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ภาพรวมของบริษัท

ธุรกิจของเรา

รู้จักเอไอเอส

iเอไอเอสเป็นผู้นำ�ในการให้บริการโทรคมนาคมในประเทศไทย ประกอบด้วยพนักงานทั้งสิ้น 9,766 คน (รวมพนักงานสัญญา
จ้าง) โดยปัจจุบันฐานการดำ�เนินงานของเอไอเอสมีอยู่แค่ภายในประเทศเท่านั้น และด้วยโครงข่ายคุณภาพที่ครอบคลุมกว่า
ร้อยละ 97 ของประชากร ทำ�ให้ปัจจุบันเราให้บริการลูกค้ากว่า 36 ล้านรายจากจำ�นวนประชากรรวมทั้งประเทศ 68 ล้านราย

เราให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีบน 2 คล่ืนความถ่ี ได้แก่ 900 เมกะเฮิรตซ์และ 1800 เมกะเฮิรตซ์ด้วยเทคโนโลยี GSM 2G 
(second-generation) และเมื่อเร็วๆ นี้ หน่ึงในบริษัทย่อยของเราได้รับใบอนุญาตให้ใช้คลื่นความถี่ 2.1 กิกะเฮิรตซ์ เพื่อที่จะ
นำ�มาพัฒนาและเปิดให้บริการ 3G ต่อไป

เราเข้าเป็นบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย (ตลท.) ตั้งแต่เมื่อวันที่ 5 พฤศจิกายน 2534 โดยใช้ชื่อย่อ
หลักทรัพย์ ADVANC ซึ่ง ณ วันที ่28 ธันวาคม 2555 เรามีมูลค่าหลักทรัพย์ตามราคาตลาดอยู่ที ่621,000 ล้านบาท 

	 	 2553	 2554	 2555

	 จำ�นวนผู้ใช้บริการ	 31 ล้านราย	 34 ล้านราย	 36 ล้านราย

	 ส่วนแบ่งการตลาดเชิงจำ�นวนผู้ใช้บริการ	 44%	 44%	 44%

	 ส่วนแบ่งการตลาดเชิงรายได้	 54%	 54%	 54%

วิสัยทัศน์ii

เอไอเอส มวีสิยัทศันท์ีจ่ะเปน็ผูน้ำ�สรา้งสรรคร์ปูแบบตลาดการสือ่สารโทรคมนาคมในประเทศไทยดว้ยการเขา้ถงึนวตักรรมใหม่ๆ  
การมอบประสบการณ์ดีๆ ให้กับลูกค้า คุณภาพเครือข่ายและวัฒนธรรมการทำ�งาน

ภารกิจ
•	 เอไอเอส มุ่งมั่นที่จะสรรหาบริการที่ดีและนวัตกรรมใหม่ๆ อันเป็นประโยชน์ต่อการดำ�เนินชีวิตประจำ�วันของผู้ใช้บริการ
•	 เอไอเอส มุ่งมั่นใส่ใจในบริการ เพื่อมอบประสบการณ์ด้านการสื่อสารที่ดีให้แก่ผู้ใช้บริการรวมทั้งพัฒนาคุณภาพเครือข่าย
	 อย่างต่อเนื่อง
•	เอไอเอส มุ ่งมั ่นที ่จะส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและร่วมกันสร้างวัฒนธรรมในการทำ�งานที ่ก่อให้เกิด
	 ประสิทธิภาพสูงสุดแก่องค์กร
•	 เอไอเอส ใส่ใจดูแลผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของบริษัทให้ได้รับผลตอบแทนและประโยชน์อย่างคุ้มค่า 
•	 เอไอเอส ใส่ใจดูแลสังคม เพื่อช่วยเหลือและพัฒนาความเป็นอยู่ของคนไทยให้ดียิ่งขึ้นอย่างยั่งยืน

ผลิตภัณฑ์และบริการ
เอไอเอสให้บริการสื่อสารโทรคมนาคมทั้งระบบรายเดือนและเติมเงิน โดย 90% ของลูกค้าใช้ระบบเติมเงิน ซึ่งคิดเป็น 68% ของ
รายได้จากการให้บริการของเรา ในขณะที่ลูกค้าระบบรายเดือนคิดเป็น 10% ของฐานลูกค้าของเรา ซึ่งคิดเป็น 25% ของ
รายได้จากการให้บริการ สิ้นป ี2555 เอไอเอสมีผู้ใช้บริการทั้งสิ้น 35.7 ล้านราย
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ผลประกอบการของเรา
	 	 	 2553	 2554	 2555

มูลค่าเชิงเศรษฐกิจที่บริษัทสร้างขึ้น 

	 - สินทรัพย์รวม	 97,348	 86,672	 100,968

	 - รายได้รวม	 111,339	 126,437	 141,568	

มูลค่าเชิงเศรษฐกิจที่กระจายสู่สังคม

	 - ต้นทุนการดำ�เนินงาน	 51,957	 56,917	 62,114

	 - ค่าจ้างและสวัสดิการพนักงาน	 4,953	 5,815	 6,093

	 - เงินที่ชำ�ระให้แก่เจ้าของเงินทุน

	 	 - เงินปันผล	 51,351	 24,102	 30,241

	 	 - ต้นทุนทางการเงิน	 1,753	 1,666	 1,093

	 - เงินที่จ่ายให้แก่ภาครัฐ	 31,772	 39,773	 39,411

	 - เงินลงทุนเพื่อสร้างความยั่งยืนให้แก่สังคม	 140	 137	 141

มูลค่าเชิงเศรษฐกิจสะสม 

	 - กำ�ไรสะสม	 15,073	 13,246	 17,344

	 - กำ�ไรสุทธ	ิ 20,514	 22,218	 34,883

	 - กำ�ไรก่อนหักภาษ ีดอกเบี้ยจ่าย และค่าเสื่อมราคา	 51,720	 56,623	 61,436	

*เงินที่จ่ายให้แก่รัฐบาล รวมถึงภาษีเงินได้นิติบุคคลและค่าใช้จ่ายอื่นๆ ซึ่งจ่ายให้แก่กสทช. ทีโอที และกสท

[       ]ivEC1
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ข้อมูลที่รวมอยู่ในรายงานฉบับนี้v

รายงานฉบับนี้เป็นรายงานด้านความยั่งยืนโดยเฉพาะฉบับแรกของเอไอเอส ซ่ึงกล่าวถึงการดำ�เนินงานด้านความย่ังยืนที่เรา
ได้ทำ�มาในวงกว้างกว่าที่เคยเปิดเผยไว้ในรายงานฉบับอื่นก่อนหน้านี้ครอบคลุมระยะเวลาตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2555 ถึง 
31 ธันวาคม 2555 ซึ่งเป็นรอบของการจัดทำ�รายงานประจำ�ปีของบริษัท โดยรายงานฉบับนี้กำ�หนดให้ คำ�ว่า “เอไอเอส” และ 
“บริษัท” หมายถึง บริษัท แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอร์วิส จำ�กัด (มหาชน) และบริษัทในเครือ

เนื้อหาของรายงาน

สำ�หรับการจัดทำ�รายงานฉบับนี้ ในข้ันตอนแรก เราได้กำ�หนดผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ท่ีเราเห็นว่ามีส่วนสำ�คัญ
ต่อการดำ�เนินกลยุทธ์สำ�หรับเรา จากนั้นทำ�การสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องภายในองค์กรเพื่อทำ�ความเข้าใจผู้ที่
มีบทบาทสำ�คัญในกระบวนการดำ�เนินงาน (Value Chain) ของเอไอเอสให้มากยิ่งขึ้น

กลยุทธ์ในการสร้างความยั่งยืนที่นำ�เสนอในรายงานฉบับนี้มีพื้นฐานมาจากกรอบการพัฒนาเพื่อความยั่งยืน 5 ด้าน ซึ่งเรา
เหน็ว่ามคีวามสำ�คัญตอ่ทัง้เอไอเอสและผูม้ีสว่นสำ�คญัตอ่การดำ�เนนิเชงิกลยทุธข์องบริษทัมากที่สดุ โดยในแตล่ะดา้นนัน้ เราได้
ตั้งเป้าหมายเป็นภาพรวมจากการวิเคราะห์จุดที่เรายืนอยู่ทุกวันนี ้และเราต้องการจะเป็นอย่างไรในอนาคต

ขอบเขตการรายงานvi

ในการกำ�หนดขอบเขตของรายงานฉบบันี ้นอกจากจะพิจารณาครอบคลมุถงึผูท้ีเ่กีย่วขอ้งโดยออ้มกบับรษิทัแลว้ ยังกำ�หนดให้
ครอบคลมุถงึผูท้ีบ่รษิทัมอีำ�นาจควบคมุหรอืมอีทิธพิลตอ่ดว้ย อย่างไรกต็าม เน่ืองจากปนีีเ้ปน็ปแีรกทีเ่ราเร่ิมตน้รายงาน เราจงึ
ขอเรียนให้ทราบว่าข้อมูลบางส่วนอาจยังไม่ครบถ้วนหรือสมบูรณ ์ซึ่งเราได้ทำ�หมายเหตุไว้ในส่วนที่เกี่ยวข้องแล้ว 

กรอบการรายงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน

รายงานฉบบันีจ้ดัทำ�ข้ึนตามกรอบขององคก์ารแหง่ความรเิริม่วา่ดว้ยการรายงานสากล (Global Reporting Initiative: GRI) 
เวอรช์ัน่ 3.1 เราขอรบัรองว่ารายงานฉบบันีส้อดคลอ้งตามมาตรฐานการรายงานระดบั B นอกจากนี ้เราพยายามใหข้อ้มลูเพิม่
เตมิตามตวัชีว้ดัในภาคผนวกสว่นทีเ่ปน็ของธรุกจิโทรคมนาคมของ GRI ในฉบบันำ�ร่องเทา่ทีส่ามารถจดัหาขอ้มลูให้ไดอ้กีดว้ย 
ทัง้นี ้ทา่นสามารถเขา้ไปศกึษาขอ้มลูเพิม่เตมิเกีย่วกบักรอบการรายงานดา้นการพฒันาอยา่งยัง่ยนืตามแนวทางของ GRI ไดท้ี ่
www.globalreporting.org.

หากมีข้อสงสัยติดต่อ: หน่วยงานนักลงทุนสัมพันธ ์E-mail: investor@ais.co.th โทรศัพท์: 02 299 5014
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แนวทางสู่ความยั่งยืนของเอไอเอส
“ชีวิตในแบบคุณ” และคำ�ม่ันสัญญาจากเรา

สารจากประธานเจ้าหน้าที่บริหารvii

การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารอย่างรวดเร็วในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผ่านมา ได้ปรับเปล่ียนวิถีชีวิตและรูปแบบการ
ทำ�งานของเราไปอย่างส้ินเชิง โดยได้นำ�พาประสิทธิภาพในการดำ�เนินงาน ความสะดวกสบาย และความเพลิดเพลินมาสู่ชีวิตของ
เราอย่างท่ีไม่เคยมีมาก่อน ในฐานะท่ีเอไอเอสเป็นผู้ให้บริการด้านการส่ือสาร เรามีความภูมิใจท่ีได้เป็นส่วนหน่ึงของแรงขับเคล่ือน
ในการปฏิวัติทางเทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองน้ี

ทีเ่อไอเอส เรามคีวามเช่ือวา่การสรา้งคณุคา่ใหแ้กบ่คุลากร สิง่แวดลอ้มและสงัคม ถอืเปน็องคป์ระกอบสำ�คญัในการดำ�เนนิธรุกจิ
ของเราตลอดระยะเวลา 20 ปีที่ผ่านมา และเรายังคงคำ�นึงถึงทั้งองค์ประกอบ 3 สิ่งนี้เสมอในการตัดสินใจใดๆ ก็ตาม อย่างไรก็ดี
เราปรารถนาทีจ่ะทำ�ในสิง่ซึง่มากกวา่เปน็เพยีงการตอบสนองตอ่ปญัหาทีเ่กดิขึน้เฉพาะหนา้ จากความหวงัในสว่นลกึทีจ่ะสรา้ง
แรงบนัดาลใจใหก้บับคุลากรทกุคนของเรา รวมทัง้สรา้งพลงัใหพ้วกเขาสามารถพฒันาชวีติความเปน็อยูแ่ละธรุกจิของตนให้มี
คณุคา่มากขึน้ โดยอาศัยความสามารถของเราในฐานะทีเ่ปน็ผู้ใหบ้รกิารโครงขา่ยโทรคมนาคม ทุกวนันีเ้ราตระหนกัดวีา่ถงึเวลา
แลว้ทีเ่ราจะตอ้งยกระดบัปณธิานในการดำ�เนนิธรุกจิอยา่งยัง่ยนืของเรา และมุง่มัน่ทุม่เทเพือ่บรรลเุปา้หมายทีย่ิง่ใหญ่นีใ้หส้ำ�เรจ็

ในปีนี้เราเชื่อมั่นว่าเราได้สืบทอดเจตนารมณ์ตามวิสัยทัศน์ของแบรนด์อย่างแท้จริง นั่นคือ ความพยายามที่จะส่งมอบ 
‘ประสบการณท์ีด่ทีีส่ดุใหแ้กล่กูคา้’ โดยการพฒันาสนิคา้และบรกิารทีม่คีณุภาพและผสานนวตักรรมใหม ่ซึง่สามารถตอบสนอง
ตามความตอ้งการของแตล่ะบคุคลได ้เม่ือเรากา้วเขา้สูป่ ี2556 เรามุง่หวังทีจ่ะแนะนำ�ใหล้กูคา้ของเราไดส้มัผสัประสบการณ์ใหม่
จากสินค้าและบริการที่มีความทันสมัย ซึ่งรังสรรค์ขึ้นมาเพื่อช่วยให้ลูกค้าของเราค้นพบศักยภาพที่แท้จริงของตนเอง

ตลอดระยะเวลา 12 ปีที่ผ่านมา เราได้ให้ความสำ�คัญกับค่านิยมขององค์กรใน 4 ด้าน ได้แก่ ความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม 
ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ความรับผิดชอบต่อพนักงาน และการมีส่วนร่วมในสังคมและการพัฒนาชุมชน อย่างไรก็ตาม 
เราทราบดีว่าความสำ�เร็จในระยะยาวของเราน้ันข้ึนอยู่กับทั้งความสัมพันธ์ระหว่างเรากับผู้มีส่วนในการกำ�หนดทิศทางของ
องค์กรและสิ่งแวดล้อมรอบตัวด้วย เราจึงตัดสินใจที่จะต่อยอดพัฒนากลยุทธ์ในการดำ�เนินธุรกิจอย่างยั่งยืนให้เป็นทางการ 
รวมทั้งเผยแพร่ผลการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมฉบับปฐมฤกษ์ของเรา โดยกระบวนการน้ีเกี่ยวพันถึงการ
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ขยายกลยุทธ์สู่ความยั่งยืนของเราให้ครอบคลุมมากกว่าค่านิยมขององค์กรทั้ง 4 ด้านที่มีอยู่เดิมเป็น 5 ด้านที่สำ�คัญ ตามที่
ได้เปิดเผยไว้ในรายงานฉบับนี้

กลยุทธ์สู่ความยั่งยืนของเรามีพ้ืนฐานมาจากผู้ท่ีมีส่วนในการกำ�หนดทิศทางขององค์กร นอกเหนือไปจากลูกค้าอันประกอบ
ด้วย ชุมชน (ทั้งชุมชนโดยรอบบริเวณที่ทำ�การของและสังคมโดยรวม) พันธมิตรทางธุรกิจของเรา (ผู้รับเหมา ตัวแทนจำ�หน่าย
และหุ้นส่วนทางธุรกิจอื่นๆ) และบุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมด้วย

เราตระหนักดีว่าการเข้าใจถึงความต้องการของชุมชนรอบข้างท่ีทำ�การของเรา ด้วยวิธีการท่ีเป็นระบบและผสมผสานเชิงกลยุทธ์
เป็นสิ่งสำ�คัญเพียงใด เพ่ือที่จะนำ�มาสู่วิธีการที่เหมาะสม ในการตอบสนองต่อความต้องการเหล่าน้ัน ขณะที่สิ่งต่างๆ เหล่านี้
เป็นสิ่งซึ่งเราดำ�เนินการมาโดยตลอด ไม่เพียงเท่านั้น เรายังอยู่ระหว่างการพัฒนาเครื่องมือและวิธีการใหม่ๆ เพ่ือปรับปรุง
ประสทิธภิาพการทำ�งานของเราใหด้ยีิง่ขึน้ดว้ย โดยเฉพาะอยา่งยิง่การจดักจิกรรมในการเปดิตวั 3G นอกจากนี ้เรายงัมคีวาม
มุ่งมั่นที่จะใช้ประโยชน์จากจุดแข็งทางด้านการให้บริการการสื่อสารโทรคมนาคมของเรา เพื่อตอบสนองต่อประเด็นหลักทาง
สังคมไทย คือ เรื่องการศึกษา โดยจะเปิดตัวโครงการที่สอดรับกับแผนงานอันน่าตื่นตาตื่นใจภายในสิ้นป ี2556 นี้

ขณะเดยีวกนัเรากำ�ลงัเตรยีมองคก์รของเราใหพ้รอ้มสำ�หรบัอนาคต โดยการสร้างผูน้ำ�ทีม่วีสิยัทศันแ์ละสรา้งโอกาสใหบ้คุลากร
ของเราได้เรียนรู้และพัฒนาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือท่ีจะเป็นกำ�ลังสำ�คัญในการสร้างความย่ังยืนของบริษัท อันจะช่วยเป็นแรงผลักดัน
ให้ความยั่งยืนของประเทศไทยเกิดเป็นรูปเป็นร่างในอนาคตด้วย

นอกจากน้ี เรายังเข้าใจถึงความสำ�คัญของพันธมิตรทางธุรกิจ ท่ีมีต่อการดำ�เนินงานของเรา เน่ืองจากบ่อยคร้ังท่ีพันธมิตรของเราทำ�
หน้าท่ีเสมือนเป็นตัวแทนของเราในทางอ้อมท่ีลูกค้าและชุมชนซ่ึงเราดำ�เนินธุรกิจอยู่ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกือบทุกฝ่ายสามารถสัมผัสได้ 
ดังน้ัน เราจึงเช่ือม่ันว่า เราจะต้องมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อประสิทธิภาพและการให้บริการของพันธมิตรเหล่าน้ี ในขณะท่ีพวกเขาทำ�งาน
ร่วมกับเรา และขณะน้ีเราอยู่ระหว่างการจัดการเร่ืองน้ีให้เป็นระเบียบแบบแผนอยู่ การสร้างพันธมิตรท่ีย่ังยืนระหว่างเอไอเอสกับคู่ค้าของ
เราน้ัน ทวีความสำ�คัญมากย่ิงข้ึนจากการท่ีเรากำ�ลังขยายโครงข่าย 3G โดยท่ีคู่ค้าจะเร่ิมเข้าไปสู่ชุมชนใหม่ๆ เพ่ือวางโครงสร้างพ้ืนฐาน
ท่ีจำ�เป็น เอไอเอสทราบดีว่าพันธมิตรทางธุรกิจของเราจำ�เป็นต้องเติบโตไปพร้อมๆ กับเรา ดังน้ัน เราจึงยังคงมีการสร้างความสัมพันธ์
และแลกเปล่ียนความรู้ทางเทคนิค รวมท้ังทักษะฝีมือท้ังในภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติอย่างต่อเน่ืองดังเช่นท่ีเราประสบความสำ�เร็จมาแล้ว
กับเทเลวิซ หน่ึงในพันธมิตรของเราซ่ึงเป็นตัวแทนจัดจำ�หน่ายสินค้าและบริการภายใต้เคร่ืองหมายการค้าของเรา

สุดท้ายน้ี วิสัยทัศน์ในการดำ�เนินธุรกิจอย่างย่ังยืนของเราสะท้อนถึงความปรารถนาอันแรงกล้าในการมีส่วนร่วมสร้างสังคมท่ีเป็น
มิตรต่อส่ิงแวดล้อมในอนาคต เรามุ่งม่ันท่ีจะทำ�อย่างเต็มความสามารถในการลดผลกระทบจากการดำ�เนินงานต่อส่ิงแวดล้อมให้เหลือ
น้อยท่ีสุด และขณะเดียวกัน เราจะสนับสนุนให้ลูกค้าของเราดำ�เนินการในลักษณะเดียวกันน้ีด้วย เราเช่ือว่าความมุ่งม่ันน้ีจะสำ�เร็จได้
ก็จากการสร้างสรรค์นวัตกรรมและพัฒนาสินค้าและบริการท่ีคำ�นึงถึงส่ิงแวดล้อม ตลอดจนต่อยอดพัฒนา “เครือข่ายท่ีเป็นมิตร
ต่อส่ิงแวดล้อม” ซ่ึงเป็นท่ีรู้จักกันดีของเราโดยการใช้พลังงานอย่างรู้ค่าและนำ�พลังงานหมุนเวียนมาใช้ในสถานีฐาน

ในรายงานฉบบันีเ้ราไดก้ลา่วถงึวสิยัทศันแ์ละกลยทุธ์ในการดำ�เนนิธรุกจิอยา่งยัง่ยนื ตลอดจนเปดิเผยสิง่ทีเ่ราไดด้ำ�เนินการตัง้แต่
อดีตมาจนถึงทุกวันนี้ และวิธีที่เราจะดำ�เนินการต่อไปเพื่อให้บรรลุผลสำ�เร็จ แม้หนทางข้างหน้ายังอีกยาวไกล แต่เราต้องการที่
จะบอกใหท้า่น ซึง่เปน็ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีของเราไดท้ราบถงึกา้วตอ่ไปบนหนทางสูค่วามยัง่ยนืของเรา และหวงัเปน็อยา่งยิง่วา่เรา
จะได้ร่วมเดินในเส้นทางสายนี้ไปด้วยกัน เพื่อที่จะเชื่อมโยงชีวิตของท่านกับอนาคตของเราเคียงข้างกันไป

นายวิเชียร  เมฆตระการ
ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร
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เข้าใจสิ่งที่คุณเป็น
ความยั่งยืนเป็นส่วนประกอบสำ�คัญอย่างหนึ่งในวัฒนธรรมและการดำ�เนินงานของเอไอเอสเสมอ โดยในปีนี้เราได้ก้าวไปอีกขัน้ 
เพื่อยกระดับและจัดวิธีปฏิบัติที่จะนำ�ไปสู่ความยั่งยืนของเราให้เป็นระบบมากขึ้น ทั้งนี้ก็เพื่อจะเพิ่มมูลค่าให้กับทั้งตัวเราเอง
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเรา

คณะกรรมการการพัฒนาสู่ความยั่งยืนviii

คณะกรรมการการพัฒนาสู่ความยั่งยืน (Sustainable Development Committee) มีอำ�นาจครอบคลุมทุกหน่วยงานของ
เอไอเอสทำ�หน้าท่ีในการปฏิบัติตามนโยบายทางเศรษฐกิจ ส่ิงแวดล้อมและสังคมเพ่ือให้บริษัทบรรลุเป้าหมายท่ีจะได้มาซ่ึงมาตรฐาน
ความยั่งยืนในระดับสากล 

คณะกรรมการการพฒันาสูค่วามยัง่ยนืประกอบดว้ยผูบ้ริหารคนสำ�คญัจำ�นวน 13 ท่าน ซึง่มาจากผูบ้ริหารระดบัสงูและหวัหนา้
ฝ่ายต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายปฏิบัติการ ฝ่ายการตลาด ฝ่ายบริหารลูกค้า ฝ่ายทรัพยากรบุคคล เป็นต้น โดยคณะกรรมการ
มีหน้าที่กำ�หนดแนวทางสำ�หรับกลยุทธ์สู่ความยั่งยืนของบริษัทและตรวจสอบความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ดำ�เนินงานโครงการต่างๆ

คณะกรรมการจัดให้มีการประชุมร่วมกันอย่างสม่ำ�เสมอเพื่อประเมินผลการปฏิบัติงานของตนเอง รวมท้ังสรุปแนวทางที่จะ
ดำ�เนินการต่อไปในอนาคต

การมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียix

เอไอเอสมีการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องอย่างสม่ำ�เสมอ โดยผ่านช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เพื่อให้
บรรลุวัตถุประสงค์สูงสุดคือการทำ�ความเข้าใจต่อข้อวิตกกังวลและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังกล่าว

เราได้กลั่นกรองความคาดหวังท่ีสำ�คัญๆ ซ่ึงถูกหยิบยกขึ้นมาผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและได้สรุป
ไว้ในตารางดังต่อไปนี้
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ช่องทางติดต่อสื่อสาร/วิธีการสร้างความผูกพัน

การประเมินผลการปฏิบัติงานและการสำ�รวจทัศนคติ
ของพนักงานต่อองค์กรอย่างสม่ำ�เสมอ

การสื่อสารทางตรง

จดหมายข่าว

อินทราเน็ต

รายงาน

เสียงตามสายประจำ�สัปดาห์

การจัดประชุมผู้บริหารพบปะพนักงาน

การสื่อสารทางตรง

รายงานประจำ�ปี

การประชุมสามัญประจำ�ปี

สื่อสิ่งพิมพ์และช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 
ที่จัดทำ�เป็นปกติ

เว็บไซต์

การจัดประชุม

รายงาน

การฝึกอบรม

โฆษณา/ประชาสัมพันธ์

ร้านเทเลวิซ

เสียงจากลูกค้า 

สื่อสังคมออนไลน ์(Twitter/Facebook)

การสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้า

เว็บไซต์

การสื่อสารทางตรง

จดหมายข่าว/สื่อสิ่งพิมพ์

การปรึกษากับชุมชน

การสนับสนุนผ่านทางผู้นำ�ชุมชน

การสื่อสารทางตรง

จดหมายข่าว

รายงาน

ความคาดหวังที่มีนัยสำ�คัญ

ความมั่นคงทางการเงิน

การพัฒนาส่วนบุคคลและความ
สามารถในวิชาชีพ

ค่าตอบแทนและสวัสดิการสำ�หรับ
ตนเองและครอบครัว

ความสมดุลระหว่างชีวิตและการ
ทำ�งาน

วัฒนธรรมการเรียนรู้

การเติบโตทางการเงิน

ผลตอบแทนที่สม่ำ�เสมอ

ชื่อเสียงของบริษัท 

การสนับสนุนทางการเงิน

ความปลอดภัยในสถานปฏิบัติงาน

การสนับสนุนการพัฒนาทักษะและ
ความรู้

การเป็นหุ้นส่วนทางการค้าที่ได้
ประโยชน์ร่วมกัน

คุณภาพของบริการที่สามารถ
รองรับทุกรูปแบบการใช้ชีวิต

ความสามารถในการเชื่อมต่อได้
ทุกที่ทุกเวลา

การบริการท่ีเป็นเลิศในราคาท่ีคุ้มค่า

ความปลอดภัย

การสนับสนุนชุมชน

การใช้ชีวิตอย่างราบรื่นและมี
คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น

คุณภาพการศึกษาที่ดีขึ้นและการ
เข้าถึงการศึกษาได้มากขึ้น (ใน
ระดับสังคม) 

ความโปร่งใสในการเปิดเผยข้อมูล

การปฏิบัติตามกฎระเบียบ

ความร่วมมือเพื่อพัฒนาความเป็น
อยู่ของประชาชนโดยรวม

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียxxi

พนักงาน

ผู้ถือหุ้น

พันธมิตร/ดีลเลอร์/
ผู้รับเหมา

ลูกค้า

ชุมชน

ภาครัฐ
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ประเด็นที่มีสาระสำ�คัญxii

ในปีนี้เราได้จัดการประชุมเชิงปฏิบัติการหลายครั้งด้วยกัน เพื่อพัฒนาวิธีการประเมินประเด็นท่ีมีสาระสำ�คัญต่อการดำ�เนิน
ธุรกิจของเอไอเอสและก่อร่างวิถีทางไปสู่ความยั่งยืนที่เป็นรูปเป็นร่างมากยิ่งขึ้น โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้

การบ่งชี้ประเด็นด้านความยั่งยืนขององค์กร
เราระบุความเส่ียงทางด้านสังคมและส่ิงแวดล้อมท่ีสำ�คัญๆ ซ่ึงเก่ียวข้องกับกลยุทธ์ทางธุรกิจของเรา รวมถึงโอกาสท่ีจะเกิดความ
เสี่ยงดังกล่าว ทั้งในปัจจุบันและอนาคตภายใต้ห่วงโซ่คุณค่าของเรา (value chain) นอกจากนี้ เพื่อเป็นการประเมินแนวโน้ม
การเปลี่ยนแปลงที่มีนัยสำ�คัญซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจโทรคมนาคมและเพื่อให้การใช้สื่อ รวมถึงการวิเคราะห์สภาพ
การแข่งขันในตลาดท่ีเก่ียวข้องกับประเด็นท่ีบริษัทในอุตสาหกรรมเดียวกันและต่างอุตสาหกรรมให้ความสนใจผู้บริหารระดับสูง
ของเอไอเอสจำ�นวน 20 ท่าน จากสายงานต่างๆ ได้ร่วมกันช่วยตรวจสอบความสมเหตุสมผลของประเด็นต่างๆ เหล่านี้อีกด้วย 
ในภาพรวมแล้วเราได้บ่งชี้ประเด็นต่างๆ ซึ่งเป็นพื้นฐานช่วยให้เราสามารถระบุประเด็นที่มีความสำ�คัญต่อผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียของเราและต่อธุรกิจของเรา ซึ่งนำ�ไปสู่การคัดเลือกประเด็นที่มีสาระสำ�คัญในขั้นตอนสุดท้าย

การทำ�ความเข้าใจว่าอะไรเป็นสิ่งที่สำ�คัญที่สุดสำ�หรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของเรา
ในขั้นตอนนี้เราได้ระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรายหลักของเราภายใต้ห่วงโซ่คุณค่าของเอไอเอส และหารือกันถึงความสำ�คัญของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังกล่าวต่อการดำ�เนินธุรกิจของเรา โดยพิจารณาท้ังผลกระทบและการพ่ึงพาอาศัยท่ีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีต่อ
เรา ซึ่งจากการประเมินนี ้เราได้ระบุประเด็นที่มีนัยสำ�คัญและเป็นข้อกังวลมากที่สุดสำ�หรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเรา

เนือ่งจากปนีีเ้ปน็ปแีรกทีเ่รามกีารจดัทำ�กระบวนการประเมนิประเดน็ทีม่สีาระสำ�คญัอยา่งเปน็ทางการ เพือ่สง่เสรมิกลยทุธด์า้น
ความยัง่ยนืของเราในระยะยาว ดังนัน้ เราจึงไดต้กลงวา่จะทำ�การประเมนิขอ้กงัวลของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีโดยอาศยัมมุมองของ
บุคลากรของเราที่ใกล้ชิดกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านั้นมากที่สุด

ในแต่ละประเด็นที่ถูกหยิบยกขึ้นมานั้น เรามีการประเมินทั้งระดับการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่จะเริ่มวิตกกังวลและ
ความสำ�คัญของประเด็นต่างๆ เหล่านั้นต่อการดำ�เนินธุรกิจของบริษัท

การทำ�ความเข้าใจว่าอะไรเป็นสิ่งที่สำ�คัญที่สุดต่อธุรกิจของเรา
ในแง่ของความส�ำคัญต่อการด�ำเนินธุรกิจของเราประเด็นต่างๆ เหล่านั้นจะถูกน�ำมาประเมินในแง่ของระดับความรุนแรงของ
ผลกระทบทีเ่กดิขึน้จรงิหรอืผลกระทบทีอ่าจจะเกดิขึน้ได้ ซ่ึงส่งผลต่อมลูค่าทางธรุกจิของเรา ยกตวัอย่างเช่น รายได้ ต้นทนุ และ
ชือ่เสยีง  โดยประเดน็ทีถ่กูบ่งชีว่้าเป็นข้อกงัวลซึง่มนียัส�ำคญัอย่างยิง่ต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีและถอืว่ามคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อ
การด�ำเนินธุรกิจของเรานั้น จะถูกก�ำหนดให้เป็นประเด็นที่มีสาระส�ำคัญของบริษัท

ความท้าทายและโอกาสด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืนxiii

ความท้าทายและโอกาสด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืนที่สำ�คัญซึ่งเอไอเอสจะต้องเผชิญในปีที่จะถึงนี้ดูเหมือนว่ามุ่งไปที่ประเด็น
ต่างๆเหล่านั้นที่ถูกกำ�หนดจากการประเมินประเด็นที่มีสาระสำ�คัญเรา นั่นคือ ชุมชน พันธมิตร บุคลากรลูกค้า และสิ่งแวดล้อม 
ซ่ึงความท้าทายและโอกาสเหล่าน้ีไม่ได้ถูกหยิบยกข้ึนมาเน่ืองจากผลกระทบท่ีเรามีต่อเร่ืองต่างๆ เหล่าน้ี และต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เท่านั้น แต่ยังเกิดขึ้นจากความเสี่ยงที่มาจากกระแสเรื่องความยั่งยืนต่างๆ เหล่านี ้เริ่มเข้ามามีบทบาทต่อการดำ�เนินธุรกิจหรือ
แม้กระทั่งความอยู่รอดของเรา 
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ชุมชน ในปีนี้ชุมชนเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำ�คัญเป็นพิเศษของเรา จากการที่บริษัทฯ ได้เริ่มทำ�การขยายโครงสร้างพื้นฐาน
โทรคมนาคม 3G ชุมชนที่อยู่โดยรอบบริเวณสถานีฐานของเรา จึงเข้ามามีบทบาทสำ�คัญในการดำ�เนินงานของเรา เอไอเอสมี
ความมุ่งมั่นที่จะสร้างหลักประกันว่าเราไม่เพียงแต่ดำ�เนินธุรกิจโดยคำ�นึงถึงความคิดเห็น ความต้องการ และความกังวลของ
คนในชุมชนเท่านั้น แต่ยังจะสร้างความร่วมมือและนวัตกรรมใหม่ๆ ร่วมกับคนในชุมชนซึ่งเป็นจุดที่เราสามารถสร้างคุณค่า
ร่วมกันได้อีกด้วย

นอกจากนี้ เรายังเช่ือม่ันว่า เราควรจะขยายผลเชิงบวกที่เราสร้างขึ้นในฐานะผู้ให้บริการด้านการสื่อสารโทรคมนาคมให้
ครอบคลุมสังคมโดยรวม และตอบโจทย์ประเด็นที่มีความสำ�คัญต่อสังคมไทยอย่างแท้จริง ด้วยเหตุน้ี เราจึงเลือกประเด็นที่
ถือเป็นเรื่องวิกฤตของสังคมคือ การศึกษา โดยมุ่งเน้นการใช้ประโยชน์จากความเชี่ยวชาญในด้านเครือข่ายและเทคโนโลยีของ
เราเพื่อสร้างอาจารย์ตัวอย่าง เยาวชน และบุคคลต้นแบบอื่นๆ รวมทั้งสามารถแบ่งปันความรู้และภูมิปัญญาของตนเองให้แก่
สังคมในวงกว้างได้

พันธมิตร พันธมิตรทางธุรกิจมีส่วนสำ�คัญอย่างยิ่งต่อความสำ�เร็จของบริษัท น่ันคือ นับตั้งแต่จุดเริ่มต้นของห่วงโซ่คุณค่า
คือ ผู้รับเหมา ไปจนถึงสิ้นสุดห่วงโซ่นี ้ซึ่งก็คือตัวแทนจำ�หน่ายของเรา การทำ�งานร่วมกันระหว่างเอไอเอสและพันธมิตรของเรา
ตลอดระยะเวลาทีผ่า่นมา แสดงใหเ้หน็ว่าพนัธมติรกลายเปน็สว่นหนึง่ในการนำ�เสนอคา่นยิมของเอไอเอสทัง้เรือ่งของตราสนิคา้
ชื่อเสียง และเอกลักษณ์ของเรา ไปสู่กลุ่มลูกค้า ชุมชน และผู้มีส่วนได้เสียของเราในวงกว้าง เราจึงเชื่อมั่นว่าสิ่งสำ�คัญคือ เราจะ
ตอ้งมสีว่นรว่มรบัผดิชอบตอ่พฤตกิรรมและการดำ�เนนิงานของพนัธมติรของเราตลอดระยะเวลาทีท่ำ�งานรว่มกนั ความสำ�คญั
ในการสร้างพันธมิตรทางการค้าที่ยั่งยืนกับผู้รับเหมาของเราได้ถูกตอกย้ำ�จากการขยายโครงข่าย 3G และด้วยเหตุนี้เองทาง
ผู้รับเหมาจะต้องเข้าไปในชุมชนแห่งใหม่เพื่อพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานที่จำ�เป็นให้กับชุมชนนั้นๆ

บุคลากร ด้วยความท้าทายท้ังทางด้านสังคมและสิ่งแวดล้อมที่เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ผู้นำ�ในปัจจุบันจึงเผชิญหน้ากับ
อปุสรรคทีห่ลากหลายมากขึน้ รวมถึงความเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้อยูต่ลอดเวลา ดงันัน้เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่ความสำ�เร็จของเราทีม่า
จนถึงวันนี้จะคงอยู่ต่อไปในอนาคต สิ่งสำ�คัญอย่างยิ่งคือเราต้องสร้างผู้นำ�ที่ม ี“วิสัยทัศน์” ยิ่งไปกว่านั้น ในฐานะที่เราเป็นผู้ให้
บรกิารโครงขา่ยโทรคมนาคม เรามุง่เนน้ใหบ้คุลากรของเรามโีอกาสไดร้บัการฝกึอบรมและการพฒันาอยา่งตอ่เนือ่งเพือ่ใหท้นั
ตอ่การเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้อยา่งรวดเร็วในโลกปจัจุบนั ยิง่ไปกว่านัน้ สิง่ทีส่ำ�คัญไมแ่พก้นัสำ�หรับเรากค็ือ บคุลากรของเราจะ
ต้องรู้สึกมีส่วนร่วม มีความรักความผูกพัน และมีความสุขในการทำ�งาน

ลูกค้า ลูกค้ายังคงเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสำ�คัญมากที่สุดคนหนึ่งของเรา และจากการที่เทคโนโลยีทางการสื่อสาร
ถือเป็นส่วนสำ�คัญในชีวิตและสังคมที่ข้ามผ่านไปสู่ชีวิตยุคดิจิตอลเราจึงเล็งเห็นว่าเอไอเอสยืนอยู่ในแนวหน้าของภารกิจน้ีที่จะ
ทำ�ให้การดำ�เนินชีวิตและการประกอบธุรกิจของทุกคนมีความหมายมากกว่าเดิม ในขณะเดียวกัน การปรับเปลี่ยนพฤติกรรม
และความตอ้งการของลกูคา้กอ่ใหเ้กดิความทา้ทายกบัเอไอเอสอย่างตอ่เนือ่งเพราะเรามุง่มัน่ทีจ่ะประเมนิถงึความตอ้งการของ
ลกูคา้ทีม่กีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลา เพ่ือใหส้ามารถตอบสนองไดม้ากกว่าทีล่กูคา้คาดหวังไว้และเสริมสร้างใหก้ารมสีว่นร่วม
ของลูกค้ากับเอไอเอสเกิดความเข้มแข็งมากยิ่งขึ้นผ่านการบริการที่มีคุณภาพของเรา

สิง่แวดลอ้ม จากวกิฤตกิารเปลีย่นแปลงสภาพทางภมูอิากาศทีท่วคีวามรนุแรงมากยิง่ขึน้ เอไอเอสจึงมุง่มัน่ในการสรา้งสรรค์
การเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยได้นำ�แนวทางการบริหารจัดการในการลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมมาใช้ในกระบวนการ
ทำ�งานทั้งภายในและภายนอกบริษัท ซ่ึงผลิตภัณฑ์และบริการของเราไม่เพียงแต่ช่วยบรรเทาผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม แต่ยัง
ช่วยสร้างคุณค่าและส่งเสริมการบริโภคท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้ โครงการเครือข่ายสีเขียวและโครงการพัฒนา
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของเรายังเป็นการขานรับต่อการรณรงค์ให้ภาคธุรกิจหันมาใส่ใจสิ่งแวดล้อมมากขึ้น 
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กลยุทธ์สู่ความยั่งยืนของเราxiv

ความท้าทายและโอกาสที่เกิดขึ้นใหม่เหล่านี้กระตุ้นให้เราต้องเริ่มลงมือบริหารจัดการในฐานะที่เป็นบริษัทชั้นนำ�ในประเทศไทย
กลยุทธ์เพื่อความยั่งยืนของเรามุ่งเน้นใน 5 ด้านที่สำ�คัญ ซึ่งเกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักๆ 5 กลุ่ม เราเพียรพยายาม
ค้นหาความสมดุลระหว่างการเพิ่มผลประกอบการทางธุรกิจในขณะที่ยังคงต้องให้ความสำ�คัญต่อความเสี่ยงและโอกาสทาง
ด้านสังคมและส่ิงแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องไปพร้อมกัน กลยุทธ์สู่ความย่ังยืนของเราเป็นส่ิงหน่ึงท่ีพบได้จากจุดยืนในตลาดของเอไอเอส
ในฐานะผู้พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นมิตรต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งช่วยให้ทุกคนพัฒนาชีวิตและธุรกิจของตนเอง
ได้อย่างมีความหมายมากขึ้น และเอไอเอสหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้เชื่อมโยง “ชีวิตในแบบคุณ” กับอนาคตของเรา

ชุมชน: ประสานสังคมของเราให้เป็นหนึ่งเดียว
•	 ทำ�ความเข้าใจอย่างถี่ถ้วนและคำ�นึงถึงความต้องการของชุมชนข้างเคียง พร้อมตอบสนองอย่างมีกลยุทธ์ เป็นระบบ และ	
	 บูรณาการร่วมกัน เพื่อให้สังคมยอมรับในการดำ�เนินงานของบริษัท 
•	 จากจุดแข็งในฐานะผู้ ให้บริการโครงข่ายสู่การตอบสนองความต้องการของสังคมโดยรวม และได้รับการยอมรับ	
	 ว่าเป็นผู้นำ�ของอุตสาหกรรมที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม

พันธมิตร: สร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจที่ยั่งยืน
•	 มุ่งมั่นสร้างความรับผิดชอบร่วมกันกับพันธมิตรของเรา
•	 สร้างการเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจที่จะเติบโตไปพร้อมกัน

บุคลากร: ส่งเสริมบุคลากรของเราให้เติบโตในทุกย่างก้าว
•	 พัฒนาผู้นำ�ที่มีวิสัยทัศน์และสอดคล้องกับคุณลักษณะของแบรนด์
•	 สร้างโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้และพัฒนาเพื่อที่จะนำ�พาเอไอเอสไปสู่เป้าหมายภายใต้กรอบแห่งความยั่งยืน

ลูกค้า: ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 
•	 สง่มอบประสบการณท์ีด่ทีีส่ดุใหแ้กล่กูคา้พรอ้มกบัการกา้วเขา้สูต่ลาดใหม่ๆ  โดยอาศยัการเขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้                	
	 ด้วยผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคน เพื่อสร้างความแตกต่างที่เหนือกว่า 
 	 ซึ่งสะท้อนซึ่งคำ�มั่นสัญญาของเราที่จะพยายามอย่างสุดความสามารถ เพื่อทำ�ให้คุณมั่นใจว่าคุณได้ใช้ “ชีวิตในแบบคุณ” 

สิ่งแวดล้อม: สรรสร้างนวัตกรรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
•	 สร้างสรรค์นวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ใช้สะดวกและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะเป็นการสร้างพลังให้ผู้คนและ	
	 ตอบสนองความต้องการของคนในอนาคต
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จุดยืนทางนโยบายสาธารณะ
สำ�นักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่ง
ชาติ (กสทช.)xv

ภายใต้พระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนความถ่ีและกำ�กับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ. 2553 สำ�นักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(กสทช.) ไดป้ระกาศใชแ้นวทางปฏบิตัเิพือ่ใหผู้ป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมทกุรายดำ�เนนิงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ ไมเ่อาเปรยีบ
ผู้บริโภค เคารพต่อผลประโยชน์ส่วนรวม และให้ความมั่นใจว่าลูกค้าของเราจะได้รับบริการที่มีมาตรฐานสูง ดังนั้น เอไอเอสจึง
มีหน้าที่รายงานต่อกสทช. เพื่อเป็นหลักประกันว่าเราได้ปฏิบัติตามกฎระเบียบในด้านต่อไปนี้

•	 บริการโทรศัพท์มือถือ ได้แก ่มาตรฐานทางเทคนิค คุณภาพของเสียง การเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการได้ง่าย 
•	 หมายเลขโทรศัพท์มือถือ ได้แก ่การรายงานหมายเลขโทรศัพท์ในเครือข่ายทั้งหมดเป็นรายเดือน
•	 การแก้ไขเยียวยาข้อร้องเรียน ได้แก ่การรายงานข้อร้องเรียน การแก้ไข และผลลัพธ์ในขั้นสุดท้าย
•	 ระบบการเข้าแฟ้มอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ การลดปริมาณการใช้กระดาษเพื่อประหยัดพลังงาน และปฏิบัติงานได้อย่างมี	
	 ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ทั้งผู้ให้บริการและลูกค้า

The International Commission on Non-Ionizing Radiation Protection (ICNIRP)xvi

เอไอเอสปฏบิตัติามแนวทางของ ICNIRP วา่ดว้ยการแผค่ลืน่แมเ่หลก็ไฟฟา้จากสถานฐีาน ซ่ึงรวมไปถงึการสรา้งเสาสง่สญัญาณ
อย่างปลอดภัย การประเมินการแผ่สนามแม่เหล็กไฟฟ้าจากสถานีฐาน การแสดงป้ายเตือน และการให้ข้อมูลและสร้างความ
ตระหนักให้แก่สาธารณชนเก่ียวกับการแผ่สนามแม่เหล็กไฟฟ้าจากสถานีฐาน เปิดศูนย์รับข้อร้องเรียนเพื่อหาวิธีแก้ไขปัญหา
ต่างๆ และการเลือกใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐานระดับโลกเสมอ
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ประสานสังคมของเรา
ให้เป็นหน่ึงเดียว
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5 แนวทางเพ่ือโลกท่ีดีข้ึน

ประสานสังคมของเราให้เป็นหน่ึงเดียวxvii

วิสัยทัศน์
•	 ทำ�ความเข้าใจอย่างถี่ถ้วนและคำ�นึงถึงความต้องการของชุมชนข้างเคียง พร้อมตอบสนองอย่างมีกลยุทธ์ เป็นระบบ 	
	 และบูรณาการร่วมกัน เพื่อให้สังคมยอมรับในการดำ�เนินงานของบริษัท 
•	 ใช้ประโยชน์จากจุดแข็งในฐานะผู้ให้บริการเครือข่ายเพื่อตอบสนองความต้องการของสังคมโดยรวม และได้รับการยอมรับ	
	 ว่าเป็นผู้นำ�ของอุตสาหกรรมที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม

หลักการและเหตุผล

ในปีนี้ ชุมชนที่บริษัทดำ�เนินงานอยู่ถือเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความสำ�คัญเป็นพิเศษ จากการที่เราได้ขยายโครงสร้าง 3G  
ดงันัน้ชมุชนทีอ่ยูร่ายลอ้มเรา จึงเขา้มามบีทบาทสำ�คญัตอ่การดำ�เนนิงานของเรา  และเอไอเอสมคีวามมุง่มัน่ทีจ่ะสรา้งหลกัประกนั
ว่าเราไม่เพียงแต่ดำ�เนินธุรกิจโดยคำ�นึงถึงความคิดเห็น ความต้องการ และความกังวลของคนในชุมชนเท่านั้น แต่ยังสร้าง
ความร่วมมือและนวัตกรรมใหม่ๆ ร่วมกับคนในชุมชนซึ่งเป็นจุดที่เราสามารถสร้างคุณค่าร่วมกันได้อีกด้วย

นอกจากนี ้เรายงัเชือ่มัน่ว่า เราควรจะขยายผลเชงิบวกทีเ่ราสรา้งขึน้ในฐานะผู้ใหบ้รกิารดา้นโทรคมนาคมใหส้ามารถครอบคลมุ
สงัคมโดยรวม และตอบโจทย์ประเดน็ปญัหาทีม่คีวามสำ�คญัตอ่ประเทศไทยอยา่งแทจ้รงิ ดว้ยเหตนุี ้เราจึงเลอืกปญัหาทีม่คีวาม
สำ�คัญคือการศึกษา โดยมุ่งเน้นการใช้ประโยชน์จากความเชี่ยวชาญในด้านเครือข่ายและเทคโนโลยีของเราเพื่อสนับสนุนครู
อาจารย์ เยาวชน และบุคคลต้นแบบอื่นๆ เพื่อการแลกเปลี่ยนความรู้และภูมิปัญญาร่วมกับสังคมในวงกว้าง 

แนวทางเบื้องหน้า
นอกเหนอืจากการปฏบิตัติามกฎระเบยีบ เรายงัมุง่มัน่สรา้งการยอมรบัในการดำ�เนนิงานของเราจากชมุชนขา้งเคยีง โดยอาศยั
ความเข้าใจในเชิงกลยุทธ์และการตอบสนองต่อข้อวิตกกังวลของพวกเขาเหล่านั้น มากยิ่งไปกว่านั้น การพัฒนาตัวชี้วัดความ
ต้องการของชุมชนจะเป็นขั้นตอนแรกที่จะทำ�ให้เราก้าวไปสู่เป้าหมายของการเป็นผู้นำ�ในธุรกิจที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม  

ในอนาคต  เราจะกา้วไปขา้งหนา้โดยใชป้ระโยชนจ์ากจดุแขง็ของเราในฐานะผู้ใหบ้รกิารโครงขา่ยเพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ
ของสังคมในวงกว้าง โดยอาศัยชุดโครงการสำ�คัญซึ่งเรากำ�ลังพัฒนาอยู่ แม้ว่าในขณะนี้เรากำ�ลังดำ�เนินโครงการ “สานรัก” 
และแผนงานพัฒนาสังคมอื่นๆ อยู่ก็ตาม เราก็พร้อมที่จะทำ�ประโยชน์ต่อสังคมโดยรวมจากโครงสร้างพื้นฐาน 3G โดยใช้
เครือข่าย นวัตกรรม และตราสินค้าของเรา ช่วยปรับปรุงคุณภาพและความสามารถในการเข้าถึงการศึกษาของประเทศไทย
และท้ายที่สุดคือชีวิตของคนไทย
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กรอบการทำ�งาน

ประสานสังคมของเราให้เป็นหนึ่งเดียว

•	 ทำ�ความเข้าใจอย่างถี่ถ้วนและคำ�นึงถึงความต้องการของชุมชนข้างเคียง พร้อมตอบสนองอย่างมี	
	 กลยุทธ ์เป็นระบบ และบูรณาการร่วมกัน เพื่อให้สังคมยอมรับในการดำ�เนินงานของบริษัท 

•	 จากจุดแข็งในฐานะผู้ให้บริการโครงข่ายสู่การตอบสนองความต้องการของสังคมโดยรวม 	
	 และได้รับการยอมรับว่าเป็นผู้นำ�ของอุตสาหกรรมที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม

เข้าใจความต้องการของชุมชนข้างเคียง

•	 สร้างส่วนร่วมกับชุมชนข้างเคียง •	 มีส่วนร่วมในการพัฒนาส่ิงดีๆ ให้แก่สังคม

•	 แบ่งปันความรู้และภูมิปัญญากับนักเรียน	
	 นักศึกษา

จากจุดแข็งในฐานะผู้ให้บริการโครงข่ายสู่การ
ตอบสนองความต้องการของสังคมโดยรวม
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เข้าใจความต้องการและมีส่วนร่วมกับชุมชนข้างเคียงxviii

ชมุชนขา้งเคยีงของเรา คือผูท้ีอ่าศยัอยูใ่นบรเิวณโดยรอบสถานฐีาน และ/หรอืผูท้ี่ไดรั้บผลกระทบจากการดำ�เนนิงานของบรษิทั 
โดยเราตอ้งเขา้ใจความตอ้งการและมสีว่นรว่มกบัคนในชมุชนเหลา่นีเ้พือ่ตอบสนองความตอ้งการของพวกเขาใหด้ทีีส่ดุ เพราะ
จะทำ�ให้เราเข้าถึงข้อกังวลของชุมชนและเข้าใจในวัฒนธรรมและข้อปฏิบัติของชุมชนนั้นๆ เราเชื่อว่าการสานความสัมพันธ์
ระยะยาวอันแน่นแฟ้นกับชุมชนที่เราดำ�เนินธุรกิจอยู่ไม่เพียงแต่ช่วยเสริมคุณค่าทางสังคมของกิจกรรมของเราเท่าน้ัน แต่ยัง
ช่วยลดความเข้าใจคลาดเคลื่อนและความขัดแย้งต่างๆ และยังช่วยสร้างโอกาสใหม่ๆ อย่างเช่น การพบกลุ่มผู้มีพรสวรรค์
ในท้องถิ่นนั้น การลดค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องกับการดำ�เนินงานในชุมชนอีกด้วย จวบจนทุกวันนี ้ เอไอเอสได้ดำ�เนินขั้นตอนต่างๆ 
ไปแล้วเพื่อสร้างความม่ันใจว่าสังคมจะให้การยอมรับการดำ�เนินงานของบริษัท โดยอาศัยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในชุมชน 
การสร้างชุมชนสัมพันธ ์และการบริหารงานผู้ให้เช่าอย่างจริงจัง
 
สร้างส่วนร่วมกับชุมชนข้างเคียง

เก็บรวบรวมข้อมูลxix

ในปีนี้ เราได้กำ�หนดสถานีฐานจำ�นวน 300 แห่ง เพื่อนำ�ร่องในการศึกษาและทำ�ความเข้าใจชุมชนที่อยู่โดยรอบสถานีฐานของ
เราโดยใชค้า่ดชันชีมุชนสมัพนัธ ์(Community Relations Index: CRI) ซ่ึงจะชว่ยใหเ้รารบัทราบ หลกีเลีย่งและไกลเ่กลีย่ปญัหา
ตา่งๆ ทีอ่าจเกดิกบัชมุชนซึง่อาจกลายเปน็ขอ้รอ้งเรยีนได ้ในอนาคตเราไดว้างแผนทีจ่ะพฒันาและปรับปรุงเคร่ืองมอืนีใ้หส้ามารถ
ระบคุวามเสีย่งได ้เพือ่ทีเ่ราจะไดท้ำ�การศกึษารายละเอยีดสถติปิระชากรและลกัษณะของแตล่ะชมุชนไดอ้ยา่งแมน่ยำ�มากขึน้ และ
ดำ�เนินกิจกรรมที่สนองตอบต่อความต้องการของชุมชนได้โดยที่ไม่กระทบต่อทิศทางการดำ�เนินธุรกิจของเรา

ชุมชนสัมพันธ์xx

เรามีนโยบายในการเข้าหาและมีส่วนร่วมกับชุมชนที่ได้รับผลกระทบโดยตรงอย่างต่อเนื่องเพื่อให้มั่นใจว่าจะเกิดความเข้าใจ
ร่วมกนัในการดำ�เนนิงานของเราโดยอาศยัการทำ�ประชาพจิารณ ์การแจกใบปลวิและการใหข้อ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งอืน่ๆ การทำ�ประชา
พิจารณ์เป็นกิจกรรมภาคบังคับท่ีเราดำ�เนินการเพื่อให้ได้มาซึ่งความไว้วางใจจากชุมชนที่ได้รับผลกระทบโดยตรง กิจกรรม
ต่างๆ เหล่านี้ช่วยให้เราสามารถให้ความรู้แก่ชุมชนเกี่ยวกับความเปลี่ยนแปลง ผลกระทบ และโอกาสที่อาจเกิดขึ้นจากการวาง
โครงสรา้งพืน้ฐานของเรา นอกจากน้ีในระหวา่งทีเ่ราเขา้ไปมสีว่นรว่มนัน้ เราได้จดัทำ�ชดุคำ�ถามเพือ่วดัระดบัทศันคตขิองชมุชน
ที่มีต่อเอไอเอส ซึ่งเป็นสิ่งที่ทำ�ให้เราสามารถทำ�ความเขา้ใจความต้องการ มุมมอง และขอ้กังวลต่างๆ ของคนในชุมชนได้ดียิ่งขึน้ 
เพื่อนำ�มาพัฒนาโครงการริเริ่มต่างๆ 
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จากจุดแข็งในฐานะผู้ให้บริการโครงข่าย สู่การตอบสนองความต้องการของสังคม
เราตระหนกัถงึศกัยภาพของเราในฐานะผู้ใหบ้รกิารเครอืขา่ยทีจ่ะพฒันาสิง่ดีๆ  ใหแ้กส่งัคมไทยอยา่งยัง่ยนื วสิยัทศันข์องเราคอื
การใช้จุดแข็งเพื่อตอบสนองความต้องการที่สำ�คัญของสังคมในปัจจุบัน โดยมุ่งหวังว่า เราจะเป็นผู้นำ�ในวงการธุรกิจที่มี
ความรับผิดชอบต่อสังคมในสายตาประชาชน ด้วยเหตุนี้ เราจึงเลือกปัญหาด้านการศึกษา ซึ่งเป็นปัญหาทางสังคมอันดับแรก
ที่เราต้องการจะเข้าไปมีส่วนร่วมในการทำ�ให้ดีขึ้น เราเชื่อว่าเราจำ�เป็นต้องส่งเสริมครูอาจารย ์เยาวชน และบุคคลต้นแบบอื่นๆ 
ที่ควรค่าแก่การยกย่องในประเทศไทย และแลกเปล่ียนความรู้และภูมิปัญญาร่วมกับสังคมในวงกว้าง และเราก็เชื่ออย่างยิ่งว่า
เครือข่ายของเราเป็นสิ่งขับเคลื่อนที่เหมาะที่สุดที่จะพาเราไปสู่จุดหมาย

เอไอเอสร่วมสร้างสังคมให้น่าอยู่กว่าเดิมxxii

โครงการพฒันาสงัคมของเราสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความทุม่เททีม่ใีหก้บัสงัคมในวงกวา้งและมพีืน้ฐานอยูบ่นแนวทางปฏบิตั ิ4 ประการ 
อนัไดแ้ก ่การสนับสนนุสถาบนัครอบครวั เปน็แบบอยา่งทีด่ขีองสงัคม การสรา้งโอกาสและการชว่ยเหลอืสงัคม และการสง่เสรมิ
ให้พนักงานมีจิตอาสา

สนับสนุนสถาบันครอบครัว
โครงการ “สานรัก” ของเราเริ่มต้นจากวัตถุประสงค์ท่ีต้องการสนับสนุนและส่งเสริมสถาบันครอบครัว ด้วยความเชื่อว่า
ครอบครัวคือรากฐานของสังคมที่ด ีเอไอเอสจึงได้เปิดตัวโครงการนี้มาตั้งแต่ป ี2542 และได้ดำ�เนินการมาอย่างต่อเนื่อง เราได้
เห็นความสำ�คัญของสถาบันครอบครัวในประเทศไทยจากประวัติศาสตร์ที่มีมายาวนาน และพบว่าความสัมพันธ์ในครอบครัว
คลายความแน่นแฟ้นลง ซึ่งนำ�ไปสู่ปัญหาต่างๆ มากมาย เอไอเอสมีความประสงค์ที่จะสร้างความแน่นแฟ้นในครอบครัวขึ้นมา
ใหม่ และได้จัดกิจกรรมแรลลี่สำ�หรับครอบครัว ทำ�สื่อโฆษณา และตีพิมพ์วารสารเพื่อสนับสนุนโครงการ “สานรัก” ด้วย

ส่งเสริมผู้ที่เป็นแบบอย่างที่ดีของสังคม
เพื่อส่งเสริมการเป็นแบบอย่างท่ีดีของสังคม เราได้ริเร่ิมโครงการ “สานรัก คนเก่งหัวใจแกร่ง” ซ่ึงเป็นการแสวงหาและยกย่อง
เยาวชนต้นแบบในสังคม เราเชื่อว่าสังคมโดยรวมสามารถเปลี่ยนแปลงไปในทางบวกได้โดยอาศัยการยกย่องและการให้
ความสำ�คัญกับบุคคลต้นแบบผู้ซึ่งสามารถช่วยนำ�ทางอนาคตของเราไปในทางที่สร้างสรรค์และเป็นแรงบันดาลใจได้

สร้างสัมพันธ์กับเจ้าของที่ดินxxi

เนือ่งจากเจา้ของทีด่นิทีเ่ราเชา่อยูเ่ปน็หนึง่ในผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำ�คญัทีส่ดุในการจดัหาสถานฐีานและในการดำ�เนนิกจิกรรม
การบำ�รงุรกัษาของเรา เราจงึตอ้งใหค้วามสำ�คัญกบัการสรา้งความสมัพนัธก์บัเจา้ของทีด่นิในเชงิบวกรว่มกนัตัง้แตเ่ริม่ขัน้ตอน
ของการจัดหาเป็นเรื่องจำ�เป็น เมื่อเกิดความเข้าใจตรงกันและตกลงวิธีการต่างๆ แล้ว เราก็จะรักษาความสัมพันธ์ในลักษณะที่
เปดิเผยและเกดิประโยชน ์การพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐาน การต้ังเสาสญัญาณและจดุสง่สญัญาณจะไดร้บัการอนมุตัโิดยเจา้ของ
ทีด่นิ และมกีารลงนามโดยหนว่ยงานรฐัประจำ�ทอ้งถิน่และผูร้บัผดิชอบเกีย่วกบักฎระเบยีบตา่งๆ นอกจากนี ้เรายงัตอบสนองตอ่
ข้อร้องเรียน ข้อซักถาม หรือข้อเรียกร้องใดๆ จากเจ้าของที่ดินของเราอย่างกระตือรือร้น และเราติดตามข้อร้องเรียนดังกล่าว
ผา่นฐานขอ้มลูของเรา โดยพื้นฐานแลว้เรามุง่แสวงหาแนวทางแก้ไขปัญหาเชงิรกุแบบเชงิบวกรว่มกนัและเตบิโตทัง้สองฝา่ยเช่น
เดียวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ
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สารคด ี“สานรกั คนเก่งหวัใจแกรง่” ออกอากาศทกุสปัดาหต์ัง้แตป่ ี2544 และยังคงออกอากาศอยา่งตอ่เนือ่งจนถงึปจัจบุนัทาง
ช่อง 5 โดยเป็นส่วนหนึ่งของไทยทีวีโกลบอลเน็ทเวิร์ค (Thai TV Global Network: TGN) และวอยซ์ทีว ี(Voice TV) โครงการนี้
ประกอบด้วยเรื่องราวจริงของเยาวชนไทยที่ประสบปัญหาครอบครัวและขาดแคลนทุนทรัพย์เพื่อการศึกษา แต่ก็ยังคงมีความ
พากเพยีรในการเรยีน เราอาศยัโครงการนีใ้นการสรา้งเยาวชนตน้แบบใหก้บัสงัคมไทยโดยการยกยอ่งผูท้ีส่รา้งผลงานด ีทำ�ตน
เป็นประโยชน์ และมีความกตัญญูต่อครอบครัว อีกทั้งยังมีความมุ่งมั่นสร้างอนาคตที่ดีกว่าด้วยการใฝ่ศึกษา

เราได้ให้เงินช่วยเหลือครอบครัวจำ�นวน 10,000 บาทแก่เยาวชนตั้งแต่เร่ิมแรกที่เข้าร่วมโครงการ และได้สนับสนุนค่าเล่าเรียน
ประจำ�ปีจนกระท่ังสำ�เร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  ปัจจุบันมีเยาวชนในโครงการจำ�นวน 540 คน โดยมี 74 คนที่จบการ
ศึกษาระดับปริญญาตรีแล้ว ทั้งนี ้ตั้งแต่ริเริ่มโครงการในปี 2544 เราได้ให้สนับสนุนเงินประมาณ 25 ล้านบาทเพื่อเป็นทุนการ
ศึกษาในโครงการนี้ และในปีนี้เราได้สนับสนุนเงินมูลค่ากว่า 3.2 ล้านบาท

โครงการดังกล่าวยังช่วยให้เยาวชนมีโอกาสได้สัมผัสโลกกว้างนอกห้องเรียนผ่านการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และการทำ�
กิจกรรมหลากหลายรูปแบบ อาทิ การเดินทางไปทัศนศึกษาสถานที่สำ�คัญต่างๆ ของประเทศไทย การได้รับการอบรมเพื่อ
ส่งเสริมการพัฒนาตนเองและตระหนักในคุณค่าของตนเองและผู้อื่น การแก้ปัญหาในภาคปฏิบัติ ด้วยความหวังว่าทักษะชีวิต
เหล่านี้จะช่วยพัฒนาอนาคตของพวกเขาให้ดียิ่งขึ้น

สร้างโอกาสและการช่วยเหลือสังคม
เราตระหนกัถงึความรบัผดิชอบของเราในการทีจ่ะสรา้งโอกาสและชว่ยเหลอืทกุคนในสงัคม เพือ่พฒันาสงัคมไทยและตอบแทน
ดนิแดนอนัเปน็ทีร่กัของเรา ไม่วา่จะเปน็นกัเรยีนนกัศกึษาทีข่าดโอกาส ผูพ้กิาร หรอืผูท้ีร่บัผลกระทบจากภยัพบิตัทิางธรรมชาต ิ
เอไอเอส ก็พร้อมเสมอที่จะยื่นมือเข้าไปช่วยเหลือและใช้จุดแข็งของบริษัทในฐานะผู้ให้บริการเครือข่าย

โครงการเอไอเอสสร้างอาชีพคอลเซ็นเตอร์แด่ผู้พิการ เป็นหนึ่งในโครงการที่โดดเด่นที่สุดของเรา ซึ่งเป็นการสร้างโอกาสให้แก่
ผู้พิการ จากการร่วมงานกับมูลนิธิช่วยคนตาบอดแห่งประเทศไทย ในพระบรมราชินูปถัมภ์ตั้งแต่ปี 2540 เป็นต้นมา เราได้
จัดตั้งศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์สำ�หรับผู้พิการทางสายตาข้ึนมา ซึ่งเรามีเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมงาน 
รวมท้ังค่าตอบแทนและสวัสดิการต่างๆ ตามมาตรฐานให้แก่ผู้พิการทางสายตาซ่ึงทัดเทียมกับพนักงานท่ัวไปของเรา ในขณะน้ีเรา
ได้ขยายโครงการของเราไปยังผู้พิการในกลุ่มอ่ืนๆ ด้วย ในปัจจุบันนี้เราจ้างงานผู้พิการทางสายตา 31 คน ผู้พิการทางการ
ได้ยิน 8 คน และผู้พิการแขนขาอีก 8 คน เราเล็งเห็นว่าผู้พิการไม่ได้มีความแตกต่างจากผู้ที่มีร่างกายครบสมบูรณ์แต่อย่างใด
เราปรารถนาที ่จะสร้างโอกาสอันเท่าเทียมให้กับผู ้พิการได้มีงานทำ�และมีรายได้มั ่นคงหาเลี ้ยงตัวเองและครอบครัว 
ในขณะเดียวกันก็สร้างความรู้สึกภาคภูมิใจและมีความเชื่อมั่นในตนเองในสิ่งที่พวกเขาเป็น

ICT Free Wifi เป็นอีกหน่ึงโครงการของเราท่ีร่วมกับกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ไอซีที) เราได้กำ�หนด
จุดมุ่งหมายของโครงการน้ีเพ่ือให้บริการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูงซึ่งคนไทยทั่วประเทศสามารถเข้าถึงได้ โครงการนี้
สอดคล้องกับนโยบาย “สมาร์ทไทยแลนด์” ซ่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างโอกาสให้ประชาชนสามารถเชื่อมต่อไปยังแหล่งความรู้
ต่างๆ ผ่านระบบไร้สายได้

ส่งเสริมให้พนักงานมีจิตอาสา
พนักงานถือว่าเป็นตัวแทนของเรา จึงเป็นสิ่งสำ�คัญมากที่พวกเขาจะเข้าใจถึงบทบาทของตนเองในการปรับเปลี่ยนอุปนิสัย
ของตนเองใหม้คีวามรบัผดิชอบตอ่สงัคม รวมถงึการมสีว่นรว่มในการสรา้งสงัคมทีด่ขีึน้ เราตอ้งการปลกูฝงัจติสำ�นึกรกัสงัคม
และสง่เสรมิใหพ้นกังานมสีว่นรว่มในโครงการพฒันาชมุชนตา่งๆ เชน่ โครงการ “สานรัก” การทำ�บญุ การบรจิาคเลอืด/อวยัวะ 
รวมถึงการออกแบบและการดำ�เนินโครงการของตัวเอง เราปรารถนาให้พนักงานของเรารักษาคุณค่าตราสินค้าของเรา และ
มีส่วนร่วมอย่างแข็งขันในการทำ�ให้สังคมน่าอยู่ยิ่งขึ้น
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เสาหลัก 4 ประการเหล่านี้เป็นพื้นฐานของโครงการพัฒนาสังคมของเรา โดยเราต้องการยกระดับโครงการที่มีอยู่เหล่านี้ไปสู่
เปา้หมายเชงิกลยทุธด์า้นการศกึษา เมือ่วางโครงสรา้งพืน้ฐาน 3G อยา่งมัน่คงแลว้ เราจะสามารถนำ�จดุแขง็ของเราไปใชป้ระโยชน์
ในโครงการ “สานรัก” การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคม การสร้างโอกาสและช่วยเหลือสังคม การส่งเสริมพนักงานให้มีจิตอาสา 
ตลอดจนพัฒนาโครงการทีเ่ปน็นวัตกรรมใหม่ๆ ใหค้นไทยได้เขา้ถึงการศึกษาและความรู้อยา่งมคีุณภาพ และได้รับการพัฒนา
อย่างต่อเนื่องเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของคนไทยให้สูงขึ้น 

แลกเปลี่ยนความรู้และภูมิปัญญากับนักเรียนนักศึกษา
จากการที่เรากำ�ลังมุ่งเน้นในเรื่องของการศึกษา  เราจึงให้ความสำ�คัญกับการแลกเปลี่ยนความรู้และภูมิปัญญากับสังคมใน
วงกว้าง โดยการยกระดับหลายๆ โครงการของเราที่มีอยู่เดิมและใช้วิธีการอื่นๆ เท่าที่จะสามารถทำ�ได้ เรามุ่งมั่นที่จะสนับสนุน
การศึกษาในทุกรูปแบบไม่ว่าจะเป็นการเรียนรู้ในห้องเรียนไปจนถึงการแลกเปลี่ยนความรู้ทั่วไป นอกเหนือจากการบริจาคแล้ว 
เรายังได้มุ่งพัฒนาโครงการใหม่ๆ ที่ใช้ศักยภาพหลักของเราในการส่งเสริมการศึกษาให้กับสังคมโดยรวม ในปีนี้เรามุ่งเน้นไปที่
การใหโ้อกาสแกน่กัเรยีนนกัศกึษา ทวา่กย็งัมคีวามมุง่หวังทีจ่ะเหน็การมสีว่นร่วมและการแลกเปลีย่นความรู้กบัครูและผูป้กครอง
ในช่วงปีถัดๆ ไปอีกด้วย ทั้งนี้ก็เพื่อพัฒนาคุณภาพการศึกษาให้กับคนไทย

ร่วมเป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัย
ดว้ยเลง็เหน็ถงึบคุลากรทีม่คีวามสามารถโดดเดน่ เราจงึไดร้ว่มกบัมหาวทิยาลยัหลายแหง่เพือ่ออกแบบ “องค์ความรู”้ สำ�หรบั
วิชาภาคปฏิบัติหลากหลายหัวข้อ และให้ความรู้แก่นักศึกษาในมหาวิทยาลัย พร้อมสร้างโอกาสให้พวกเขาเข้าใจว่าชีวิตการ
ทำ�งานเป็นอย่างไร โดยให้โอกาสได้ฝึกงานกับเอไอเอส

สัมมนาเตรียมความพร้อมให้กับนักศึกษา
ในปทีีผ่า่นมา เราไดจ้ดัสมัมนาครัง้ที ่5 สำ�หรบันกัศกึษาชัน้ปสีดุทา้ยของมหาวทิยาลยัทัว่ประเทศ เพือ่เตรยีมความพรอ้มใหก้บั
ผู้ที่กำ�ลังจะเป็นบัณฑิตจบใหม่สำ�หรับการสมัครงานและสัมภาษณ์งาน

การสมัมนาครัง้แรกเกดิขึน้เมือ่ป ี2540 ซ่ึงจำ�กัดเฉพาะในกรุงเทพมหานคร ดังนัน้ ในปีตอ่มา เราจงึไดข้ยายไปยังจังหวัดเชยีงใหม ่
ขอนแกน่ และสรุาษฎรธ์าน ีและขยายใหค้รอบคลมุพืน้ทีม่ากขึน้ทกุป ีโดยในปี 2555 การสมัมนาดงักลา่วไดถ้กูจดัขึน้ใน 8 จังหวดั
และมีจำ�นวนนักศึกษาเข้าร่วมถึง 4,170 คน

การสัมมนาระดับจังหวัดในป ี2555 และจำ�นวนนักศึกษาที่เข้าร่วมงาน
•	 กรุงเทพมหานคร 	 	 	 	 517 	 คน		 	 	 	 	 •	 นครราชสีมา 	 	 	 	 	 219 	 คน
•	 เชียงใหม่ 	 	 	 	 	 	 548 	 คน		 	 	 	 	 •	 เพชรบุร ี	 	 	 	 	 	 380	 คน
•	 พิษณุโลก 	 	 	 	 	 	 615 	 คน		 	 	 	 	 •	 นครปฐม 	 	 	 	 	 	 973 	 คน
•	 ขอนแก่น 	 	 	 	 	 	 402 	 คน		 	 	 	 	 •	 สงขลา 		 	 	 	 	 	 516	 คน
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กิจกรรมทัศนศึกษาสำ�หรับนักเรียน
กิจกรรมทัศนศึกษาเพื่อเยี่ยมชมธุรกิจโทรคมนาคมสำ�หรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 3 ช่วยให้เรามีโอกาสได้ถ่ายทอด
ความรูพ้ืน้ฐานเกีย่วกบัเทคโนโลยทีางการสือ่สารผา่นการบรรยายโดยผูเ้ช่ยีวชาญ ทัง้นีก้เ็พือ่สง่เสรมิใหน้กัเรยีนมคีวามเข้าใจ
เก่ียวกับเทคโนโลยีทางการส่ือสารมากข้ึน ซ่ึงไม่เพียงแต่ช่วยให้พวกเขานำ�ไปประยุกต์ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพในชีวิตประจำ�วัน
เท่านั้น แต่อาจนำ�ไปประกอบอาชีพในอนาคตได้อีกด้วย

การเยี่ยมชมกิจการ
เอไอเอสได้จัดกิจกรรมต้อนรับนักศึกษาและพนักงานจากทั้งภาครัฐและเอกชนเพื่อเข้าเยี่ยมชมบริษัท และฟังบรรยายเกี่ยวกับ
การดำ�เนินงานของบริษัท ซึ่งเราหวังว่าข้อมูลนี้จะเป็นประโยชน์ในการส่งเสริมการพัฒนาองค์กรของพวกเขาเอง

กวดวิชา (กวดวิชาออนไลน์เตรียมความพร้อมในการสอบแอดมิชชั่นและโอเน็ต)
ในโครงการ “Click for U by One-2-Call รุ่น 2 ระเบิดความรู้สู่มหาวิทยาลัย” เอไอเอสได้จัดให้มีการกวดวิชาเพื่อการสอบ
แอดมิชชั่นผ่านระบบออนไลน์ และเตรียมสื่อการเรียนการสอนในโครงการ “Click for Clever” ซึ่งเอกสารที่เป็นประโยชน์
เหล่านี้สามารถหาดาวน์โหลดได้ฟรีจาก AIS Bookstore 

เอไอเอส วัน-ทู-คอล! ร่วมกับบริษัท ไทยคม จำ�กัด (มหาชน) ผลิตโครงการด้านการศึกษาที่มีชื่อว่า “Tutoring 2 Kids: 
แนะแนวการสอบโอเน็ตสำ�หรับนักเรียนประถม” ซึ่งจะมีการออกอากาศทุกวิชาในหลักสูตรภาษาไทยผ่านดาวเทียม DTV 
นอกจากนี้ยังมีข้อสอบของปีก่อนๆ ให้นักเรียนได้ทดลองฝึกทำ�ไปพร้อมกันด้วย
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สร้างหุ้นส่วนทาง
ธุรกิจท่ีย่ังยืน



รายงานพัฒนาความยั่งยืน ปี 2555  |  21  

สร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจที่ยั่งยืน
วิสัยทัศน์
•	 มุ่งมั่นสร้างความรับผิดชอบร่วมกันกับพันธมิตรของเรา
•	 สร้างการเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจที่จะเติบโตไปพร้อมกัน

หลักการและเหตุผล
พันธมิตรทางธุรกิจมีส่วนสำ�คัญอย่างยิ่งต่อความสำ�เร็จของเรา เริ่มตั้งแต่ผู้รับเหมาไปจนถึงตัวแทนจำ�หน่าย การทำ�งาน
ร่วมกนัระหวา่งเอไอเอสและพนัธมติรของเราตลอดระยะเวลาทีผ่า่นมา แสดงใหเ้หน็วา่พนัธมติรกลายเปน็สว่นหนึง่ในการนำ�เสนอ
คา่นยิมของเอไอเอสทัง้เรือ่งของตราสนิคา้ ชือ่เสยีง และเอกลกัษณ์ของเรา ไปสู่กลุม่ลกูคา้ชมุชน และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีของเราใน
วงกวา้ง เราจงึเช่ือมัน่วา่สิง่สำ�คัญคอื เราจะตอ้งมสีว่นรว่มรบัผดิชอบตอ่พฤตกิรรมและการกระทำ�ใดๆ ของพนัธมติรของเราดว้ย

พันธมิตรของเราสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก ได้แก่
•	 พันธมิตรขั้นต้น (ผู้รับเหมาในส่วนของการดำ�เนินงานและการบำ�รุงรักษา) 
•	 พันธมิตรขั้นปลาย (ตัวแทนจำ�หน่ายและร้านค้าปลีกนักพัฒนาข้อมูลและแอพพลิเคชั่น และอื่นๆ)

การสร้างความสัมพันธ์อย่างยั่งยืนกับผู้รับเหมาของเราทวีความสำ�คัญยิ่งขึ้น จากการที่ปัจจุบันเราอยู่ระหว่างขยาย
โครงขา่ย 3G ซึง่ผูร้บัเหมาดงักลา่วจะตอ้งเขา้ไปตดิตัง้อปุกรณ์ในพืน้ทีช่มุชนใหม่ๆ  เพือ่วางโครงสรา้งพืน้ฐานทีจ่ำ�เป็น เราจงึให้
ความสำ�คญัเปน็อยา่งมากตอ่การสรา้งสิง่แวดลอ้มในการทำ�งานใหม้คีวามปลอดภยัตอ่ผูร้บัเหมา ซ่ึงจะทำ�ใหพ้วกเขาเหลา่นัน้
สามารถดำ�เนนิงานไดอ้ยา่งมคีณุภาพและระมดัระวงั ในขณะเดยีวกนัเรามุง่มัน่สร้างความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัตวัแทนจำ�หนา่ย
และพนัธมติรในขัน้ปลายอืน่ๆ ดว้ยซึง่จะชว่ยเพิม่ศกัยภาพและสร้างโอกาสใหพ้นัธมติรของเราสามารถเขา้ถงึกลุม่ลกูคา้ทกุกลุม่
เป้าหมาย ทั้งนี้กว่าร้อยละ 97 ของการดำ�เนินธุรกิจของเอไอเอสเป็นการดำ�เนินงานผ่านตัวแทนจำ�หน่ายและช่องทางธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ

“ระบบนิเวศในการดำ�เนนิธรุกจิ” ช่วยใหเ้อไอเอสสามารถทำ�งานไดอ้ยา่งใกลช้ดิและมปีระสทิธภิาพไปพรอ้มกนักบัพนัธมติร
ของเราในทุกด้าน ซึ่งเป็นหัวใจสำ�คัญที่ช่วยให้เรามั่นใจได้ว่า เราจะสามารถมอบบริการที่มีคุณภาพให้กับลูกค้าของเรา

แนวทางเบื้องหน้า
เอไอเอสมีแนวทางที่จะพัฒนาพันธมิตรของเราอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งส่งเสริมให้เกิดการความยั่งยืนโดยการใช้กลยุทธ์ร่วมกัน 
ในขั้นแรกนี้ เราต้องทำ�ให้มั่นใจได้ว่า ผู้รับเหมาของเราได้ปฏิบัติตามมาตรฐานและแนวทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคม
และสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่เรากำ�ลังพัฒนาอยู่ และเพื่อให้บรรลุเป้าหมายน้ีเราได้จัดให้มีการฝึกอบรมและการพัฒนาความรู้ให้แก่
พันธมิตร โดยนอกเหนือจากการอบรมมาตรฐานทางเทคนิค ทางสังคมและสิ่งแวดล้อมแล้ว เราได้เพิ่มในส่วนของการอบรม
เรื่องคณุคา่องคก์รและวสิยัทศันเ์พือ่การพฒันาอยา่งยัง่ยนืเขา้ไปดว้ย สิง่ตา่งๆ เหล่านี ้ยังไดด้ำ�เนนิการไปในแนวทางทีจ่ะทำ�ให้
เอไอเอสสามารถเข้าถึงความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้นจากการศึกษาผ่านพันธมิตรขั้นปลาย รวมถึงได้ถ่ายทอดไปสู่ผู้รับ
เหมาอีกด้วย ขั้นตอนเหล่าน้ีจึงมีความสำ�คัญเป็นอย่างยิ่งเพื่อให้บรรลุถึงการมีผลประโยชน์ร่วมกันในอนาคต และทำ�ให้เรา
มั่นใจได้ว่า เอไอเอสจะยังคงเป็นผู้นำ�ในการส่งมอบ “ประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า” เพื่อให้เราบรรลุเป้าหมายของ
การเติบโตอย่างย่ังยืน
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กรอบการทำ�งาน

สร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจที่ยั่งยืน

มุ่งมั่นสร้างความรับผิดชอบร่วมกันกับพันธมิตร
ของเรา

•	 ยึดมั่นในหลักปฏิบัติและนโยบาย
	 การจัดซื้อจัดจ้างอย่างมีความรับผิดชอบ

•	 สื่อสารและปลูกฝังวิถีของ เอไอเอสสู่	
	 พันธมิตรของเรา

•	 ยกระดับมาตรฐานพันธมิตรผ่านการอบรม
	 พัฒนาเพ่ือสร้างความแตกต่างของเอไอเอส
	 และความได้เปรียบในการแข่งขัน

สร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจที่จะเติบโตไปพร้อมกัน
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•	 มุ่งมั่นสร้างความรับผิดชอบร่วมกันกับพันธมิตรของเรา

•	 สร้างการเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจที่จะเติบโตไปพร้อมกัน
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มุ่งมั่นสร้างความรับผิดชอบร่วมกันกับพันธมิตรของเรา

เนื่องจากพันธมิตรเปรียบเสมือนเป็นตัวแทนของเรา ดังนั้น จึงมีบทบาทสำ�คัญที่จะทำ�ให้บริษัทสามารถประสบความสำ�เร็จใน
การดำ�เนินธุรกิจ เราจึงตระหนักดีถึงการพึงพากันระหว่างเอไอเอสกับคู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจของเรา และมุ่งมั่นที่จะ
รับผิดชอบร่วมกับพันธมิตรท้ังข้ันต้นและข้ันปลายของเรา โดยอาศัยหลักปฏิบัติและนโยบายความรับผิดชอบตลอดจนการ
ปลูกฝังวิถีการทำ�งานของเอไอเอสให้แก่พันธมิตร ซ่ึงก็คือลักษณะและความเช่ือม่ันของเรารวมท้ังริเร่ิมโครงการต่างๆ จำ�นวนมาก 
ที่เน้นถึงการสร้างความร่วมมือแบบยั่งยืนกับคู่ค้าและพันธมิตรคนสำ�คัญ

ยึดมั่นในนโยบายและแนวทางการจัดซื้ออย่างมีความรับผิดชอบ

พันธมิตรขั้นต้น
พันธมิตรทุกรายของเอไอเอสได้รับการคัดเลือกมาอย่างรอบคอบ เพ่ือให้เราสามารถมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพสงูสดุให้
แกล่กูคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคา่นยิมของเรา ในข้ันตอนแรกเราไดจ้ดัใหม้นีโยบายการจดัซือ้อยา่งยัง่ยนืซึง่กำ�หนดมาตรฐานความ
ปลอดภัยสำ�หรับ คู่ค้าและผู้รับเหมา ข้ันตอนการประกวดราคาของเอไอเอสเป็นไปตามมาตรฐานสากลและเรายังกำ�หนดให้สถานที่
ปฏิบตังิานของคูค่า้จะตอ้งเปน็ไปตามระเบยีบวา่ดว้ยความปลอดภัยและอาชวีอนามยัดว้ย เรามุง่มัน่สง่เสริมใหก้ระบวนการผลติ
ของคูค่า้เปน็ไปตามมาตรฐานความปลอดภยัและอาชวีอนามยั เชน่เดยีวกบัทีก่ำ�หนดให้การตดิตัง้และบำ�รุงรักษาของผูรั้บเหมา
จะต้องเป็นไปตามมาตรฐานดังกล่าวด้วย

นอกจากนี ้นโยบายและระเบยีบปฏบิตักิารจดัซือ้อยา่งย่ังยืนของเรา ยังไดเ้นน้ถงึความสำ�คญัของการดำ�เนนิงานอย่างยุตธิรรม
และการเคารพต่อสิทธิมนุษยชนด้วย คู่ค้าของเราต้องไม่ใช้แรงงานเด็กหรือแรงงานที่ถูกบังคับและจะต้องไม่เคยมีประวัติการใช้
แรงงานแบบผิดกฎหมายดังกล่าวมาก่อน สำ�หรับนโยบายการจ้างงานของเรานั้น เราทำ�ให้มั่นใจว่าได้จ้างงานเฉพาะผู้ที่มีอายุ
บรรลุนิติภาวะตามเกณฑ์

เมื่อไม่นานมานี้ เราได้ยกระดับนโยบายและระเบียบปฏิบัติการจัดซ้ืออย่างย่ังยืนของเรา โดยนำ�ประเด็นด้านสิ่งแวดล้อมเข้ามา
พิจารณาด้วยกระบวนการในการคัดเลือกคู่ค้าของบริษัทจะต้องมีการประเมินมาตรการในการลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม
ของคู่ค้าเสมอ

ตวัแปรสำ�คญัตอ่นโยบายและระเบยีบปฏบิตักิารจดัซือ้อยา่งยัง่ยนืของเอไอเอสคอืคูค่า้ในตา่งประเทศของเราทีเ่ปน็คนชว่ยผลกั
ดันให้มีการปฏิบัติตามมาตรฐานในระดับสากล เรานำ�สิ่งที่ได้เรียนรู้จากคู่ค้าระหว่างประเทศมาผสมผสานกับข้อกำ�หนดใน
ประเทศและเป้าหมายการพัฒนาสู่ยั่งยืนขององค์กร เพื่อใช้เป็นพื้นฐานสำ�หรับการกำ�หนดนโยบายและระเบียบปฏิบัติการจัด
ซื้ออย่างยั่งยืนของเรา

พันธมิตรขั้นปลาย
เช่นเดียวกับพันธมิตรในข้ันต้น พันธมิตรในข้ันปลาย อันได้แก่ ผู้แทนจำ�หน่าย ร้านค้าปลีก ผู้ให้บริการข้อมูล และผู้จำ�หน่าย
ซอฟตแ์วรแ์ละเทคโนโลย ีจะตอ้งปฏบิตัติามมาตรฐานทีเ่อไอเอสกำ�หนด เราได้พถิพีถินัในการคดัเลอืกพนัธมติรทีม่คีา่นยิมและ
มาตรฐานเดยีวกนักบัเรา จึงไดก้ำ�หนดมาตรฐานทีช่ดัเจนเกีย่วกบัสิง่ทีเ่ปน็ทีย่อมรบัและสิง่ที่ไมเ่ปน็ทีย่อมรบัสำ�หรบัเอไอเอสและ
ลกูคา้ของเราขึน้มา เพ่ือลดเนือ้หาที่ไมเ่หมาะสมในการสือ่สารกบัลกูคา้ เราคดัเลอืกคูค่า้ของเราตามมาตรฐานเหลา่นีแ้ละตรวจ
สอบการดำ�เนินกิจกรรมของคู่ค้าอย่างต่อเนื่องเพื่อให้มั่นใจว่าเป็นไปตามแนวทางที่เรากำ�หนด

ในอนาคต เราต้องการท่ีจะปรับปรุงข้อกำ�หนดต่างๆ ท่ีบังคับใช้กับคู่ค้าในปัจจุบันนี้ให้มีความรัดกุมมากยิ่งขึ้น โดยการรวม
เรื่องต่างๆเหล่านี้เข้ามาอยู่ในข้อกำ�หนดดังกล่าว เพื่อให้มั่นใจได้ว่าการดำ�เนินธุรกิจร่วมกันเป็นไปอย่างอย่างยั่งยืนโดยแท้จริง 
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ทั้งนี้กระบวนการประกวดราคาใหม่ในอนาคต เอไอเอสจะกระตุ้นให้พันธมิตรหรือคู่ค้ามีการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ดำ�เนินงานอย่างต่อเนื่อง ด้วยเป้าหมายที่จะเติบโตไปพร้อมๆ กัน นอกจากนี ้ เอไอเอสยังมุ่งหวังว่าจะพัฒนามาตรฐานเหล่านี ้
โดยบรรจุเข้าไปอยู่ในจริยธรรมในการดำ�เนินธุรกิจของบริษัทอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ซึ่งสิ่งเหล่านี้ท้ายที่สุดแล้วจะผลักดัน
ให้เกิดกระบวนการตรวจสอบคู่ค้าเพื่อให้มั่นใจว่าคู่ค้าของเรานั้นได้มีการนำ�ไปปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด

สื่อสารและปลูกฝังวิถีของเอไอเอสสู่พันธมิตรของเรา

เอไอเอสได้มีการดำ�เนินการเพื่อให้พันธมิตรของเรามีพฤติกรรมและการดำ�เนินงานไปสู่ความย่ังยืนมาโดยตลอด ปัจจุบันเรา
มุ่งเน้นไปที่เทเลวิซ พันธมิตรแต่เพียงผู้เดียวของเราที่มีสิทธิจำ�หน่ายสินค้าและบริการภายใต้ตราสินค้าของเอไอเอส ซึ่งรวมถึง
บริการลงทะเบียนและชำ�ระเงินสำ�หรับลูกค้าจีเอสเอ็ม แอดวานซ ์เทเลวิซถือเป็นหนึ่งในช่องทางสำ�คัญที่มีส่วนผลักดันให้ธุรกิจ
ของเราเติบโต เราจึงได้ดำ�เนินการต่างๆ เพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์ทางการค้ากับเทเลวิซให้มีความแขง็แกร่งยิ่งขึน้ เพื่อให้ได้
เราไดร้บัคำ�มัน่สญัญาและความจงรกัภกัดจีากเทเลวซิ โครงการ AIS Way for Telewiz จึงไดถ้อืกำ�เนดิขึน้เพือ่มุง่เนน้ถงึความ
สำ�คัญของการให้บริการที่เป็นปัจจัยสู่ความสำ�เร็จขององค์กร โดยโครงการนี้เป็นการฝึกอบรมให้เทเลวิซสามารถให ้“บริการ
เฉพาะหน้า” ตามที่ลูกค้าอาจร้องขอได้โดยนอกจากโครงการฝึกอบรมดังกล่าวแล้ว เรายังจัดการฝึกอบรมในหัวข้อ “วิถีของ
เอไอเอส” ให้แก่พนักงานของเทเลวิซด้วย เพื่อที่พวกเขาจะสามารถส่งมอบข้อมูลบริการของบริษัทได้อย่างถูกต้องและสอดรับ
กับมาตรฐานของเอไอเอส ซ่ึงจากความพยายามเหล่าน้ีทำ�ให้เอไอเอสสามารถม่ันใจได้ว่าการดำ�เนินงานของคู่ค้าของเรายัง
คงได้รับการยอมรับจากผู้ใช้บริการ กระบวนการเหล่าน้ีไม่เพียงแต่จะยังมีประโยชน์ทางด้านองค์ความรู้ทางเทคนิคและความ
เป็นมืออาชีพในการทำ�งานให้แก่พันธมิตรของเราเท่านั้น แต่ยังส่งผลให้ลูกค้าของเราเกิดความสบายใจในการรับบริการจาก
คู่ค้าของเราด้วย

ในฐานะที่เทเลวิซเป็นพันธมิตรทางธุรกิจของเรา เทเลวิซจึงได้รับการควบคุมดูแลในระดับมาตรฐานเดียวกับพันธมิตรขั้นต้น 
เราได้จัดให้มีมาตรการกำ�หนดผลตอบแทนและบทลงโทษ เพื่อควบคุมคุณภาพของตัวแทนจำ�หน่าย ในขณะเดียวกันเรามีทีม
งานซึ่งทำ�หน้าที่ตรวจสอบมาตรฐานการดำ�เนินงานและการให้บริการออกไปเยี่ยมเยียนพันธมิตรเป็นประจำ�  ในอนาคตเรามี
แผนที่จะปรับปรุงและพัฒนาให้บริการของเทเลวิซให้ดีย่ิงข้ึนผ่านทางการบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีปฏิบัติงานอยู่ในเทเลวิซ
หรือที่จะเข้าไปปฏิบัติงานในอนาคต ซึ่งหนึ่งในวิธีการที่เรานำ�มาใช้คือการสรรหาบุคลากรจากกระบวนการสรรหาที่สำ�นักงาน
ใหญข่องเรา และปลกูฝงัวธิกีารดำ�เนนิงานตามวถิทีางของเอไอเอสในบคุลากรเหลา่นัน้กอ่นทีจ่ะสง่ไปปฏบิตังิานทีเ่ทเลวซิ เพือ่ให้
มัน่ใจวา่ตวัแทนเทเลวิซทกุคนมคีวามเขา้ใจและไดเ้ปน็สว่นหนึง่ในวฒันธรรมของเอไอเอสอยา่งแทจ้รงิแลว้ รวมถงึสานตอ่ความ
มุ่งหวังของเราเพื่อให้เกิดพฤติกรรมและการดำ�เนินงานไปสู่ความยั่งยืน 

สร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจที่เติบโตไปพร้อมกัน

เอไอเอสทำ�งานอยา่งหนกัเพือ่ฝกึอบรมและพฒันาพนัธมติรของเราทัง้ในดา้นทกัษะสว่นบคุคลและดา้นอาชพีการงาน เพราะเรา
ทราบดวีา่ความสำ�เรจ็ของเราขึน้อยูก่บัพวกเขาเหลา่นี ้เราจงึมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันาพนัธมติรใหม่ๆ  ตลอดจนเสริมความแขง็แกร่งให้
กับพันธมิตรที่เรามีอยู่แล้วในปัจจุบัน
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ยกระดับมาตรฐานพันธมิตรผ่านการอบรมพัฒนาเพ่ือสร้างความแตกต่างของเอไอเอสและ
ความได้เปรียบในการแข่งขัน

พัฒนาพันธมิตรใหม่ๆ
เอไอเอสเชื่อมั่นในการสร้างระบบนิเวศในการดำ�เนินธุรกิจที่จะทำ�ให้เรากับพันธมิตรของเราเติบโตไปพร้อมๆ กัน เราเล็งเห็นว่า
ในอนาคตการดำ�เนนิชวีติประจำ�วนัของคนจะเปลีย่นถา่ยไปสูค่วามเปน็ดจิติอลไลฟส์ไตลเ์พิม่มากขึน้ เราจงึไดพ้ฒันาสนิคา้และ
บริการเพื่อให้ตอบสนองความต้องการดังกล่าว โดยสินค้าและบริการเหล่านี ้เราไม่สามารถพัฒนาได้โดยลำ�พัง แต่ต้องอาศัย
ความร่วมมือจากนักพัฒนาทางด้านเนื้อหาและแอพพลิเคชั่น โครงการ “AIS the StartUp” จึงถือกำ�เนิดขึ้นซึ่่งสะท้อนให้เห็น
ถึงความต้องการของเราที่จะเติบโตไปพร้อมกับพันธมิตร

ดว้ยโครงการ AIS the StartUp น้ีเราใหก้ารสนบัสนนุคนรุ่นใหมท่ีม่คีวามคดิสร้างสรรคเ์พือ่กา้วเขา้สูก่ารเปน็เจา้ของของตนเอง
โดยมวีตัถปุระสงคท์ีจ่ะสรา้งและขยายกลุม่นกัพฒันาทางดา้นเนือ้หาซึง่เปน็องคป์ระกอบสำ�คญัในระบบนเิวศของอตุสาหกรรม
โทรคมนาคม โดยนักพัฒนาเหล่าน้ีจะกลายมาเป็นพันธมิตรของเราในระยะยาว โครงการ AIS the StartUp มีเป้าหมายอยู่
ที่คนวัยหนุ่มสาวท่ีเป่ียมไปด้วยพลังและความมุ่งมั่นที่จะประสบความสำ�เร็จ ซ่ึงต้องการจะมีธุรกิจพัฒนาแอพพลิเคชั่นและ
เนื้อหาเป็นของตนเอง โดยเปิดโอกาสให้ผู้เข้าร่วมได้รับฟังคำ�ปรึกษาทางด้านธุรกิจและด้านเทคนิค ตลอดจนข้อมูลทางการ
ตลาดและสิ่งอำ�นวยความสะดวกต่างๆ ในการต่อยอดความคิดทางธุรกิจของตนเองออกไปสู่ตลาดได้จริง โครงการนี้ยังได้
นำ�  “กูรู” หรือผู้เชี่ยวชาญชั้นนำ�ที่เป็นที่รู้จักมาช่วยให้คำ�แนะนำ�ในด้านต่างๆ ที่จำ�เป็นต่อความสำ�เร็จของธุรกิจ โดยผู้เข้าร่วม
โครงการที่มีศักยภาพจะสามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนสนับสนุนจากนักลงทุนภายนอกหรือธุรกิจร่วมลงทุนภายนอก  นอกจาก
นี้ เครือข่ายที่เอไอเอสได้ร่วมจัดตั้งกับภาคเอกชนพันธมิตรทางด้านเทคโนโลยีและตลาดในภูมิภาค ทำ�ให้ผู้ที่เข้าร่วมโครงการ
สามารถขยายกรอบความคิดของตนเองให้ใหญ่ขึ้น เพื่อตอบสนองต่อความต้องการไม่เพียงแต่ลูกค้าของเอไอเอสเท่าน้ัน แต่
รวมถึงลูกค้าในต่างประเทศอีกด้วย

เสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับพันธมิตร
เอไอเอสมีความมุ่งมั่นที่จะช่วยให้คู่ค้าของเราประสบความสำ�เร็จในทุกๆ ด้าน โดยความมุ่งมั่นนี้เห็นได้ชัดเจนที่สุดในกรณีของ          
เทเลวิซจากการริเริ่มโครงการต่างๆ เพื่อพัฒนาความสามารถด้านเทคนิคของคู่ค้าให้ความรู้ในการแก้ปัญหา ตลอดจนเสริม
ทักษะในการบริการลูกค้าในระยะยาว และให้การสนับสนุนทางด้านเงินทุน

•	 การประชุมใหญ่คู่ค้าพันธมิตรของเอไอเอส เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของตัวแทนขายส่งทั่วประเทศของเรา
•	 หลกัสตูรความรู้พืน้ฐาน เพือ่เพิม่ช่องทางการจดัจำ�หนา่ยทัว่ประเทศใหแ้กต่วัแทนของเรา ดว้ยความรูท้างดา้นเทคโนโลย ี	
	 การบริการคงสิทธิเลขหมาย และโปรแกรมใช้งานใหม่ๆ
•	 หลักสูตรทักษะความสามารถทางสังคม ช่วยให้เทเลวิซสามารถพัฒนาทักษะการขายที่จำ�เป็นให้แก่พนักงาน
•	 หลักสูตรการตั้งค่าอุปกรณ์ ที่ช่วยเสริมสร้างทักษะการตั้งค่าอุปกรณ์ต่างๆ ให้แก่พนักงานประจำ�ร้านเทเลวิซ เช่น 	
	 การเชื่อมต่อไปยังเซิร์ฟเวอร์อินเทอร์เน็ตและการตั้งค่าบัญชีอีเมล์และผลิตภัณฑ์เชิงกลยุทธ์อื่นๆ
•	 หลักสูตร SFF ช่วยพัฒนาทักษะการใช้โปรแกรมลงทะเบียนของพนักงานเทเลวิซ เช่น การรับรายการส่ังซ้ือแอพพลิเคช่ัน SFF
•	 หลกัสตูร Internet Protocol ชว่ยใหพ้นกังานขายมคีวามรูพ้ืน้ฐานเกีย่วกบัเทคโนโลยแีละขัน้ตอนการใชง้านอนิเทอรเ์นต็	
	 เพื่อให้มั่นใจว่าพนักงานจะสามารถตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมการทำ�งานที่เปลี่ยนแปลงไปได้
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วิสัยทัศน์
•	 พัฒนาผู้นำ�ที่มีวิสัยทัศน์และสอดคล้องกับคุณลักษณะของแบรนด์
•	 สร้างโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้และพัฒนาเพื่อที่จะนำ�พาเอไอเอสไปสู่เป้าหมายภายใต้กรอบแห่งความยั่งยืน

หลักการและเหตุผล
ดว้ยความทา้ทายทัง้ทางดา้นสงัคมและสิง่แวดลอ้มทีเ่พิม่มากขึน้อยา่งตอ่เนือ่ง ผู้นำ�ในปจัจบุนัจงึเผชญิหนา้กบัอปุสรรคทีห่ลาก
หลายมากขึน้ รวมถงึความเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้อยูต่ลอดเวลา ดงันัน้เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่ความสำ�เรจ็ของเราทีม่าจนถงึวนันีจ้ะคงอยู่
ต่อไปในอนาคต สิ่งสำ�คัญอย่างยิ่งคือเราต้องสร้างผู้นำ�ที่มี “วิสัยทัศน์” – นักคิดที่มองเห็นภาพรวม และผู้ประสานงานที่เปี่ยม
ด้วยความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับผู้คนและสถานการณ์ที่หลากหลาย ผู้นำ�ของเราควรจะสามารถสร้างคุณลักษณะ
ของแบรนด์ให้เป็นรูปธรรม และสร้างแรงบันดาลใจให้แก่พนักงานขององค์กรเพื่อที่จะมุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน

ในฐานะของผู้ให้บริการ พนักงานของเราถือว่าเป็นทรัพย์สินที่สำ�คัญท่ีสุดในการมอบบริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้า และยังมี
ส่วนช่วยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายด้านความยั่งยืนตามท่ีผู้นำ�ของเราได้กำ�หนดทิศทางไว้อีกด้วย เรามุ่งเน้นให้บุคลากรของ
เรามโีอกาสไดร้บัการฝกึอบรมและการพฒันาอยา่งตอ่เนือ่งเพือ่ใหท้นัตอ่การเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้อย่างรวดเร็วในโลกปจัจบุนั 
ยิ่งไปกว่านั้น สิ่งที่สำ�คัญไม่แพ้กันสำ�หรับเราก็คือ บุคลากรของเราจะต้องรู้สึกมีส่วนร่วม มีความรักความผูกพัน และมีความ
สุขในการทำ�งาน

แนวทางเบื้องหน้า
พนักงานของเอไอเอสจำ�เป็นท่ีจะต้องได้รับการอบรมและได้รับโอกาสในการเรียนรู้พัฒนาอย่างต่อเนื่อง บริษัทมุ่งเน้นในการ
จดัหาและนำ�เสนอหลกัสตูรการพฒันาบคุคลทีด่ทีีส่ดุใหก้บัพนกังานของเราอยา่งตอ่เนือ่ง ตัง้แตก่ารคดัเลอืกกลุม่พนกังานทีม่ี
ศกัยภาพและมคีวามสามารถโดดเดน่ จนถงึการสรา้งความผกูพนัระหว่างพนกังานกบับริษทั การสง่เสริมใหพ้นกังานไดรั้บการ
พฒันาทัง้ทางดา้นสว่นตวัและดา้นการทำ�งาน และการใหร้างวลัและการเชดิชเูกยีรตแิกพ่นกังานและผูบ้ริหารทีม่คีวามสามารถ 
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ส่งเสริมบุคลากรของเราให้เติบโตในทุกย่างก้าว

สร้างทีมงานที่เป็นเลิศ บ่มเพาะบุคลากรที่มีศักยภาพ สร้างความผูกพันระหว่าง
พนักงานกับองค์กร

•	 ส่งเสริมบุคลากรของเรา	
	 ให้เติบโตในทุกย่างก้าว

•	 สร้างโอกาสในการเรียนรู้และ	
	 พัฒนา

•	 พัฒนาผู้นำ�ที่มีวิสัยทัศน	์
	 และสอดคล้องกับวัฒนธรรม	
	 องค์กร

•	 สร้างความผูกพัน	
	 ให้เกิดกับพนักงาน 
	 เพื่อส่งเสริมให้เกิดการ	
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•	 พัฒนาผู้นำ�ที่มีวิสัยทัศน์และสอดคล้องกับคุณลักษณะของแบรนด์

•	 สร้างโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้และพัฒนาเพื่อที่จะนำ�พาเอไอเอสไปสู่เป้าหมายภายใต้กรอบแห่ง	
	 ความยั่งยืน
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สร้างทีมงานที่เป็นเลิศ

ทีมงานที่เป็นเลิศ เกิดจากความสามารถในการดึงดูด พัฒนา และรักษาพนักงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ และบริษัท
จะประสบผลสำ�เร็จได้ด้วยบุคลากรที่มีความเข้มแข็งและอุทิศตนเพื่อสร้างผลงาน ดังน้ัน พนักงานในบริษัทจึงเป็นทรัพย์สิน
ที่มีค่ามากที่สุด เพราะเป็นผู้ขับเคล่ือนให้องค์กรมีการพัฒนาอย่างย่ังยืน บริษัทให้คำ�ม่ันสัญญากับพนักงานว่า “เอไอเอส
พรอ้มทีจ่ะเตบิโตเคยีงขา้งคณุ” โดยสร้างโอกาสในการเจรญิกา้วหนา้และมคีณุภาพชวีติทีด่ ีด้วยการสง่เสรมิใหเ้กดิวฒันธรรม
ทำ�งานรว่มกนัอยา่งเปน็ครอบครวั ซึง่เปน็สิง่ทีก่อ่ใหเ้กดิความผกูพนัระหวา่งพนกังานกบับรษิทั และทำ�ใหเ้อไอเอสเปน็องคก์รที ่	
“ใช่เลย” สำ�หรับทุกคน

บุคลากรของเอไอเอสxxii

จำ�นวนพนักงานทั้งหมด (คน)

แบ่งตามประเภทของพนักงาน

แบ่งตามเพศของพนักงาน

67%68%

32%

65%

35% 33%
ประจำ�

ชาย

สัญญาจ้าง

หญิง
40%

60%
40%

60%
40%

60%

8,774 9,286 9,525
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คัดเลือกบุคลากรที่มีความสามารถ

ความรู ้ความสามารถ ความคดิสรา้งสรรค ์และศักยภาพ เปน็แรงขบัเคลือ่นความสำ�เร็จของธรุกจิ และการทีจ่ะไดม้าซึง่บคุลากร
ที่มีคุณลักษณะเหล่านี้ต้องมีการแข่งขันกันในตลาดแรงงาน และปัจจุบันมีแนวโน้มที่จะทวีความรุนแรงขึ้นทุกวัน ทำ�ให้มีผลกระ
ทบถึงขั้นตอนการรับสมัครและคัดเลือกพนักงานซึ่งถือว่าเป็นองค์ประกอบท่ีสำ�คัญต่อการดำ�เนินธุรกิจ เราจึงได้ปรับปรุงวิธี
การและระบบการคัดเลือกพนักงาน โดยการใช้หลักการด้านจิตวิทยาและข้อมูลเชิงสถิติ และยกระดับมาตรฐานให้อยู่ในระดับ
สูงสุดโดยมีจุดประสงค์เพื่อที่จะคัดเลือกพนักงานที่มีคุณวุฒิและเป่ียมด้วยความสามารถและศักยภาพท่ีจะเป็นกำ�ลังสำ�คัญ
ในการขับเคลื่อนจากภายในบริษัท เพื่อให้สามารถขยายธุรกิจและเติบโตได้อย่างรวดเร็ว

เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ข้อนี ้ เราจึงได้จัดกิจกรรมต่างๆ เพื่อยกระดับความรู้และทักษะให้แก่บุคคลทั่วไปก่อนที่พวกเขาเหล่า
นั้นจะเข้าสู่ตลาดแรงงานเพื่อเป็นการเตรียมบุคลากรให้พร้อมก่อนการทำ�งานในอนาคต กิจกรรมพัฒนาบุคลากรที่กล่าวมา
นี้ รวมถึง โครงการ “เอไอเอสแนะแนวว่าที่บัณฑิต ก้าวสู่วัยทำ�งานที่สดใส” ที่ช่วยให้คำ�แนะนำ�แก่นักศึกษาระดับอุดมศึกษาชั้น
ปทีีส่ีถ่งึเรือ่งขัน้ตอนการสมคัรงาน และใหค้วามรูท้ีส่ำ�คญัตอ่นกัศกึษาในการเตรยีมตวัและปรบัตวัใหเ้ขา้กบัชวีติการทำ�งาน อกี
ทั้งยังมีโครงการโรดโชว์ตามมหาวิทยาลัยและโครงการฝึกงานภาคฤดูร้อน “ก้าวไกลไปกับเอไอเอส” (“Growing with AIS” 
summer internship program) นอกจากนี ้เรายงัมนีโยบายใหท้นุการศกึษาแกบ่คุลากรระดบักลางทีท่ำ�งานอยูใ่นอตุสาหกรรม
การสื่อสารโทรคมนาคมและเทคโนโลยีสารสนเทศอีกด้วย

ผลการปฏิบัติงานและค่าตอบแทน
ระบบบรหิารผลการปฏบิตังิานของเอไอเอส เร่ิมตน้จากการตัง้เปา้หมายรว่มกนัระหวา่งพนกังานและหวัหนา้งาน การสอนงาน 
การประเมนิผลการปฏบิตั ิรวมถงึการใหค้ำ�แนะนำ�ในการปรบัปรงุการทำ�งาน และรว่มกนัทบทวนแผนการพฒันาความกา้วหนา้
ในอาชพีอยา่งสม่ำ�เสมอ โดยพนกังานทัง้หมดจะไดร้บัการประเมนิผลการปฏบิตังิานและการทบทวนเพือ่การพฒันาในสายอาชพี

สำ�หรับการจ่ายค่าตอบแทนผู้บริหาร เอไอเอสดำ�เนินนโยบายโดยยึก “หลักการบริหาร 3P” ดังนี้

การบรหิารคา่ตอบแทนตามตำ�แหนง่งาน (Pay for Position) ทีเ่อไอเอส เราบรหิารคา่ตอบแทนทีเ่ปน็ไปตามหนา้ทีแ่ละความ
รบัผดิชอบตามตำ�แหน่งงาน โดยดำ�เนินการสำ�รวจอตัราคา่ตอบแทนในตลาดแรงงานภายนอก เพือ่ใหม้ัน่ใจไดว้า่โครงสรา้งเงนิ
เดือนของเราสามารถแข่งขันกับบริษัทอื่นในตลาดแรงงานได้

การบริหารค่าตอบแทนตามผลการปฏิบัติงาน (Pay for Performance) เป็นการบริหารค่าตอบแทน โดยพิจารณาจาก
ผลการปฏิบัติงาน ซึ่งกำ�หนดตัวชี้วัดจากความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานของทีมและรายบุคคล  ผลการประเมินดังกล่าวจะเป็น
ปัจจัยในการพิจารณาปรับเงินเดือน / เงินโบนัสประจำ�ปี และเงินรางวัลจูงใจอื่นๆ

การบริหารค่าตอบแทนตามตัวบุคคล (Pay for Person) เป็นการบริหารค่าตอบแทนโดยการประเมินทักษะ ความรู ้ความ
สามารถของพนักงานเป็นรายบุคคล ท้ังนี้การบริหารดังกล่าว อาจเป็นไปตามความต้องการของแรงงานในบางทักษะตาม
อุปสงค์/อุปทาน ตลาดแรงงาน

ในการกำ�หนดหลักการบริหารค่าตอบแทน 3P ข้างต้น  เราได้ดำ�เนินการศึกษาและเปรียบเทียบข้อมูลร่วมกับกลุ่มบริษัทชั้นนำ� 
และกลุม่อตุสาหกรรมเดยีวกนั เพ่ือใหม้ัน่ใจไดว้า่โครงสร้างคา่ตอบแทนดงักลา่วจะสามารถแขง่ขนัได้ในตลาดแรงงาน และดงึดดู
ใจต่อทั้งผู้สมัครที่มีประสบการณ์ทำ�งานและผู้สมัครรุ่นใหม่ที่มีคุณภาพ
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ส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดีและสร้างสมดุลระหว่างชีวิตและการทำ�งาน
นโยบายเก่ียวกับสุขภาพ ครอบครัวและสังคมของเอไอเอสมุ่งส่งเสริมและสนับสนุนให้พนักงานของเราทำ�งานอย่างมีความสุขภายใต้
วัฒนธรรมองค์กรแบบครอบครัวของเอไอเอสในฐานะครอบครัวเดียวกัน เรามุ่งม่ันท่ีจะสร้างสถานท่ีทำ�งานท่ีมีความสุข ท่ีซ่ึงความเป็น
อยู่ท่ีดีของพนักงานมีความสำ�คัญเทียบเท่ากับเป้าหมายทางธุรกิจ เราจัดให้มีแผนประกันสุขภาพแบบยืดหยุ่นท่ีพนักงานสามารถเลือก
ประเภทแผนท่ีตรงกับความต้องการได้ มีห้องสำ�หรับคุณแม่ คลับเพ่ือสุขภาพ โซนพักผ่อนท่ีมีเคร่ืองเล่นคาราโอเกะให้บริการเพ่ือช่วย
ผ่อนคลาย และห้องจุดประกายเพ่ือส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และการเรียนรู้ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีล้วนมีวัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริม
ชีวิตท่ีสมดุลและปลอดภัยของพนักงาน นอกจากน้ี เรายังมีนโยบายส่งเสริมการจัดต้ังชมรมต่างๆ ท่ีเป็นท่ีสนใจของพนักงาน เช่น ชมรม
แบดมินตัน ชมรมเทนนิส ชมรมกอล์ฟ ชมรมฟุตบอล ชมรมถ่ายภาพ ชมรมจริยธรรม ชมรมดำ�น้ำ� ชมรมบาสเก็ตบอล เป็นต้น ในกรณี
ท่ีเกิดภัยพิบัติจากธรรมชาติ เช่น อุทกภัย หรืออัคคีภัย หรือในภาวะการณ์ท่ีเกิดโรคระบาด เราได้ออกมาตรการให้ความช่วยเหลือและ
เยียวยาต่างๆ เช่น การรณรงค์ให้ความรู้ การให้บริการฉีดวัคซีนป้องกันโรคฯ นอกจากน้ี เรายังส่งเสริมให้พนักงานได้ใช้เวลาร่วมกับ
ครอบครัวโดยเฉพาะอย่างย่ิงในช่วงเวลาท่ีสำ�คัญต่างๆ พนักงานสามารถขอใช้สิทธิในการลางานในโอกาสต่างๆ ได้ เช่น ลากิจ ลาหยุด
เน่ืองในวันคล้ายวันเกิด ลาหยุดเพ่ือศึกษาปฏิบัติธรรม และลาหยุดเน่ืองจากบุคคลในครอบครัวเจ็บป่วย เป็นต้น

สิทธิประโยชน์สำ�หรับพนักงานประจำ�และพนักงานสัญญาจ้าง [LA3]
xxvii

*กองทุนสำ�รองเลี้ยงชีพสำ�หรับพนักงานเอไอเอส [EC3]xxvli 

เพื่อช่วยให้พนักงานมีความมั่นคงและความพร้อมสำ�หรับชีวิตหลังเกษียณอายุการทำ�งาน บริษัทฯ จึงได้จัดตั้งกองทุนสำ�รอง
เลี้ยงชีพที่ได้รับการบริหารจัดการโดยบริษัทจัดการกองทุนภายนอก ซึ่งได้รับการรับรองจากสำ�นักงานคณะกรรมการกำ�กับ
หลกัทรพัยแ์ละตลาดหลกัทรพัย ์พนักงานประจำ�สามารถเขา้รว่มเปน็สมาชกิกองทนุสำ�รองเลีย้งชพีไดโ้ดยความสมคัรใจ ภาย
ใต้แผนการเข้าร่วมกองทุนฯ เช่นนี ้ทั้งบริษัทและพนักงานจะร่วมสมทบเงินเข้ากองทุนฯ ในอัตราที่เท่ากันระหว่าง 3%-7% ของ
เงนิเดอืนของพนกังานโดยทีเ่งนิสมทบจากบรษิทัฯ จะกำ�หนดตามอายงุานของพนกังาน โดยอตัราเงนิสมทบกองทนุฯ สงูสดุใน
อัตรา 7% ของเงินเดือนสำ�หรับพนักงานที่มีอายุงาน 8 ปีขึ้นไป

  ห้องพยาบาลพร้อมทีมแพทย์
  และพยาบาล

  ประกันสุขภาพ	
  กายภาพบำ�บัด
  ตรวจสุขภาพประจำ�ปี
  ประกันชีวิตและประกันอุบัติเหตุ
  เงินช่วยเหลือพิเศษ
  (เช่นงานแต่งงาน หรือ งานศพ)

  สิทธิพิเศษในสินค้าและบริการของ 

  เอไอเอสสำ�หรับพนักงาน

  กองทุนสำ�รองเลี้ยงชีพ	
  สหกรณ์ออมทรัพย์เอไอเอส
  คลับเพื่อสุขภาพ
  ทุนการศึกษาแก่บุตรของพนักงาน

พนักงานประจำ� พนักงานสัญญาจ้าง
(สัญญาจ้างรายเดือน หรือรายวัน)สิทธิประโยชน์
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อัตราการลาออกโดยเฉลี่ยของพนักงาน

6% 6%

5%

ส่งเสริมความปลอดภัยในการทำ�งานxxviii 

เพื่อเป็นการลดอัตราการบาดเจ็บ โรคภัยและความเจ็บป่วย อัตราการขาดงานและการเสียชีวิตที่เกิดจากการทำ�งาน เราได้
รว่มมอืกบัทัง้พนกังานและผูร้บัเหมาของเราเพือ่สรา้งสถานทีท่ำ�งานทีม่คีวามปลอดภยัและนำ�มาตรการตา่งๆมาใชเ้พือ่ปอ้งกนั
ปัญหาต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพและความปลอดภัยของพนักงาน เช่น โปรแกรมตรวจสุขภาพที่วัดสถิติด้านสุขภาพต่างๆ 
เช่น ค่าดัชนีมวลกาย อัตราการติดโรคและโรคติดต่อประจำ�ฤดูกาลต่างๆ 

เราเล็งเห็นว่าเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของพนักงานเป็นเรื่องสำ�คัญ คณะกรรมการด้านสุขอนามัยและความปลอดภัย
ในสถานที่ทำ�งาน ซึ่งประกอบด้วยตัวแทนจากฝ่ายบริหารและพนักงาน ซ่ึงทำ�งานร่วมกันภายใต้กรอบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
(มาตรฐานในการบรหิารและการจดัการดา้นความปลอดภยั อาชวีอนามยั และสภาพแวดลอ้มในการทำ�งาน พ.ศ. 2549) โดยท่ี
คณะกรรมการ ดังกล่าวจะมีหน้าที่รับผิดชอบการวางแผนและควบคุมความปลอดภัย สุขอนามัย และสภาพแวดล้อมในสถาน
ที่ปฏิบัติงานอาคารสำ�นักงาน และคลังสินค้า ตลอดจนร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนๆ เพื่อยกระดับและปรับปรุงสุขภาพอนามัย
ของพนักงาน
 
โดยกิจกรรมที่กล่าวมานี้ รวมถึง
•	 การตรวจสอบนโยบายด้านความปลอดภัย
•	 การวางแผนและควบคุมการปฏิบัติงานด้านความปลอดภัย
•	 การดำ�เนนิการตรวจสอบความปลอดภยัประจำ�เดือนและการตดิตามผลการปรบัปรงุปญัหาทีค่น้พบจากการสำ�รวจวจิยั
•	 การเพิม่และปรบัปรงุประสทิธภิาพของชอ่งทางตดิตอ่สือ่สารของผูร้บัผดิชอบดา้นความปลอดภยัของบรษิทัเพือ่ใหส้ามารถ
	 ส่งรายงาน จากพนักงานไปถึงคณะกรรมการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น
•	 การสนับสนุนการป้องกันเพลิงไหม้และจัดการฝึกซ้อมอพยพหนีไฟประจำ�ปี

สมาชิกของคณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน รวมถึงเจ้าหน้าที่ความปลอดภัยจะ
ตอ้งเขา้รบัการอบรมอยา่งตอ่เนือ่งเชน่เดยีวกบัหวัหนา้งานของตน ซึง่การอบรมนีถ้อืเปน็สว่นหนึง่ของกลยทุธก์ารจดัการดา้น
สุขภาพและความปลอดภัยในสถานที่ทำ�งานของเรา

โดยโครงการต่างๆ ดังกล่าวข้างต้นและการสรรหาสวัสดิการต่างๆ สำ�หรับพนักงานได้ส่งผลให้อัตราการลาออกของพนักงานลดลง
อย่างต่อเน่ืองในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาน้ี
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อัตราการบาดเจ็บหรืออุบัติเหตุที่เกิดขึ้นระหว่างชั่วโมงการทำ�งาน [LA7]xxix

ปี

2553

2554

2555

1

2

0

ชาย

ชาย

-

จำ�นวนเหตุการณ์ เพศ

อัตราการเสียชีวิตขณะปฏิบัติงาน
ตั้งแต่ปี 2553 ถึงปี 2555 ไม่มีพนักงานเสียชีวิตในขณะปฏิบัติงาน

อัตราการขาดงาน (LA7)xxx

1.10%

0.80%
0.90%

สร้างโอกาสอย่างเท่าเทียมกัน

ท่ีเอไอเอส เราให้โอกาสท่ีเท่าเทียมกับพนักงานทุกคนและส่งเสริมสภาพแวดล้อมการทำ�งานท่ียอมรับความคิดเห็นของผู้อ่ืน และ
ยอมรับบุคคลท่ีมาจากพ้ืนฐานท่ีแตกต่างกัน การว่าจ้างพนักงานและการบริหารทรัพยากรบุคคล อิงเกณฑ์ประเมินตามความ
สามารถและคุณสมบัติของผู้สมัครตามทักษะท่ีเก่ียวข้องกับตำ�แหน่งงาน คุณวุฒิ ความสามารถ และความถนัดของผู้สมัคร โดยท่ี
กระบวนการคัดเลือก เราให้ความสำ�คัญในเร่ืองความเท่าเทียมกันและความยุติธรรม โดยใช้แบบทดสอบวัดความเข้าใจและการ
สัมภาษณ์โดยคณะกรรมการท่ีมีประสบการณ์เพ่ือให้การสรรหาคัดเลือกดำ�เนินไปด้วยความโปรงใส การพิจารณาคัดเลือก
พนักงานจากคุณลักษณะอ่ืนๆ นอกเหนือจากความสามารถในการปฏิบัติงาน เช่น เช้ือชาติ เพศ ศาสนา รสนิยมทางเพศ หรือ
แนวคิดทางการเมือง เป็นส่ิงท่ีเราได้งดเว้นอย่างเคร่งครัด

เรายังให้โอกาสท่ีเท่าเทียมสำ�หรับบุคคลท่ีด้อยโอกาสทางสังคม และยอมรับในความสามารถและศักยภาพของผู้พิการ โดยเฉพาะผู้
บกพร่องทางการได้ยินและผู้พิการทางสายตา โดยปัจจุบัน เรามีพนักงานคอลเซ็นเตอร์ผู้พิการรวมท้ังส้ินจำ�นวน 29 คนท่ีปฏิบัติ
งานประจำ�ศูนย์ปฏิบัติการคอลเซ็นเตอร์ของเอไอเอส

เอไอเอสปฏิบัติตามกฎหมายแรงงานของไทยอย่างเคร่งครัด โดยยึดม่ันในหลักการของความเท่าเทียมด้านเพศ และการจ่ายค่า
ตอบแทนท่ีเป็นธรรม และส่งเสริมการสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีสอดคล้องกับนโยบายด้านแรงงานท่ียุติธรรม มุ่งเน้นประสิทธิภาพ 
และความยืดหยุ่น เพ่ือการบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพความย่ังยืนของธุรกิจ จนถึงปัจจุบันยังไม่ปรากฎว่ามีการ
รายงานข้อมูลการเลือกปฏิบัติภายในองค์กรxxxi 
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บ่มเพาะบุคลากรที่มีศักยภาพ

การพัฒนาการเรียนรู้และความสามารถอย่างต่อเนื่องได้ถูกกำ�หนดให้เป็นหนึ่งในปัจจัยสำ�คัญที่สามารถดึงดูดและรักษา
พนักงานที่มีศักยภาพในการทำ�งานสูงไว้ได้ เอไอเอสจึงกำ�หนดแผนพัฒนาพนักงานให้มีความสามารถโดยผ่านกระบวนการ
พัฒนาทางด้านการศึกษาเรียนรู้การพัฒนาด้านการสร้างความสัมพันธ์ และการพัฒนาจากประสบการณ์ตรง การพัฒนา
ทางด้านการศึกษาเรียนรู้ ได้แก่ การฝึกอบรมทั้งในและต่างประเทศ การประชุมเชิงปฏิบัติการ การอ่านและการใช้สื่อวีดิทัศน์
เพือ่พฒันาทกัษะใหม่ๆ  ตลอดจนเพ่ิมพนูสตปิญัญาแกบ่คุลากร เพือ่ใหพ้วกเขาเหลา่นัน้สามารถปฏบิตัหินา้ที่ไดม้ปีระสทิธภิาพ
มากขึน้และสามารถรบัมอบหมายหนา้ทีเ่ฉพาะตา่งๆ ได ้การพฒันาดา้นการสรา้งความสมัพนัธผ์า่นกระบวนการประเมนิโดยมี
ผูป้ระเมนิทีห่ลากหลาย (หวัหนา้ เพ่ือนรว่มงาน ผู้ใตบ้งัคบับญัชา ลกูคา้ภายใน ลกูคา้ภายนอก ตนเอง คูค่า้) ผสานกับโครงการ
โคช้และพีเ่ลีย้งจากทัง้หวัหนา้งานโดยตรงของพนกังานและผูบ้รหิารระดบัสงู ซ่ึงโครงการนีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่ชว่ยแก้ไขลกัษณะ
พฤติกรรมใดๆ ก็ตามที่อาจลดทอนประสิทธิภาพการทำ�งานของพนักงานได ้การพัฒนาจากประสบการณ์ตรง หมายถึงการ
มอบหมายโครงการการหมนุเวยีนงาน และโครงการอืน่ๆ ทีช่ว่ยเพิม่พนูประสบการณ์ในเชงิปฏบิตั ิซ่ึงการผสมผสานกนัระหวา่ง
วิธีการพัฒนาทั้ง 3 กระบวนการนี้ สามารถช่วยให้เราบ่มเพาะพนักงานที่มีศักยภาพในการทำ�งานสูงได้อย่างยั่งยืน

สร้างโอกาสในการเรียนรู้และพัฒนา

เราจัดให้มีโครงการฝึกอบรมท่ีหลากหลายรูปแบบ ที่ถูกออกแบบมาเพื่อขยายฐานความรู้ของพนักงาน โดยตระหนักถึงการ
พัฒนาศักยภาพของพนักงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ยกระดับทักษะทางสังคม ส่งเสริมความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
ทำ�ให้พนักงานรู้สึกภาคภูมิใจในความสำ�เร็จของตนเอง

การพัฒนาพนักงานตามระดับตำ�แหน่ง   [LA10]
xxxii

พนักงานระดับปฏิบัติการ

พนกังานระดับบริหาร/
พนักงานวิชาชีพ

ผู้บริหาร

ชั่วโมงการเข้าฝึกอบรมเฉลี่ย โดยแบ่งตามระดับของตำ�แหน่งงาน
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การพัฒนาตนเองxxxiii 

เราได้สร้างระบบการพัฒนาความสามารถให้กับพนักงานในหลากหลายรูปแบบ ได้แก่ การเรียนรู้ในห้องเรียนซึ่งถูกพัฒนาขึ้น
มาเพือ่ใหส้อดรบักบัองคค์วามรูแ้ละทกัษะความเชีย่วชาญสำ�หรับพนกังานใหม ่และมุง่เนน้การเรยีนรูก้ารพฒันาตนเองซึง่ถอืวา่
เป็นสิ่งสำ�คัญในการพัฒนาความสามารถของพนักงาน

การจัดการความรู้   ระบบฐานความรู้อิเลคทรอนิกส์ของเราสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลสำ�คัญต่อการทำ�งานทั้งหมดของ
พนักงานใหม่ได้ถึง 7 ปี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู ้ประสบการณ์และต้นแบบการปฏิบัติงาน ส่งเสริม
ใหบ้คุลากรสามารถปฏบิตังิานไดร้วดเรว็ขึน้ ลดตน้ทนุ ลดความผดิพลาด และยกระดับความสำ�เรจ็ขององคก์ร ระบบดงักล่าว
สามารถผลักดันให้เกิดการเรียนรู้พัฒนาตนเอง ข้อมูลสำ�คัญในทุกส่วนของบริษัท  ซึ่งในป ี2555 มีการจัดเก็บข้อมูลบนระบบ
จำ�นวน 100,000 รายการ จากฐานข้อมูลทั้งหมด 3,500 หมวด และมีผู้เข้ามาใช้งานเพื่อเรียกดูข้อมูลที่ไม่ซ้ำ�กันจำ�นวน 4,461 
คน (จากจำ�นวนพนักงานทั้งสิ้น 9,463 คน) และมีจำ�นวนเอกสารถูกเรียกดูทั้งสิ้น 12,646 รายการ
ระบบ e-Learning  ในป ี2555  เรานำ�เสนอหลักสูตรการเรียนรู้ด้วยตนเองในทุกสายวิชาชีพและสายบริหาร มากถึง 1,840 
หลักสูตรโดยมีผู้เข้าใช้งานที่ไม่ซ้ำ�กันเป็นจำ�นวน 6,809 คน ซึ่งคิดเป็น 71.44% ของพนักงานทั้งหมด
•	 การบริการลูกค้าและการดูแลลูกค้า: การดูแลลูกค้าโทรศัพท์มือถือและอุปกรณ์ต่างๆ ระบบบริการลูกค้าการแจ้งอัตรา
	 ค่าใช้บริการการให้คำ�ปรึกษาเก่ียวกับรายการส่งเสริมการขาย และการส่งเสริมงานบริการลูกค้า
•	 การบริการลูกค้าและการใช้อุปกรณ์เชื่อมต่อ: DNAS (อุปกรณ ์เครือข่าย แอพพลิเคชั่น บริการ) ยกตัวอย่างเช่น การใช้
	 งานอปุกรณ ์เครอืขา่ยเอไอเอส แอพพลิเคชัน่และบรกิารตา่งๆ ทกัษะความสามารถดา้น IPและทกัษะดา้นการบรหิารจดัการ
	 งานบริการ
•	 การพัฒนางานบริหารและจติวิทยาการจดัการ: ขอ้มลูเนือ้หาจากภายนอกองค์กร (การเรยีนรูท้างไกลออนไลน)์ ขอ้มลู
	 สำ�หรบัพนกังานและผูบ้รหิารใหมข่อ้มลูดา้นการจดัการ เชน่ การตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ การสนบัสนนุงานขายลกูคา้
	 องค์กรของเอไอเอส
•	 วิศวกรรมและความรู้เทคโนโลยีสารสนเทศ: เนื้อหาเกี่ยวกับการส่ือสารโทรคมนาคม, ข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ
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พัฒนาผู้นำ�ที่มีวิสัยทัศน์และสอดคล้องกับวัฒนธรรมองค์กรxxxiv  

ขณะที่โลกกำ�ลังเผชิญความท้าทายทางสังคมและสิ่งแวดล้อมเพิ่มขึ้น เราตระหนักดีว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเราต่างมีความ
คาดหวังเพ่ิมข้ึนต่อการนำ�คุณค่ามาสู่สังคมเช่นกัน ย่ิงไปกว่าน้ัน เอไอเอสตระหนักดีว่าในสภาพแวดล้อมท่ีมีการเปล่ียนแปลงท้ังดา้น
ธรุกจิ สังคมและสิ่งแวดล้อม ภาวะผู้นำ�รูปแบบใหม่ที่สามารถปรับตัวให้เข้ากับวิถีชีวิตดิจิตัลของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วจึงเป็น
สิ่งจำ�เป็นอย่างย่ิง และด้วยเหตุผลน้ีเอง เราจึงมีนโยบายให้ผู้บริหารระดับสูงมากกว่า 20 ท่านมีโอกาสเข้าร่วมแลกเปล่ียนความรู้
ด้านความยั่งยืนและการประชุมเชิงปฏิบัติการอย่างต่อเนื่อง เพื่อเสริมสร้างกลยุทธ์ด้านความยั่งยืนให้เป็นรูปธรรม ตลอดจน
เพื่อการพัฒนารายงานฉบับนี้

นอกเหนอืจากนี ้เรายงัมโีครงการบรหิารจดัการทัว่ไปในหลากหลายรปูแบบทีอ่อกแบบมาเพือ่เตรยีมความพรอ้มใหแ้กพ่นกังาน
ฝึกหัดและสร้างเสริมความรู้ความสามารถให้แก่ผู้บริหารที่มีประสบการณ ์เพราะเราต้องการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่มี
ความสามารถโดดเด่นที่จะก้าวขึ้นมาเป็นผู้นำ�ในอนาคตของเอไอเอสจะมีความพร้อมเผชิญความท้าทายที่รออยู่ข้างหน้า 
ในขณะเดียวกัน เราก็เปิดโอกาสให้พวกเขาได้แสดงความสามารถของตนเองออกมาอย่างเต็มที่

โครงการต่างๆ ของเราช่วยเตรียมความพร้อมให้แก่ท้ังผู้บริหารระดับสูงระดับกลาง เจ้าหน้าท่ี รวมทั้งพนักงานรุ่นใหม่ที่มี
ศักยภาพ

การฝึกอบรมด้านการบริหารและหลักสูตรการเรียนรู้มีเป้าหมายให้ผู้บริหารระดับสูงได้ยกระดับและเปิดมุมมองด้านการ
บริหารธุรกิจด้านสภาพแวดล้อมทางสังคมที่กว้างขึ้นและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดังนั้น พนักงานในระดับบริหารจะได้เขา้ร่วม
หลักสูตรอบรมที่มีหัวข้อและเนื้อหาที่เหมาะสมสอดคล้องเป็นระยะเวลา 2-3 เดือนทั้งหลักสูตรในและต่างประเทศ ซึ่งหลักสูตร
เหล่านี้จะช่วยให้ผู้บริหารได้มีโอกาสสร้างความสัมพันธ์กับผู้นำ�ทางธุรกิจอื่นๆ ทั้งในและต่างประเทศ

สำ�หรับโครงการฝึกอบรมผู้บริหารนั้น เรามีเป้าหมายเพื่อพัฒนาทักษะด้านความเป็นผู้นำ�ให้แก่ผู้บริหารระดับกลางถึงระดับ
สูงที่จะก้าวขึ้นมาเป็นผู้นำ�ในยุคต่อไป โดยผ่านกระบวนการฝึกฝนจนเป็นผู้เชี่ยวชาญตามแผนพัฒนาในระยะเวลา 6 เดือน

การหมุนเวียนงานในระดับภูมิภาคและโครงการผู้บริหารฝึกหัดถือเป็นหลักสูตรสำ�หรับพนักงานจนถึงผู้บริหารระดับกลาง 
ซึ่งโครงการดังกล่าวจะช่วยให้บุคลากรของเราได้เรียนรู้ถึงวิธีการทำ�งานที่แตกต่างหลากหลาย มีโอกาสแลกเปลี่ยนความรู้
ประสบการณ์กับผู้เชี่ยวชาญในแต่ละสาขา ตลอดจนเรียนรู้จากคำ�แนะนำ�และมุมมองจากผู้บริหารระดับสูง

โครงการสำ�หรับพนักงานที่มีศักยภาพในการทำ�งานสูง ได้แก่ กระบวนการฝึกอบรม การประชุมเชิงปฏิบัติการ บุคคลต้นแบบ 
การพฒันา การฝกึสอนตลอดจนรวมถงึการเปลีย่นสายการทำ�งานโดยมวีตัถปุระสงคเ์พือ่ทีจ่ะดงึดดูและรกัษาพนกังานรุน่ใหม่
ทีม่ศีกัยภาพในการทำ�งาน รวมท้ังสรา้งความกา้วหนา้ในสายงานแบบกา้วกระโดดใหแ้กพ่นกังานกลุม่นีโ้ดยมวีตัถปุระสงคท์ีจ่ะ
ยกระดับความผูกพันของพนักงานกับบริษัทฯในระยะยาว ในขณะเดียวกันก็ช่วยตอบสนองความจำ�เป็นในการสร้างผู้สืบทอด
ตำ�แหน่งทางธุรกิจในอนาคตอีกด้วย สำ�หรับช่วงปีที่ผ่านมาเราได้คัดเลือกกลุ่มพนักงานที่มีศักยภาพในการทำ�งานสูงจาก
ทุกหน่วยธุรกิจจำ�นวน 4 กลุ่ม รวมทั้งสิ้น 167 คน 

ปลูกฝังวัฒนธรรมองค์กร
ผูน้ำ�และพนกังานของเราไดร้ว่มกนักำ�หนดทศิทางของบริษทั และสร้างใหเ้กดิเปน็รูปธรรมในบทบาทหนา้ทีข่องเราในฐานะองคก์ร
แห่งหนึ ่ง ด้วยเหตุนี ้ การสร้างมาตรฐานระดับโลกจึงมีความสำ�คัญมากต่อผู ้นำ�ของเราทั ้งในปัจจุบันและอนาคต และ
ในขณะเดียวกันต้องแสดงออกถึงวิสัยทัศน์และวัฒนธรรมองค์กรด้วย
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ปลูกฝังคุณลักษณะของแบรนด์สู่พนักงาน
•	 The AIS Way@FASTMOVING ช่วยใหเ้ราสร้างรากฐานทีม่ัน่คงเร่ืองการปลกูฝงัคณุลกัษณะของแบรนด ์ดว้ยการสรา้ง
	 วัฒนธรรม Triple I และจริยธรรมแห่งการทำ�งานให้กับพนักงานทุกคนในบริษัทฯ และช่วยให้เราส่งต่อเป้าหมายทางด้าน
	 บริการที่ตอบสนองต่อทุกความต้องการของลูกค้าในฐานะแบรนด์ท่ีสังคมยอมรับ
•	 The Brand Personality “iHIP” ทำ�ใหป้รชัญาของบรษิทัเรากลายเปน็จรงิขึน้มา เรามุง่เนน้ทีจ่ะนำ�เสนอสนิคา้และบรกิาร
	 ท่ีมีวิสัยทัศน์ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเรา พนักงานท่ีมีความรู้และพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ แนวคิดใหม่ๆ และความเป็นมืออาชีพ 
•	 The Brand Agent System and Brand Champion ทุกแผนกได้แสดงให้เห็นถึงการเป็นแรงขับเคลื่อนที่มีความสำ�คัญ
	 ต่อการส่งเสริมคุณลักษณะของแบรนด์

วัฒนธรรมของเอไอเอส
•	 เอไอเอสเป็นองค์กรที่มีวิสัยทัศน์ เราปรารถนาที่จะเข้าใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเรา คาดการณ์ความต้องการและ
	 ความปรารถนาของพวกเขา และพัฒนาบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของพวกเขาเหล่านั้น 
•	 เอไอเอสพร้อมที่จะช่วยเหลือ เราให้การดูแลและความใส่ใจแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเราโดยวิเคราะห์และคาดการณ์
	 ความต้องการของพวกเขา ให้คำ�แนะนำ�ที่มีประโยชน์ และสร้างความมั่นใจว่าทุกปัญหาจะได้รับการแก้ไขอย่างเหมาะสมและ
	 ทันท่วงที
•	 เอไอเอสเปน็องคก์รแหง่นวตักรรม เรามุง่มัน่ทีจ่ะนำ�ความคดิสร้างสรรคแ์ละเทคโนโลยีใหม่ๆ  มาสูส่นิคา้และบริการของเรา 
	 ซึ่งช่วยให้ลูกค้าของเราได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ ก่อนผู้อื่น
•	 เอไอเอสมีความเป็นมืออาชีพ เราตั้งใจที่จะมอบสินค้าและบริการของเราอย่างน่าเชื่อถือ จริงใจ โปร่งใส และง่ายต่อการ
	 เข้าใจพร้อมทั้งถูกหลักจริยธรรม ซึ่งจะสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเรา
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สร้างความผูกพันกับพนักงาน เพื่อส่งเสริมนวัตกรรมใหม่ๆ 
ทางหนึง่ทีเ่ราชว่ยใหบ้คุลากรของเราเตบิโตได ้คือการใหพ้นกังานมสีว่นรว่มซึง่นบัวา่เปน็สิง่ทีส่ำ�คญัมาก และการท่ีจะใหพ้นกังาน
มีส่วนร่วมได้ เราจำ�เป็นต้องให้คุณค่าความสำ�คัญกับบุคลากรและการท่ีพวกเขามีส่วนในความสำ�เร็จของเรา เพราะเราเชื่อว่า
พนกังานทีม่สีว่นรว่มกบับรษิทัจะมคีวามสขุในการทำ�งานมากกวา่และมแีรงผลกัดนัมากกวา่ทีจ่ะปฏบิตังิานดว้ยมาตรฐานทีส่งู
ขึ้น เราจึงให้ความสำ�คัญอย่างมากกับการมีส่วนร่วมของพนักงาน และใช้คุณสมบัติข้อนี้ในการประเมิน Corporate Balance 
Scorecard ของเรามาตั้งแต่ปี 2550 

เรามุ่งมั่นที่จะสร้างความเข้าใจและการมีส่วนร่วมของพนักงานอย่างสม่ำ�เสมอ โดยนับตั้งแต่ปี 2545 เป็นต้นมา เราได้ทำ�การ
สำ�รวจความเห็นพนักงานประจำ�ปี เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของพนักงาน เช่น วิธีการบริหาร การสื่อสาร 
การพัฒนาส่วนตัว และการได้รับการยอมรับในผลงาน อย่างไรก็ตาม ตั้งแต่ปี 2551 เป็นต้นมา เราตัดสินใจที่จะขยายขอบข่าย
ของการสำ�รวจเพือ่ใหเ้ราเขา้ใจพนกังานของเราใหด้ยีิง่ขึน้ และเปล่ียนจากการใหค้วามสำ�คัญเรือ่งของความพงึพอใจมาเปน็เรือ่ง
ของการสร้างการมีส่วนร่วมซึ่งช่วยให้เราสามารถวัดระดับการมีส่วนร่วมของพนักงานโดยพิจารณาจาก 6 ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
กับพนักงานโดยตรง ได้แก ่คน งาน ผลตอบแทนโดยรวม โอกาส ระเบียบปฏิบัติของบริษัท และคุณภาพชีวิต

การให้คะแนนการมีส่วนร่วมของพนักงานจัดทำ�โดย Aon Hewitt ซึ่งเป็นหนึ่งในบริษัทที่มีฐานข้อมูลมาตรฐานระดับโลกวิจัย
เกี่ยวกับพนักงานที่ใหญ่ที่สุดแห่งหนึ่ง ผลการสำ�รวจของเราเป็นที่น่าพึงพอใจเป็นอย่างมาก ในช่วง 2 ปีที่ผ่านมาเราได้ถูกจัด
ให้เป็นองค์กรที่มีสมรรถนะสูง (High-Performance Organizationหรือ HPO)

ด้วยพันธสัญญาของเราต่อพนักงานว่าเราจะเติบโต ‘เคียงข้างกัน โดยนำ�ความเป็นอยู่ที่ดีสู่ทุกคน’ และการมองเห็นคุณค่าใน
ผลงานของพนกังาน เราคาดหวงัทีจ่ะตอบสนองตอ่ทกุความกงัวลใจทีเ่กดิจากพนกังานและพฒันาแนวคดิรเิริม่ตา่งๆ เพือ่ตอบ
โจทย์ทุกความต้องการของบุคลากรของเราอย่างแท้จริง

โครงการ Eureka - จุดประกายนวัตกรรมทางความคิด

Eureka เป็นโครงการริเร่ิมของเอไอเอสท่ีส่งเสริมให้เกิดการพัฒนานวัตกรรมทางความคิดและสนับสนุนการทำ�งานร่วมกันเป็นทมี
ด้วยความท้าทายนี้  พนักงานจะได้รับการสนับสนุนให้ใช้จิตวิญญาณของการเป็นผู้ประกอบการของตนเองได้อย่างเต็มที ่
เพื่อนำ�เสนอแนวความคิดโครงการด้านการบริหารจัดการในเชิงปฏิบัติที่สอดคล้องกับกลยุทธ์ในการดำ�เนินธุรกิจของ
บริษัท โดยโครงงานใดที่ถูกคัดเลือกและหยิบยกขึ้นมาจะถูกนำ�ไปปฏิบัติจริง

นับตั้งแต่เริ่มโครงการนี้ขึ้นมาในปี 2548 จำ�นวนพนักงานที่สมัครเข้าร่วมโครงการเพิ่มขึ้นมีจำ�นวนเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน โดยใน
ปี 2555 มีการนำ�เสนอโครงการมากกว่า 270 โครงการ เพิ่มขึ้นร้อยละ 24 จากปีก่อน  โดยรางวัล Eureka Best Award ตก
เป็นของทีมงานวิศวกรที่นำ�เสนอโครงการ ”Cloud SCP Resurrection Project” ซึ่งเป็นวิธีการปรับปรุงพัฒนาเสถียรภาพ
ของระบบเติมเงินที่สามารถนำ�ไปใช้ได้จริงและเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่การเชื่อมต่อการบริการของเรากับลูกค้าผู้ใช้บริการและ
ช่วยลดโอกาสของการสูญเสียรายได้

โครงการ Eureka มีประโยชน์มากกว่าแค่การส่งเสริมให้พนักงานพัฒนานวัตกรรมทางความคิด แต่เราเชื่อว่าโครงการนี้ได้ให้
โอกาสพนักงานของเราบ่มเพาะความรู้สึกถึงการมีส่วนร่วมและการประสบความสำ�เร็จที่ได้รับการยอมรับจากทั่วทั้งองค์กร  
ณ วันนี้ ความสำ�เร็จและประโยชน์ที่เกิดขึ้นจากโครงการ Eureka ได้ผลักดันให้เราต่อยอดพัฒนาโครงการนี้เพิ่มเติมให้กลาย
เป็นโครงการที่ดำ�เนินการอย่างเต็มรูปแบบ 
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ส่งมอบประสบการณ์
ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า
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ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า
วิสัยทัศน์
•	 สง่มอบประสบการณท์ีด่ทีีส่ดุใหแ้กล่กูคา้พรอ้มกบัการกา้วเขา้สูต่ลาดใหม่ๆ  โดยอาศยัการเขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้
	 ด้วยผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคน เพื่อสร้างความแตกต่างที่เหนือกว่า 
	 ซึ่งสะท้อนซึ่งคำ�มั่นสัญญาของเราที่จะพยายามอย่างสุดความสามารถ เพื่อทำ�ให้คุณมั่นใจว่าคุณได้ใช้ “ชีวิตในแบบคุณ” 

หลักการและเหตุผล
ลูกค้ายังคงเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสำ�คัญมากท่ีสุดรายหนึ่งของเรา เนื่องจากโทรคมนาคมเป็นส่วนสำ�คัญในชีวิตของลูกค้า
และในสังคมที่เดินหน้าไปสู่ความเป็นดิจิตอลไลฟ์สไตล์ เราเห็นว่าเอไอเอสถือเป็นผู้นำ�ในภารกิจนี้ เพื่อทำ�ให้การใช้ชีวิตและและ
โลกแห่งการทำ�งานของผู้คนมีประสิทธิภาพยิ่งกว่าเดิม ในขณะเดียวกัน พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลง
อย่างต่อเนื่องได้ก่อให้เกิดความท้าทายแก่เอไอเอสในการที่จะคาดการณ์ถึงความต้องการและการเปลี่ยนแปลงเหล่านั้นอย่าง
แม่นยำ� ตลอดจนสามารถตอบสนองได้เกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า และทำ�ให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับแบรนด์ของเรา
ให้มากยิ่งขึ้นผ่านการบริการที่เป็นเลิศ 

แนวทางเบื้องหน้า
เพือ่สรา้งมาตรฐานใหมใ่นอตุสาหกรรมโทรคมนาคม เรามจีดุมุง่หมายทีจ่ะชว่ยสนบัสนนุและสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บัผูค้นเพือ่
ใหพ้วกเขาไดบ้รรลวุตัถปุระสงคท์ีต่อ้งการไปอกีขัน้จากบรกิารของเรา ด้วยการตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลาย เรามมีุง่
มั่นที่จะให้ลูกค้าสามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพบนเครือข่ายคุณภาพ บริการที่ล้ำ�สมัยล่าสุด ผลิตภัณฑ์หลากหลาย
ที่ออกแบบ ปรับเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความต้องการในทุกๆกลุ่ม ซึ่งแตกต่างและมากยิ่งกว่าในตลาด หรืออีกนัยนึงก็คือ 
เราทุ่มเทเพื่อสร้างความผูกพัน มอบความเป็นส่วนตัวและประสบการณ์ที่ดีที่สุดของลูกค้านั่นเอง
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กรอบการทำ�งาน

ส่งมอบประสบการณ์์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า

•	 ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้าพร้อมกับการก้าวเข้าสู่ตลาดใหม่ๆ โดยอาศัยการเข้าใจถึง
	 ความต้องการของลูกค้า ด้วยผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
	 แต่ละคน เพื ่อสร้างความแตกต่างที ่เหนือกว่า ซึ ่งสะท้อนซึ ่งคำ�มั ่นสัญญาของเราที ่จะพยายาม
	 อย่างสุดความสามารถ เพื่อทำ�ให้คุณมั่นใจว่าคุณได้ใช ้“ชีวิตในแบบคุณ”

สร้างความมั่นใจว่าลูกค้า
ทุกท่านจะได้รับการบริการ
ที่มีคุณภาพ

ส่งมอบประสบการณ์ที่ดี
ที่สุดให้แก่ลูกค้า

•	 สร้างเครือข่ายที่มี
	 คุณภาพที่ดีที่สุด

•	 ส่งมอบบริการที่หลากหลาย
	 เพื่อตอบสนองความต้องการ
	 ของลูกค้าที่แตกต่าง

•	 การสร้างความผูกพันธ์และ
	 การตอบสนองความต้องการ
	 ของลูกค้า

•	 บริหารงานลูกค้า
	 สัมพันธ์เพื่อการแก้ปัญหา
	 โดยรวม

พัฒนาผลิตภัณฑ์เพื่อ
ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าในเชิงลึก
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เอไอเอสเป็นผู้ให้บริการสื่อสารโทรคมนาคมชั้นนำ�ของประเทศไทย ด้วย
เครือข่ายคุณภาพกว่า 18,000 สถานีฐาน ใน 77 จังหวัด ครอบคลุม
กว่าร้อยละ 97 ของประชากร   ซ่ึงถือว่ามากท่ีสุดในประเทศไทย แม้ว่าเรา
จะมีข้อจำ�กัดของปริมาณคลื่นความถี่ที่มีอยู่ แต่เรายังสามารถยกระดับ
การให้บริการอินเทอร์เน็ตเคล่ือนท่ีด้วยการเพ่ิมความเร็วและความจุชอง
โครงข่ายให้สามารถตอบสนอง ความต้องการใช้ข้อมูลของผู้บริโภคท่ีเพ่ิมขึ้น
อย่างต่อเนื่องจากผลของการลงทุนโครงสร้างโทรคมนาคมพื้นฐานและ
การเติบโตของอุตสาหกรรมในประเทศ เราพยายามใช้แบนด์วิธที่มีจำ�กัด

ส่วนแบ่งการตลาดของเอไอเอสในป ี2555

อัตราผู้ใช้บริการของผู้ให้บริการรายอื่นๆ

อัตราผู้ใช้บริการของเอไอเอส56%

44%

สร้างเครือข่ายที่มีคุณภาพที่ดีที่สุด

การยกระดับคุณภาพเครือข่ายxxxvi  

ในฐานะที่เป็นผู้ให้บริการโครงข่ายโทรคมนาชั้นนำ�ของประเทศ เราจึงเดินหน้าผลักดันคุณภาพเครือข่ายของเราให้เป็นไปตาม
มาตรฐานคณุภาพการใหบ้รกิาร (Quality Of Service: QOS) ท่ีกำ�หนดโดยคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์
และกจิการโทรคมนาคมแหง่ชาต ิ(กสทช.) เรามกีารทดสอบคณุภาพในการใหบ้รกิารเสยีงและบรกิารขอ้มลูโดยเปรยีบเทยีบกบั
มาตรฐาน QOS เป็นประจำ�ทุกๆ ไตรมาส ครอบคลุม 4 เรื่อง คือ จำ�นวนที่โทรติดสำ�เร็จ จำ�นวนสายหลุด ความผิดพลาดของ
การเรยีกเกบ็คา่บรกิาร และระยะเวลาทีล่กูคา้ตอ้งรอในการขอใชบ้รกิารจากคอลเซน็เตอร์ โดยผลการทดสอบสามารถยนืยนัได้
ว่าคุณภาพการให้บริการของเอไอเอสเป็นไปตามข้อกำ�หนดของมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ทั้งนี้ท่านสามารถดูรายงาน
คุณภาพการให้บริการดังกล่าวเพิ่มเติมได้ที ่http://www.ais.co.th/corporateinfo/th/regulatory.html

เอไอเอสยังได้ดำ�เนินการในหลากหลายรูปแบบเพื่อพัฒนาคุณภาพเครือข่ายของเราให้สามารถส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีที่สุด
แก่ลูกค้าของเราได้ดียิ่งขึ้น โดยในป ี2549 เราได้จัดตั้ง “ดัชนี NRI (Network Reliability Index) โดยกำ�หนดให้เป็นหนึ่งใน KPI 
ของฝา่ยวศิวกรรม เพือ่ทีจ่ะควบคมุดแูลและปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิารและความเชือ่มัน่ในเครอืขา่ยของเราใหด้ยีิง่ขึน้ NRI 
ถูกนำ�มาปรับใช้กับทั้งการวัดคุณภาพของบริการเสียงและบริการข้อมูลจากอัตราการโทรติดและอัตราการเชื่อมต่อข้อมูลที่
สำ�เร็จเทียบกับจำ�นวนครั้งของการโทรและการเชื่อมต่อข้อมูล และร้อยละของกรณีสายหลุด ซึ่งในปี 2555 นี้ เราประสบ
ความสำ�เร็จจากผลตรวจวัดตามดัชนี NRI ที่มีค่าสูงกว่าเป้าหมายและผลการตรวจวัดของปีที่ผ่านมา

ให้เกิดประโยชน์สูงสุดและติดต้ังสถานีฐานเพ่ือรองรับบริการ 3G กว่า 3,600 แห่งในกรุงเทพมหานครและอีก 18 แห่งตามหัวเมือง
สำ�คัญในพื้นที่ต่างจังหวัด ด้วยความร่วมมือจากพันธมิตร เราสามารถขยายการให้บริการครอบคลุมถึงการใช้งาน Wifi และ
การใช้บริการโรมมิ่งได้ และด้วยคำ�มั่นสัญญาที่จะส่งมอบโครงข่ายที่มีคุณภาพที่ดีที่สุดและครอบคลุมพื้นที่ใช้งานมากที่สุด
ให้แก่ลูกค้าของเรา เราจึงไม่หยุดนิ่งที่จะเข้าถึงพื้นที่ห่างไกลตามชนบท รวมทั้งส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการใช้งานที่หลากหลายของแต่ละกลุ่มลูกค้าได้ ไม่ว่าจะเป็นเยาวชน ลูกค้าในพื้นที่ต่างจังหวัด ลูกค้า
ผู้พิการ ผู้มีรายได้น้อย หรือกลุ่มแรงงานต่างด้าว

สร้างความมั่นใจว่าลูกค้าทุกท่านจะได้รับการบริการที่มีคุณภาพxxxv  
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เราได้คิดค้นนวัตกรรมและปรับปรุงกระบวนการทำ�งานทางด้านวิศวกรรม โดยการนำ�ดัชนี PPI (Process Performance 
Index) ที่ใช้ภายในองค์กรเพ่ือวัดจำ�นวนครั้งท่ีเครือข่ายล่มมาเป็นตัวกำ�หนด ซึ่งปรากฎว่าประสบผลสำ�เร็จถึงร้อยละ 93  
โดยตรวจพบประเด็นปัญหาของเครือข่ายทั้งหมด 43,763 รายการ ซึ่งในจำ�นวนนี้ได้รับการแก้ไขแล้วทั้งสิ้น 40,850 รายการ
ภายใต้ข้อตกลงของระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) เราสามารถสรุปได้ว่าจากประเด็นปัญหาที่พบ
ทั้งหมด มีจำ�นวน 2,913 รายการจากข้อตกลงของระดับการให้บริการที่เกิดจากปัจจัยภายนอก อาทิเช่น กรณีไฟฟ้าดับจาก
การไฟฟา้สว่นภมูภิาคและการไฟฟา้นครหลวง  กรณีความไมพ่รอ้มใหบ้รษิทัเขา้ไปตรวจสอบในชว่งกลางคนืของเจา้ของทีด่นิ 
และอีกหลายสาเหตุ 

นอกจากนี้ ในป ี2554 เราได้เปิดตัว IP competency program  เพื่อพัฒนาบุคลากรทางด้าน IP Network ของเราให้มีความ
พรอ้มสำ�หรับการวางโครงขา่ยเทคโนโลย ี3G/LTE ทีก่ำ�ลงัจะมาถงึในอนาคต และสามารถสง่มอบบรกิารทีน่า่เชือ่ถอืใหก้บัลกูคา้
ของเราได้ จากการจัดทำ�แผนพัฒนา 3 ปีเพื่อกำ�หนดให้เป็น KPI ขององค์กรทางด้าน IP competency ซึ่งผลที่ออกมาเป็นที่
น่าพอใจอย่างยิ่ง และสูงกกว่าเป้าหมายที่เราตั้งไว้ด้วย

ทีผ่า่นมา เราไดด้ำ�เนนิการเพือ่พฒันาคณุภาพเครอืขา่ยของเรามาโดยตลอด  โดยตัง้แตป่ ี2552  เราไมเ่คยหยดุนิง่ทีจ่ะปรบัปรงุ
ระบบการบริหารจัดการข้อผิดพลาดแบบรวมศูนย ์(Centralized Fault Management System: CFMS) ระบบการบริหาร
เครือข่าย (Network Management System: NMS) และระบบการรับแจ้งแหตุและติดตามงาน (Trouble Ticket System: 
TTS) โดยการผสานการมอบหมายงานแบบอัตโนมัติเข้ากับวิศวกรฝ่ายบำ�รุงรักษาภาคสนามเพื่อให้จัดการกับความล้มเหลว
ของเครอืขา่ยทีด่ยีิง่ขึน้ ซ่ึงปจัจบุนันีป้ญัหาก็ไดร้บัการแก้ไขไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพภายใน SLA ของเรา เรายงัไดเ้สริมสร้างความ
เข้มแข็งของ NOC (Network Operation Center - ศูนย์ปฏิบัติการเครือข่าย) โดยการรวมศูนย์ศูนย์บัญชาการและกระจาย
อำ�นาจของศนูยก์ารบำ�รงุรกัษา (Maintenance Center: MC) ในภมูภิาคยอ่ย 6 แห่งเพือ่รบัมอืกบัความลม้เหลวของเครอืขา่ย 
ในภูมิภาคย่อยต่างๆ เรามีรถเคลื่อนที่ซึ่งใช้เป็นสถานีฐานชั่วคราวเพื่อทำ�หน้าที่สำ�รองระบบเพื่อรองรับปัญหาเครือข่ายใดๆ ที่
อาจเกดิขึน้จากเหตกุารณพ์เิศษหรอืภยัพบิตั ิรวมทัง้เรายังไดก้ระจายเคร่ืองกำ�เนดิไฟฟา้เคลือ่นที่ไปยังศนูย์บำ�รงุรักษาทกุแห่ง
เพื่อให้บริการเป็นสถานีฐานในสถานการณ์ที่เกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้องจาก กฟภ. หรือ กฟน. นานกว่าหนึ่งชั่วโมง

รักษาความต่อเนื่องในการดำ�เนินธุรกิจxxxvii xxxviii   

เราให้ความสำ�คัญเป็นพิเศษในการให้บริการเครือข่ายที่มีคุณภาพสูง ครอบคลุม และมีประสิทธิภาพสูงสุด รวมท้ังมีการให้
บรกิารและนวตักรรมทีท่นัสมยัซึง่นำ�มาใช้อยา่งตอ่เนือ่งเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใชบ้รกิารรายใหม่ๆ  แม้ในชว่งทีเ่กดิ
วิกฤตการณ์ทางธรรมชาติ ดังเช่น อุทกภัยในป ี2554 บริเวณพื้นที่ภาคกลางของประเทศ ทั้งผู้บริหารและพนักงานทุกคนของ
เราไดร้ว่มแรงรว่มใจกนัเพือ่ทำ�ใหส้ถานฐีานของเราจะยังคงสามารถทำ�งานไดอ้ย่างตอ่เนือ่ง ตลอดระยะเวลาทีเ่กดิวิกฤตการณ ์ 
เราได้จัดทำ�แผนรักษาความต่อเนื่องในการดำ�เนินธุรกิจเพื่อป้องกันศูนย์กลางของการเชื่อมต่อสัญญาณ รวมถึงสถานีฐาน  
และจัดเตรียมพนักงาน 140 คน ไว้ตลอด 24 ชั่วโมงไม่มีวันหยุด เพื่อเตรียมรับมือและเฝ้าติดตามสถานการณ์อยู่ตลอด 

ในปี 2555 นี้ เราได้บูรณาการโครงสร้างการบริหารจัดการด้านความต่อเนื่องทางธุรกิจ โดยยกระดับคณะกรรมการวางแผน
ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (The Business Continuity Planning Committee) เป็นคณะกรรมการบริหารความต่อเนื่องทาง
ธุรกิจ (The Business Continuity Management Committee: BCMC) ซึ่งมีประธานเจ้าหน้าที่บริหารเป็นประธาน และ
ประกอบด้วยผู้บริหารระดับสูงจากแต่ละสายงานจำ�นวน 11 คน เราได้นำ�มาตรฐานสากล เช่น ISO22301 มาเป็นแนวทางใน
การกำ�หนดหรอืนำ�ไปปฏบิตัสิำ�หรบัการจดัทำ�ระบบการจัดการความตอ่เนือ่งทางธรุกจิ (Business Continuity Management 
system) โดยระบบการจัดการความตอ่เนือ่งทางธรุกจิแนวใหมข่องเรา ครอบคลมุถงึแนวปฏบิตัดิา้นความปลอดภยั อาชอีนามยั 
และส่ิงแวดล้อม ตามกฎหมายและข้อบังคับท่ีเก่ียวข้อง และนำ�แนวทางบริหารจัดการวิกฤติของแต่ละสายงานมาผนวกอยู่ภายใต้
แนวปฏิบัติในการดำ�เนินธุรกิจเมื่อเกิดสภาวะวิกฤติ โดยมีการฝึกซ้อมตามแผนปฏิบัติการเพื่อความต่อเนื่องทางธุรกิจและ
การรับมือในสถานการณ์ฉุกเฉินที่สำ�นักงานใหญ ่จำ�นวน 1 ครั้ง ต่อป ีระบบการจัดการความต่อเนื่องทางธุรกิจแนวใหม่ของ
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เรายังรวบรวมประเด็นปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นทั้งหมดเข้าไว้ด้วยกัน เช่น การดำ�เนินธุรกิจอย่างต่อเนื่องทั้งเรื่องของเครือข่าย
และการให้บริการ และเงินสำ�รองเพื่อช่วยเหลือพนักงานหรือผู้ที่มีส่วนสำ�คัญในการกำ�หนดทิศทางของบริษัท รวมทั้งเงินช่วย
เหลือในยามฉุกเฉินสำ�หรับภาครัฐและหน่วยงานบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งสิ่งต่างๆเหล่านี้ ทำ�ให้แม้ในช่วงที่เกิดวิกฤตการณ์หรือ
ภัยพิบัติร้ายแรง เรายังคงสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างต่อเนื่อง ด้วยเครือข่ายและบริการที่มีคุณภาพ

ส่งมอบบริการท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีแตกต่าง

นอกเหนือจากการให้บริการ Wifi hotspots เราได้ร่วมมือกับพันธมิตรคือบริษัท จัสมิน อินเตอร์เนชั่นแนล จำ�กัด (JAS) ใน
การให้บริการ AIS-3BB hotspots จำ�นวน 60,000 จุด ในพื้นที่มีการใช้งานสูงครอบคลุม 77 จังหวัดทั่วไทย และเรายังคง
สร้างสรรค์สิ่งใหม่เพื่อการพัฒนาบริการ Wifi ไปอีกขั้น เช่น “Wifi Auto Login” หรือการเข้าใช้บริการ Wifi ของเอไอเอสและ 
3BB โดยอัตโนมัติ โดยลูกค้าจะเสียเวลาลงทะเบียนเพียงแค่ครั้งเดียว  

เรายังให้บริการโรมมิ่งระหว่างประเทศใน 214 ประเทศร่วมกับผู้ประกอบการจำ�นวน 698 ราย หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 96 
ของจำ�นวนประเทศทัว่โลก แตอ่ยา่งไรกต็าม จากการหยดุดำ�เนนิกจิการของ  Manx Telecom Maritime Services1 (SHIPS) 
ในปี 2555 ทำ�ให้จำ�นวนประเทศที่สามารถใช้บริการโรมมิ่งได้ลดลง 4 ประเทศ และจำ�นวนผู้ประกอบการที่ใช้โครงข่ายร่วม
ลดลง 60 ราย

เข้าถึงความต้องการที่แตกต่างของลูกค้า

ลูกค้าต่างชาติxxxix 

จากรายงานการอพยพขององค์การสหประชาชาติประจำ�ปี 2554 ระบุว่ามีชาวต่างชาติอาศัยอยู่ในประเทศไทยมากกว่า 3.5 
ล้านคน ด้วยเหตุนี้ เราจึงเปิดศูนย์บริการข้อมูลและช่วยเหลือลูกค้าทางโทรศัพท์โดยใช้ภาษาต่างประเทศ 5 ภาษา อันได้แก ่
ภาษาองักฤษ ญีปุ่น่ จีน พม่าและเกาหล ีเพือ่รองรบัจำ�นวนลกูคา้ตา่งชาตทิีเ่พิม่มากขึน้ทัง้ในระดบับคุคลธรรมดาและนติบิคุคล 
คอลเซ็นเตอร์ของเรายังให้บริการเป็นภาษาไทยท้องถ่ิน 4 ภาษาด้วย ท้ังภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต้ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
(ซึ่งใกล้เคียงกับภาษาประจำ�ชาติลาว)

เรามุ่งมั่นที่จะสร้างประสบการณ์ซึ่งคำ�นึงถึงความต้องการของลูกค้าต่างประเทศของเราโดยให้พนักงานทำ�ความคุ้นเคยกับ
ภาษา และวัฒนธรรมอื่นๆ ซึ่งมีความสำ�คัญอย่างยิ่ง เพื่อให้พนักงานของเราสามารถตอบสนองต่อความท้าทายของการเปิด
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได้

หลังจากวิเคราะห์ส่วนแบ่งฐานลูกค้าระหว่างประเทศของเราแล้ว เราได้พิจารณาถึงความสามารถเฉพาะทางที่พนักงานซึ่ง
ให้บริการแต่ละภาษาจำ�เป็นต้องม ี และได้เปิดรับสมัครงานจากแหล่งต่างๆ เช่น สถาบันภาษา บุคลากรประจำ�ศูนย์บริการทาง
โทรศัพท์จะได้รับการฝึกฝนและมีการประเมินผลอย่างต่อเน่ือง อีกท้ังเรายังร่วมมือกับสถาบันภาษาต่างๆ ซึ่งในแต่ละเดือนจะ
สง่อาจารยม์าเพือ่พฒันาและตดิตามผลจากบคุลากรเหลา่นีด้ว้ย เรายังนำ�คำ�ตชิมของลกูคา้มาใชเ้พือ่พจิารณาหาจดุทีจ่ำ�เปน็
ต้องปรับปรุงเป็นการเฉพาะเจาะจงด้วย
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พื้นที่ห่างไกลxli 

เอไอเอสมีความยินดีท่ีจะปฏิบัติตามสัญญาการจัดให้มีบริการโทรคมนาคมพื้นฐานโดยทั่วถึงและบริการเพื่อสังคม (The 
Universal Service Obligation: USO) ซึ่งมีผลบังคับกับผู้ประกอบการโทรคมนาคมรายใหญ่ของประเทศ เพื่อให้มั่นใจว่าจะ
มีสัญญาณครอบคลุมทั่วประเทศ รวมทั้งในพื้นที่ชนบทอันห่างไกลแม้ว่าการให้บริการดังกล่าวอาจจะไม่สร้างกำ�ไรได้มากเท่า
ที่ควรก็ตาม

ในการดำ�เนินโครงการร่วมกับคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) 
เราไดจ้ดัใหม้บีรกิารโทรคมนาคมพืน้ฐานโดยทัว่ถงึในพืน้ทีห่า่งไกล ทัง้การตดิตัง้โทรศพัทส์าธารณะและสร้างศนูย์อนิเทอร์เนต็
โรงเรียน ด้วยความมุ่งหวังที่จะเพิ่มโอกาสทางการศึกษา และลดความเหลื่อมล้ำ�ทางสังคม

โดยที่ผ่านมา เราติดตั้งโทรศัพท์สาธารณะไปแล้วจำ�นวน 140 เครื่องในพื้นที่ชุมชน และสร้างศูนย์อินเตอร์เน็ตโรงเรียนจำ�นวน 
30 แห่ง อินเตอร์เน็ตชุมชนจำ�นวน 48 แห่ง และอีก 6 แห่งในพื้นที่สาธารณะ

ผู้บกพร่องทางการได้ยินxlii 

เพื่อเป็นการช่วยเหลือผู้บกพร่องทางการได้ยินให้สามารถเข้าถึงบริการได้อย่างคุ้มค่า เราได้ประสานงานไปยังสมาคมคนหู
หนวกแห่งประเทศไทยเพื่อนำ�เสนออัตราค่าบริการในระบบเติมเงินสำ�หรับการใช้บริการข้อมูลเพียง 25 สตางค์ต่อนาที บริการ
ส่งข้อความ (SMS) ภายในเครือข่ายเอไอเอส 3,000 ข้อความและ MMS 1,500 ครั้งไปยังเครือข่ายใดก็ได้ โดยเหมาจ่ายเพียง
เดือนละ 99 บาท (กรณีส่ง SMS นอกเครือข่าย คิดเพิ่มข้อความละ 1 บาท) โดยในปัจจุบันมีผู้ใช้งานจำ�นวนทั้งสิ้นกว่า 5,800 
ราย นอกจากนีเ้อไอเอสยงัจดัใหม้บีรกิาร “iSign” เพือ่ใหล้กูคา้ผูบ้กพร่องทางการไดยิ้นสามารถสอบถามขอ้มลูพนกังานคอล
เซ็นเตอร์โดยใช้ภาษามือผ่านทางเว็บแคม โดยพนักงานจะให้บริการด้วยภาษามือเช่นเดียวกัน

ตลาดวัยรุ่นxl

เอไอเอส วนั-ท-ูคอล! เปน็แบรนดพ์รเีพดหรอืระบบเตมิเงนิทีม่ผีู้ใชบ้รกิารมากเปน็อนัดบั
หนึ่งของประเทศไทย โดยปัจจุบันมียอดผู้ใช้บริการสูงถึง 30 ล้านเลขหมาย มีกลุ่มเป้า
หมายหลักเป็นกลุ่มวัยรุ่น สร้างภาพลักษณ์ภายใต้แนวความคิด “อิสระ” (Freedom) 
จึงเป็นที่มาของการพัฒนาสินค้าและบริการภายใต้นวัตกรรมใหม่ๆ ท่ีทางเราได้ศึกษา
และใส่ใจเพื่อให้รู้ถึงความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง อันจะนำ�มาซึ่งประสบการณ์
ร่วมที่ดี และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในกลุ่มวัยรุ่นที่กำ�ลังเติบโต
อย่างรวดเร็วได้ดียิ่งขึ้น
 
เอไอเอส วนั-ท-ูคอล! มแีผนทำ�การตลาดแบบเจาะกลุม่ลกูค้า (Segmentation) โดยขยายฐานลกูค้าเขา้ไปสูก่ลุม่วัยรุ่น โดยนำ�
เสนอโปรโมชั่นและซิมพิเศษที่สะท้อนถึงความต้องการเฉพาะกลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มนักเรียนระดับมัธยมศึกษา กลุ่มนักเรียน
อาชวีศกึษา และกลุม่นสิติและนกัศกึษาระดบัมหาวทิยาลยั โดยซมิพเิศษนี ้นกัเรยีนทีม่อีายรุะหวา่ง 12 ถึง 18 ป ีสามารถนำ�ไปใช้
เพือ่โทรหาหมายเลขอืน่ๆทีอ่ยูใ่นเครอืขา่ยเอไอเอสได้ในราคาพเิศษ และเม่ือไหรก่ต็ามทีม่กีารเตมิเงนิเขา้ระบบไมว่า่จะเปน็จำ�นวน
เท่าไหร่ ลูกค้าจะได้วันใช้งานเพิ่มอีก 60 วัน นอกจากนี้เรายังจัดหาสิทธิพิเศษที่ลูกค้าสามารถเลือกใช้ได้ตามความชอบเมื่อมี
การลงทะเบียนเข้าร่วมเป็นสมาชิก School club member

สำ�หรับนิสิตและนักศึกษาที่มีอายุระหว่าง 19-23 ปี จะได้รับอัตราค่าบริการถูกลง พร้อมด้วยสิทธิประโยชน์จำ�นวนมากเมื่อลง
ทะเบียนเป็นสมาชิก “U Plus” ไม่ว่าจะเป็นสมาร์ทโซลูชั่น การรับรู้กิจกรรมและข่าวสารของมหาวิทยาลัย ตารางเรียน รวมทั้ง
ตารางสอบ และผลการสอบซึ่งจะส่งตรงให้แบบเรียลไทม์ผ่านบริการข้อความ (SMS)



รายงานพัฒนาความยั่งยืน ปี 2555  |  46  

กลุ่มผู้มีรายได้น้อยxliii xiiv xiv     

เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ในกลุ่มผู้มีรายได้น้อยและไม่มีรายได้ท่ีเปิดใช้งานเป็นคร้ังแรก เอไอเอสได้นำ�เสนอซิม
พิเศษสำ�หรับทั้งเด็กและผู้ใหญ่ที่เน้นการรับสายมากกว่าโทรออกเพื่อเป็นอีกทางเลือกหนึ่งสำ�หรับลูกค้า

โดยซิมพิเศษนี้ได้ถูกออกแบบให้เน้นที่การรับสาย และเมื่อไหร่ก็ตามที่ลูกค้ามีการเติมเงินเข้าระบบ ลูกค้าจะได้วันใช้งานเพิ่มอีก 
60 วัน โดยจำ�กัดการเติมเงินสูงสุดอยู่ที ่3,000 บาท และจำ�กัดการใช้งานสูงสุดนาน 365 วัน ปัจจุบันนี้มีลูกค้าที่ใช้บริการแล้ว
ประมาณ 2 ล้านราย

ผู้อพยพและแรงงานต่างด้าวxlxi 

ประเทศไทยเป็นที่ดึงดูดในการอพยพย้ายถิ่นมาพำ�นักและการเข้ามาประกอบอาชีพของแรงงานต่างด้าวเป็นจำ�นวนมาก 
โดยเฉพาะจาก 3 ประเทศเพื่อนบ้านทั้งพม่า ลาว และกัมพูชา ซึ่งคาดว่าปัจจุบันมีจำ�นวนประมาณ 1 ล้านคน ไม่รวมครอบครัว
ผู้ติดตามและแรงงานต่างด้าวท่ีไม่ได้จดทะเบียนตามกฎหมาย เราเล็งเห็นถึงการสำ�คัญในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้ากลุ่มนี้และครอบครัวผู้ติดตามซึ่งอาศัยและประกอบอาชีพอยู่ในประเทศไทย เราจึงจัดให้มีซิมพิเศษ “Meng Kala Ba” 
ทีอ่อกแบบมาสำ�หรบัการตดิตอ่สือ่สารภายในกลุม่เช้ือชาตขิองตนเอง  โดยเฉพาะอยา่งย่ิงกลุม่ชาวพมา่และชาวลาวจำ�นวนมาก
ทีอ่าศยัอยูใ่นจงัหวดัตา่งๆ เชน่ สมุทรสาคร ราชบรุ ีและตาก ลกูคา้จะสามารถโทรหาหมายเลขภายในกลุม่ของตนได้ในอตัราคา่
บรกิารพเิศษ โดยกำ�หนดใหเ้ตมิเงนิขัน้ต่ำ�เพียง 50 บาทใชง้านไดถ้งึ 30 วนั ซึง่ขณะนีม้ลีกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารอยูป่ระมาณ 12,000 ราย

ยิ่งไปกว่านั้น เราได้ออกซิมวัน-ทู-คอล! สำ�หรับแรงงานชาวพม่าและกัมพูชาที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลที่เป็นภาษา
ท้องถิ่นของตนเอง เพื่อให้ลูกค้าได้รับข่าวสารล่าสุดเกี่ยวกับกิจกรรมและบริการประชาสัมพันธ์ต่างๆ ของเอไอเอส เช่น 
การดาวน์โหลดเพลงภาษาพม่า และจัดให้มีคอลเซ็นเตอร์ที่ให้บริการเป็นภาษาพม่าอีกด้วย

ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า

เอไอเอสใหค้วามสำ�คญัเปน็พเิศษกบัการมสีว่นรว่มและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เพือ่สง่มอบประสบการณท์ีด่ทีีส่ดุให้
แกล่กูคา้ โดยการมสีว่นรว่มกบัลกูคา้ชว่ยใหเ้ราไดร้บัฟงัคำ�ชมเชยและคำ�แนะนำ�จากลกูคา้ เพ่ือทีจ่ะนำ�มาปรบัปรงุการใหบ้รกิาร
ที่เป็นธรรม รวมทั้งส่งมอบสิทธิประโยชน์ต่างๆ ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง

สร้างความผูกพันและตอบสนองความต้องการของลูกค้า

เพราะลกูคา้เปน็หวัใจหลกัในการดำ�เนนิธรุกจิของเอไอเอส เราจงึไดจ้ดัตัง้ทมีทีอ่ทุศิตนเพือ่บริหารจัดการและขบัเคลือ่นกจิกรรม
ต่างๆ อันจะทำ�ให้ลูกค้ามีประสบการณ์ที่ดีที่สุดกับเรา และด้วยการดูแลตั้งแต่แรกเริ่มที่ลูกค้าได้เข้ามาสัมผัสประสบการณ์
กับเอไอเอสไปจนถึงการบรรลุเป้าหมายของลูกค้า ทำ�ให้เราสามารถตอบสนองความต้องการและสรรหาการบริหาร เพื่อ
ตรวจสอบรูปแบบประสบการณ์ของลูกค้า ตั้งแต่ต้นทางถึงปลายทางช่วยให้เราสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
และแก้ไขปัญหาและส่งมอบบริการรูปแบบใหม่ๆ ซึ่งตอบโจทย์รูปแบบการใช้ชีวิตที่แตกต่างกันของลูกค้าได้

คำ�ตชิมของลกูคา้เปน็ตวับง่ชีค้วามสำ�เรจ็ในการใหบ้รกิารของเราไดเ้ปน็อยา่งด ีเราจึงจดัใหม้หีลากหลายชอ่งทางเพือ่รบัความ
คดิเหน็ดงักลา่วไมว่า่จะเปน็ทางบรกิารเสยีง (ศนูยบ์ริการลกูคา้เอไอเอสและคอลเซน็เตอร์สำ�หรบัลกูคา้ทัว่ไป ลกูคา้เซเรเนด และ
ลกูคา้องค์กร) และผา่นบริการข้อมลู (อเีมล,์ การแชท, การสง่ขอ้ความ (SMS), เว็บแคม, Facebook, ไปรษณีย ์และโทรสาร) ซึ่ง
ทกุชอ่งทางเหลา่นีส้ามารถรบัคำ�ตชิมจากลกูคา้ไดเ้ปน็อยา่งด ีและเพือ่ใหเ้ราสามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ 
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เราจงึมนีโยบายทีจ่ะแก้ไขขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ใหจ้บภายในการตดิตอ่เพยีงแคค่ร้ังเดยีว กรณีทีพ่บว่าขอ้ร้องเรียนดงักลา่วตอ้ง
ถูกส่งต่อไปยังแผนกอ่ืน ข้อร้องเรียนน้ีจะต้องได้รับการติดตามผลอย่างสม่ำ�เสมอเพื่อให้มั่นใจว่าได้รับการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 
โดยทุกๆ ข้อร้องเรียนจะถูกบันทึกไว้ในระบบเพ่ือให้ลูกค้าและตัวแทนของพวกเขาสามารถทราบถึงแนวทางแก้ไขต่างๆ รวมทั้ง
วิธีการที่ถูกนำ�มาใช้เพื่อลดจำ�นวน ข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น ในฐานะที่มันเป็น KPI ตัวหนึ่งของทีมบริการ

ในกรณีเร่งด่วน ระบบจะทำ�การดึงสายนั้นๆ ขึ้นมาโดยอัตโนมัต ิเพื่อให้ปัญหาได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว กระบวนการต่างๆ 
จะถูกนำ�มาใช้เพ่ือกำ�หนดสิทธิและฟ้ืนฟูให้กลับสู่สภาวะปกติ ช่วยให้การแก้ไขปัญหาในหลายๆ ประเด็นเป็นไปตามฐานข้อมูล
ลกูคา้และผลกระทบทีเ่กิดขึน้  ในกรณทีีม่กีารร้องเรียนจากหน่วยงานภาครฐั วธิกีารแก้ไขปญัหาและบนัทึกการแก้ไขจะตอ้งถูก
ส่งกลับไปแจ้งให้แก่หน่วยงานดังกล่าวทราบด้วย

สร้างความผูกพันกับลูกค้าxlvii

เนื่องจากลูกค้าเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำ�คัญต่อเรา เราจึงผนวกคะแนนการวัดความผูกพันธ์ของลูกค้าต่อแบรนด์เอไอเอส
เข้าไปรวมอยู่ในการกำ�หนดกลยุทธ์ขององค์กร (Corporate Balanced Scorecard) ซึ่งการประเมินความผูกพันของลูกค้า
ต่อองค์กรจะถูกจัดทำ�เป็นประจำ�ทุกๆ ไตรมาส โดย Gallup และนำ�ไปเปรียบเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานสากล เรามีความภาค
ภูมิใจที่จะบอกว่าตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา เราสามารถประสบผลสำ�เร็จเร่ืองการสร้างความผูกพันของลูกค้าต่อแบรนด์ตาม 
“มาตรฐานในระดับโลก” ได้ก่อนหน้านี ้ในปี 2551 เราเคยนำ�ดัชนีความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Index: 
CSI) และมาตรฐานการประเมนิตามระบบสากลในการสำ�รวจความพงึพอใจของลกูคา้มาใชเ้ปน็สว่นหนึง่ในการกำ�หนดกลยทุธ์
องค์กรดังกล่าว  อย่างไรก็ตามในปีเดียวกันนี้ เราได้ยกระดับดัชนีความพึงพอใจของลูกค้าดังกล่าวให้เป็นคะแนนการสร้าง
ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อแบรนด์

โดยจากการที่เราให้ความสำ�คัญกับลูกค้า เราจึงมีการประเมินการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในทุกๆ ไตรมาส โดยมีการเก็บ
ขอ้มลูทัง้ทางโทรศพัทแ์ละการสมัภาษณเ์ปน็รายสปัดาห ์รวมถงึการสง่ขอ้ความอตัโนมตัผิา่นเครอืขา่ยโทรศพัทข์องเรา นอกจาก
นี้เครื่องมือเพื่อรับฟังข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้ถูกสร้างขึ้น โดยหมายรวมถึงทั้งการเปิดรับฟังเสียงจากลูกค้าโดยตรง การรับ
ฟังผ่านสังคมออนไลน ์(Facebook และ Twitter) หรือผ่านงานวิจัยของบุคคลที่สาม และการใช้วิธีโทรศัพท์สอบถาม

ทุกวันนี้ เรายังคงใช้ดัชนี CSI เป็นเครื่องมือเพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลท่ีเราได้รับมาจาก
ช่องทางที่หลากหลายของการสื่อสารแบบสองทาง (two-way communication) จะถูกป้อนลงในแบบ CSI และถูกนำ�มาใช้ให้
เกิดประโยชน์สูงสุดโดยการถูกบรรจุเป็น KPI ของเทเลวิซ ตัวแทนจำ�หน่ายที่ได้รับอนุญาตให้ใช้ตราสินค้าของเอไอเอสแต่เพียง
ผู้เดียว ซึ่งแสดงถึงความสำ�คัญที่เรามอบให้กับการสร้างความผูกพันกับลูกค้าต่อแบรนด์ของเรา

สำ�หรับขั้นตอนการประเมินตามดัชนี CSI ให้เสร็จสมบูรณ์นั้น เราได้ทำ�การสุ่มสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งเผยให้เห็น
ข้อรอ้งเรยีนสงูสดุ 5 ประเดน็ ไดแ้ก ่การไดร้บัขอ้ความสง่เสรมิการขาย เงนิหายไปจากการสมคัรแพคเกจหรอืใชบ้รกิาร content 
ของพนัธมติรตา่งๆ ปญัหาเรือ่งเครอืขา่ย ปัญหาในการใชแ้อพพลเิคชัน่บนสมารท์โฟน และปญัหาหมายเลขใชง้านไม่ได้ เปน็ตน้ 
ซึ่งเรามุ่งมั่นที่จะแก้ไขข้อร้องเรียนต่างๆ เหล่านี้โดยเร็วท่ีสุด เพราะลูกค้าคือบุคคลสำ�คัญของเรา ในปีท่ีผ่านมา เราพบว่าเรา
สามารถแก้ไขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ไดภ้ายในเวลาทีเ่หมาะสม โดยเฉลีย่แลว้ถงึรอ้ยละ 97 ของจำ�นวนขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมด    
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พัฒนาผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าในเชิงลึก

การทำ�ความเข้าใจความต้องการของลูกค้า ช่วยให้เราสามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการที่ทันสมัย ตลอดจนมอบ
ประสบการณ์แบบครบวงจรซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในอนาคตได ้ในบรรดาช่องทางต่างๆ ที่ถูกพัฒนา
ขึน้มานัน้เพือ่สรา้งความผกูพนักบัลกูคา้นัน้ “เสียงของลกูคา้” ชว่ยใหเ้ราสามารถกา้วทนัรูปแบบการใชช้วิีตทีม่กีารเปลีย่นแปลง
อยู่ตลอดเวลาและเข้าถึงความต้องการลึกๆ ของลูกค้าได้ โดยการถอดรหัสการเข้าถึงความต้องการลึกๆ นี้จะช่วยให้เรามั่นใจ
ได้ว่าลูกค้าของเราถูกทำ�ให้พึงพอใจด้วยเทคโนโลยีที่สร้างขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลได้อย่างรวดเร็ว

บริหารงานลูกค้าสัมพันธ์เพื่อการแก้ปัญหาโดยรวม  

จุดมุ่งหมายของเราคือการสร้างความแตกต่างให้กับลูกค้าของเอไอเอสด้วยการส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงในช่วงท่ีสังคมท่ีกำ�ลังเคล่ือนไปสู่รูปแบบการใช้ชีวิตท่ีเป็นดิจิตอลไลฟ์สไตล์มากข้ึน  ในปีน้ีเราได้ยกระดับแผนการ
บริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ขึ้นไปอีกขั้น ด้วยการพัฒนาเครื่องมือ CRM 
ใหม่ขึ้นมา ที่จะช่วยทำ�การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของลูกค้าอย่างละเอียด เช่น พฤติกรรมการใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือ
การเลือกซ้ือโทรศัพท์ ทำ�ให้เราสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ดีย่ิงข้ึนหรือให้คำ�ปรึกษากับลูกค้าได้อย่างตรงจุด และด้วยความ
เข้าใจลูกค้าที่เพิ่มขึ้นนี่เอง เราจึงสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยเครื่องมือที่ถูกพัฒนาขึ้นใหม่นี้ได้พิสูจน์แล้วว่า
มีประสิทธิภาพสูง ด้วยอัตราการตอบรับที่เพิ่มขึ้น 15% จากการเปิดตัวแคมเปญ CRM ของเรา

โครงการรูปแบบใหม่ๆ หลายโครงการได้ถูกนำ�มาใช้ในปี 2555 จากการที่ลูกค้ามีการใช้งานบริการทางด้านข้อมูลบนโทรศัพท์
มอืถอืมากขึน้ หนึง่ในนัน้คอืการพฒันาความรูแ้ละขดีความสามารถของพนกังานเพือ่ใหก้ลายเปน็ “Device Guru” ซึง่สามารถ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งเชีย่วชาญและตอบเสนองตอ่ความตอ้งการและรูปแบบการใชช้วีติทีเ่ปลีย่นแปลงไปของลกูคา้ของเราได ้ เรายงั
ได้มีการลงทุนพัฒนานวัตกรรมทางด้านบริการใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง ด้วยการเปิดตัวตู้รับชำ�ระค่าบริการอัตโนมัต ิ(payment 
kiosk) เพื่อลดระยะเวลาการทำ�ธุรกรรมของลูกค้าในศูนย์บริการแต่ละครั้ง รวมทั้งยังเป็นการช่วยให้พนักงานของเราโต้ตอบ
และช่วยให้ลูกค้าเข้าใจถึงบริการใหม่ๆ ของเราด้วย “การทำ�ความรู้จักลูกค้าของเรา” ได้พัฒนาไปมากกว่าการดูแลลูกค้าเมื่อ
มีการเปิดใช้บริการภายในประเทศเท่านั้น

หากแต่ทีมงานบริการโรมมิ่งระหว่างประเทศก็มีความกระตือรือร้นเป็นอย่างมากในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้สมาร์ทโฟนที่
เปิดบริการโรมมิ่งเพื่อไปใช้งานในต่างประเทศด้วย โดยเฉพาะการสร้างประสบการณ์ที่ดีขึ้น เช่น การแก้ปัญหาค่าบริการที่สูง
โดยไม่ตั้งใจ ซึ่งเป็นปัญหาที่พบได้บ่อยสำ�หรับผู้ใช้สมาร์ทโฟนหลายราย
 
นอกเหนือจากบริการคุณภาพที่เรามอบให้แก่ลูกค้าแล้ว เอไอเอสยังมุ่งมั่นที่จะส่งมอบความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าผ่านทาง
สิทธิพิเศษต่างๆ ของเรา ไม่ว่าจะเป็นการช้อปปิ้ง ร้านอาหาร ความบันเทิง และการเดินทาง โดยในปีนี ้มีจำ�นวนลูกค้าที่เข้าร่วม
ในโครงการเพิ่มขึ้นกว่าร้อยละ 20 เมื่อเปรียบเทียบกับปี 2554 ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความทุ่มเทของเราที่จะทำ�ความเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าและความมุ่งมั่นในการพัฒนาผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในเชิงลึก

ทั้งนี้ ท่านสามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงการ CRM ของเอไอเอสได้จากรายงานประจำ�ปีของเรา
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ปกป้องความเป็นส่วนตัวของลูกค้า

การปกป้องความเป็นส่วนตัวของลูกค้าเป็นข้อกำ�หนดขั้นพื้นฐานและความคาดหวังของลูกค้าอย่างหนี่ง เรามีการจัดเก็บ
ขอ้มลูสว่นบคุคลของลกูคา้เทา่ทีจ่ำ�เปน็ตามทีก่ฎหมายกำ�หนด โดยตอ้งไดร้บัความยนิยอมจากลกูคา้ ซ่ึงลกูคา้ระบบรายเดอืน
ที่ประสงค์จะสมัครใช้บริการจะต้องแจ้งชื่อและท่ีอยู่กับทางบริษัท ในขณะที่ลูกค้าระบบเติมเงินจะต้องแสดงตนว่าเป็นลูกค้าที่
ประสงค์จะใช้บริการอย่างชัดเจน

เราไดด้ำ�เนนิมาตรการในทางปฏบิตัจิำ�นวนมากเพือ่ปกปอ้งขอ้มลูและความเปน็สว่นตวัของลกูคา้ของเรา โดยฐานขอ้มลูลกูคา้จะ
ถกูปอ้งกนัไมใ่หบ้คุคลทีส่ามนำ�ไปใช้ในทางทีผ่ดิ และกระบวนการตา่งๆ ถูกนำ�มาเพือ่เปน็หลกัประกนัวา่มเีพยีงพนกังานซึง่มหีนา้
ทีท่ีเ่กีย่วขอ้งเทา่นัน้ที่ไดร้บัอนญุาตใหเ้ขา้ถงึขอ้มลูของลกูคา้ได ้เรามรีะบบปอ้งกนัการเขา้ถงึเขา้มลูของลกูคา้เพือ่จำ�กดัการเขา้
ถงึขอ้มลูทีเ่ปน็ความลบัสว่นบคุคลของหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้ง และสำ�หรบัขอ้มลูทีถ่อืเปน็ความลบัอยา่งสงู จะมีระบบปอ้งกนัทีเ่ขม้
งวดมากขึ้นจะถูกนำ�มาใช้โดยผู้ที่ประสงค์จะเข้าถึงฐานข้อมูลอาจจำ�เป็นต้องได้รับอนุญาตจากฝ่ายกฎหมายก่อน   พนักงานที่
มหีนา้ทีซ่ึง่จำ�เปน็ตอ้งเขา้ถงึฐานขอ้มลูของลกูคา้จะตอ้งลงชือ่รบัรองวา่จะเกบ็รกัษาขอ้มลูเปน็ความลบั และหา้มนำ�ไปใชง้านผิด
วัตถุประสงค์ ห้ามเผยแพร่ และห้ามเข้าถึงโดยไม่ได้รับอนุญาต การปกป้องข้อมูลของลูกค้าของเราเป็นเรื่องสำ�คัญยิ่งสำ�หรับ
เอไอเอส โดยพนักงานที่ไม่ปฏิบัติตามนโยบายของเราจะได้รับบทลงโทษที่ร้ายแรง

ในปีนี้ เรากำ�ลังอยู่ระหว่างการตรวจทานประเด็นเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลและพัฒนาเรื่องของสิทธิในการเข้าถึงข้อมูลใน
ภาพรวมของทั้งองค์กรอันใหม่ โดยขั้นตอนในการเข้าถึงสิทธิสำ�หรับการใช้ข้อมูลอันใหม่นี้จะช่วยเพิ่มความรัดกุมในการเก็บ
บันทึกรายชื่อผู้ที่มีสิทธิใช้งาน ปรับปรุงขั้นตอนการอนุญาตและกระบวนการยกเลิกสิทธิให้เป็นระบบมากขึ้น รวมทั้งทำ�ให้
การให้รายละเอียดของสิทธิการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละระดับมีความถูกต้องแม่นยำ�มากยิ่งขึ้น
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สรรสร้างนวัตกรรมที่
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
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สรรสร้างนวัตกรรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
วิสัยทัศน์
•	 สร้างสรรค์นวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ใช้สะดวกและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะเป็นการสร้างพลังให้ผู้คนและ
	 ตอบสนองความต้องการของคนในอนาคต

หลักการและเหตุผล
จากวิกฤติการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศท่ีทวีความรุนแรงมากย่ิงขึ้น เราจึงมุ่งมั่นในการสร้างสรรค์การเป็นมิตรต่อสิ่ง
แวดล้อม โดยได้นำ�แนวทางการบริหารจัดการในการลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมมาใช้ในกระบวนการทำ�งานทั้งภายในและ
ภายนอกบริษัท ซ่ึงผลิตภัณฑ์และบริการของเราไม่เพียงแต่ช่วยบรรเทาผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม แต่ยังช่วยสร้างคุณค่าและ
ส่งเสริมการบริโภคที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้โครงการเครือข่ายสีเขียวและโครงการพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของเรายังเป็นการขานรับต่อการรณรงค์ให้ภาคธุรกิจหันมาใส่ใจสิ่งแวดล้อมมากขึ้น 

แนวทางเบื้องหน้า
เราอยู่ในระหว่างการพัฒนาบริการและสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะริเร่ิมพัฒนาเครือข่ายท่ีเป็นมิตร
ต่อสิ่งแวดล้อมอย่างต่อเนื่อง รวมท้ังจะคำ�นึงถึงผลกระทบท่ีจะส่งผลต่อสภาพภูมิอากาศ โดยลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 
นอกจากนี้เอไอเอส ยังคงคิดค้นและสร้างวัฒนธรรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมผ่านผู้ที่มีบทบาทสำ�คัญในกระบวนการดำ�เนิน
งาน ซ่ึงการบรกิารและผลติภณัฑท์ีเ่ปน็มติรตอ่สิง่แวดลอ้มจะสรา้งความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ ตลอดจนส่งเสรมิใหท้กุคนตระหนกั
และร่วมกันใส่ใจต่อสิ่งแวดล้อม 
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กรอบการทำ�งาน

สรรสร้างนวัตกรรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม

สร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที่
ช่วยลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม

บริหารจัดการผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมที่เกิดขึ้น
จากการดำ�เนินงานของเรา 

•	 ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมในกระบวนการ	
	 เรียกเก็บค่าบริการและการชำ�ระค่าบริการ 		
	 เพื่อแสดงความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม

•	 บริหารการใช้พลังงานผ่านเครือข่ายที่
	 เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม รวมทั้งการประหยัด
	 พลังงานภายในองค์กร 

•	 การจัดการวัสดุสิ้นเปลือง
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•	 สร้างสรรค์นวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ใช้สะดวกและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะเป็น
	 การสร้างพลังให้ผู้คนและตอบสนองความต้องการของคนในอนาคต
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สร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที่ช่วยลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม

เอไอเอสไดร้เิริม่สรา้งสรรคก์ารดำ�เนนิโครงการตา่งๆ เพือ่ชว่ยลดผลกระทบตอ่สิง่แวดลอ้ม โดยเฉพาะอย่างยิง่ในกระบวนการ
เรียกเก็บค่าบริการและการชำ�ระค่าบริการ โดยมีเป้าหมายที่จะร่วมอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและส่งเสริมให้ลูกค้าตระหนักถึงความ
สำ�คัญของการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม ซึ่งการเรียกเก็บเงินและการชำ�ระค่าบริการผ่านอินเทอร์เน็ตและการทำ�ธุรกรรมผ่าน
เครือข่ายมือถือของเอไอเอส  จะช่วยอำ�นวยความสะดวกให้ลูกค้าไม่ต้องเดินทาง และลดปริมาณการใช้กระดาษ ซึ่งเป็น
วิธีการลดผลกระทบตอ่สิง่แวดลอ้มไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และเป็นอกีหนึง่ชอ่งทางในการใหบ้รกิารทีต่อบสนองวถิกีารดำ�เนิน
ชีวิตของลูกค้าในปัจจุบัน 

ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมผ่านการเรียกเก็บค่าบริการและการชำ�ระค่าบริการ
เพื่อสนับสนุนการใช้ทรัพยากรอย่างยั่งยืน

ลูกค้าระบบเหมาจ่ายรายเดือน

eStatementsxlviii เราลดปริมาณการใช้กระดาษและค่าใช้จ่ายในการจัดส่งไปรษณีย์ โดยส่งใบแจ้งค่าใช้บริการผ่านทางอีเมลท์ี่
มีรูปแบบเหมือนกับใบแจ้งค่าบริการปกติ จากเดิมที่เราเคยจัดส่งใบแจ้งค่าใช้บริการเป็นไฟล์แนบไปกับอีเมล ์แต่ในปัจจุบันเราได้
ส่งลิงก์ไปให้ลูกค้า ซึ่งจะเชื่อมโยงไปยังเว็บไซต ์AIS eService แทน ซึ่งจะช่วยลดปริมาณการรับ ส่งข้อมูลผ่านทางอีเมล์เช่นกัน

Sealed Statementsxlix สำ�หรับลูกค้าที่ยังคงเลือกรับใบแจ้งค่าใช้บริการผ่านทางไปรษณีย ์เราได้ปรับเปลี่ยนความหนาของ
ซองที่ใช้ใส่เอกสาร โดยจัดพิมพ์ข้อมูลพ้ืนฐานลงในกระดาษพับสามทบ ส่วนในกรณีที่ลูกค้าต้องการขอรายละเอียดเพิ่มเติม
เกีย่วกบัการใชง้านโทรศพัทม์อืถอื เชน่ การโทรออกตา่งประเทศ เราจะพมิพข์อ้มลูลงบนแผน่กระดาษขนาด A4 ใสซ่องปดิผนกึ
แล้วจัดส่งให้ตามในรอบบิล

PDF Statements on CD-Rom นอกจากการแจ้งค่าใช้บริการผ่านทางอีเมล์และซองปิดผนึกแล้ว เรายังแจ้งค่าใช้บริการให้
กับลูกค้าผ่าน การแนบไฟล ์PDF ลงในแผ่นซีดีรอมได้อีกด้วย

ผลจากการใช้ใบแจ้งค่าใช้บริการผ่านทางอีเมล ์ใบแจ้งหนี้แบบไร้ซองปิดผนึก และใบแจ้งหนี้ในรูป PDF ในแผ่น CD-Rom ช่วย
ลดปริมาณการใช้กระดาษลงดังนี ้
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หน่วย: ตัน

ลูกค้าระบบเติมเงิน

lการเติมเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส ์
ในอดีต ลูกค้าระบบเติมเงินนิยมซื้อบัตรเติมเงินจากช่องทางการจัดจำ�หน่ายของเอไอเอส แต่ในปัจจุบัน เราได้พัฒนาระบบการ
เตมิเงินผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนกิส์ในรปูแบบทีห่ลากหลาย เชน่ เคร่ืองเตมิเงนิอตัโนมตั ิตูเ้อทเีอม็ การทำ�ธรุกรรมทางโทรศพัท์
ผา่นทางธนาคาร ผา่นอนิเทอรเ์นต็ และบรกิาร mPAY ปจัจบุนัเอไอเอส มชีอ่งทางเตมิเงนิทางอเิลก็ทรอนกิสม์ากกวา่ 400,000 
ชอ่งทาง และกำ�ลงัมองหาชอ่งทางอืน่ๆ เพิม่ขึน้ เพ่ือขยายการเตมิเงนิผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนกิส ์ซ่ึงขณะนีม้อีตัราการใชง้านคดิ
เปน็ 80% ของการเตมิเงนิทัง้หมด เพ่ือกระตุน้ใหล้กูคา้ใชบ้รกิารเตมิเงนิผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนกิสม์ากขึน้ ขณะเดยีวกนัเราได้
ปรับอัตราการเติมเงินขั้นต่ำ�ให้อยู่ที่ 10 บาทต่อรายการ ลดลงจากในอดีตที่อัตราขั้นต่ำ�อยู่ที่ 50 บาท ซึ่งการทำ�ธุรกรรมผ่าน
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ไม่เพียงแต่ช่วยลดปริมาณการใช้พลังงาน แต่ยังช่วยลดต้นทุนการผลิตและการจัดส่งจากจำ�นวน700  
ล้านบาทต่อปีเหลือเพียง 72 ล้านบาท

จำ�นวนผู้ใช้บริการเติมเงินผ่าน eService [EN26]

จำ�นวนผู้ใช้จริง
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ปริมาณกระดาษที่ลดลงจากการใช้บริการ (EN26)

PDF statements on CD-Rom
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ความคิดริเริ่มในการลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมเหล่านี ้ทำ�ให้เรา : 
•	 ลด ปริมาณการใช้กระดาษ ไม่ว่าจะเป็นจดหมาย ซองจดหมาย โบรชัวร์ และการ์ดต่างๆ โดยในปี 2555 เราลดปริมาณ
	 การใชก้ระดาษลง ซึง่เปน็ผลมาจากการใชเ้ตมิเงนิผา่น eTop-up  eStatement  eService และบตัรเตมิเงนิทีท่ำ�จากกระดาษ
	 รีไซเคิล ซึ่งมีปริมาณประมาณ203  ตัน

•	 ประหยัด เวลาและค่าใช้จ่ายของลูกค้าและพนักงาน โดยการเสนอช่องทางใหม่ในการทำ�ธุรกรรมด้วยตนเองผ่าน
	 โทรศัพท์มือถือและคอมพิวเตอร์ โดยในป ี2555 เอไอเอสสามารถประหยัดรายจ่าย ได้เป็นจำ�นวนเงินถึง 35.7 ล้านบาท 
	 จากการเปลี่ยนไปใช้การชำ�ระเงินผ่านทางช่องทางบริการอิเล็กทรอนิคส์ (eService) การขอรายละเอียดการโทรศัพท์
	 ผา่นทาง eService และการลดปรมิาณการใช้กระดาษและซองจดหมาย ซึง่มาตรการเหลา่นีช้ว่ยประหยดัคา่ใชจ้า่ยไดอ้ยา่ง
	 มากเมื่อเทียบกับ 2 ปีก่อน จากการพยายามรณรงค์ให้ลูกค้าของเราเปลี่ยนไปใช ้eServices แทน

•	 ลด เวลาของพนักงานในการแก้ไขปัญหาพื้นฐานให้แก่ลูกค้า ซึ่งช่วยให้พนักงานมีเวลาในการดูแลและแนะนำ�บริการให้แก่
	 ลูกค้ามากขึ้น และสามารถให้บริการอย่างครบวงจรให้แก่ลูกค้า
•	 ลด การโทรทางไกลระหว่างประเทศสำ�หรับลูกค้าเอไอเอส เพราะลูกค้าสามารถค้นหาบริการที่ต้องการได้จากในเว็บไซต์
	 ของเราได้ทุกแห่งบนโลก โดยไม่ต้องติดต่อเอไอเอส คอลล์ เซ็นเตอร์

การจัดการผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมจากการดำ�เนินงาน
เพื่อให้การดำ�เนินธุรกิจเป็นไปอย่างยั่งยืน เราจึงปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม โดยยึดแนวทางเหล่านี้มา
เป็นกรอบในการมาปฏิบัติ รวมทั้ง ให้ความสำ�คัญต่อการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการดูแลบำ�บัดของเสียที่
อาจเกิดขึ้น ไม่ว่าจะเป็นที่สถานีฐานหรือภายในอาคารสำ�นักงานของเอไอเอส 

 จำ�นวนทรัพยากรที่ประหยัดได้

ปริมาณการใช้กระดาษที่ลดลง

จำ�นวนการร้องขอใบแจ้งค่า
บริการที่ลดลง (รวมถึงการ
จัดส่งทางไปรษณีย์)
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หน่วย: ล้านบาท

จำ�นวนการชำ�ระบริการที่ศูนย์
เอไอเอส/เทเลวิซที่ลดลง

4.77

6.98

23.99
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บริหารการใช้พลังงานผ่านเครือข่ายท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมและนโยบายประหยัดพลังงาน
ของเอไอเอส 

เครือข่ายที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมli  

เราขยายเครือข่ายครอบคลุมทั่วประเทศอย่างต่อเนื่อง เพื่ออำ�นวยความสะดวกในการเชื่อมต่อโทรศัพท์มือถือให้ลูกค้าได้ใช้
งานอย่างต่อเนื่องทุกที ่ ทุกเวลา ขณะเดียวกันเราก็คำ�นึงถึงผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมที่เกิดจากการใช้พลังงานของสถานีฐาน
และการก่อสร้าง  โดยเรามีเป้าหมายที่จะสร้าง “เครือข่ายที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม”   

นอกจากการใชพ้ลงังานทดแทน เชน่ ไบโอดีเซล เพ่ือผลติกระแสไฟฟา้ใหแ้กส่ถานฐีานแลว้ เรายังตดิตัง้ฉนวนปอ้งกนัความรอ้น
ที่ชุมสาย เพื่อช่วยประหยัดพลังงานและรักษาอุณหภูมิในสถานีฐานให้คงที่ ซึ่งช่วยลดจำ�นวนการใช้เครื่องปรับอากาศที่สถานี
ฐานและทยอยปรับเปลี่ยนสถานีฐานเดิมซึ่งใช้เครื่องปรับอากาศมาใช้เป็นพัดลมคุณภาพสูงแทน

พัดลมคุณภาพสูง ปัจจุบันนี้สถานีฐานมากกว่า 10,000 แห่งได้เปลี่ยนมาใช้พัดลมคุณภาพสูงแทน ซึ่งคิดเป็น 70% 
ของสถานีฐานทั้งหมด ซึ่งไม่เพียงแต่ช่วยลดปริมาณการใช้น้ำ�มันเชื้อเพลิงได้ถึงสถานีละ 30% แต่ยังช่วยลดปริมาณ
คลอโรฟลูออโรคาร์บอน (CFC) ที่ปล่อยออกสู่ชั้นบรรยากาศอีกด้วยlii

พลังงานจากกังหันลม เราเริ่มใช้พลังงานจากลมเพื่อลดการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ (CO
2
) ซึ่งเป็นก๊าซเรือนกระจก 

ที่เกิดจากการทำ�กิจกรรมต่างๆ ของมนุษย ์อันก่อให้เกิดผลกระทบต่อภาวะโลกร้อน โดยได้นำ�พลังงานจากกังหันลมไปติดตั้ง
ที่บริเวณชายหาดบ้านอำ�เภอ จังหวัดชลบุร ีเพื่อผลิตกระแสไฟฟ้าให้แก่สถานีฐาน และสร้างแสงสว่างให้แก่ไฟส่องถนน รวมทั้ง
เป็นแหล่งท่องเที่ยวอีกด้วยliii

การใชพ้ลงังานแสงอาทติย ์การใชพ้ลงังานแสงอาทติย์ในการผลติกระแสไฟฟา้ชว่ยใหเ้ราสามารถลดปรมิาณการปลอ่ยกา๊ซ
คารบ์อนไดออกไซด ์(CO

2
) ได้เชน่กนั นอกจากน้ียงัเปน็แหลง่พลงังานใหมท่ีช่ว่ยใหเ้ราสามารถผลติกระแสไฟฟา้ใหแ้กส่ถานฐีาน

ที่อยู่ในพื้นที่ห่างไกลและไม่มีไฟฟ้าใช้ในบริเวณนั้น ปัจจุบัน เรามีแหล่งผลิตพลังงานแสงอาทิตย์ จำ�นวน22  แห่งทั่วประเทศ โดย
มีห้องควบคุมความเย็นที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งช่วยลดปริมาณการใช้พลังงานลงได้ 10-20% และเราได้ปรับเปลี่ยนระบบระบาย
อากาศโดยการนำ�พัดลมคุณภาพสูงมาใช้แทนเครื่องปรับอากาศ พร้อมเพิ่มฉนวนกันความร้อนเพื่อช่วยลดอุณหภูมิลงliv

นโยบายการประหยัดพลังงาน การประหยัดพลังงานเป็นการแสดงความรับผิดชอบอีกอย่างหน่ึงท่ีสำ�คัญของเรา เพราะ
การใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากจะช่วยลดค่าใช้จ่ายแล้ว ยังช่วยรักษาทรัพยากร รวมทั้งช่วยลดการปล่อยก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด์ที่ส่งผลกระทบต่อภาวะโลกร้อน โดยบริษัทมีแนวทางในการประหยัดพลังงาน ดังนี้

•	 ควบคุมการเวลาในการเปิด-ปิดเครื ่องปรับอากาศ ในเวลาทำ�การ โดยในวันจันทร์จะเปิดเครื ่องปรับอากาศ 
	 เวลา 07:30 - 17:30 น. และวันอังคารถึงวันศุกร์ เวลา 07:45-17:15 น.
•	 ปิดไฟทุกจุดในช่วงพักเที่ยง ระหว่าง เวลา 12:00-13:00 น.
•	 ตั้งค่าพักหน้าจอคอมพิวเตอร์ หากไม่ได้ใช้งานภายใน 15 นาที
•	 รณรงค์ให้ปิดเครื่องใช้ไฟฟ้าเมื่อไม่ใช้งาน
•	 จัดกิจกรรมประหยัดพลังงานภายในบริษัท เพื่อแข่งขันว่าชั้นไหนประหยัดพลังงานได้มากกว่ากัน
•	 นำ�หลักการเร่ืองการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพมาเป็นแนวทางในการประเมินการจัดหาผู้ดำ�เนินการด้านสถานีฐาน 
	 อุปกรณ์ หรือไอท ี

ผลจากนโยบายการประหยัดพลังงานดังกล่าว ทำ�ให้เราช่วยลดปริมาณการใช้พลังงานไฟฟ้าได้ถึงร้อยละ 3 ต่อปีIv
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ข้อมูลการใช้พลังงาน [EN 3] Ivi [EN 4] Ivii 

ข้อมูลการใช้พลังงานทั้งหมดในป ี2555 (น้ำ�มัน)

ข้อมูลการใช้พลังงาน (ไฟฟ้า)

ดีเซล

เบนซิน

46%

54%

ปริมาณการใช้ไฟฟ้า 
(สำ�นักงาน)

ปริมาณการใช้ไฟฟ้า 
(สถานีฐาน)

จำ�นวนสถานีฐาน

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

0

25,000
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04.72

1,353.13

1,357.85
1,407.49

1,479.56

4.54

1,402.96

ปริมาณการใช้ไฟฟ้า
(TJ) จำ�นวนสถานีฐาน

4.43

1,475.14

หมายเหตุ: TJ (Terajoule) = 1012 J
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ปริมาณการใช้ไฟฟ้าโดยเฉลี่ย 

ปริมาณการใช้ไฟฟ้าในปี 2555

ปริมาณการใช้ไฟฟ้าโดย
เฉลี่ยต่อสถานีฐานต่อปี 
(กิโลวัตต์)

จำ�นวนสถานีฐาน
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ปริมาณการใช้ไฟฟ้าโดยเฉลี่ย
(GJ) จำ�นวนสถานีฐาน

85

74

65

ปริมาณการใช้ที่สถานีฐาน (TJ), 1475.14

ปริมาณการใช้ในสำ�นักงาน (TJ), 4.43

หมายเหตุ: GJ(gigajoules) =109 J  

หมายเหตุ: TJ (Terajoule) = 1012 J
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ข้อมูลการปล่อยก๊าซเรือนกระจก

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก (จากการใช้น้ำ�มัน)

6

5

4

3

2

1

0

4.93 4.44

หน่วย: กิโลกรัมของก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ 
(ล้าน)

4.65

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก (จากการใช้ไฟฟ้า)

235

230

225

220

215
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205

200

211.60 219.33

หน่วย: กิโลกรัมของก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ 
(ล้าน)

230.57

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกโดยเฉลี่ย (จากการใช้ไฟฟ้า)
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-

13,254 11,457 10,111

ปริมาณการ
ปล่อยก๊าซเรือน
กระจกโดยเฉลี่ย
ต่อสถานีฐานต่อปี 
(กิโลกรัมของก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด์)

[         ]IviiiEN 16
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การจัดการวัสดุสิ้นเปลือง 
 
การกำ�จัดซากแบตเตอรี่โทรศัพท์เคลื่อนท ี่Iix 

เรามีนโยบายและกระบวนการที่จะลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมที่เกิดจากผลิตภัณฑ์ของเรา รวมไปถึง UPS batteries ที่ใช้ใน
อุปกรณ์เครือข่ายชุมสาย สถานีฐานของเรา และแบตเตอรี่โทรศัพท์มือถือ

โดยมีการตรวจสอชกระบวนการในการกำ�จัดซากแบตเตอรี่อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง และมีการติดตามผลจากคู่ค้าที่ถูกว่าจ้างให้
กำ�จัดซากแบตเตอรี่โทรศัพท์มือถือให้ดำ�เนินการตามกฎหมาย ซึ่งระบุไว้ว่าจะต้องเก็บซากแบตเตอร่ีที่ทำ�ลายไว้ในภาชนะที่ทำ�
จากปูนซีเมนต์และฝังลงในหลุมฝังกลบlx

UPS batterieslxi แบตเตอรี่สำ�หรับอุปกรณ์โครงข่ายจะถูกส่งต่อให้กับผู้จัดหาด้วยวิธีการประมูลให้กับผู้จัดหาท่ีได้รับการ
รับรองและมีใบอนุญาตอย่างถูกต้อง เพื่อนำ�ไปแยกชิ้นส่วนและนำ�กลับมารีไซเคิล คณะกรรมการที่ได้รับการแต่งตั้งจาก 
ผู้บริหารจะควบคุมดูแลกระบวนการทั้งหมดนี ้และเข้าตรวจสอบโรงงานรีไซเคิลเหล่านี้เป็นระยะๆ เพื่อให้แน่ใจว่าขยะมีพิษที่เกิด
จากกิจกรรมทางธุรกิจของเราจะถูกกำ�จัดโดยวิธีที่ไม่เป็นอันตรายต่อสภาพสิ่งแวดล้อม

การกำ�จัดแบตเตอรี่ในสถานีชุมสาย/สถานีฐานหลัก (หน่วย) [EN26]

2.139 5.207 6.133

แบตเตอรีโ่ทรศพัทม์อืถอืIxii  ขณะนีโ้ครงการรีไซเคลิแบตเตอรีโ่ทรศพัทม์อืถอืของเราอยูใ่นระยะปทีี ่2 เราคดัเลอืกบรษิทัที่ไดร้บั
การรบัรองมาตรฐานในระดบัสากลใหเ้ปน็ผูด้ำ�เนนิกระบวนการรีไซเคลิ โดยมวีตัถปุระสงคท์ีจ่ะลดผลกระทบตอ่สิง่แวดลอ้มและ
ลดของเสียจากขั้นตอนการผลิตไปพร้อมกัน

หมายเหตุ: ปริมาณการกำ�จัดแบตเตอรี่ในแต่ละปีอาจแตกต่างกันเนื่องจากแบตเตอรี่แต่ละประเภทมีอายุการใช้งานที่แตกต่างกัน

การกำ�จัดแบตเตอรี่โทรศัพท์มือถือ (หน่วย) [EN26] 

2,520 250 1,115



รายงานพัฒนาความยั่งยืน ปี 2555  |  61  

เราให้ความสำ�คัญต่อการกำ�จัดซากแบตเตอรี่ โดยได้รณรงค์ให้ประชาชนตระหนักถึงอันตรายของซากแบตเตอรี่โทรศัพท์ 
เคลือ่นทีท่ีท่ิง้ไมถ่กูวิธ ีเพ่ือความปลอดภยัในชวิีตและลดมลพษิใน สิง่แวดลอ้ม เราจึงเชญิชวนใหป้ระชาชนมารว่มกนันำ�แบตเตอรี่
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่เสื่อมสภาพหรือไม่ใช้แล้ว ไม่ว่าจะเป็นรุ่นใดหรือเป็นตราสินค้าได้มาทิ้ง ณ สำ�นักงานบริการเอไอเอสทั้ง 33 
สาขาทั่วประเทศ จากการดำ�เนินการดังกล่าว  บริษัท CPAC หนึ่งในลูกค้าองค์กรของเราก็ได้ร่วมรณรงค์ให้พนักงานของตน
ทิ้งแบตเตอรี่อย่างถูกวิธีด้วย 
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ข้อมูลอื่นๆที่เกี่ยวข้อง

อภิธานศัพท์

คำ�ย่อ

Triple I culture (Page 37)

FASTMOVING (Page 37)

iHIP (Page 37)

UPS batteries (Page 60)

Individual Talents, Idea Generations, Infinite Changes

Forward-Looking, Accountability, Service Minded, Teamwork, 
Meritocracy, Openness, Vision-Focused, Initiatives and 
Improvements, Non-Bureaucracy, Guard Against Irrationality

Insightful, Helpful, Innovative, Professional

Uninterruptible power supply
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GRI content index
AIS’ 2012 Sustainability Report was prepared based on the GRI G3.1 Guidelines. This report is 
a self-declared B level report, upon successful completion of the GRI application level check.

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported

  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

1. Strategy and analysis 	
	 	 1.1	 Statement from the most senior decision-maker of the organization	 See “Message from the Chief Executive Officer” page 4 
	 	 	 	 For more information, see annual report 2012 
	 	 	 	 “Message from Chairman and CEO”  page 34-35	
	 	 1.2	 Description of key impacts, risks, and opportunities. 	 See “Sustainability Challenges and Opportunities” page 8	

2. Organizational Profile 	
	 	 2.1	 Name of the organization.	 Advanced Info Service Public Company Limited 	
	 	 2.2	 Primary brands, products, and/or services. 	 See “Products and Services” page 1
	 	 	 	 For further information, please refer to annual report 2012 
	 	 	 	 “Products and Services”  page 60-71	
	 	 2.3	 Operational structure of the organization, including main divisions, 	 Please refer to annual report 2012   “Investment Structure”
	 	 	 operating companies, subsidiaries, and joint ventures.	 page 48-49 “Management Structure” page 92   	
	 	 2.4	 Location of organization’s headquarters.	 Intouch Tower
	 	 	 	 414 Phaholyothin Rd., Phayathai
	 	 	 	 Bangkok 10400
	 	 	 	 Tel. (662) 2299 5000	
	 	 2.5	 Number of countries where the organization operates, 	 Thailand
	 	 	 and names of countries with either major operations or that are 
	 	 	 specifically relevant to the sustainability issues covered in the report.	 	
	 	 2.6	 Nature of ownership and legal form.	 Advanced Info Service Public Company Limited 
	 	 	 	 is a public limited company which is listed 	 	 	
	 	 	 	 on the Stock Exchange of Thailand
	 	 	 	 Please refer to annual report 2012 
	 	 	 	 - “Major Shareholders” page 41
	 	 	 	 - “Investment Structure of Advanced Info Service Plc.” 
	 	 	 	 page 48-49 	
	 	 2.7	 Markets served (including geographic breakdown, sectors served, 	 See “Who are we?” page 1
	 	 	 and types of customers/beneficiaries).	  
	 	 	 	 For more information, see annual report 2012 
	 	 	 	 “Financial result” page 203-206	
	 	 2.8	 Scale of the reporting organization.	 See “Company overview” page 1-2
	 	 	 	 For more information, see annual report 2012 
	 	 	 	 - “Major shareholders” page 41
	 	 	 	 - “Statements of financial position” page 132-135	
 
	 	 2.9	 Significant changes during the reporting period regarding size, 	 In 2012, we have no significant change regarding size,
	 	 	 structure, or ownership.	 structure or ownership including the location of, or changes 
	 	 	 	 in operations including facility openings, closing and expansions. 
	 	 	 	 For more information, see annual report 2012 
	 	 	 	 “ Key Events in 2012” page 44-45	
	 	 2.10	 Awards received in the reporting period.	 Please refer to Annual Report 2012 “Awards 2012” page 46-47 	

3. Report Parameters 	
	 	 3.1	 Reporting period (e.g., fiscal/calendar year) for information provided.	 See “About this report... What’s in it, what’s not” page 3.
	 	 	 	 The report covers the period from January 1, 2012 
	 	 	 	 to December 31, 2012, unless otherwise stated.	
	 	 3.2	 Date of most recent previous report (if any).	 This is our first stand-alone sustainability report	
	 	 3.3	 Reporting cycle (annual, biennial, etc.)	 All reports are disclosed annually. 	
	 	 3.4	 Contact point for questions.	 Advanced Info Service Public Company Limited - IR team

	 	 	 	 414 Intouch Tower
	 	 	 	 Phaholyothin Road, Samsennai 
	 	 	 	 Phayathai, Bangkok 10400 Thailand 
	 	 	 	 Tel:  (662) 299 5014,
	 	 	 	         (662) 615 3112 
	 	 	 	 Fax:(662) 299 5165
	 	 	 	 Email: investor@ais.co.th 	
	 	 3.5	 Process for defining report content.	 See “Materiality” , “Identifying our sustainability issues”, 
	 	 	 	 “Understanding what’s important to our key stakeholders” 
	 	 	 	 and “Understanding what’s important to our business”  page 8 
	 	 	 	 Further information, stakeholders expected to use the report 
	 	 	 	 are indicated under the topic “Engaging our stakeholders” page 6-7	
	 	 3.6	 Boundary of the report (e.g., countries, divisions, subsidiaries, 	 See “Boundary” page 3
	 	 	 leased facilities, joint ventures, suppliers). See GRI Boundary 
	 	 	 Protocol for further guidance.	  	
	 	 3.7	 State any specific limitations on the scope or boundary of the report 	 There are no specific limitations to this report unless otherwise stated
	 	 	 (see completeness Principle for explanation of scope). 	 in this table. Unless otherwise stated the report content includes data 
	 	 	 	 for the entire group. 	
	 	 3.8	 Basis for reporting on joint ventures, subsidiaries, leased facilities, 	 Information in this report includes all subsidiaries and joint ventures
	 	 	 outsourced operations, and other entities that can significantly 	 over which AIS has operational control unless otherwise stated. 
	 	 	 affect comparability from period to period and/or between organizations.	
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	 	 3.9	 Data measurement techniques and the bases of calculations, 	 Data measurement calculations can be found within the content
	 	 	 including assumptions and techniques underlying estimations 	 of each relevant indicator (including estimations applied).
	 	 	 applied to the compilation of the Indicators and other information 
	 	 	 in the report. 	  	
	 	 3.10	 Explanation of the effect of any re-statements of information 	 This is our first stand-alone sustainability report
	 	 	 provided in earlier reports, and the reasons for such re-statement 
	 	 	 (e.g. mergers/acquisitions, change of base years/periods, 
	 	 	 nature of business, measurement methods).	 	
	 	 3.11	 Significant changes from previous reporting periods in the scope, 	 This is our first stand-alone sustainability report
	 	 	 boundary, or measurement methods applied in the report.	 	
	 	 3.12	 Table identifying the location of the Standard Disclosures in the report. 	 See “GRI content index” page 63-71 for further detail 	
	 	 3.13	 Policy and current practice with regard to seeking external assurance 	 As of the fiscal year 2012, there were no external auditors hired
	 	 	 for the report. 	 to provide auditing services for AIS. 	

4. Governance, Commitments, and Engagement 	
	 	 4.1	 Governance structure of the organization, including committees 	 Please refer to annual report 2012 “Management Structure”
	 	 	 under the highest governance body responsible for specific tasks, 	 page 92-97
	 	 	 such as setting strategy or organizational oversight. 	 	
	 	 4.2	 Indicate whether the chair of the highest governance body is also 	 The chair of AIS is a non-executive director. 
	 	 	 an executive officer.	  	 	 	
	 	 4.3	 For organizations that have a unitary board structure, state 	 Please refer to annual report 2012
	 	 	 the number and gender of members of the highest governance body 	 - “Management structure” page 92-93
	 	 	 that are independent and/or non-executive members.	 - “Qualification of independent director” page 103-104	  
	 	 4.4	 Mechanisms for shareholders and employees to provide 	 See “Engaging our stakeholders” page 6-7
	 	 	 recommendations or direction to the highest governance body. 	 For more information, see annual report 2012
	 	 	 	 - “2.3 Communication with Stakeholders” page 107
	 	 	 	 -  “Reporting of non-compliance and Whistle blower protection” 
	 	 	 	 page 111	
	 	 4.5	 Linkage between compensation for members of the highest 	 Please refer to annual report 2012 “Remuneration for Directors
	 	 	 governance body, senior managers, and executives.	 and Management” page 98-99	
	 	 4.6	 Processes in place for the highest governance body to ensure 	 Please refer to annual report 2012 “Conflicts of interest” page 109-110
	 	 	 conflicts of interest are avoided.	 	
	 	 4.7	 Process for determining the composition, qualifications and 	 Please refer to annual report 2012 “Qualifications and Requirements
	 	 	 expertise of the members of the highest governance body 	 for the Board” page 103
	 	 	 and its committees, including any consideration of gender 
	 	 	 and other indicators of diversity.	 	
	 	 4.8	 Internally developed statements of mission or values, 	 See “Vision” page 1
	 	 	 codes of conduct, and principles relevant to economic, 	 See “Mission” page 1
	 	 	 environmental, and social performance and the status 	 For more information, see annual report 2012
	 	 	 of their implementation.	  “Code of Business Ethics” page 108-111	
	 	 4.9	 Procedures of the highest governance body for overseeing 	 See “The Sustainable Development Committee” page 6
	 	 	 the organization’s identification and management of economic, 	 For more procedures, see annual report 2012
	 	 	 environmental, and social performance, including relevant risks 	 - “Audit Committee Report 2012” page 126-128
	 	 	 and opportunities, and adherence or compliance with internationally 	 - “Internal Control, Risk Management and Internal audit” page 114-119
	 	 	 agreed standards, codes of conduct, and principles. 	  
	 	 4.10	 Processes for evaluating the highest governance body’s 	 The Board has a duty to evaluate its own performance annually,
	 	 	 own performance, particularly with respect to economic, 	 but not particularly with respect to economic, environmental and
	 	 	 environmental, and social performance.	 social performance.
	 	 	 	 For further information, please refer to annual report 2012 
	 	 	 	 “Board Assessment” page 105	
	 	 4.11	 Explanation of whether and how the precautionary approach or 	 Please refer to Annual Report 2012 “Risk management” page 115-117	
	 	 	 principle is addressed by the organization. 	
	 	 4.12	 Externally developed economic, environmental, and social charters, 	 AIS follows the guidelines of the International Commission on
	 	 	 principles, or other initiatives to which the organization subscribes 	 Non-Ionizing Radiation Protection (ICNIRP).
	 	 	 or endorses. 	 	
	 	 4.13	 Memberships in associations (such as industry associations) and/or 	 AIS currently is not a member of any advocacy organizations. 
	 	 	 national/international advocacy organizations.	 	
	 	 4.14	 List of stakeholder groups engaged by the organization. 	 See “Engaging our stakeholders” page 6-7	
	 	 4.15	 Basis for identification and selection of stakeholders with 	 See “Engaging our stakeholders” page 6-7
	 	 	 whom to engage. 	 	 	
	 	 4.16	 Approaches to stakeholder engagement, including frequency 	 See “Engaging our stakeholders” page 6-7
	 	 	 of engagement by type and by stakeholder group. 	 	
	 	 4.17	 Key topics and concerns that have been raised through stakeholder 	 See “Our Sustainability Strategy” page 10
	 	 	 engagement, and how the organization has responded to those 
	 	 	 key topics and concerns, including through its reporting.	 	

Economics  
 
Aspects: Economic performance  	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Company overview” page 1
	 	 	 	 For more information, see annual report 2012 
	 	 	 	 “Business Direction over the next 3-5 years” page 57-58	
	 	
	 	 EC1	 Direct economic value guaranteed and distributed, 	 See “Our Economic Performance” page 2
	 	 	 including revenues, operating costs, employee compensation, 
	 	 	 donations and other community investments, retained earnings, 
	 	 	 and payments to capital providers and governments.	 	  
	 	 EC2	 Financial implications and other risks and opportunities 	 Data is not reported as it is not material to AIS this year,
	 	 	 for the organization’s activities due to climate change.	 since climate change is a far-reaching issue this year.	

  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

	 	 EC3	 Coverage of the organization’s defined benefit plan obligations.	 See “Promoting well-being and work-life balance” page 31
	 	 	 	 For more information, see annual report 2012 
	 	 	 	 “Employees benefit obligations” page 179 	
	 	 EC4	 Significant financial assistance received from government.	 We have neither received any financial assistance from government, 
	 	 	 	 nor have government presented as strategic shareholding.	
 

Aspects: Market presence
	 	 Disclosure on management approach	 See “Company overview” page 1-2	
	 	 EC5	 Range of ratios of standard entry level wage compared to 	 Our remuneration rate is market-competitive when compared
	 	            local minimum wage at significant locations of operation.	 with the rate in the same industry at other leading companies. 
	 	 	 	 The remuneration structure is based on job level, education and 
	 	 	 	 job function. Therefore both male and female employees receive 
	 	 	 	 equal basic salary for the same employment category. 
	 	 	 	 Our remuneration level also complies with labor law in regard 
	 	 	 	 to local minimum wage.
	 	 	 	 For more information, see “Performance and Remuneration” page 30	
	 	 EC6	 Policy, practices, and proportion of sending on locally-based 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	            suppliers at significant locations of operation.	 However, we wish to disclose this once the supporting information 
	 	 	 	 becomes available.	
	 	 EC7	 Procedures for local hiring and proportion of senior management 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	            hired from the local community at significant locations of operation.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information becomes available.	

Aspects: Indirect economic impacts	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Company overview” page 1-2	
	 	 EC8	 Development and impact of infrastructure investments and 	 See “Focus area 1: Community” page 12
	 	            services provided primarily for public benefit through commercial, 	
	 	            in-kind, or pro bono engagement. 	 AIS also participates in various other development projects for	  
	 	 	 	 the public benefit such as investment in a sports arena with 
	 	 	 	 the aim of encouraging teens and young people to live free 
	 	 	 	 of drug addition, ICT free WiFi that allows Thai people nationwide 
	 	 	 	 to gain access to knowledge, and the initial phase of construction
	 	 	 	 and management of a preschool learning center for children aged 3-6 
	 	 	 	 who must stay alone while their parents go to work. 
	 	 	 	 For further information, please refer to Annual Report 2012 page 27-32.	
	 	 EC9	 Understanding and describing significant indirect economic impacts, 	 See “Low Income Groups” page 46
	 	            including the extent of impacts.	 	 	

Environmental 

Materials 	 	  
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not material to AIS.	
	 	 EN1	 Materials used by weight or volume.	 Data is not reported as it is not material to AIS, since AIS does not 
	 	 	 	 directly manufacture products or use renewable raw materials.	
 
	 	 EN2	 Percentage of materials used that are recycled input materials.	 Data is not reported as it is not material to AIS, since AIS does not 
	 	 	 	 directly manufacture products or use renewable raw materials.	
Energy 
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Environment” focus area page 50	
	 	 EN3	 Direct energy consumption by primary energy source	 See “Energy used” page 57	
	 	 EN4	 Indirect energy consumption by primary source	 See “Energy used” page 57	
	 	 EN5	 Energy saved due to conservation and efficiency improvements.	 See “Energy saving policies at AIS” page 56	
	 	 EN6	 Initiatives to provide energy-efficient or renewable energy-based 	 See
	 	 	 products and services, and reductions in energy requirements 	 - “eStatements” page 53
	 	 	 as a result of these initiatives. 	 - “Sealed statement” page 53
	 	 	 	 -  “Electronic top-up” page 54
	 	 	 	 -  “High-quality fans” page 56
	 	 	 	 -  “Wind turbine power” page 56
	 	 	 	 -  “Solar cells” page 56	
	 	 EN7	 Initiatives to reduce indirect energy consumption and 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	 	 reductions achieved.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information becomes available.	
Water 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not material to AIS.	
	 	 EN8	 Total water withdrawal by source.	 Data is not reported as it is not material to AIS, since water 
	 	 	 	 is not significantly relevant due to the nature of business.	
	 	 EN9	 Water sources significantly affected by withdrawal of water.	 Data is not reported as it is not material to AIS, since water
 	 	 	 	 is not significantly relevant due to the nature of business.	
	 	 EN10 Percentage and total volume of water recycled and reused. 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since water 
	 	 	 	 is not significantly relevant due to the nature of business.	
Biodiversity 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not material to AIS.	
	 	 EN11	Location and size of land or water owned, leased, managed in, 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since biodiversity
	 	            or adjacent to, protected areas and areas of high biodiversity value 	 is not significantly relevant due to the nature of business.
	 	            outside protected areas.	 	
	 	 EN12	Description of significant impacts of activities, products, 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since biodiversity
	 	            and services on biodiversity in protected areas and areas 	 is not significantly relevant due to the nature of business.
	 	            of high biodiversity value outside protected areas. 	 	

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

	 	 EN13	Habitats protected or restored	 Data is not reported as it is not material to AIS, since biodiversity 
	 	 	 	 is not significantly relevant due to the nature of  business.	
 
	 	 EN14	Strategies, current actions, and future plans for managing impacts 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since biodiversity
	 	            on biodiversity 	 is not significantly relevant due to the nature of business.	
	 	 EN15	Number of IUCN Red List species and national conservation list 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since biodiversity
	 	            species with habitats in areas affected by operations, 	 is not significantly relevant due to the nature of business.
	 	            by level of extinction risk.	 	

Emissions, effluents, and wastes 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Environment” focus area page 50	
	 	 EN16	Total direct and indirect greenhouse gas emissions by weight.	 See “Greenhouse Gas Emissions” page 59	
	 	 EN17	Other relevant indirect greenhouse gas emissions by weight.	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	 	 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information becomes available.	
	 	 EN18	Initiatives to reduce greenhouse gas emissions and reductions achieved. 	 See “The Green Network” page 56 	
	 	 EN19	Emissions of ozone-depleting substances by weight. 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since emissions 
	 	 	 	 are not significantly relevant due to the nature of business.	
	 	 EN20	NOX, SOX, and other significant air emissions by type and weight. 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since emissions 
	 	 	 	 are not significantly relevant due to the nature of business.	
	 	 EN21	Total water discharge by quality and destination.	 Data is not reported as it is not material to AIS, since emissions 
	 	 	 	 are not significantly relevant due to the nature of  business.	
	 	 EN22	Total weight of waste by type and disposal method. 	 See “Battery Disposal” page 60	
	 	 EN23	Total number and volume of significant spills.	 Data is not reported as it is not material to AIS, since critical 
	 	 	 	 hazardous substances are not produced during our operations.	
	 	 EN24	Weight of transported, imported, exported, or treated waste deemed 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since critical hazardous
	 	            hazardous under the terms of the Basel Convention Annex I, II, III,	 substances are not produced during our operations.
	 	            and VIII, and percentage of transported waste shipped internationally. 	 	
	 	 EN25	Identity, size, protected status, and biodiversity value of water bodies 	 Data is not reported as it is not material to AIS, since critical
	 	            and related habitats significantly affected by the reporting 	 hazardous substances are not produced during our operations.
	 	            organization’s discharges of water and runoff. 	 	

Products and services 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Environment” focus area page 50	
 
	 	 EN26	Initiatives to mitigate environmental impacts of products 	 See 
	 	            and services, and extent of impact mitigation.	 - “Resources saved” page 55 
	 	 	 	 - “Battery Disposal” page 60 
	 	 	 	 - “UPS Batteries” page 60
	 	 	 	 - “Cell Phone Batteries” page 60	
	 	 EN27 Percentage of products sold and their packaging materials that are 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	            reclaimed by category. 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Compliance 
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Environment” focus area page 50	
	 	 EN28	Monetary value of significant fines and total number of non-monetary 	 This year, there were zero fines or non-monetary sanctions
	 	            sanctions for non-compliance with environmental laws and regulations.	 for non-compliance with environmental laws and regulations.	

Transport 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 EN29	Significant environmental impacts of transporting products 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	            and other goods and materials used for the organization’s operations, 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	            and transporting members of the workforce. 	 information is readily available.	
	 	 EN30	Total environmental protection expenditures and investments by type.	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	 	 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Labour practices and Decent Work 
	  
Employment 	 	  
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under 
	 	 	 	 the “People” focus area page 27	
	 	 LA1	 Total workforce by employment type, employment contract, 	 See “The AIS workforce” page 29
	 	            and region.	 	
	 	 LA2	 Total number and rate of employee turnover by age group, gender, 	 See “Average turnover rate” page 32
	 	            and region.	 	
	 	 LA3	 Benefits provided to full-time employees that are not provided 	 See “Benefits provided to full-time employees and contractual
	 	            to temporary or part-time employees, by major operations.	 employees” page 31	
	 	 LA15	Return to work and retention rates after parental leave, by gender. 	 Data is not currently available for reporting this year. However, 
	 	 	 	 we wish to disclose this once the supporting information 
	 	 	 	 is readily available.	

Labour/Management relations 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported



รายงานพัฒนาความยั่งยืน ปี 2555  |  67  

  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

  	 LA4 Percentage of employees covered by collective bargaining agreements.	 AIS does not have/has never had a union or any collective 
	 	 	 	 bargaining agreement between employees and the Company. 
	 	 	 	 AIS, however, supports employees’ rights in accordance with labor 
	 	 	 	 law and also has an Employees’ Welfare Committee as a forum for 
	 	 	 	 discussing employee-related matters with management. 	
	 	 LA5 Minimum notice period(s) regarding significant operational changes, 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          including whether it is specified in collective agreements.	 However, we wish to disclose this once the supporting information 
	 	 	 	 is readily available.	

Occupational health and safety 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	
	 	 LA6 Percentage of total workforce represented in formal joint 	 The percentage of the total workforce represented in the Safety,
	 	          management-worker health and safety committees that help monitor	 Health and Environment Committee (SHE) complies with the
	 	          and advise on occupational health and safety programs.	 Ministerial Regulation on the Prescribing of Standards for 
	 	 	 	 Administration and Management of Occupational Safety, 
	 	 	 	 Health and Environment B.E. 2549 (A.D. 2006). 	
	 	 LA7 Rates of injury, occupational diseases, lost days, and absenteeism, 	 See “Rate of injury and accident during working hours”
	 	          and total number of work-related fatalities by region.	 page 33, “Absentee rate” page 33 	
	 	 LA8 Education, training, counseling, prevention, and risk-control programs 	 See
	 	          in place to assist workforce members, their families, or community 	 - “Promoting well-being and work-life balance” page 31
	 	          members regarding serious diseases. 	  -  “Keeping people safe” page 32.	
	 	 LA9 Health and safety topics covered in formal agreements with trade unions. 	Data is not currently available for reporting this year. However, 
	 	 	 	 we wish to disclose this once the supporting information 
	 	 	 	 is readily available.	

Training and education 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	
	 	 LA10	Average hours of training per year per employee by employee category.	 See “Employee Development by Job Level” page 34 	
	 	 LA11	Programs for skills management and lifelong learning that support 	 See
	 	            the continued employability of employees and assist them in managing 	 - “Self-development” page 35
	 	            career endings.	 - “Developing visionary leaders and an organizational culture” 
	 	 	 	 page 36 	
	 	 LA12	Percentage of employees receiving regular performance and 	 See “Performance and remuneration” page 30
	 	            career development reviews.	 	

Diversity and equal opportunity	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	
	 	 LA13	Composition of governance bodies and breakdown of employees 	 The Board of Director is comprised of 11 members, all over the age
	 	            per category according to gender, age group, minority group 	 of 50 years. There are 7 males and 2 females on the board of directors.
	 	            membership, and other indicators of diversity.	 Our management team is comprised of 7 members, all over the age 
	 	 	 	 of 50 years. There are 5 males and 2 females on the management team.	

Equal remuneration for men and women
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	
	 	 LA14	Ratio of basic salary of men to women by employee category.	 Our remuneration rate is market-competitive when compared 
	 	 	 	 with the rate in the same industry at other leading companies. 
	 	 	 	 The remuneration structure is based on job level, education and 
	 	 	 	 job function. Therefore, male and female employees receive 
	 	 	 	 equal basic salary for the same employment category. Our remuneration 
	 	 	 	 level also complies with labor law in regard to local minimum wages. 
	 	 	 	 For more information, see “Performance and Remuneration” page 30	

Human Rights	 	  

Investment and Procurement Practices	 	  
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 HR1	 Percentage and total number of significant investment 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	            agreements that include human rights clauses or that have 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	            undergone human rights screening.	 information is readily available.	
	 	 HR2	 Percentage of significant suppliers and contractors that have 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	            undergone screening on human rights and actions taken. 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	
	 	 HR3	 Total hours of employee training on policies and procedures 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	            concerning aspects of human rights that are relevant to operations, 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	            including the percentage of employees trained. 	 information is readily available.	

Non-discrimination
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	
	 	 HR4 Total number of incidents of discrimination and actions taken.	 There have been no incidents of discrimination reported 
	 	 	 	 at AIS. See “Promoting diversity” page 33 	

Freedom of association and collective bargaining 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 HR5 	Operations identified in which the right to exercise freedom 	 Data is not currently available for reporting this year. However, 
	 	            of association and collective bargaining 	 we wish to disclose this once the supporting information is readily available.	

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

Child labour	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “People” focus area page 27	
	 	 HR6 Operations identified as having significant risk for incidents 	 Our hiring policy is to recruit persons above 18 years of age only. 
	 	           of child labor, and measures taken to contribute to the elimination 	 There are no operations identified as having significant risk
	 	           of child labor. 	 for incidents of child labor.	

Forced and compulsory labour 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 HR7 Operations identified as having significant risk for incidents of forced 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	           or compulsory labor, and measures taken to contribute to 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	           the elimination of forced or compulsory labor. 	 information is readily available.	

Security practices 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 HR8 Percentage of security personnel trained in the organization’s 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	           policies or procedures concerning aspects of human rights that 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	           are relevant to operations.	 information is readily available.	

Indigenous rights 	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not material to AIS.	
	 	 HR9 Total number of incidents of violations involving rights of 	 Data is not reported as it is not material to AIS due to location
	 	           indigenous people and actions taken.	 of our operations.	

Assessment	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 HR10 Percentage and total number of operations that have been 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	             subject to human rights reviews and/or impact assessments	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Remediation	 	
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 HR11 Number of grievances related to human rights filed, addressed 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	             and resolved through formal grievance mechanisms.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Society	 	  

Local  Communities	 	  
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Community” focus area page 12	
	 	 SO1 Percentage of operations with implemented local community 	 See “Adopting socially responsible behavior and contributing
	 	           engagement, impact assessments, and development programs.	 to society’s betterment” page 16	
	 	 SO9 Operations with significant potential or actual negative impacts 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	           on local communities.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	
	 	 SO10 Prevention and mitigation measures implemented in operations 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	             with significant potential or actual negative impacts 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	             on local communities. 	 information is readily available.	

Corruption
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 SO2 Percentage and total number of business units analyzed for risks 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	           related to corruption.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	
	 	 SO3 Percentage of employees trained in organization’s anti-corruption 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	           policies and procedures.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	
	 	 SO4 Actions taken in response to incidents of corruption.	 Data is not currently available for reporting this year. 	 	
	 	 	 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Public Policy
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Community” focus area page 12	
	 	 SO5	 Public policy positions and participation in public policy 	 See “Public Policy Position” page 11
	 	            development and lobbying.	 	
	 	 SO6	 Total value of financial and in-kind contributions to political parties, 	 AIS has not contributed any contribution to political parties,
	 	            politicians, and related institutions by country.	 politicians or related institution by country since it is a prohibited 
	 	 	 	 action by AIS’ Corporate Governance Policy.	

Anti-Competitive Behavior	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Community” focus area page 12	
	 	 SO7	 Total number of legal actions for anti-competitive behavior, 	 There have been zero cases of legal actions for anti-competitive behavior,
	 	            anti-trust, and monopoly practices and their outcomes.	 anti-trust, and monopoly practices.	

Compliance	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Community” focus area page 12	

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

	 	 SO8 Monetary value of significant fines and total number of non-monetary 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	           sanctions for non-compliance with laws and regulations.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Product Responsibility
	  
Customer Health and Safety	 	  
	 	 Disclosure on management approach	 Data is not reported as it is not available.	
	 	 PR1 Life cycle stages in which health and safety impacts of products 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          and services are assessed for improvement, and percentage of 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	          significant products and services categories subject to such procedures.	 information is readily available.	
  	
	 	 PR2 Total number of incidents of non-compliance with regulations 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          and voluntary codes concerning health and safety impacts of products 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	          and services, by type of outcomes.	 information is readily available.	

Product and Service Labeling	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Customers” focus area page 40	
	 	 PR3 Type of product and service information required by procedures, 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          and percentage of significant products and services subject to such 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	          information requirements. 	 information is readily available.	
	 	 PR4 Total number of incidents of non-compliance with regulations and 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	          voluntary codes concerning product and service information and 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	          labeling, by type of outcomes.	 information is readily available.	
	 	 PR5 Practices related to customer satisfaction, including results of surveys 	 See “Customer engagement” page 47
	 	          measuring customer satisfaction. 	  	

Marketing Communications
	 	 Disclosure on management approach	 See “Public policy position” page 11	
	 	 PR6 Programs for adherence to laws, standards, and voluntary codes 	 All marketing materials related to marketing communication
	 	          related to marketing communications, including advertising, promotion, 	 have been supervised by the legal department under the
	 	          and sponsorship.	 Consumer Protection Act. B.E. 2522 (1979)	
	 	 PR7 Total number of incidents of non-compliance with regulations 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          and voluntary codes concerning marketing communications, 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	          including advertising, promotion, and sponsorship, by type of outcomes.	 information is readily available.	

Customer Privacy
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” 
	 	 	 	 under the “Customers” focus area page 40	
	 	 PR8 Total number of substantiated complaints regarding breaches 	 There was no information in 2012 from the telecommunications
	 	          of customer privacy and losses of customer data. 	 complaint management and consumer protection group 
	 	 	 	 regarding loss of customer data. However, there were 55 
	 	 	 	 reported cases of complaints regarding extra charges for services 
	 	 	 	 that the customer did not apply for. These cases were dealt with by 
	 	 	 	 checking with the relevant content provider regarding each case 
	 	 	 	 and considering reducing the fee if applicable.	

Compliance	 	
	 	 Disclosure on management approach	 See “Vision”, “Rationale”, and “The road ahead” under the 
	 	 	 	 “Customers” focus area page 40	
	 	 PR9 Monetary value of significant fines for non-compliance with laws and 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          regulations concerning the provision and use of products and services.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	

Internal Operations	 	  

Investment	 	  
	 	 IO1 Capital investment in telecommunication network infrastructure 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         broken down by country/region	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	  
	 	 IO2 Net costs for service providers under the Universal Service Obligation 	 See “Payment to Government (USO)” page 2
	 	         when extending service to geographic locations and low-income groups, 
	 	         which are not profitable. Describe relevant legislative and regulatory 
	 	         mechanisms. 	 	  

Health and Safety	 	  
	 	 IO3 Practices to ensure health and safety of field personnel involved 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         in the installation, operation and maintenance of masts, base stations, 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	         laying cables and other outside plant. Related health and safety issues 	 information is readily available.
	 	         include working at heights, electric shock, exposure to EMF and 
	 	         radio frequency fields, and exposure to hazardous chemicals.	 	
	 	 IO4 Compliance with ICNIRP (International Commission on Non-Ionising 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         Radiation Protection) standards on exposure to radiofrequency (RF) 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	         emissions from handsets.	 information is readily available.	
	 	 IO5 Compliance with ICNIRP (International Commission on Non-Ionising 	 See “The International Commission on Non-Ionizing
	 	         Radiation Protection) guidelines on exposure to radiofrequency (RF) 	 Radiation Protection (ICNIRP)” page 11
	 	         emissions from base stations.	  	

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

	 	 IO6 Policies and practices with respect to Specific Absorption Rate 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         (SAR) of handsets.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	  

Infrastructure
	  	 IO7 Policies and practices on the siting of masts and transmission sites 	 See “Community profiling” page 15, “Community relations”
	 	         including stakeholder consultation, site sharing, and initiatives to reduce 	 page 15, “Landlord management” page 16
	 	         visual impacts. Describe approach to evaluate consultations and quantify 
	 	         where possible.	 	  
	 	 IO8 Number and percentage of stand-alone sites, shared sites, and sites 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	         on existing structures.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	  

Providing Access 

Access to Telecommunication Products and Services: Bridging the Digital Divide
	 	 PA1 Policies and practices to enable the deployment of telecommunications 	 See “Rural” page 45
	 	          infrastructure and access to telecommunications products and services 
	 	          in remote and low population density areas. Include an explanation 
	 	          of business models applied.	 	
	 	 PA2 Policies and practices to overcome barriers for access and 	 See
	 	          use of telecommunication products and services including: language, 	 - “The hearing impaired” page 45
	 	          culture, illiteracy, and lack of education, income, disabilities, and age. 	 -  “Low Income Groups” page 46
	 	          Include an explanation of business models applied.	 - “International customers” page 44
	 	 	 	 - “The youth market” page 45
	 	 	 	 -  “Foreign expats and labors” page 46	
	 	 PA3 Policies and practices to ensure availability and reliability 	 See
	 	          of telecommunications products and services and quantify, 	 - “Enhancing network quality, page 42
	 	          where possible, for specified time periods and locations of down time.	 - “Securing Business Continuity” page 43 	  
	 	 PA4 Quantify the level of availability of telecommunications products 	 See “Ensuring quality service for all customers” page 42
	 	          and services in areas where the organisation operates. Examples include: 
	 	          customer numbers/market share, addressable market, percentage 
	 	          of population covered, percentage of land covered.	 	
	 	 PA5 Number and types of telecommunication products and services 	 See “Low Income Groups” page 46
	 	          provided to and used by low and no income sectors of the population. 
	 	          Provide definitions selected. Include explanation of approach to pricing, 
	 	          illustrated with examples such as price per minute of dialogue/bit 
	 	          of data transfer in various remote, poor or low population density areas.	 	
	 	 PA6 Programmes to provide and maintain telecommunication products 	 See “Securing Business Continuity” page 43
	 	          and services in emergency situations and for disaster relief.	 	

Access to Content
	 	 PA7 Policies and practices to manage human rights issues relating 	 Data is not currently available for reporting this year. However,
	 	          to access and use of telecommunications products and services. 	 we wish to disclose this once the supporting information
	 	          For example:	 is readily available.

	 	 	 •	Participation in industry initiatives or  individual initiatives related 
	 	    	 	 to Freedom of Expression
	 	 	 •	Legislation in different markets on registration, censorship, limiting access,
	 	 	 •	Interaction with governments on security issues for surveillance purposes
	 	 	 •	Interaction with national and local authorities and own initiatives to restrict 
	 	    	 	 criminal or potentially unethical content.
	 	 	 •	Protecting vulnerable groups such as children.

	 	 	 Explain how such policies and practices are adapted and applied 
	 	 	 in different countries.	 	

Customer Relations	
	 	 PA8 Policies and practices to publicly communicate on EMF 	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	          related issues. Include information provides at points of sales material.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information is readily available.	  
	 	 PA9 Total amount invested in programmes and activities in electromagnetic 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	          field research. Include description of programmes currently contributed 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	          to and funded by the reporting organisation.	 information is readily available.	  
	 	 PA10 Initiatives to ensure clarity of charges and tariffs.	 Data is not currently available for reporting this year. 
	 	 	 	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information becomes available.	  
	 	 PA11 Initiatives to inform customers about product features and 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	            applications that will promote responsible, efficient, cost effective, 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	            and environmentally preferable use.	 information becomes available.	  

Technology Applications	 	  

Resource Efficiency	 	  
	 	 TA1 Provide examples of the resource efficiency of telecommunication 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         products and services delivered.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information becomes available.	  

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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  Indicator	 Description	 Cross-Reference	 Reporting Status

	 	 TA2 Provide examples of telecommunication products, services and 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         applications that have the potential to replace physical objects 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	         (e.g. a telephone book by a database on the web or travel 	 information becomes available.
	 	         by video conferencing)	 	  
	 	 TA3 Disclose any measures of transport and/or resource changes 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         of customer use of the telecommunication products and services 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	         listed above. Provide some indication of scale, market size, 	 information becomes available.
	 	         or potential savings.	 	  
	 	 TA4 Disclose any estimates of the rebound effect (indirect consequences) 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         of customer use of the products and services listed above, and lessons 	 However, we wish to disclose this once the supporting
	 	         learned for future development. This may include social consequences 	 information becomes available.
	 	         as well as environmental.	 	  
	 	 TA5 Description of practices relating to intellectual property rights 	 Data is not currently available for reporting this year.
	 	         and open source technologies.	 However, we wish to disclose this once the supporting 
	 	 	 	 information becomes available.	  

Fully Reported
Partially Reported
Not Reported
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อัตราการบาดเจ็บหรืออุบัติเหตุที่เกิดขึ้นระหว่างชั่วโมง
การทำ�งาน
อัตราการขาดงาน
ส่งเสริมความหลากหลายด้านแรงงาน
การพัฒนาพนักงานตามระดับตำ�แหน่ง
การพัฒนาตนเอง
พัฒนาผู้นำ�ที่มีวิสัยทัศน์และสอดคล้องกับวัฒนธรรม
องค์กร
การสร้างความมั่นใจว่าลูกค้าทุกท่านจะได้รับการ
บริการที่มีคุณภาพ
การยกระดับคุณภาพเครือข่าย
การรักษาความต่อเนื่องในการดำ�เนินธุรกิจ
การรักษาความต่อเนื่องในการดำ�เนินธุรกิจ
ลูกค้าต่างประเทศ
ตลาดวัยรุ่น
พื้นที่ชนบท
ผู้บกพร่องทางการได้ยิน
กลุ่มผู้มีรายได้น้อย
กลุ่มผู้มีรายได้น้อย
กลุ่มผู้มีรายได้น้อย
ผู้อพยพและแรงงานต่างด้าว
การสร้างความผูกพันกับลูกค้า
eStatements
Sealed Statement
การเติมเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
เครือข่ายที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
พัดลมคุณภาพสูง
พลังงานจากกังหันลม
การใช้พลังงานแสงอาทิตย์
นโยบายการประหยัดพลังงาน
ข้อมูลการใช้พลังงาน 
ข้อมูลการใช้พลังงาน
ข้อมูลการปล่อยก๊าซเรือนกระจก
การกำ�จัดซากแบตเตอรี่โทรศัพท์เคลื่อนที่
การกำ�จัดซากแบตเตอรี่โทรศัพท์เคลื่อนที่
UPS Batteries
การกำ�จัดแบตเตอรี่โทรศัพท์มือถือ

รู้จักเอไอเอส
วิสัยทัศน์, ภารกิจ
ผลิตภัณฑ์และบริการ
ผลประกอบการของเรา
ข้อมูลที่รวมอยู่ในรายงานฉบับนี้
ขอบเขตการรายงาน
สารจากประธานเจ้าหน้าที่บริหาร
คณะกรรมการการพัฒนาสู่ความยั่งยืน
การมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
การมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
การมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ประเดน็ทีม่สีาระสำ�คญั “การบง่ชีป้ระเดน็ดา้นความยัง่ยนื
ขององค์กร”, “การทำ�ความเข้าใจว่าอะไรเป็นสิ่งสำ�คัญ
ท่ีสุดสำ�หรับผู้มีส่วนได้เสียหลักของเรา”, “การทำ�ความเขา้ใจ
วา่อะไรเปน็สิง่สำ�คญัทีส่ดุตอ่การดำ�เนนิธรุกจิของเรา” และ
การมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ความท้าทายและโอกาสด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน
กลยุทธ์สู่ความยั่งยืนของเรา
สำ�นักงานคณะกรรมการนกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.)
The International Commission on Non-Ionizing 
Radiation Protection (ICNIRP)
ประเด็นสำ�คัญ 1: ชุมชน
การเข้าใจความต้องการและการมีส่วนร่วมกับชุมชน
ข้างเคียง
การเก็บรวบรวมข้อมูล
ชุมชนสัมพันธ์
การบริหารจัดการเจ้าของที่ดิน
การปรับพฤติกรรมการดำ�เนินงานให้มีความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและการช่วยสร้างสังคมที่ดีกว่าเดิม
บุคลากรของเอไอเอส
ผลการปฏิบัติงานและค่าตอบแทน
ส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดีและความสมดุลระหว่างชีวิตและ
การทำ�งาน
สิทธิประโยชน์สำ�หรับพนักงานประจำ�และพนักงาน
สัญญาจ้าง
กองทุนสำ�รองเลี้ยงชีพสำ�หรับพนักงานเอไอเอส
ส่งเสริมความปลอดภัยในการทำ�งาน




