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สารจาก 
คณะกรรมการธนาคาร

รู้จัก 
ธนาคารไทยพาณิชย์

เส้นทางความยั่งยืน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์

รายงานพิเศษ รากฐานความยั่งยืน 
ที่แข็งแกร่ง

Factbook

กรอบกลยุทธ์ด้านความยั่งยืน เป้าหมายด้านความยั่งยืนและการสนับสนุน SDGs ภาพรวมผลการดําเนินงานปี 2564 

ความมุ่งมั่นสู่อนาคตที่ยั่งยืน

ภาพรวมผลการดําเนินงานปี 2564

การเงิน

ลูกค้า

รายได้รวมจากการดําเนินงานสุทธิ  

 150.3 พันลา้นบาท
กําไรสุทธิ 

 35,599 ลา้นบาท
กําไรต่อหุ้น 

 10.47 บาท
อัตราผลตอบแทน 
ต่อส่วนของผู้ถือหุ้น 
คิดเป็นร้อยละ 

 8.4

อัตราผลตอบแทน 
จากสินทรัพย์ 
คิดเป็นร้อยละ 

 1.1

พนักงาน

จํานวนลูกค้าทั้งหมด 

 16.9 ลา้นคน
จํานวนผู้ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

 20+ ลา้นคน
ความพึงพอใจและความผูกพันของ 
ลกูคา้ (Net Promoter Score: NPS) 

 75/ 100

จํานวน 
พนักงาน 

 22,051 คน
สัดส่วนของผู้บริหาร 
ที่เป็นผู้หญิง  

 56%
จํานวนชั่วโมงฝึกอบรมเฉลี่ย 

 45 ชัว่โมง/ คน
อัตราผลตอบแทนจากการลงทุน 
ด้านพนักงาน 

 4.25

ชาย

หญิง

27%

73%
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สิ่งแวดล้อม

  
ลดการใช้พลังงาน 

ร้อยละ 35 
(เทียบกับปี 2562)

  
ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 
Scope 1 และ Scope 2 คิดเป็น 

ร้อยละ 69 ร้อยละ 37  
ล้านตันคาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่า 
(เทียบกับปี 2562)

  
ลดการใช้นํ้า 

ร้อยละ 54 
(เทียบกับปี 2562)

  
ลดปริมาณของเสีย 
ไม่อันตราย 

ร้อยละ 40 
(เทียบกับปี 2562)

สังคม

  
คา่ใชจ้า่ยในการดําเนนิ 
กจิกรรมเพ่ือสงัคม 

456  
ล้านบาท

  
จํานวนชัว่โมงของพนกังาน
ทีเ่ขา้รว่มกจิกรรมเพ่ือสงัคม 

44,700  
ชั่วโมง

การบริจาค 

13%

การลงทุน 
เพ่ือสังคม   

86%

การพาณิชย์ 
เพ่ือสังคม 

1%

 
ค่าใช้จ่ายในการดําเนิน 
กจิกรรมเพ่ือสงัคม
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ได้รับการคัดเลือกเป็นสมาชิก 
ดัชนีความยั่งยืนดาวโจนส์ 
(Dow Jones Sustainability Indices: 
DJSI) ในกลุ่ม World Index  
และกลุ่ม Emerging Markets Index 
ต่อเนื่องเป็นปีที่ 4 

นอกจากนี้ ยังได้รับรางวัล 
Sustainability Award 2021  
ระดับ Silver Class ต่อเนื่องเป็นปีที่ 2 

จาก  S&P Global

ได้รับการคัดเลือกเป็นสมาชิก 
ดัชนีความยั่งยืน  FTSE4Good 
Index Series  ในกลุ่ม 
FTSE4Good Emerging Index 

จาก FTSE Russell

ไดร้บัการประเมนิผลการดําเนนิงาน
ด้านสิ่งแวดล้อม สังคม และ 
การกํากับดูแล หรือ ESG  
ในระดับ AA ในกลุ่มธุรกิจธนาคาร 

จาก MSCI

ได้รับการประเมินผลการบริหาร
การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ 
(Climate Change)  
อยู่ในระดับ B  

จาก CDP

ได้รับการจัดอันดับอยู่ในรายชื่อ
ดัชนีหุ้นยั่งยืน หรือ Thailand 
Sustainability Investment 
(THSI) และได้รับรางวัล Highly 
Commended ในกลุ่มรางวัล 
Sustainability Excellence 

จาก ตลาดหลักทรัพย์ 
แห่งประเทศไทย

ไดร้บัรางวลั Sustainable Finance Awards 2021  
สาขา Financial Leadership in Sustaining  
Communities Bank ระดบัเอเชยีแปซฟิกิ  

จากนิตยสาร Global Finance

รางวัล Asia’s Best Sustainability Report  
(Stand-alone)  

จาก CSRWorks International Pte Ltd 
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ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า  

ดว้ยความมุง่มัน่ทีต่อ้งการกา้วสูก่ารเป็นองคก์ร
ทีย่ดึลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง (Customer Centric 
Organization) ธนาคารจึงไม่หยุดนิ่งในการ
พัฒนานวตักรรมและนําเสนอโซลชูัน่ทางการเงนิ
ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า ควบคู่
ไปกับการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
บรกิารของธนาคารในทกุ ๆ วนั ซึง่ความคดิเหน็
และข้อเสนอแนะของลูกค้ามีส่วนสําคัญที่ช่วย
ธนาคารในการปรับปรุงกระบวนการภายในและ
การให้บริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ขึน้ พัฒนาบคุลากรใหส้ามารถสง่มอบบรกิาร
ทีด่เีลศิ ตลอดจนออกแบบสรา้งสรรคผ์ลติภณัฑ์
ใหม ่ๆ ทีต่รงความตอ้งการและสอดรบักบัไลฟส์ไตล์
ของลูกค้า เพ่ือเสริมสร้างความสัมพันธ์และ
ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  

ธนาคารได้นําระบบการจัดการข้อคิดเห็นลูกค้า
แบบครบวงจร (Closed Loop Feedback 
System and Hot Alert) มาใช ้ซึง่ชว่ยอํานวย
ความสะดวกให้แก่ลูกค้าในการให้ข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ขณะเดียวกัน ยังช่วยให้
ธนาคารสามารถติดตามและตอบสนองต่อความ
คิดเห็นของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ทนัทว่งท ีภายใตม้าตรฐานการใหบ้รกิารทีธ่นาคาร
กําหนดไว ้(Service Level Agreement: SLA)  

ทั้งนี้ ธนาคารใช้เครื่องมือ Net Promoter 
Score หรือ NPS ในการวัดความพึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกค้าต่อคุณภาพบริการใน 
3 ชอ่งทาง ไดแ้ก ่บรกิารธนาคารออนไลน ์บรกิาร
ของธนาคารสาขา และศูนย์บริการลูกค้า ซึ่งในปี 
2564 ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ใน
ระดับที่น่าพอใจ โดยสูงขึ้นจากปี 2563 และ
เป็นไปตามเป้าหมายที่กําหนดไว้ 

ความพึงพอใจของลูกค้า 2562 2563 2564
เป้าหมาย 
ปี 2565

เป้าหมาย NPS 74 74 75 76

คะแนนความพึงพอใจ 74 74 75

ความครอบคลุมของข้อมูล (%) 100 100 100

ระบบ
Smart Sales

ตรวจสอบการปฏิบัติงาน
หาแนวทางการป้องกัน
เพ่ือให้เกิดการพัฒนา

และปรับปรุง

ติดต่อลูกค้าเพ่ือน้อมรับ
คําแนะนําและช่วยเหลือ
ลูกค้าเพ่ิมเติม

Case automated with type
“แนะนําการบริการ”

Closed-loop Feedback

Automated
E-mail

ระบบจะส่ง
E-mail เมื่อมีเคส

Real Time
Dashboard

ลูกค้าประเมิน
ความพึงพอใจ

SLA 
3 วันทําการ

ใช้เวลา
เพียง 2 นาที
ในการตอบ
แบบสํารวจ

Branch

Mobile
Banking

Customer
Center

ลูกค้า
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