย  
25 ชั่วโมง

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
ชั่ ว โ ม ง ก า รอบรมพนั ก ง าน เ ฉลี่ ย  
40 ชั่วโมง

นโยบายบริหารจัดการบุคลากร 
103-1

	 บริษัทตระหนักถงึความส�ำคญัของพนกังานและถอืเป็นทรพัยากร
ทีม่คีณุค่าในการขับเคลือ่นธรุกจิ โดยให้ความส�ำคญัตัง้แต่กระบวนการ
สรรหา การเตรียมความพร้อมด้านทักษะ ความรู้ ความสามารถของ
พนักงาน ให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว โดย
บรษิทัจดัสรรผลประโยชน์ตอบแทนและสวสัดกิารทีเ่หมาะสม บรหิาร
แรงงานและเคารพในความแตกต่างทีห่ลากหลายด้วยความเท่าเทยีม
บนพื้นฐานของสิทธิมนุษยชน ก�ำหนดแผนพัฒนาศักยภาพของ
พนักงาน เพื่อสร้างความพร้อมให้พนักงานสามารถเติบโตในหน้าที ่
การงานได้อย่างเหมาะสม สร้างความภาคภูมิใจ ขวัญก�ำลังใจ และ
ความผกูพันองค์กร อกีท้ังความเป็นอยูท่ีด่แีละความมัน่คงในชวีติ เพือ่
ตอบแทนที่พนักงานได้ทุ่มเทพลังกายและพลังความคิดขับเคลื่อน
ธุรกิจและส่งมอบผลงานที่ดีให้กับบริษัทอย่างต่อเนื่อง

การสรรหาพนักงานและการว่าจ้าง
103-2, 404-2

	 บริษัทมุง่เน้นประสทิธภิาพและประโยชน์สงูสดุในการวางแผนและ
บรหิารจดัการอตัราก�ำลงัคน ในการสรรหาพนกังานทดแทนอตัราว่าง  
จะสรรหาจากภายในบริษัทก่อนเป็นหลัก หรือหากเป็นงานใหม่ที่
ต้องการบุคลากรท่ีมีทักษะเฉพาะด้านและไม่สามารถสรรหาได้จาก
ภายใน จงึพิจารณาสรรหาบคุลากรจากภายนอกตามความจ�ำเป็นและ
เหมาะสมทางธุรกิจ โดยพิจารณาคุณสมบัติ ศักยภาพให้ทันต่อ 
ความต้องการของหน่วยงาน รวมถงึพจิารณาอตัราค่าตอบแทนทีส่อดคล้อง
กับอุตสาหกรรม โดยประชาสัมพันธ์รับสมัครงานผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เพือ่ให้ได้ผูส้มคัรทีห่ลากหลายและเหมาะสมกบัองค์กร บรษัิทก�ำหนด
มาตรฐานการว่าจ้างและการจ่ายค่าตอบแทนอย่างเป็นธรรม เสมอภาค 
เคารพสิทธิมนุษยชน ซึ่งจะแบ่งตามประสบการณ์และสายงานอย่าง

เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติและให้โอกาสครอบคลุมถึงกลุ่มสตรี  
ผูพ้กิารหรอืกลุ่มผูด้้อยโอกาสอืน่ ๆ  และต่อต้านการใช้แรงงานเดก็หรอื
แรงงานต่างด้าวอย่างผิดกฎหมาย ทั้งนี้ พนักงานทุกคนจะได้รับสิทธิ
ประโยชน์และสวัสดิการตามกฎหมายแรงงานไทยที่พึงได้รับ อีกทั้ง
การปฏิบัติงานของบริษัทเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Green Process) 
โดยคิดค้นและออกแบบการน�ำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ 
เพือ่ลดระยะเวลาปฏบิตังิานและความสิน้เปลอืงของทรัพยากรต่าง ๆ
	 อกีทัง้บรษิทัได้จดัให้มีโครงการ KTC LEARN & EARN อย่างต่อเนือ่ง 
ผ่านการพฒันาเยาวชนให้มคีณุภาพร่วมกบัสงัคมไทยมาเป็นระยะเวลา
มากกว่า 16 ปี เพื่อสนับสนุนและพัฒนาศักยภาพเยาวชนด้านต่าง ๆ 
อาท ิเทคโนโลย ีนวตักรรม การคดินอกกรอบ การสือ่สาร การเป็นผูน้�ำ 
รูจั้กใช้เวลาให้เกดิประโยชน์ เปิดโลกทัศน์ประสบการณ์ทีห่าไม่ได้จาก
ห้องเรียน เพ่ือเตรียมพร้อมก่อนก้าวไปสู่ชีวิตการท�ำงานจริง และ 
ยงัสร้างรายได้ให้ตนเองและครอบครวั พร้อมทัง้พฒันาศกัยภาพทีเ่ป็น
ประโยชน์กับการท�ำงาน และเป็นประโยชน์กับคุณภาพชีวิต

การส่งเสริมความหลากหลายและการปฏิบัติด้านแรงงานอย่าง
เท่าเทียมกัน
	 บริษัทมุ่งเน้นการปฏิบัติต่อพนักงานและผู้สมัครงานตามหลัก 
สิทธิมนุษยชนอย่างเท่าเทียม เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ ไม่กีดกัน  
ไม่แบ่งแยก และเคารพต่อความหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น เพศสภาพ 
การศึกษา สัญชาติ เชื้อชาติ สีผิว ศาสนา วิถีทางเพศ หรือความ
บกพร่องทางร่างกาย โดยพจิารณาจากความรู้ ความสามารถ ศกัยภาพ
ที่เหมาะสมกับงาน และน�ำหลักการดังกล่าวมาใช้ในทุกส่วนงานทุก
ภาคส่วนของบริษัทนอกเหนือจากการปฏิบัติตามมาตรฐานกฎหมาย
แรงงาน ซึ่งในปี 2562 สัดส่วนพนักงานหญิงต่อสัดส่วนพนักงานชาย
เท่ากับ 66:34

103-3
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	 นอกจากนี้บริษัทว่าจ้างพนักงานท่ีบกพร่องทางร่างกายเข้ามา
ปฏบิตังิานในสงักดัหน่วยงานไอท ีเพือ่ให้สอดคล้องตามพระราชบญัญตัิ
ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 ที่มีเจตนาเพื่อ
คุ้มครองให้คนพิการมีงานท�ำหรือประกอบอาชีพโดยมิให้มีการเลือก
ปฏบิตัโิดยมเิป็นธรรมเนือ่งจากสาเหตทุางกายและสุขภาพ ซึง่มบีญัญติั
ให้หน่วยงานของรัฐและนายจ้าง หรือเจ้าของสถานประกอบการต้อง
รับคนพิการเข้าท�ำงานตามมาตรา 33 หรือส่งเงินเข้ากองทุนส่งเสริม
และพฒันาคณุภาพชวีติคนพิการตามมาตรา 34 หรอืเลอืกด�ำเนนิการ
ให้สัมปทานตามมาตรา 35 นอกจากนี้บริษัทมีการดูแลพนักงาน
ประสบปัญหาด้านสุขภาพ โดยปรับเปลี่ยนหน้าท่ี ความรับผิดชอบ
ตามศกัยภาพและความสามารถในการปฏบิตังิาน เพือ่ให้เกดิผลกระทบ
กับสุขภาพของพนักงานน้อยที่สุด
	 ในปี 2562 บริษัทยงัคงใช้รปูแบบการจ้างเหมาบริการตามมาตรา 35 
ตามที่กระทรวงแรงงานได้รณรงค์และส่งเสริมให้สถานประกอบการ 
ต่าง ๆ จ้างคนพิการตามแนวทางใหม่ท่ีปรับเงื่อนไข จากเดิมที่จ้าง
ท�ำงานได้เฉพาะสถานประกอบการเท่านัน้ มาเป็นการจ้างท�ำงานนอก
สถานประกอบการในชุมชนหรือองค์กรสาธารณประโยชน์ที่เป็น
ภมูลิ�ำเนาของคนพิการเอง หรือให้การส่งเสรมิอาชีพอสิระ โดยมมีลูนธิิ
นวัตกรรมทางสังคม ท�ำหน้าที่เข้ามาประสานงานกับหน่วยงาน
ทรพัยากรบคุคล เพือ่อ�ำนวยความสะดวกในการจ้างงานคนพกิารและ
เชิญชวนให้สถานประกอบการจ้างคนพิการตามแนวทางใหม่ ซึ่งจะ
เกดิประโยชน์แก่คนพิการโดยตรงและช่วยให้คนพกิารทีอ่ยูห่่างไกลได้
รับโอกาส มีอาชีพมีงานท�ำอย่างท่ัวถึง สามารถพึ่งพาตนเองได้ และ
ได้มีการว่าจ้างคนพิการตามมาตรา 35 เป็นจ�ำนวน 18 ราย ทั้งนี้ การ
จ้างคนพิการดังกล่าวบริษัทจะด�ำเนินการโอนเงินค่าจ้างเข้าบัญช ี
คนพิการโดยตรงไม่ผ่านคนกลางหรือมูลนิธิใด ๆ จึงไม่เกิดปัญหาการ
ร้องเรยีนจากคนพิการเนือ่งจากได้รบัค่าจ้างเหมาจ่ายโดยตรงจากบรษิทั
	 การใช้บริการว่าจ้างหน่วยงานภายนอก (Outsource) ให้ปฏิบัติ
งานในนามของบริษัท บริษัทก�ำหนดไว้ในสัญญาการใช้บริการของ
บริษัทผู้รับว่าจ้างให้มีการปฏิบัติต่อพนักงานในสังกัดอย่างเป็นธรรม
ทกุกรณตีามทีก่ฎหมายแรงงานก�ำหนด นอกจากนีบ้รษิทัยงัมกีารดแูล
ให้ค�ำปรกึษาและประสานงานระหว่างพนักงานผูป้ฏบิตังิานของบรษิทั 
Outsource กับบริษัท Outsource ในกรณีท่ีพนักงานผู้ปฏิบัติงาน
เกิดข้อสงสัย

การบริหารค่าตอบแทนและสวัสดิการ
201-3

	 บรษิทัด�ำเนนิการตามนโยบายการบรหิารระบบผลตอบแทน โดย
มุ่งเน้นการจ่ายผลตอบแทนแก่พนักงานอย่างเป็นธรรมสอดคล้องกับ
ผลการปฏิบตังิาน และสามารถแข่งขันได้ในตลาดแรงงาน โดยมหีน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคลท�ำหน้าที่ดูแลรับผิดชอบในการก�ำหนดนโยบาย 
และทบทวนค่าตอบแทนและสวสัดิการทีพ่นกังานพงึได้รบั และร่วมกบั
บริษัทที่ปรึกษาทรัพยากรบุคคลที่มีชื่อเสียงด�ำเนินการส�ำรวจการ 
จ่ายค่าตอบแทนและสวัสดิการเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมเป็น
ประจ�ำทุกปี เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้มาประกอบการพิจารณาปรับปรุง 
ค่าตอบแทนและสวัสดกิารท่ีเหมาะสม โดยบรษัิทมรีปูแบบการประเมนิ
ผลการปฏิบัติงานที่ชัดเจน คือ การใช้ Key Performance Indicator 
(“KPI”) และ Objectives and Key Results (“OKR”) ในหน่วยงาน
ด้านการตลาด เพือ่ก�ำหนดเงนิเดือนและโบนสัทีชั่ดเจน รวมถึงมนีโยบาย
ส่งเสริมให้พนักงานที่มีศักยภาพสามารถเติบโตในต�ำแหน่งงาน 
และเปิดโอกาสให้พนักงานสามารถโอนย้ายงานตามความถนัดและ
ความสนใจ รวมถึงมอบสวัสดิการต่าาง ๆ อาทิ บริษัทมีโครงการผล
ประโยชน์ของพนกังานหลังออกจากงานตามพระราชบญัญตัคิุม้ครอง
แรงงานให้แก่พนักงาน (โปรดดูรายละเอียดเพิ่มเติมในหมายเหตุ
ประกอบงบการเงินของบริษัท) กองทุนส�ำรองเลี้ยงชีพลักษณะ 
Employee Choice ให้พนักงานสามารถเลือกนโยบายการลงทุนที่
สอดคล้องกับอัตราผลตอบแทนที่ต้องการเมื่อเกษียณอายุและระดับ
ความเสีย่งทีย่อมรบัได้ โดยสามารถเปลีย่นนโยบายการลงทนุได้ตลอด
ระยะเวลาของการเป็นสมาชิก กองทุนเงินทดแทน กองทุนประกัน
สงัคม โดยประชาสมัพนัธ์สวสัดกิารต่าง ๆ  ผ่าน Mobile Application 
(BIPO) ทั้งนี้ การสร้างแรงจูงใจไม่ว่าจะเป็นรูปของตัวเงินหรือไม่ใช ่
ตัวเงินเพื่อรักษาพนักงานที่มีความสามารถและดึงดูดผู้มีความรู้ความ
สามารถมาร่วมงานกับบริษัทถือเป็นส่วนส�ำคัญ 
	 บริษัทจัดให้มีคณะกรรมการสวัสดิการในสถานประกอบกิจการ 
ทีม่พีนกังานบางส่วนเป็นตวัแทนของพนกังาน หรอืเป็นกระบอกเสยีง
ทีจ่ะช่วยเสนอผลประโยชน์ต่าง ๆ  ทีเ่ป็นประโยชน์ให้กบัพนกังาน เพือ่
ให้พนักงานได้รับสิทธิและสวัสดิการที่ดีขึ้น อันจะส่งผลให้พนักงาน
รูส้กึผกูพนักับองค์กร และมอบบรกิารทีด่ใีห้กบัลกูค้าของบรษิทัต่อไป 
อกีทัง้ในกรณทีีพ่นกังานมเีรือ่งราวร้องทกุข์ ร้องเรียน หรอืแจ้งเบาะแส
ที่เห็นว่าจะเป็นการทุจริตได้ โดยเคทีซีมีช่องทางให้พนกังานสามารถ
ร้องเรยีนผ่านหน่วยงาน Compliance หรอืหน่วยงานทรพัยากรบคุคล 
หรือผู้บริหารโดยตรง ทั้งนี้ เคทีซีมีการจัดตั้งคณะกรรมการพจิารณา
โทษทางวนิยัเพือ่สอบข้อเทจ็จรงิเก่ียวกับเรือ่งราวการร้องทุกข์ต่าง ๆ  
เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรมแก่พนักงาน
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นโยบายการพัฒนาบุคลากร 
	 บริษทัได้วางแนวทางการพฒันาบคุลากรให้กบัพนกังานทกุระดบั 
เพือ่ให้พนกังานมีความรู ้ความสามารถ หรือสมรรถนะ (Competency 
Development) ที่สอดคล้องกับหน้าท่ีรับผิดชอบและเอื้อต่อการ
ปฏิบัติงานให้ส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์และมาตรฐานของงานที่ได้
ก�ำหนดไว้ โดยมุ่งเสริมสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้และพัฒนาตนเอง 
(Learning Culture) สนับสนุนให้พนักงานก�ำหนดเป้าหมายการ
พัฒนาและการเติบโตก้าวหน้าในอาชีพการงานของตนเอง (Career 
Planning) มีการจัดท�ำแผนพัฒนารายบุคคล ( Individual 
Development Plan) ร่วมกับหัวหน้างาน เปิดโอกาสให้พนักงาน
เลือกวิธีการเรียนรู้แบบผสมผสานท่ีเหมาะสมกับตนเอง (Blended 
Learning 70:20:10) ได้แก่

•	 การเรียนรู้จากการลงมือปฏิบัติ (Experiential Learning/ 
On The Job/Project Assignment) 70% 	

•	 การเรยีนรูจ้ากบคุคลอืน่ (Learning by Others/Coaching & 
Feedback) 20% 		

•	 การเรียนรู้แบบทางการ (Formal Learning/Classroom/ 
e-Learning) 10%

	 ตลอดทัง้ปีทีผ่่านมา บรษิทัจัดการฝึกอบรมสัมมนาภายในองค์กร 
และจัดส่งพนักงานไปอบรมสัมมนา ศึกษาดูงานกับสถาบันภายนอก
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ จัดโครงการ กิจกรรมเพื่อการเรียนรู้
ต่าง ๆ  นอกจากนีเ้พือ่บรหิารจดัการองค์ความรูใ้นระดบัองค์กรให้เกดิ
ประโยชน์สงูสดุ (Knowledge Management) บรษิทัได้สนบัสนนุให้
มีการแลกเปลี่ยนและเรียนรู ้ระหว่างกันในองค์กร ผ่านกิจกรรม 
การเรียนรู้ (Knowledge Sharing) มีการสอนงาน (Coaching) การจดัตัง้ 
ชุมชนผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน (Community of Practice: COP)  
โดยใช้ประโยชน์จากช่องทางอเิลก็ทรอนกิส์ต่าง ๆ  ในการอ�ำนวยความ
สะดวกให้พนักงานมีแหล่งความรู้ที่สามารถเข้าถึงและพัฒนาตัวเอง 
ได้ง ่าย โดยบริษัทจ�ำแนกการพัฒนาบุคลากรตามประเภทของ
สมรรถนะ (Competency) ได้แก่ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 
Competency) สมรรถนะด้านการบริหารจัดการ (Management 
Competency) และสมรรถนะตามบทบาทหน้าทีห่รอืตามลกัษณะงาน 
(Functional Competency)

	 บริษัทมี โครงการพัฒนาผู ้มีศักยภาพโดดเด ่น (Talent 
Management) มีการจัดท�ำแผนผู้สืบทอดต�ำแหน่ง (Succession 
Planning) เพื่อความต่อเนื่องทางธุรกิจและรองรับการเติบโตของ
องค์กรอย่างยั่งยืน ซึ่งการวางแผนผู้สืบทอดต�ำแหน่ง (Succession 
Planning) แทนผู้บริหารระดับสูงและต�ำแหน่งงานหลัก (Key 
Positions) ขององค์กร ถือเป็นเรือ่งส�ำคัญและจ�ำเป็นทีจ่ะต้องท�ำอย่าง
เป็นระบบ มีหลักการ และได้รับการเห็นพ้องต้องกัน เพื่อเตรียมความ
พร้อมในด้านก�ำลังคนท่ีจะสานต่อพันธกิจขององค์กร เป็นการสร้าง
ความมั่นใจในการบริหารจัดการท่ีดี ที่มุ่งรักษาผลประโยชน์ให้กับผู้มี
ส่วนได้เสีย พันธมิตรทางการค้า และลูกค้าของบริษัท 
	 บริษัทให้ความส�ำคัญกับการสร้างความผูกพันของพนักงานต่อ
องค์กร (Employee Engagement) ด้วยการส�ำรวจความคดิเหน็ของ
พนักงาน เพื่อน�ำมาปรับปรุง พัฒนา และบริหารจัดการปัจจัยต่าง ๆ 
ที่ท�ำให้พนักงานมีชีวิตที่ดี (Livin’ a Good Life) มีความสุข (Happy 
Workplace) ซึง่นอกจากจะเป็นการรกัษาบคุลากรทีเ่ป็นคนเก่ง คนดี 
มคีณุภาพ ให้เกดิความภาคภมูใิจ อยากท�ำงานอยูก่บัองค์กรแล้ว ยงัเป็น 
การสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่ดี (Employer Branding) ต่อสายตา 
คนภายนอกให้อยากมาร่วมงานกบับรษิทัอกีด้วย (Employer of Choice)
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ตาราง: ข้อมูลการพัฒนาพนักงาน
404-1

ข้อมูล หน่วย 2559* 2560 2561 2562

ค่าเฉลี่ยการฝึกอบรม  ชั่วโมง/พนักงาน 32.14 30.34 21.67 39.23

จำ�นวนพนักงานเฉลี่ยทั้งหมดในปีนั้น ๆ คน 1,906 1,869 1,845 1,854

จำ�นวนชั่วโมงการอบรมทั้งหมด ชั่วโมง 61,266 56,709 39,980 72,732

จ�ำนวนพนักงานที่ฝึกอบรม (นับซ�้ำ) คน 7,091 5,951 5,197 13,818

แยกตามเพศ

ชาย คน - 1,673 1,711 4,503

หญิง คน  - 4,278 3,486 9,315

จำ�แนกตามระดับ

พนักงานบริหารระดับสูง คน

5,628

65 74 179

พนักงานบริหาร คน 1,049 1,435 2,425

พนักงานทั่วไป คน 3,454 2,602 9,469

พนักงานสัญญาจ้าง คน 1,320 1,298 943 1,504

พนักงาน LEARN & EARN คน 143 85 143 241

ประจำ�ปี เรื่องที่ประเมิน เกณฑ์ชี้วัด ผลการประเมิน

2562

กลุ่มพนักงานที่ต้องเข้า
รับการเข้าฝึกอบรมตาม

ระเบียบ

ความรู้ ความเข้าใจ จำ�นวนผู้ที่ทำ�คะแนนได้ 70% ขึ้นไป เท่ากับ 
90%-< 95% ของจำ�นวนพนักงานที่เข้าอบรมทั้งหมด
ของกลุ่มนี้

ร้อยละ 100 ของ
พนักงานกลุ่มนี้ 

กลุ่มพนักงานทั่วไป ความรู้ ความเข้าใจ จำ�นวนผู้ที่ทำ�คะแนนได้ 80% ขึ้นไปเท่ากับ 
90%-< 95% ของจำ�นวนพนักงานที่เข้าอบรมทั้งหมด

ร้อยละ 100 ของ
พนักงานกลุ่มนี้

หมายเหตุ: ค่าเฉลี่ยชั่วโมงการฝึกอบรมต่อพนักงานเพิ่มขึ้น เนื่องจากมีการเก็บข้อมูลจากช่องทาง e-Learning 

	         * ในปี 2559 ไม่ได้จัดเก็บข้อมูลการพัฒนาพนักงานแยกตามเพศ

ตาราง: การทดสอบความรู้ ความเข้าใจในหลักสูตรต่าง ๆ 
205-2

•	 จัดทดสอบเพื่อความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ “หลักการก�ำกับดูแลกิจการที่ดี (Corporate Governance Self-Assessment)”  
ซึ่งครอบคลุมเนื้อหาเก่ียวกับการต่อต้านการคอร์รัปชัน แนวปฏิบัติตามนโยบายการก�ำกับดูแลกิจการที่ดีและคู่มือจรรยาบรรณธุรกิจ
ของบริษัท การค�ำนึงถึงสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยผลการประเมิน มีดังนี้

• 	จดัทดสอบเพือ่ประเมนิความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกับ “กฎหมายว่าด้วยการป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงนิ และกฎหมายว่าด้วยการ
ป้องกันและปราบปรามการสนับสนุนทางการเงินแก่การก่อการร้าย” ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ให้กับผู้บริหารและพนักงานประจ�ำ 
โดยผลการประเมิน มีดังนี้

ประจำ�ปี เรื่องที่ประเมิน เกณฑ์ชี้วัด ผลการประเมิน

2562 ความรู้ ความเข้าใจ ร้อยละ 100 ของพนักงานทั้งหมด ร้อยละ 100
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ประจำ�ปี เรื่องที่ประเมิน เกณฑ์ชี้วัด ผลการประเมิน

252562 2 ความรู้ ความเข้าใจ จำ�นวนผู้ที่ทำ�คะแนนได้ 85% ขึ้นไปเท่ากับ 85%-< 90% ของจำ�นวน
พนักงานที่เข้าอบรมทั้งหมด

ร้อยละ 99.52

ประจำ�ปี เรื่องที่ประเมิน เกณฑ์ชี้วัด ผลการประเมิน

252562 2 ความรู้ ความเข้าใจ จำ�นวนผู้ที่ทำ�คะแนนได้ 85% ขึ้นไปมากกว่า 85% ของจำ�นวนพนักงาน
ที่เข้าอบรมทั้งหมด

ร้อยละ 98.51

ประจำ�ปี เรื่องที่ประเมิน เกณฑ์ชี้วัด ผลการประเมิน

252562 2 ความรู้ ความเข้าใจ ร้อยละ 100 ของพนักงานทั้งหมด ร้อยละ 100

• 	จัดทดสอบเพื่อประเมินความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายและการท�ำนิติกรรม สัญญาต่าง ๆ อันเป็นประโยชน์ในการท�ำงานและ 
การด�ำเนินชีวิตแก่พนักงานบริษัทในหัวข้อ “กฎหมายน่ารู้ส�ำหรับชาว KTC” โดยผลการประเมิน มีดังนี้

• 	จัดทดสอบเพื่อประเมินความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับ “Risk Awareness” โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับนิยามความเสี่ยง ปัจจัยเสี่ยง 
กระบวนการบริหารความเสี่ยง และเหตุการณ์ความเสียหาย (Loss Data) จากความเส่ียงด้านปฏิบัติการเพ่ือเป็นประโยชน์ในการน�ำ
ไปปรับใช้ในการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยผลการประเมิน มีดังนี้

• 	มาตรฐาน ISO 27001:2013 เพือ่ให้พนกังานมคีวามรู้และสามารถปฏบิตังิานให้สอดคล้องกบัมาตรฐานความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ
ที่ก�ำหนด

หมายเหตุ: จ�ำนวนผู้ตอบแบบประเมิน คิดเป็นร้อยละ 98.95 ของจ�ำนวนพนักงานทั้งหมด
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อาชีวอนามัยและความปลอดภัย
ในสถานที่ทำ�งาน

ผลงานปี 2562
อัตราการขาดงานของพนักงาน 0%

เป้าหมายปี 2562
อตัราการขาดงานของพนกังาน 0.1%

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
อัตราการขาดงานของพนักงาน 0.1%

103-1

	 เคทีซีใส่ใจดูแลและห่วงใยอาชีวอนามัย ความปลอดภัยและ 
สภาพแวดล้อมที่ดีในที่ท�ำงานเพื่อส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดี ลดโอกาส
เสีย่งและความกงัวลใจของพนกังานของบรษิทั โดยมีแนวทางด�ำเนนิการ 
ดงันี้

103-2, 403-1

การดูแลสุขภาพของพนักงาน
	 บริษัทจัดให้มีสวัสดิการต่าง ๆ  ให้กับพนักงานตามแต่ละประเภท
สอดคล้องตามทีก่ฎหมายก�ำหนด รวมถึงครอบครวัของพนกังาน ดงันี้

•	 การตรวจสุขภาพประจ�ำปี รวมถึงสวัสดิการค่ารักษาพยาบาล
ผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอกให้แก่พนักงาน ณ โรงพยาบาลช้ันน�ำ 
และครอบคลุมไปถึงครอบครัวของพนักงาน ซ่ึงก�ำหนดเป็น

ภาคสมัครใจ โดยบริษัทจะจ่ายค่าเบี้ยประกันสุขภาพของ
ครอบครัวพนักงานให้จ�ำนวนร้อยละ 50

•	 ห้องพยาบาลบริการด้านการแพทย์ ยาและเวชภัณฑ์ในการ
ปฐมพยาบาลเบื้องต้น และจัดให้มีพยาบาลประจ�ำห้อง
พยาบาลคอยให้ค�ำปรึกษาด้านสุขภาพให้กับพนักงานตาม
มาตรฐานที่เหมาะสม 

•	 การฉีดวัคซีนป้องกันโรคต่าง ๆ ให้กับพนักงาน เช่น วัคซีน
ป้องกันโรคไข้หวัดใหญ่ เป็นต้น

•	 จัดบรรยายโดยแพทย์จากโรงพยาบาลช้ันน�ำ เพื่อให้ความรู้ 
ข้อมูลด้านสุขภาพกับพนักงาน เป็นการป้องกันและส่งเสริม
ด้านสขุภาพให้สามารถท�ำงานควบคู่กบัการมสุีขภาพทีแ่ข็งแรง 
เช่น โภชนาการดีมีชัยห่างไกลโรคออฟฟิศซินโดรม เป็นต้น

ตาราง: การจัดสวัสดิการให้กับพนักงาน

สวัสดิการ
ประเภทพนักงาน

พนักงานประจำ� พนักงานสัญญาจ้าง ลูกจ้างชั่วคราว

เงินเดือน / / /

ค่าล่วงเวลา / / /

ฝึกอบรม/พัฒนาพนักงาน / / /

เงินช่วยเหลือเพื่อจัดการงานศพ / / /

เงินช่วยเหลือกรณีคลอดบุตร / / /

ค่ารักษาพยาบาล / / /

กระเช้าเยี่ยมไข้ / / /

เงินช่วยเหลือกรณีพนักงานสมรส / / /

กองทุนสำ�รองเลี้ยงชีพ / x x

ตรวจสุขภาพประจำ�ปี / / /

103-3
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ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

อัตราการบาดเจ็บจากการทำ�งาน จำ�นวนคนต่อชั่วโมง
การทำ�งาน

- - - -

อัตราการบาดเจ็บถึงขั้นหยุดงาน
จำ�นวนคนต่อชั่วโมง

การทำ�งาน
- - - -

อัตราการบาดเจ็บถึงขั้นเสียชีวิต
จำ�นวนคนต่อชั่วโมง

การทำ�งาน
- - - -

อัตราการเกิดอุบัติเหตุถึงขั้นหยุดงาน จำ�นวนคนต่อชั่วโมง
การทำ�งาน

- - - -

จำ�นวนชั่วโมงการทำ�งาน ชั่วโมง 3,521,408 3,398,432 3,455,480 3,470,656

อัตราการขาดงาน ร้อยละ - - - -

จำ�นวนวันลาป่วย วัน 4,153 4,224 4,256 4,736

อัตราวันลาป่วย % 2.3 2.4 2.4 2.7

การดูแลอาชีวอนามัย ความปลอดภัย
และสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน

•	 ก�ำหนดและปฏิบัติตามแนวปฏิบัติด ้านความปลอดภัย 
อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท�ำงานท่ีเหมาะสม
สอดคล้องกับมาตรฐานและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง

•	 จัดอบรมหลักสูตรด้านอาชีวอนามัย และความปลอดภัยในที่
ท�ำงานให้กับพนักงานอย่างต่อเนื่อง

•	 ติดตามเฝ้าระวังและจัดให้มีการปรับปรุงสภาพแวดล้อม 
ในพื้นที่ท�ำงานอย่างสม�่ำเสมอ

•	 ตดิตามประเมนิผลด้านความสะอาดของพืน้ทีท่�ำงานในแต่ละ
หน่วยงานอย่างสม�่ำเสมอ

•	 ติดตามผลและบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับการเจ็บป่วย โดยเฉพาะ
โรคไข้หวัดใหญ่ที่มีพนักงานเจ็บป่วยด้วยโรคดังกล่าว และ 
การแพร่กระจายในพื้นที่ปฏิบัติงาน ซึ่งบริษัทได้ติดตามดูแล
พนักงานที่เจ็บป่วย และเฝ้าระวังตลอดเวลา ท�ำความสะอาด
ท่อแอร์ ท�ำให้ระบบปรับอากาศมีการส่งลมได้ดีขึ้น อบโอโซน 
และใช้เครื่องฟอกอากาศในสถานท่ีปฏิบัติงาน เพื่อยับยั้งการ
แพร่กระจายของโรค ตลอดจนให้การดูแลพนักงานที่บาดเจ็บ
ให้ได้รับการรักษาจนสามารถใช้ชีวิตเป็นปกติในการท�ำงาน 

ตาราง: อัตราการบาดเจ็บจากการทำ�งานและการเกิดอุบัติเหตุถึงขั้นหยุดงาน
403-9

หมายเหตุ: พนักงาน คือ พนักงานประจ�ำและพนักงานสัญญาจ้าง
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การร่วมมือกับพันธมิตรด้านความยั่งยืน

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
ความ ร่วมมื อกับ พันธมิ ตรภาครั ฐ  
หรือเอกชน จำ�นวน 3 โครงการ

เป้าหมายปี 2562
ความร่วมมือกับพันธมิตรภาครัฐ  
หรือเอกชน จำ�นวน 2 โครงการ

ผลงานปี 2562
ความร่ วมมื อกับ พันธมิ ตรภาครั ฐ  
หรือเอกชน จำ�นวน 3 โครงการ

 
103-2, 203-2

การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.)
	 เคทีซีร่วมกับการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.) ในการรณรงค์อย่างต่อเนื่อง  
เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ประหยัดพลังงานและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
	 โดยในปี 2562 บริษัทมีการจัดการส่งเสริมการขายสินค้าตู้เย็นและเครื่องปรับอากาศท่ีได้
รบัฉลากประหยดัไฟเบอร์ 5 ตดิดาว โดยลูกค้าได้รบัสิทธปิระโยชนผ่์อนช�ำระ 0% นานสงูสุด 18 
เดือน พร้อมรับเครดิตเงินคืนสูงสุด 22% และได้รับสิทธิประโยชน์ที่มากกว่าเมื่อเลือกซื้อเครื่อง
ปรับอากาศชนิด Inverter ซ่ึงมีประสิทธิภาพในการประหยัดพลังงานดีกว่าแบบปกติ โดยในปี 
2562 ยอดผ่อนช�ำระสนิค้าตูเ้ยน็และเครือ่งปรบัอากาศขยายตวัจากปี 2561 มากกว่าร้อยละ 50 
และลกูค้าทีซ่ือ้เครือ่งปรับอากาศประมาณร้อยละ 90 เลือกซือ้เครือ่งปรบัอากาศชนดิ Inverter  

103-3 

บริษัท เอสซีจี ซิเมนต์-ผลิตภัณฑ์ก่อสร้าง จำ�กัด (เอสซีจี)
KTC-SCG VISA Purchasing	
    เคทีซีและเอสซีจีร่วมมือกันจัดอบรมให้กลุ่มช่างผู้รับเหมาใน โครงการบัตรเครดิตเพื่อช่าง
ผูร้บัเหมารายย่อย (KTC-SCG VISA Purchasing) โดยใช้สถานทีข่องร้านค้าเอสซจีี ดลีเลอร์  
จดัอบรมเทคนคิการก่อสร้าง เทคนคิงานต่อเตมิอาคาร หรือความรูด้้านนวตักรรมของวงการก่อสร้าง 
และเพิม่ช่วงเวลาเพือ่ให้ความรูเ้กีย่วกบัประโยชน์ของการใช้บตัรเครดติ ส่งเสรมิให้ช่างผู้รบัเหมา
มวีนัิยทางการเงนิมปีระวัตทิีด่ ีเพือ่เข้าถึงแหล่งการเงนิจากสถาบนัการเงนิต่าง ๆ  และต่อยอดทาง
ธุรกิจในอนาคตของช่างผู้รับเหมา การอบรมได้รับความร่วมมืออย่างดีจากทุกภาคส่วน อาทิ  
เอสซจี ีและร้านค้าเอสซจีี ดลีเลอร์ และเคทซีมีแีผนงานทีจ่ะจดัขึน้อย่างต่อเนือ่งต่อไปในปี 2563 
	 ในปี 2562 มจี�ำนวนร้านค้าเอสซีจ ีดลีเลอร์ ทีเ่ข้าร่วมโครงการบตัรเครดติเพือ่ช่างผูร้บัเหมา
รายย่อยกว่า 153 ราย ทั่วประเทศ มีจ�ำนวนช่างที่สมัครบัตร 860 ราย และยอดการใช้จ่าย
ประมาณ 178 ล้านบาท 
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	 เคทีซีมุ่งมั่นในการด�ำเนินการเพื่อความยั่งยืน โดยได้เชิญชวนพันธมิตรในการร่วมมือกัน
เพื่อให้การด�ำเนินการด้านความย่ังยืนเป็นไปอย่างแข็งแกร่งและสามารถส่งผ่านสู่สังคมได้ใน
วงกว้างขึ้น โดยในปี 2562 บริษัทได้ร่วมมือกับพันธมิตรทั้งภาครัฐและเอกชนต่าง ๆ ดังนี้
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Carelicious & Q-Chang   
   เคทีซีมอบสิทธิประโยชน์ ส่วนลดสินค้าและบริการ ให้กับสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิต และร่วม 
จัดกิจกรรมสินค้าราคาพิเศษ เพื่อสนับสนุนสินค้าชุมชนภายใต้แบรนด์ Carelicious ซึ่งมุ่งมั่น
ทีจ่ะพฒันาคณุภาพชวีติของคนทัว่ประเทศให้ได้บรโิภคอาหารทีส่ดใหม่และมคีณุภาพทีด่ผ่ีาน
การเชื่อมโยงโดยตรงด้วยแพลตฟอร์มของเอสซีจีและชาวไร่ ชาวสวน และลูกค้า ซึ่งโครงการ
สินค้า Carelicious ได้ช่วยให้ชาวไร่ ชาวสวน หรือธุรกิจเล็ก ๆ ท่ีมีสินค้าที่ดีและมีคุณภาพ 
เข้าถงึกลุม่ลกูค้าได้มากขึน้ ภายใต้แนวคดิ Care + Delicious และสนบัสนนุ โครงการ Q-Chang 
คิวช่าง ที่ให้บริการล้างเครื่องปรับอากาศขจัดฆ่าเชื้อโรคในราคาพิเศษ เพื่อลดการท�ำงานที่
หนักของแอร์ เป็นส่วนช่วยลดการใช้ไฟฟ้าของเคร่ืองปรับอากาศ และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการกรองฝุน่ละอองได้ดขีึน้ อกีทัง้ก่อให้เกดิการจ้างงานของกลุ่มผู้รบัเหมาก่อสร้างทีม่คีวาม
ต้องการงานในช่วงเวลาท่ียังไม่มีคิว และลูกค้าก็สามารถได้ช่างที่มีคุณภาพระดับมาตรฐาน 
SCG และได้วันเวลาตรงต่อความต้องการของลูกค้าโดยผ่านแพลตฟอร์ม (Q-Chang)

ศาลยุติธรรมและกรมบังคับคดี
    	 เคทีซีได้ร่วมกับศาลยุติธรรมจัดท�ำโครงการ “มหกรรมไกล่เกลี่ย
เพื่อเจรจาประนอมหนี้กับลูกหน้ี” เพื่อให้ลูกหน้ีสามารถช�ำระหนี้ที่
ค้างช�ำระได้ตามก�ำลังความสามารถ และจะด�ำเนินการแก้ไขข้อมูล
หรือปรับปรุงบัญชีของลูกค้าให้ถูกต้องในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาด  
นอกจากนี้บริษัทร่วมกับกรมบังคับคดี ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทชั้น
บังคับคดี พร้อมไกล่เกลี่ยประนอมหนี้ให้กับลูกหนี้ที่ได้รับผลกระทบ
จากปัญหาภยัพบิตันิ�ำ้ท่วมในภมูภิาคต่าง ๆ  และโครงการพเิศษอืน่ ๆ  
ทัง้นี ้เพือ่เป็นการบรรเทาทุกข์ให้กบัลกูหนี ้และเป็นการร่วมสนบัสนนุ
การแก้ไขหนี้ภาคครัวเรือนของประเทศ 

	 ในปี 2562 บริษัทได้จัดท�ำโครงการมหกรรมไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
ชั้นพิจารณาคดีในพื้นที่กรุงเทพและปริมณฑล รวมทั้งสิ้น 61 ครั้ง มี
จ�ำนวนลูกหนี้ที่เข้าร่วมโครงการทั้งสิ้น  2,681 ราย มูลค่าภาระหนี้ที่
เจรจาส�ำเร็จ คิดเป็นร้อยละ 98.77 และโครงการมหกรรมไกล่เกลี่ย
ข้อพพิาทชัน้บงัคบัคดใีนพืน้ทีก่รงุเทพและจงัหวดัต่าง ๆ  ตามภูมภิาค 
รวมทัง้ส้ิน 5 ครัง้ มจี�ำนวนลูกหนีท้ีเ่ข้าร่วมโครงการทัง้ส้ิน 9,058 ราย 
มูลค่าภาระหนี้ที่เจรจาส�ำเร็จ คิดเป็นร้อยละ 93.45 

บริษัท กันกุลเอ็นจิเนียร่ิง จำ�กัด (มหาชน)
	 เคทซีร่ีวมกบับริษัท กันกลุเอน็จเินยีร่ิง จ�ำกดั (มหาชน) ออกแคมเปญระหว่างเดอืนสงิหาคม 
ถึงตุลาคม 2562 เพื่อให้สมาชิกบัตรเครดิตเคทีซีที่ติดตั้งระบบผลิตพลังงานไฟฟ้าแสงอาทิตย์
แบบติดตั้งบนหลังคา (Solar Rooftop) ระดับครัวเรือน ภายใต้แบรนด์ “GRoof” รับสิทธิ
พเิศษผ่อนช�ำระ 0% นาน 10 เดอืน หรอืแลกรบัส่วนลดสงูสุด 12% เพยีงช�ำระผ่านบตัรเครดติ 
เคทซีเีตม็จ�ำนวน และใช้คะแนน KTC FOREVER เท่ายอดใช้จ่าย ส�ำหรบับตัรกดเงนิสด “KTC 
PROUND” รับสิทธิพิเศษผ่อนช�ำระ 0% นานสูงสุด 20 เดือน เพื่อช่วยให้ผู้บริโภคสามารถ
ผลิตไฟฟ้าสะอาดได้จากหลังคาบ้านของตัวเอง พร้อมระบบควบคุมการท�ำงานผ่านโมบาย
แอปพลิเคชันชื่อว่า “GRoof” ที่สามารถดูข้อมูลการผลิตไฟฟ้าได้ทุกที่ทุกเวลา เพื่อช่วยลด
ปัญหาสิ่งแวดล้อม และแบ่งเบาภาระค่าไฟฟ้าที่เพิ่มสูงขึ้น
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การบริหารจัดการเพื่อลดผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อมและการเปลี่ยนแปลงภูมิอากาศ

เป้าหมายระยะยาวปี 2565
ลดการใช้พลังงานร้อยละ 6 

เป้าหมายปี 2562
ลดการใช้พลังงานร้อยละ 1 

ผลงานปี 2562
ลดการใช้พลังงานร้อยละ 2

103-1

	 เคทีซีมุ่งมั่นที่จะด�ำเนินธุรกิจควบคู่กับการดูแลสิ่งแวดล้อม โดย
ก�ำหนดแนวทางการบริหารจัดการด้านสิ่งแวดล้อม เพ่ือลดการใช้
พลังงาน การใช้ทรัพยากร ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกที่เกิด
จากการด�ำเนินงาน และกระตุ้นให้พนักงานมีจิตส�ำนึก เพื่อสนอง 
รบัต่อนโยบายรัฐทีเ่ข้าร่วมเป็นภาคคีวามตกลงปารสี เมือ่ปี 2558 และ
ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกลง 20-25% ภายในปี 2573

103-2 

การรวมพลังกันในองค์กร
	 บริษัทเชื่อว่าการดูแลส่ิงแวดล้อมและสภาพอากาศนั้น สามารถ
เริม่ต้นได้ง่าย ๆ และทนัท ีเพียงแต่ละคนใส่ใจในแต่ละกจิกรรมประจ�ำวนั
ของตน บรษิทัจงึได้จดัท�ำวดีทิศัน์เพือ่เผยแพร่ผ่านอเีมลและสือ่ออนไลน์
ในบริษัทให้แก่พนักงานทุกคน โดยเริ่มจากการกระตุ้นให้พนักงาน 
ทกุคนได้ตระหนกัรูถ้งึความรนุแรงและเร่งด่วนของปัญหา เพือ่ร่วมกนั
ดแูลสิง่แวดล้อมและสภาพอากาศ ผ่านสือ่วดีทิศัน์และการ์ตนูซึง่เข้าใจ
และเข้าถงึได้ง่าย ซึง่พนกังานได้ให้ความสนใจเป็นอย่างด ีโดยกจิกรรม
ดังกล่าวจะมีต่อเนื่องในรูปแบบต่าง ๆ ต่อไป

103-3 

ตัวอย่างวีดิทัศน์ปี 2562

เรา “ไม่อยาก” ให้คุณเป็น
แบบนี้

“เปลี่ยน...” เถอะ เพราะ 
ปัญหาขยะเกิดจากเรา

เคยชิน... เราช่วยกันได้
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การลดการใช้กระดาษ
	 บริษัทมนีโยบายลดการใช้กระดาษในกระบวนการท�ำงานทัว่ทัง้องค์กร 
โดยเป็นหนึ่งในแนวคิดหลักของการจัดท�ำเคทีซีสมาร์ทออฟฟิศ โดย
พนกังานทัง้บริษทัร่วมกนัลดการใช้กระดาษโดยจดัเกบ็เอกสารส�ำคญั
ด้วยการใช้เคร่ืองมอืทางอิเลก็ทรอนกิส์ในรปูแบบของไฟล์หรือเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ จัดส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์แทนการส�ำเนาเอกสาร
ส่งออกไปยังหน่วยงานอื่น รวมถึงการใช้กระดาษรีไซเคิลภายใน 
หน่วยงาน เพือ่ช่วยลดการใช้กระดาษซึง่ผลติจากทรพัยากรธรรมชาติ 
ช่วยประหยัดพื้นที่ในการจัดเก็บ และสะดวกต่อการสืบค้น อีกทั้ง 
ยังประหยัดพลังงานไฟฟ้าในการถ่ายส�ำเนาเอกสาร โดยได้ปรับปรุง
กระบวนการท�ำงานในหลายส่วน ดังนี้

•	 บริษัทได้พัฒนาระบบการสืบค้นข้อมูลเครดิตแบบ Host to 
Host และจัดเก็บข้อมูลไว้ในระบบงานเพื่อให้เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์สินเชื่อเรียกดูข้อมูลแทนการพิมพ์เอกสาร

•	 การจดัท�ำข้อมลูเพือ่ส่งให้กับลกูค้า หรอืการส่งเอกสารต้นฉบบั
ให้กับเครดิตบูโร หรือการเรียกดูและใช้ข้อมูลของศูนย์บริการ
สมาชิก เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ พัฒนา และปรับปรุงบริการ 
โดยจะจัดเก็บข้อมูลลงโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป และ
ท�ำการวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือให้ได้ผลท่ีต้องการแทน
การสั่งพิมพ์รายงานต่าง ๆ

•	 การด�ำเนินคดีของฝ่ายกฎหมาย ซึ่งจ�ำเป็นต้องใช้เอกสารเป็น
จ�ำนวนมากในการฟ้องร้องด�ำเนนิคด ีการคดัถ่ายเอกสารเกีย่ว
กับใบแจ้งยอดช�ำระค่าใช้จ่าย จะด�ำเนินการคัดถ่ายโดยใช้
กระดาษทั้งสองด้าน สามารถลดปริมาณการใช้กระดาษได้
ประมาณครึง่หนึง่ นอกจากนีย้งัได้ร่วมกบัศาลบางแห่งลดการ
ใช้เอกสารในการด�ำเนินคดี เพ่ือลดภาระการจัดเก็บเอกสาร
ของศาล และเอกสารดังกล่าวสามารถน�ำมารีไซเคิลให้เกิด
ประโยชน์ได้ 

•	 การจัดท�ำฟอร์มในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้ลูกค้าใช้
ส�ำหรับท�ำค�ำขอต่าง ๆ เช่น แบบฟอร์มการขอวงเงินถาวร ซึ่ง
สามารถกรอกข้อมูลผ่านระบบและสามารถแนบเอกสาร
ประกอบการพิจารณา 

•	 การจัดท�ำเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทดแทนการกรอก
เอกสารกระดาษในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับงานด้านทรัพยากร
บคุคล เพือ่ให้เกดิความสะดวกในการใช้งานและประหยดัเวลา
ในการรับและส่งเอกสาร โดยพนักงานสามารถเข้าใช้งานได้
ผ่านทาง i-Form บนระบบอินทราเน็ตของบริษัท เช่น การลง
ทะเบียนรับสมัครพนักงาน การเซ็นสัญญาจ้างงาน การขอ
หนังสือรับรอง การขอท�ำบัตรประกันสุขภาพใหม่ การขอท�ำ

บัตรพนักงานใหม่ การด�ำเนินการเรื่องการประเมินผลทดลอง
งาน รวมไปถงึการลาออกจากบริษทั นอกจากนีไ้ด้มกีารจดัเกบ็
ฐานข้อมลูของพนกังานโดยใช้ระบบสารสนเทศด้านทรพัยากร
บุคคล เพื่อช่วยให้การเก็บข้อมูลของพนักงานมีความถูกต้อง  
ใช้งานง่าย และลดการใช้กระดาษ

•	 การเผยแพร่เอกสารคณุภาพของบรษิทัในรปูแบบอเิลก็ทรอนกิส์ 
ทดแทนการจัดท�ำส�ำเนาเอกสารคุณภาพในรูปแบบกระดาษ 
และตั้งแฟ้มของแต่ละหน่วยงานหรือจุดปฏิบัติงาน เพื่อให้
เอกสารคุณภาพของบริษัทมีความพร้อมใช้งานและเป็น
ปัจจบุนั พนกังานสามารถใช้อ้างองิการปฏบิตังิาน โดยการเข้า
ดเูอกสารคณุภาพผ่านระบบอนิทราเนต็ของบรษิทั ในส่วนของ
การเผยแพร่เอกสารคุณภาพ เช่น เอกสารนโยบาย ระเบียบ
ปฏบิตั ิอ�ำนาจด�ำเนนิการ และเอกสาร Standard Operating 
Procedure เป็นต้น ซึง่โครงการดงักล่าวจะช่วยรกัษาสิง่แวดล้อม 
ลดการใช้ต้นไม้ผลิตกระดาษอย่างน้อย 23 ต้น หรือคิดเป็น 
400 รีม ภายใน 1 ปี

การลดการใช้กระดาษด้วย e-Statement
	 บรษิทัตระหนกัถงึปัญหาภาวะโลกร้อน และพร้อมร่วมลดโลกร้อน
โดยเริม่จากภายในองค์กร ผ่านการจดัโครงการกระตุน้ให้พนกังานปรบั
เปลีย่นพฤตกิรรมการรบัใบแจ้งยอดในรปูแบบกระดาษเป็นใบแจ้งยอด
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ภายใต้โครงการ Switch even better เพ่ือชีวิต
ทีด่ใีนวนันีแ้ละอนาคต ซึง่ได้การตอบรบัและความร่วมมอืจากพนกังาน
ทั้งบริษัทเป็นอย่างดี
	 บริษัทจึงได้ขยายแนวคิด ต่อยอด เชิญชวนสมาชิกเคทีซีเข้าร่วม 
สมคัรรบัใบแจ้งยอด (e-Statement) ผ่านทางอเีมลภายใต้โครงการ Switch 
to e-Statement เพื่อลดปัญหาเอกสารใบแจ้งยอด ช�ำรุด สูญหาย 
และเพ่ิมความสะดวก รวดเรว็ ในการตรวจสอบค่าใช้จ่ายมากขึน้ อกีทัง้
ยังช่วยลดการใช้ทรัพยากรในการจัดพิมพ์ใบแจ้งยอดที่เป็นกระดาษ 
ตลอดจนช่วยรักษาสิ่งแวดล้อม ลดการใช้พลังงานในการก�ำจัดขยะ 
ที่เกิดจากใบแจ้งยอดที่ไม่ได้ใช้แล้ว ซึ่งตลอดระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมา 
บริษัทได้รณรงค์อย่างต่อเนื่อง โดยผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้

•	 เจ้าหน้าทีค่อนแทคเซน็เตอร์ แนะน�ำบริการสมคัรรบัใบแจ้งยอด 
(e-Statement) ให้กับสมาชิกทุกรายที่แจ้งว่าไม่ได้รับใบแจ้ง
ยอดจากบริษัท

•	 ส่งอีเมลเพ่ือเชิญชวนสมาชิกเคทีซีร่วมสมัครรับใบแจ้งยอด 
(e-Statement) ในชื่อโครงการ “เปลี่ยนเพื่อโลกสีเขียวและ
ชีวิตที่ง่ายขึ้น” ด้วยการสมัครรับ e-Statement เท่ากับร่วม
บริจาคเงินสนับสนุนให้มูลนิธิสืบนาคะเสถียร โดยบริษัท
บริจาคเงินให้ 20 บาทต่อลูกค้า 1 ราย จากโครงการเชิญชวน
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สมาชิกเคทีซีร่วมสมัครรับใบแจ้งยอด (e-Statement) ผ่าน
ทางอีเมล ที่ด�ำเนินการมาอย่างต่อเน่ือง ส�ำหรับโครงการนี้  
ในปี 2562 
-	 จ�ำนวนสมาชกิเคทซีีทีร่่วมสมัครรบัใบแจ้งยอด (e-Statement) 

จ�ำนวน 6,699 ราย 
-	 เคทีซีได้บริจาคเงินให้กับมูลนิธิฯ จ�ำนวน 133,980 บาท 

ในวันที่ 20 ธันวาคม 2562
-	 ลดการใช้ทรัพยากรในการจัดพิมพ์ใบแจ้งยอดที่เป็น 

กระดาษ เพื่อช่วยรักษาสิ่งแวดล้อม 13,398 แผ่น 

	 ทั้งนี้ จากท้ัง 2 โครงการ บริษัทสามารถลดการใช้กระดาษได้ 
250,076 แผ่น และบริษัทยังคงด�ำเนินการต่อเนื่องต่อไปในปี 2563

การใช้ไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ
	 บริษัทได้ด�ำเนินการเพื่อประหยัดพลังงาน เช่น การเปลี่ยนหลอด
ไฟฟ้า LED ทัว่ทัง้องค์กร รวมถงึจดุให้บรกิาร KTC TOUCH ทัว่ประเทศ 
ลดการใช้งานในบริเวณที่ไม่จ�ำเป็น ปรับลดและประหยัดพลังงาน 
ที่ไม่จ�ำเป็นในส�ำนักงาน โดยบริหารเวลาในการเปิด-ปิดระบบปรับ
อากาศตั้งแต่เวลา 7.30 น. ถึง 18.00 น. ปรับลดอุณหภูมิของเครื่อง
ปรับอากาศมาสู่อุณหภูมิท่ีเหมาะสม และรณรงค์ให้พนักงานช่วยกัน
ประหยัดพลังงาน

การจัดการทรัพยากรน้ำ�
303-1

	 บรษิทัตระหนกัถึงความส�ำคัญในการใช้ทรพัยากรน�ำ้ จงึได้รณรงค์
สร้างจิตส�ำนึกให้พนักงานตระหนักถึงความจ�ำเป็น ร่วมกันใช้น�้ำอย่าง
ประหยดั รูค้ณุค่า และเกดิประโยชน์สูงสดุ อกีท้ังตรวจสอบการรัว่ของ
ก๊อกน�้ำและท่อน�้ำเป็นประจ�ำ

การบริหารจัดการด้านขยะ
306-2

โครงการ Shred2Share 
	 บริษัทตระหนักถึงความส�ำคัญของการรับผิดชอบต่อข้อมูลของ
บริษัทและลูกค้า ตลอดจนสร้างมาตรฐานการท�ำลายข้อมูลอย่าง
ปลอดภัยควบคู่ไปกับการดูแลสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงเข้าร่วม
โครงการ “Shred2Share ข้อมลูปลอดภัย ร่วมใส่ใจส่ิงแวดล้อม” โดย
กระดาษที่ ไม ่ได ้ใช ้แล ้วจะถูกท�ำลายอย่างปลอดภัยและผ่าน
กระบวนการ Recycle เพื่อน�ำกลับไปใช้ใหม่ ซ่ึงช่วยลดการเกิดก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด์จากการผลิตกระดาษใหม่ ลดการใช้ถ่านหินและ
ลดการใช้น�้ำ ซึ่งเป็นสาเหตุของการเกิดภาวะโลกร้อน และยังได้ร่วม
บริจาคอุปกรณ์การเรียนการสอนที่ได้จากการรีไซเคิลมอบให้แก่
โรงเรียนในถิ่นทุรกันดาร
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ปี 2560 2561 2562

ปริมาณเอกสารที่นำ�ไปรีไซเคิล (ตัน) 7.77 14.58 88.56

ลด CO
2
 (กก.) 2,019.21 3,788.70 23,026.77

ลดการใช้ถ่านหิน (กก.) 854.28 1,602.91 9,742.09

ลดการใช้น�้ำ (ลบ.ม.) 388.31 728.60 4,428.22

ปี 2559 2560 2561 2562

การประหยัดน�้ำมัน (บาท) 12,000 85,000 90,000 106,000

การดูแลจัดการบัตรพลาสติก
	 บริษัทได้ประสานงานกับบริษัทที่ผลิตบัตรพลาสติก เพื่อให้น�ำบัตรพลาสติกที่ไม่สามารถใช้งานได้แล้วไปย่อยเป็นเศษพลาสติกป่นแล้วส่ง
ต่อเพื่อน�ำกลับไปรีไซเคิลเป็นวัสดุใหม่ เช่น เก้าอี้พีวีซีบนรถไฟฟ้า ท่อน�้ำพีวีซี เป็นต้น โดยไม่น�ำไปทิ้งให้เป็นมลพิษ

การบริหารจัดการด้านพลังงานเชื้อเพลิง 
	 บริษัทก�ำหนดให้รถยนต์ส่วนกลางทุกคันของบริษัทเลือกใช้น�้ำมันที่ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม เช่น น�้ำมัน E20 โดยการเดินทางเป็นไป
ตามความจ�ำเป็นของธุรกิจเท่านั้น

โครงการ Care the Bear
	 บริษัทเข้าร่วมโครงการ “Care the Bear: Change the Climate Change by Eco Event” ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
เพือ่ลดปัญหาโลกร้อนด้วยการลดคาร์บอนฟตุพร้ินท์จากการจดักจิกรรมหรืออเีวนท์ (Eco Event) ผ่าน 6 แนวทาง ได้แก่ 
	 1. รณรงค์ให้เดนิทางโดยรถสาธารณะหรอืเดินทางมาร่วมกนั 
	 2. ลดการใช้กระดาษและพลาสตกิจากเอกสารต่าง ๆ และบรรจุภณัฑ์  
	 3. งดการใช้โฟมจากบรรจภุณัฑ์หรือโฟมเพ่ือการตกแต่ง  
	 4. ลดการใช้พลังงานจากอุปกรณ์ไฟฟ้าหรือเปลี่ยนไปใช้อุปกรณ์ประหยัดพลังงาน  
	 5. ออกแบบโดยใช้วัสดุตกแต่งที่สามารถน�ำกลับมาใช้ใหม่ได้ และ 
	 6. ลดขยะจากอาหารเหลือทิ้งในงานอีเวนท์ 

	 โดยในปี 2562 บริษัทสามารถลดปริมาณ Carbon Footprint ได้ 75,567.15 Kg. Co
2
e หรือเทียบเท่าการปลูกต้นไม้ใหญ่ 8,395 ต้น
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ขอบเขตการรายงาน
102-45, 102-46, 102-50, 102-51, 102-52, 102-54

	 กลุ่มบริษัทของเคทีซี ประกอบด้วย บริษัท บัตรกรุงไทย จ�ำกัด 
(มหาชน) และบริษัทลูก ได้แก่ บริษัท เคทีซี พิโก (กรุงเทพฯ) จ�ำกัด 
บริษัท เคทีซี พิโก (ชลบุรี) จ�ำกัด บริษัท เคทีซี พิโก (สมุทรสาคร) 
จ�ำกัด บริษัท เคทีซี พิโก (ปทุมธานี) จ�ำกัด บริษัท เคทีซี พิโก 
(สมุทรปราการ) จ�ำกัด และ บริษัท เคทีซี นาโน จ�ำกัด

	 ขอบเขตการจดัท�ำงบการเงนิรวม ประกอบด้วยผลการด�ำเนนิงาน 
ของเคทีซีและบริษัทลูกดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด 

	 ขอบเขตการรายงานความยัง่ยนื ประกอบด้วยผลการด�ำเนินงาน
ด้านความยั่งยืนของเคทีซีเท่านั้น เนื่องจากบริษัทลูกของเคทีซ ี
เริ่มจดทะเบียนจัดตั้งในปี 2562 เป็นปีแรก ยังไม่ได้ด�ำเนินงานเต็มปี 
และอยูร่ะหว่างการรวบรวมข้อมลู อย่างไรกด็ ีรายงานความยัง่ยนืฉบบั
นี้ได้กล่าวถึงวัตถุประสงค์และข้อมูลของบริษัทลูกดังกล่าวไว้เพื่อ
สื่อสารถึงความตั้งใจของเคทีซีในการร่วมพัฒนาสังคมไทยให้ยั่งยืน	

	 เคทีซีจัดท�ำรายงานความยั่งยืนปี 2562 เป็นปีแรก โดยข้อมูล 
ในรายงานฉบับนี้ครอบคลุมระยะเวลาการด�ำเนินงานตั้งแต่วันที่  
1 มกราคม 2562 ถงึวนัที ่31 ธนัวาคม 2562 โดยบรษิทัจะจดัท�ำรายงาน
ความยัง่ยนืเป็นประจ�ำทกุปี เพือ่สือ่สารการด�ำเนนิงานด้านความย่ังยนื
ให้แก่ผู ้มีส่วนได้เสีย ในมิติของเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อม 
ในประเด็นที่ผู้มีส่วนได้เสียให้ความส�ำคัญ โดยน�ำกรอบการรายงาน
สากลทีส่อดคล้องกบัแนวทางของ Global Reporting Initiative หรอื 
GRI แบบทางเลือกหลัก (Core Option) และเป้าหมายการพัฒนา
อย่างยั่งยืน (SDGs)

เกี่ยวกับรายงานฉบับนี้

การรับรองรายงาน
102-56

	 ข้อมูลผลการด�ำเนินงานด้านเศรษฐกิจ ได้จากข้อมูลทางบัญชี 
ซึ่งได้รับการตรวจสอบจากผู้สอบบัญชีรับอนุญาต 

	 ทั้งนี้ ในการจัดท�ำรายงานความยั่งยืนในปีแรกนี้ บริษัทยังไม่ได้
จดัให้มกีารรบัรองความถกูต้องของข้อมลูผลการด�ำเนนิงานด้านสงัคม
และส่ิงแวดล้อม และยังไม่ได้จัดให้มีการตรวจสอบความสอดคล้อง
ตามแนวทางการรายงานของ GRI standards โดยผู้ให้การรับรอง
ภายนอก อย่างไรก็ดี การจัดให้มีการรับรองรายงานเป็นส่วนหน่ึงใน
แผนการด�ำเนินงานในอนาคต

การติดต่อสอบถามเกี่ยวกับรายงาน
102-53

	 บริษัท บัตรกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) 
	 เลขที่ 591 อาคารสมัชชาวาณิช 2 ชั้น 14 
	 ถนนสุขมุวทิ 33 แขวงคลองตันเหนอื เขตวัฒนา กรงุเทพฯ 10110 
	 โทรศัพท์ 02 828 5017, 02 828 5756
	 อีเมล irktc@ktc.co.th
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คำ�อธิบายเพิ่มเติม
มิติสังคม
พนักงาน ประกอบด้วย
1. พนักงานประจ�ำ หมายถึง พนักงานที่บริษัทตกลงจ้างไว้เป็นการประจ�ำและได้ผ่านการทดลองปฏิบัติงานและบรรจุเป็น
พนักงานประจ�ำแล้ว ตามเงื่อนไขการจ้างงาน แบ่งเป็น 3 ระดับ
    1.1.	 พนักงานบริหารระดับสูง หมายถึง ผู้ช่วยประธานเจ้าหน้าที่บริหารขึ้นไป
    1.2	 พนักงานบริหาร หมายถึง ผู้จัดการถึงผู้อ�ำนวยการ
    1.3	 พนักงานทั่วไป หมายถึง เจ้าหน้าที่ถึงผู้ช่วยผู้จัดการ
2. พนักงานสัญญาจ้าง (Contractor) หมายถึง พนักงานที่บริษัทตกลงจ้างไว้ไม่เป็นการประจ�ำ เพื่อท�ำงานอันมีลักษณะเป็น
คร้ังคราว เป็นการจร หรอืเป็นไปตามฤดกูาล หรอืเป็นงานโครงการ ซ่ึงบรษิทัได้แจ้งให้ทราบเป็นหนงัสือไว้แต่แรก โดยมกี�ำหนด
วันเริ่มจ้างและสิ้นสุดของการจ้างไว้แน่นอน
3. พนักงาน LEARN & EARN หมายถึง นักศึกษาฝึกงานในโครงการ KTC LEARN & EARN 

แผนกที่ก่อให้เกิดรายได้ หมายถึง หน่วยงาน Credit Card, Personal Loans, Distribution & Merchant Acquiring

พนักงานของบริษัทปฏิบัติงานในไทย ร้อยละ 100

มิติสิ่งแวดล้อม
การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม
	 ก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม (GHG Scope 2) เกิดจากกิจกรรมที่เกี่ยวเนื่องจากการด�ำเนินธุรกิจของบริษัท ซึ่งประกอบด้วย
กระแสไฟฟ้าท่ีใช้ในพื้นท่ีเช่าอาคารส�ำนักงาน อาคารสมัชชาวาณิช 2 และอาคารไทยซัมมิท โดยค�ำนวณค่าการปล่อยก๊าซ 
เรือนกระจกที่ 0.5821 ต่อกิโลวัตต์ชั่วโมง (อ้างอิง Thailand Grid Mix Electricity LCI Database 2557 (2014))

การใช้พลังงานไฟฟ้า
	 บริษัทใช้ไฟฟ้าในการด�ำเนินธุรกิจและกิจกรรมของบริษัท ได้แก่ หลอดไฟส่องสว่าง อุปกรณ์ส�ำนักงาน เครื่องปรับอากาศ 
และเครื่องใช้ไฟฟ้าอื่น ๆ โดยขอบเขตการรายงานครอบคลุมพื้นที่เช่าอาคารส�ำนักงาน อาคารสมัชชาวาณิช 2 และอาคาร 
ไทยซัมมิท เน่ืองจากเป็นสถานท่ีท่ีบริษัทอยู่ในส่วนที่จะสามารถควบคุมการใช้ไฟฟ้าได้ โดยได้รวบรวมข้อมูลการใช้ไฟฟ้าตาม 
ใบแจ้งหนี้ จากบริษัทที่บริหารอาคารเช่าที่บริษัทเช่าอยู่
  
การใช้น้ำ�
	 น�้ำท่ีน�ำมาใช้เป็นน�้ำประปา โดยขอบเขตการรายงานครอบคลุมพื้นที่เช่าอาคารส�ำนักงาน อาคารสมัชชาวาณิช 2 และ
อาคารไทยซัมมทิ โดยได้รวบรวมข้อมลูการใช้น�ำ้ตามใบแจ้งหนี ้จากบรษิทัทีบ่รหิารอาคารเช่าท่ีบรษิทัเช่าอยู่ และเริม่เก็บข้อมลู
ตัวเลขปี 2560
 
การเดินทางเพื่อธุรกิจ
	 ข้อมูลการใช้น�้ำมันเชื้อเพลิงส�ำหรับพาหนะที่ใช้ในการด�ำเนินธุรกิจของบริษัท ผ่านบัตรสินเชื่อเพื่อการเติมน�้ำมันส�ำหรับ
นิติบุคคล (Fleet Card) โดยข้อมูลปริมาณน�้ำมันเช้ือเพลิงที่ใช้รวบรวมมาจากใบแจ้งหน้ีของผู้จ�ำหน่ายน�้ำมันเช้ือเพลิง ได้แก่ 
บริษทั ปตท. จ�ำกัด (มหาชน) และ บรษิทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกดั (มหาชน) และเริม่เกบ็ข้อมลูตวัเลขตัง้แต่เดอืนเมษายน 2562
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ผลดำ�เนินงานด้านความยั่งยืน
มิติสังคม

ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

Full Time Employee คน  1,512  1,514  1,548  1,580

จำ�นวนพนักงานทั้งหมด 
102-2, 102-8 

ข้อมูล หนว่ย
2559 2560 2561 2562

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

 จำ�นวนพนักงานทั้งหมด คน 631 1,173 1,804 611 1,130 1,741 624 1,139 1,763 610 1,168 1,778

จำ�แนกตามระดับ

พนักงานบริหารระดับสูง คน 19 14 33 18 14 32 17 11 28 16 11 27

X ≤ 30 คน - - - - - - - - - - - -

30 < X ≤ 50 คน 6 1 7 2 1 3 1 1 2 1 1 2

50 < X คน 13 13 26 16 13 29 16 10 26 15 10 25

พนักงานบริหาร คน 117 147 264 124 146 270 126 166 292 128 179 307

X ≤ 30 คน 2 1 3 1 - 1 - - - - - -

30 < X ≤ 50 คน 97 120 217 99 112 211 96 126 222 94 125 219

50 < X คน 18 26 44 24 34 58 30 40 70 34 54 88

พนักงานทั่วไป คน 495 1,012 1,507 469 970 1,439 481 962 1,443 466 978 1,444

	 พนักงานปฏิบัติการ คน 417 798 1,215 408 804 1,212 414 814 1,228 411 835 1,246

	 พนักงานสัญญาจ้าง คน 78 214 292 61 166 227 67 148 215 55 143 198

X ≤ 30 คน 167 397 564 138 350 488 142 323 465 131 285 416

30 < X ≤ 50 คน 316 596 912 319 598 917 328 615 943 321 666 987

50 < X คน 12 19 31 12 22 34 11 24 35 14 27 41

พนักงานบริหารในแผนกที่
ก่อให้เกิดรายได้

คน 38 75 113 41 73 114 76 42 118 81 43 124

X ≤ 30 คน 2 1 3 1 - 1 - - - - - -

30 < X ≤ 50 คน 33 52 85 34 50 84 50 35 85 47 36 83

50 < X คน 3 22 25 6 23 29 26 7 33 34 7 41

หมายเหตุ: Full Time Employee หมายถึง พนักงานประจ�ำ (Permanent) ทั้งหมดของบริษัท บัตรกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) 
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ข้อมูล หน่วย
2559 2560 2561 2562

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

จำ�นวนพนักงานพ้นสภาพ คน  113  187  129  291  92  201  92  151 

อัตราพนักงานพ้นสภาพ % 6% 10% 7% 17% 5% 11% 5% 8%

จำ�แนกตามอายุ

X ≤ 30 คน  62  117  73  200  26  126  43  83 

30 < X ≤ 50 คน 50 65 52 85 60 67 42 65

50 < X คน  1  5  4  6  6  8  7  3 

ข้อมูล หน่วย
2559 2560 2561 2562

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

จำ�นวนพนักงานเข้าใหม่ คน  130  247  117  279 157 334 120 290

อัตราพนักงานเข้าใหม่ % 7% 14% 7% 16% 9% 19% 7% 16%

จำ�แนกตามอายุ

X ≤ 30 คน 92 190 73 228 104 261 86 205

30 < X ≤ 50 คน 38 57 44 50 51 72 34 81

50 < X คน - - - 1 2 1 - 4

จำ�นวนพนักงานใหม่ทั้งหมด 
401-1

ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

จำ�นวนพนักงานท่ีเป็นสมาชิกสหภาพแรงงาน คน - - - -

จำ�นวนพนักงานพ้นสภาพ 
401-1 

หมายเหตุ : พนักงานพ้นสภาพ ไม่นับรวมพนักงานเกษียณอายุ เกษียณอายุก่อนก�ำหนด ถึงแก่กรรม ไม่ผ่านเกณฑ์การบรรจุ สิ้นสุดสัญญาจ้างงาน 

	         หรือเลิกจ้าง

หมายเหต ุ: บริษทัจดัให้มคีณะกรรมการสวสัดกิารในสถานประกอบกจิการท่ีมพีนักงานบางส่วนเป็นตวัแทนของพนักงานท่ีจะเสนอผลประโยชน์ให้กบัพนกังาน
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ข้อมูล หน่วย
2559 2560 2561 2562

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

จำ�นวนวันหยุดงานเนื่องจากการเจ็บป่วย
และบาดเจ็บเนื่องจากการทำ�งาน

วัน  -   -  -   -  -   -  -   -

อัตราจำ�นวนวันหยุดงานเน่ืองจากการเจ็บป่วย
และบาดเจ็บเนื่องจากการทำ�งาน

%  -   -  -   -  -   -  -   -

การขาดงานของพนักงาน 
403-9 

ข้อมูล หน่วย
2559 2560 2561 2562

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

จำ�นวนพนักงานได้รับสิทธิ์ลางานเพื่อเลี้ยงดูบุตร คน - 1,173 - 1,130 - 1,139 - 1,168

จำ�นวนพนักงานที่ใช้สิทธิ์ลางานเพื่อเลี้ยงดูบุตร คน -  29 -  24 -  28 -  25 

จำ�นวนพนักงานที่กลับมาทำ�งานหลังจาก
สิ้นสุดระยะการลาหยุดเพื่อเลี้ยงดูบุตร

คน -  29 -  24 -  28 -  23 

อัตราการกลับมาทำ�งานของพนักงานหลังจาก
สิ้นสุดระยะเวลาการลาหยุด

% - 100% - 100% - 100% - 92%

อัตราการคงอยู่ของพนักงานหลังจากสิ้นสุดระยะเวลาการลาหยุด % - 79% - 75% - 96% - 96%

 

401-3

ข้อมูล หน่วย 2558 2559 2560 2561 2562

ระดับความผูกพันต่อองค์กร % 63% - 68% - 76%

จำ�นวนผู้เข้าร่วมตอบแบบสอบถาม % 73% - 77% - 99%

การแจ้งพนักงานล่วงหน้าเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่จะก่อให้เกิดผลกระทบต่อตำ�แหน่ง/ลักษณะการจ้างงาน

ระยะเวลา สัปดาห์ 2-4 สัปดาห์

การร้องเรียนของพนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติทางด้านแรงงาน

จำ�นวนข้อร้องเรียนของพนักงานเกี่ยวกับ
การปฏิบัติทางด้านแรงงาน

เหตุการณ์ - - - - -

จำ�นวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขแล้ว เหตุการณ์ - - - - -

จำ�นวนข้อร้องเรียนระหว่างการดำ�เนินการ เหตุการณ์ - - - - -

หมายเหตุ	:	อัตราการกลับมาท�ำงาน (return to work rate) คือ (จ�ำนวนพนักงานที่กลับมาท�ำงานหลังจากส้ินสุดระยะการลาหยุดเพื่อเลี้ยงดูบุตร/จ�ำนวน 
			  พนักงานที่ใช้สิทธิ์ลางานเพื่อเลี้ยงดูบุตร) *100
		  :	อัตราการคงอยู่ (retention rate) คือ (จ�ำนวนพนักงานที่คงอยู่ 12 เดือนหลังจากสิ้นสุดระยะการลาหยุดเพื่อเลี้ยงดูบุตร/จ�ำนวนพนักงานที่ใช้สิทธิ ์
			  ลางานเพื่อเลี้ยงดูบุตรปีก่อนหน้า) *100
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มิติสิ่งแวดล้อม 
การปล่อยก๊าซเรือนกระจก
305-2

การใช้พลังงานไฟฟ้า
302-1

การเดินทางเพื่อธุรกิจ 
302-2

การใช้น้ำ� 
303-1

ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม 
(GHG Scope 2)

เมตริกตัน
คาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่า

1,717 1,504 1,390 1,364

ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

น�้ำประปาที่ซื้อมาใช้ ลูกบาศก์เมตร - 17,461 17,268 18,344

ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

ไฟฟ้าที่ซื้อจากการไฟฟ้า เมกะวัตต์ชั่วโมง 2,950 2,584 2,389 2,344

ค่าไฟฟ้า พันบาท 17,475 15,327 14,161 13,896

สัดส่วนค่าไฟฟ้าต่อรายได้ % 0.10% 0.08% 0.07% 0.06%

ข้อมูล หน่วย 2559 2560 2561 2562

น�้ำมันเชื้อเพลิงที่ใช้ในการเดินทาง
โดยรถยนต์

ลิตร - 210,528 258,197 258,085

ค่าน�้ำมันเชื้อเพลิง พันบาท - 5,512 7,369 6,964

สัดส่วนของรายได้ % - 0.03% 0.03% 0.03%
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

GENERAL DISCLOSURES

Organizational profile 

102-1 Name of the organization 7 48

102-2
Activities, brands, products, 
and services

8, 66 58-83

102-3 Location of headquarters 7 252

102-4 Location of operations 7 255-256

102-5 Ownership and legal form 7 97-98

102-6 Markets served 7

102-7 Scale of the organization 7, 35 224-228

102-8
Information on employees 
and other workers

66 114

102-9 Supply chain 40

102-10
Significant changes to 
the organization and its supply chain

7 48-53

102-11 Precautionary principle or approach 32

102-12 External initiatives 23

102-13 Membership of associations 9

Strategy

102-14
Statement from senior 
decision-maker

4-5

102-15 Key impacts, risks, and opportunities 5, 10-11 80-82

Ethics and integrity 

102-16
Values, principles, standards, 
and norms of behavior

6 50

102-17
Mechanisms for advice and concerns 
about ethics

36-37 118-139

Governance

102-18 Governance structure 12, 36-37 118-139

102-19 Delegating authority 12, 36-37 118-139

102-32
Highest governance body’s role in
sustainability reporting

12, 36-37

GRI Content Index
102-55
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

Stakeholder engagement

102-40 List of stakeholder groups 12 121-123

102-42
Identifying and selecting 
stakeholders

12 121-123

102-43 Approach to stakeholder engagement 12-17 121-123

102-44 Key topics and concerns raised 12-17

Reporting practice

102-45
Entities included in the consolidated 
financial statements

64 173

102-46
Defining report content and topic 
boundaries

18-19, 64

102-47 List of material topics 20-23

102-48 Restatement of information 19

102-49 Changes in reporting 19

102-50 Reporting period 64

102-51 Date of most recent report 64

102-52 Reporting cycle 64

102-53
Contact point for questions regarding 
the report

64

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

64

102-55 GRI content index 70-76

External assurance 

102-56 External assurance 64

TOPIC-SPECIFIC DISCLOSURES

Economic Dimension

Brand & Customer Trust and Digitalization   							             SDG1, SDG8, SDG9

GRI 103: Management Approach 2016							     

103-1
Explanation of the material topic and 
its boundary

25     

103-2
The management approach and its 
components

25-30     

103-3
Evaluation of the management 
approach

25
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

GRI 417: Marketing and Labeling 2016

417-3
Incidents of non-compliance 
concerning marketing 
communications

30 144

GRI 418: Customer Privacy 2016

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

30 144

Risk and Crisis Management 									                  SDG 16

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material 
topic and its boundary

31

103-2
The management approach 
and its components

31-34 84-90,
143-146

103-3
Evaluation of the management 
approach

31

Economic Performance 										           SDG 8, SDG 9           

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

 35

103-2
The management approach and its 
components

 35

103-3
Evaluation of the management 
approach

35

GRI 201: Economic Performance 2016

201-1
Direct economic value generated 
and distributed

35

Corporate Governance                                                                                                                                     SDG 16

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

36

103-2
The management approach and its 
components

36-37 118-139

103-3
Evaluation of the management 
approach

 36
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

ESG Products & Services                                                                                                                         SDG 8, SDG 10

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

38

103-2
The management approach and its 
components

38-39 60

103-3
Evaluation of the management 
approach

38

GRI 203: Indirect Economic Impacts

203-2 Significant indirect economic impacts 38-39

Supply Chain Management 

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

40

103-2
The management approach and its 
components

40-41 122

103-3
Evaluation of the management 
approach

40

GRI 308: Supplier Environmental Assessment 2016

308-1
New suppliers that were screened 
using environmental criteria

40

GRI 414: Supplier Social Assessment 2016

414-1
New suppliers that were screened 
using social criteria

40

Social Dimension

Financial Inclusion and Financial Literacy                                                                     SDG 1, SDG 4, SDG 5, SDG 8, SDG 9

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

43  

103-2
The management approach and its 
components

43-46  52-53, 69

103-3
Evaluation of the management 
approach

43  
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

GRI 203: Indirect Economic Impacts 2016

203-1
Infrastructure investments and 
services supported

45

Anti-Corruption										                                  SDG 16

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

47

103-2
The management approach and its 
components

47-49 123

103-3
Evaluation of the management 
approach

47

GRI 205: Anti-Corruption 2016

205-1
Operations assessed for risks related 
to corruption

 47

205-2
Communication and training about 
anti-corruption policies and 
procedures

 47

205-3
Confirmed incidents of corruption 
and actions taken

 48

Human Capital Development                                                                                              SDG 4, SDG 5, SDG 8, SDG 10

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

50

103-2
The management approach and its 
components

50-54 115-116

103-3
Evaluation of the management 
approach

50

GRI 201: Economic Performance 2016

201-3
Defined benefit plan obligations and 
other retirement plans

51

GRI 205: Anti-Corruption 2016

205-2
Communication and training about 
anti-corruption policies and procedures

 53
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

GRI 401: Employment 2016

 401-1
New employee hires and employee 
turnover

67     

401-3 Parental leave 68     

GRI 404: Training and Education 2016 

 404-1
Average hours of training per year 
per employee

53 116

404-2
Programs for upgrading employee 
skills and transition

 50

Occupational Health and Safety                                                                                                                SDG 3, SDG 8

GRI 103: Management Approach 2016 

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

55

103-2
The management approach and its 
components

55-56 117

103-3
Evaluation of the management 
approach

55

GRI 403: Occupational Health and Safety 2018

403-1
Occupational health and safety 
management system

55

403-9  Work-related injuries 56, 68

Collaboration with partners for sustainability									         SDG 8

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

 57

103-2
The management approach and its 
components

57-58

103-3
Evaluation of the management 
approach

57

GRI 203: Indirect Economic Impacts 2016

 203-2 Significant indirect economic impacts 57   
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GRI 
Standards

Disclosure
Page Number(s) 

Omission External 
Assurance

Relation
to SDGsSustainability 

Report
Annual 
Report

Environmental Dimension

Environmental Management and Climate Strategy                                                                                      SDG 3,SDG 12

GRI 103: Management Approach 2016

103-1
Explanation of the material topic 
and its boundary

 60

103-2
The management approach and its 
components

  60-63

103-3
Evaluation of the management 
approach

  60

GRI 302: Energy 2016

302-1
Energy consumption within the 
organization

 69

302-2
Energy consumption outside of the 
organization

69

GRI 303: Water and Effluents 2018

303-1
 Interactions with water as a shared 
resource

 62, 69

GRI 305: Emissions 2016

305-2
 Energy indirect (Scope 2) GHG 
emissions

69

GRI 306: Effluents and Waste 2016

 306-2  Waste by type and disposal method  62
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แบบสำ�รวจความคิดเห็นของผู้อ่าน
รายงานความยั่งยืนประจำ�ปี 2562 บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)

ข้อเสนอแนะของท่านจะนำ�มาใช้ในการพัฒนาการจัดทำ�รายงานความยั่งยืนของเคทีซีในอนาคต
ขอขอบพระคุณสำ�หรับความร่วมมือของท่านเป็นอย่างสูง

กรุณาทำ�เครื่องหมาย √ ลงในช่อง  o และแสดงความคิดเห็นของท่านลงในช่องว่าง

1.	 ท่านเป็นผู้อ่านในกลุ่มใด 
	 o	 ผู้ถือหุ้น/ผู้ลงทุน			   o		 ลูกค้า										        o	 เจ้าหนี้
	 o	 คู่ค้า			   o		 พันธมิตร									       o	 คู่แข่ง
	 o	 สังคมและสิ่งแวดล้อม			   o		 คณะกรรมการบริษัทและผู้บริหาร	 o	 พนักงาน
	 o	 ภาครัฐ			   o		 อื่น ๆ โปรดระบุ ____________________

2.	 ท่านอ่านรายงานความยั่งยืนประจำ�ปี 2562 เพื่อ
	 o	 รู้จักบริษัท 
	 o	 หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจลงทุน	
	 o	 ศึกษาแนวทางดำ�เนินงานด้านความยั่งยืน
	 o	 เตรียมจัดทำ�รายงานความยั่งยืนบริษัทของท่าน
	 o	 อื่น ๆ กรุณาระบุ ________________________________________

3.	 ท่านสนใจประเด็นด้านความยั่งยืนของเคทีซี ในเรื่องใดบ้าง
	 o	 การได้รับความไว้วางใจจากประสบการณ์ที่ดีและเทคโนโลยีดิจิทัล
	 o	 การบริหารจัดการความเสี่ยงและภาวะวิกฤติ 
	 o	 ผลการดำ�เนินงานด้านเศรษฐกิจ
	 o	 การกำ�กับดูแลกิจการ
	 o	 ผลิตภัณฑ์และบริการที่คำ�นึงถึงสิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาาภิบาล
	 o	 การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน	
	 o	 การเข้าถึงบริการทางการเงินและการส่งเสริมความรู้ทางการเงิน
	 o	 การต่อต้านการคอร์รัปชันและการติดสินบน
	 o	 การพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคล
	 o	 อาชีวอนามัยและความปลอดภัยในสถานที่ทำ�งาน
	 o	 การร่วมมือกับพันธมิตรด้านความยั่งยืน
	 o	 การบริหารจัดการเพื่อลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและการเปลี่ยนแปลงภูมิอากาศ 
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4. 	ความพึงพอใจต่อรูปแบบรายงานความยั่งยืน ประจำ�ปี 2562
	 เนื้อหาน่าสนใจ 			   o	 มาก	 o	 ปานกลาง	 o	น้อย โปรดแนะนำ�______________
	 เนื้อหาเข้าใจง่าย			   o	 มาก	 o	 ปานกลาง	 o	น้อย โปรดแนะนำ�______________
	 ความสมบูรณ์ของรายงานโดยรวม	 o	 มาก	 o	 ปานกลาง	 o	น้อย โปรดแนะนำ�______________
	 การออกแบบรูปเล่มน่าสนใจ			  o	 มาก	 o	 ปานกลาง	 o	น้อย โปรดแนะนำ�______________
	 ความพึงพอใจต่อรายงานโดยรวม	 o	 มาก	 o	 ปานกลาง	 o	น้อย โปรดแนะนำ�______________
			 
5.	 หลังจากอ่านรายงานความยั่งยืนฉบับนี้ ท่านรู้สึกอย่างไรกับการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืนของเคทีซี
............................................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................................

6.	 ท่านคิดว่าเคทีซีควรดำ�เนินงานด้านความยั่งยืนในเรื่องใดเพิ่มเติม
............................................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................................

7.	 ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาการจัดทำ�รายงานความยั่งยืน (ถ้ามี)
............................................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................................

หากมีข้อสงสัยหรือต้องการข้อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับรายงานความยั่งยืนประจำ�ปี 2562 กรุณาติดต่อ 
	 บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) 
	 เลขที่ 591 อาคารสมัชชาวาณิช 2 ชั้น 14 ถนนสุขุมวิท 33 แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพฯ 10110
	 โทรศัพท์	 :	02 828 5017, 02 828 5756
	 โทรสาร	 :	02 828 5064
	 อีเมล	 :	irktc@ktc.co.th
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