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สารจากประธานกรรมการและประธานเจ้าหน้าที่บริหาร

	 ปี 2559 ท่ีผา่นมานบัไดว้า่เป็นปีท่ีมคีวามสำ�คญักบั
ธุรกิจของเอไอเอส โดยมีการประมูลคลื่นความถี่เพิ่ม
เติมเพื่อให้บริการ 4G และ 3G ซึ่งช่วยเสริมสร้างความ
แข็งแกร่งเชิงการแข่งขันในระยะยาวให้กับเอไอเอส 
ท้ังนี ้การจะสรา้งให้ธรุกจิเตบิโตอยา่งยัง่ยืนในระยะยาว 
คงความเป็นผู้นำ�และสร้างผลตอบแทนท่ีมั่นคงแก่ 
ผู้ถือหุ้น ย่อมต้องคำ�นึงถึงการเปลี่ยนแปลงของสภาวะ
แวดล้อม โดยเฉพาะการใช้ชีวิตของผู้บริโภคท่ีปรับ
พฤติกรรมไปตามเทคโนโลยี ก่อให้เกิดโอกาสใหม่
และความท้าทายใหม่ไปพร้อมกัน ปี 2559 เป็นปีที่ 2 
ท่ีเอไอเอสดำ�เนินตามวิสัยทัศน์การเป็นผู้นำ�ด้านดิจิทัล
ไลฟ์ซึ่งได้ประกาศไว้ และได้เริ่มสร้างการเปลี่ยนแปลง
หลายอย่างในองค์กร ท้ังทิศทางการดำ�เนินงานท่ี
ขยายไปสูธุ่รกิจใหมค่ือบริการอนิเทอร์เน็ตบรอดแบนด์
ความเรว็สงูและดจิทัิลคอนเทนตซ่ึ์งตอ้งอาศยัการสรา้ง
และพัฒนาคน รวมถึงการปรับแนวคิดและแนวทาง
ดำ�เนินงานกับคู่ค้าให้รองรับการเปลี่ยนแปลง ท้ังยัง
ครอบคลมุการวางบทบาทของเอไอเอสในบริบทสงัคมท่ี
กวา้งข้ึนกวา่เดมิ และการให้ความตระหนกัถงึผลกระทบ 
ต่อสิ่งแวดล้อมในการตัดสินใจลงทุน

	 ด้วยธุรกิจของเอไอเอสท่ีมีโครงสร้างพื้นฐานและ
บรกิารดา้นโทรคมนาคมท่ีพฒันามาอย่างยาวนาน เราจงึ 
สามารถใช้ศักยภาพท่ีมีเพื่อช่วยนำ�พาความก้าวหน้า
ให้กบัสงัคมและชุมชน สรา้งสงัคมไทยท่ีมีคณุภาพชีวติ 
ท้ังการส่งเสริมให้การติดต่อสื่อสารของคนไทยสะดวก
และมีประสิทธิภาพเพื่อการใช้ทรัพยากรท้ังในสังคม
เมืองและชุมชน ช่วยสนับสนุนด้านการศึกษา การดูแล
สขุภาพ ดว้ยการให้บรกิารผา่นโครงข่ายเอไอเอส ซ่ึงเป็น 
เป้าหมายสำ�คัญท่ีจะผลักดันให้เราขับเคลื่อนธุรกิจไป
ในอนาคต
	 ปี 2559 นี้ เป็นปีท่ี 2 ท่ีเอไอเอสได้รับคัดเลือก
ให้รวมอยู่ในดัชนีความย่ังยืนดาวโจนส์ (Dow Jones 
Sustainability Indices หรือ DJSI) และยังเป็นปีที่ 2 
ท่ีได้รวมอยู่ในรายช่ือหุ้นย่ังยืนของกลุ่มบริษัทจดทะเบียน 
จากการประเมินของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
ซ่ึงสร้างความตระหนักถึงสิ่งท่ีเราได้ทำ�มาอย่างต่อ
เนื่องและเป็นเครื่องมือผลักดันให้เรายังคงพัฒนา
ตนเองต่อไป ยึด ม่ันในความโปร่ ง ใส ยึดหลัก 
ธรรมาภิบาล ถ่ายทอดจากรุ่นสู่รุ่นเพื่อสร้างการเติบโต
ของอุตสาหกรรมและประเทศโดยรวม

นายกานต์  ตระกูลฮุน
ประธานกรรมการ

นายสมชัย  เลิศสุทธิวงค์
ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร
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ผลการดำ�เนินงานที่โดดเด่นในปี 2559
มุ่งสู่บริการดิจิทัลเพื่อคนไทย ผสมผสานบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
ดิจิทัลคอนเทนต์ และบริการที่เป็นเลิศ

ความต้องการใช้งานดาต้า เติบโตจาก 
การใช้งานสมาร์ทโฟนเพิ่มขึ้นและ 

บริการดาต้าที่มีอัตราความเร็วสูงขึ้น

รายได้จากบริการข้อมูลเพิ่มขึ้น

พัฒนาสู่การเติบโต

การใช้งานดาต้าเฉลี่ย
สูงขึ้น 1.8 เท่า

3.6GB
ผู้ใช้บริการ

ที่รองรับ 4G

29%

20%

ธุรกิจบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง

ยกระดับมาตรฐานความเร็วอินเทอร์เน็ต
บรอดแบนด์ ในประเทศไทย ด้วยโครงข่าย
เอไอเอส ไฟเบอร์ ออฟติก เป็นแหล่งรายได้ใหม่ 
ที่ใช้ประโยชน์จากโครงข่ายไฟเบอร์ ออฟติก
บนธุรกิจบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่

ให้บริการลูกค้า

301,500 ราย
ครอบคลุม
5.2 ล้าน ครัวเรือน
ใน 28 จังหวัด

บริการดิจิทัลแบบเต็มรูปแบบ
AIS PLAY และ AIS PLAYBOX

AIS Business cloud

Mobile Money

•	 ศูนย์รวมคอนเทนต์จากพันธมิตร ถ่ายทอดสดรายการ
	 ที่สามารถรับชมได้ทุกที่ทุกเวลาผ่านหลากหลายแพลตฟอร์ม

•	 ให้บริการคลาวด์แบบครบวงจร พร้อมก้าวสู่ไทยแลนด์ 4.0 
•	 ส่งเสริมประสิทธิภาพธุรกิจด้วยความคล่องตัวในการทำ�งานและลดต้นทุน
	 สำ�หรับลูกค้าองค์กรธุรกิจขนาดใหญ่ ไปจนถึงขนาดย่อม

•	 ร่วมมือกับธนาคารและสถาบันการเงิน มุ่งพัฒนาความสะดวกสบาย
	 ในการใช้บริการทางการเงิน

ผู้ให้บริการรายโทรศัพท์เคลื่อนที่เพียงรายเดียวในไทย
ที่ได้รับคัดเลือกให้รวมอยู่ใน DJSI ต่อเนื่องถึงสองปี

DJSI 2558 และ 2559
ส่งมอบผลตอบแทนที่ยั่งยืน

ไม่ต่ำ�กว่า 70%
อัตราเงินปันผล

ให้บริการโครงข่ายที่ครอบคลุม

มุ่งมั่นเป็นผู้ให้บริการอันดับ 1 ในประเทศไทย 
ให้บริการลูกค้ากว่า 41 ราย

และมีส่วนแบ่งรายได้ทางการตลาด
ประมาณร้อยละ 50

ธุรกิจบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่

มุ่งสู่ความเป็นผู้นำ�

ครอบคลุม 98%

ครอบคลุม 98%

ครอบคลุม 98%

2G
3G
4G

ได้รับการรับรองเป็นสมาชิก ของแนวร่วมปฏิบัติ
ของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านทุจริต

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำ�กัด (มหาชน)02



สร้างทุกความเป็นไปได้ให้แก่สังคมไทยด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล

ยืนหยัดแนวคิดการเป็นโครงข่ายสีเขียว

ให้คนไทยทุกคนสามารถเข้าถึงเทคโนโลยี 3G และ 4G 
ของเอไอเอสได้ด้วยมือถือสมาร์ทโฟนเอไอเอส ลาวา 
และแพ็คเกจที่หลากหลายในราคาที่เข้าถึงได้

โครงการระบบไอซีทีและพลังงานทดแทน
ระบบบูรณาการสำ�หรับชุมชนชายขอบ ตามพระราชดำ�ริ

สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี

ได้ใช้ ไฟฟ้า และระบบสื่อสารโทรคมนาคม
3G เข้าถึงการศึกษา

จ้างงานผู้พิการกว่า 117 ราย
ให้บริการลูกค้าผู้พิการได้กว่า
2,947 ธุรกรรม ในปี 2559

ยอดจำ�หน่ายเอไอเอส ลาวา
ปี 2559

ปี 2558

6.7 ล้านเครื่อง

4 ล้านเครื่อง

ศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ผู้พิการ 12 แห่ง

นักเรียน
กว่า 100 ราย

โครงการ “เอไอเอส หัวใจอาสา พัฒนาสังคมยั่งยืน”
2558	 39 โครงการ	 3.0 ล้านบาท
2559	 40 โครงการ	 3.2 ล้านบาท

บรรลุเป้าหมาย
ลดความเข้มข้นของ
คาร์บอนที่ปล่อยออกมา
เมื่อเทียบกับปริมาณ
Data Traffic ที่

ค่า PUE ที่เอไอเอส ดาต้า เซ็นเตอร์
ต่ำ�กว่าค่ามาตรฐานปกติ

ซึ่งเท่ากับ 2.0 เท่า

1.8 เท่า

ต้นทุนการดำ�เนนิงานท่ีประหยัดได้
จากการส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการ

รับใบแจ้งค่าบริการผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์

50.5 ล้านบาท

จากความแข็งแกร่งทางธุรกิจ
และฐานะการเงิน ในปี 2559
เอไอเอสมีการจ้างงานกว่า

รางวัล
สุดยอดนายจ้างดี
เด่น และนายจ้างดี

เด่นแห่งประเทศไทย 
ประจำ�ปี 2559

โดย บริษัท เอออน ฮิววิท 
(ประเทศไทย)

12,000 ตำ�แหน่ง

60%40%

ชาย
หญิง

สัดส่วนพนักงาน
เพศชายและหญิง ในปี 2559

สัดส่วนสถานีฐานที่ใช้พัดลม
แทนเครื่องปรับอากาศ

70% 100%

2558 2559

LEED PLATINUM
ศูนย์พัฒนาทักษะ
คอลเซ็นเตอร์ 
จังหวัดนครราชสีมา

28%
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นโยบายและภาพรวมการประกอบธุรกิจ
	 บรษัิท แอดวานซ์ อินโฟร ์เซอรวิ์ส จำ�กดั (มหาชน) 
หรือ เอไอเอส ก้าวเข้าสู่การเป็น “ผู้ให้บริการด้าน 
ดิจิทัลไลฟ์” ด้วยการดำ�เนินธุรกิจหลัก 3 ธุรกิจ ได้แก่ 
บรกิารโทรศพัท์เคลือ่นท่ี บริการอินเทอร์เนต็ความเร็วสงู 
และบริการดิจิทัลคอนเทนต์ ณ สิ้นปี 2559 เอไอเอส
ในฐานะผู้นำ�ด้านการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ีใน
ประเทศไทย มีส่วนแบ่งทางการตลาดเชิงรายได้อยู่ 
ที่ประมาณร้อยละ 50 และมีผู้ใช้บริการจำ�นวน 41 ล้าน
รายทั่วประเทศ เอไอเอสได้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
มาเป็นระยะเวลากว่า 26 ปี โดยรายได้จากบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนท่ียังคงเป็นรายได้ส่วนใหญ่ของบริษัท 
และด้วยคลื่นความถี่ท่ีเอไอเอสถือครองในปัจจุบัน จึง 
สามารถให้บริการโครงข่ายท่ีมีคุณภาพท้ังเทคโนโลยี 
2G 3G และ 4G ตลอดจนบริการคุณภาพอ่ืนๆ 
นอกจากนี้ จากการท่ีเอไอเอสได้รับใบอนุญาตคลื่น 
900 เมกะเฮิรตซ์ มาเม่ือเดือนมิถุนายน 2559 และ 
ใบอนญุาตจะสิน้สดุในปี 2574 ทำ�ให้สามารถใช้คลืน่เพือ่
ให้บริการเทคโนโลยี 2G ควบคู่ไปกับการใช้เพื่อเสริม
ความแข็งแกรง่ให้กบัเทคโนโลยี 3G และ 4G ในปัจจบัุน
เทคโนโลยี 3G ของเอไอเอสดำ�เนินงานอยู่ภายใต้
ระบบใบอนุญาตคลื่น 2100 เมกะเฮิรตซ์ ซึ่งใบอนุญาต 
จะสิน้สดุในปี 2570 โดยเครือข่าย 3G มคีวามครอบคลมุ
มากกว่า 98% ของประชากรไทย ส่วนเทคโนโลยี 4G 
ของเอไอเอส ดำ�เนนิงานอยู่ภายใตร้ะบบใบอนญุาตคลืน่ 
1800 เมกะเฮิรตซ์ และใบอนุญาตจะสิ้นสุดในปี 2576 
โดย ณ สิ้นปี 2559 เครือข่าย 4G มีความครอบคลุม
แล้วท่ัวประเทศโดยคิดเป็น 98% ของประชากรไทย

ผู้ให้บริการ
ด้านดิจิทัลไลฟ์

ดิจิ
ทัล

 ค
อน

เทนต์ อินเทอรเ์นต็ความเร็วสูง

บรกิารโทรศัพท์เคล่ือนที่

และคาดว่าจะเพ่ิมความสามารถในการใช้งานและ 
ขยายโครงข่ายตอ่ไปในปี 2560 นอกจากนีแ้ลว้ เอไอเอส 
ยังให้บริการอ่ืนๆ ได้แก ่ บริการการโทร อินเทอร์เน็ต
ผ่านมือถือ ดิจิทัลคอนเทนต์ วีดีโอสตรีมมิ่ง ธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือ บริการโทรศัพท์ทางไกล และ
บริการข้ามแดนอัตโนมัติ 
	 นอกเหนือจากบริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ีแล้ว ในปี  
2558 เอไอเอสได้เร่ิมดำ�เนินธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
ภายใต้ แบรนด์ ‘เอไอเอส ไฟเบอร์’ ต่อมาในปี 2559 
ซึ่งเป็นปีที่สองของการดำ�เนินธุรกิจ เอไอเอส ไฟเบอร์ 
ได้เติบโตอย่างรวดเร็วเนื่องมาจากการขยายความ
ครอบคลุมอย่างต่อเน่ืองและการมีผู้ใช้บริการเพ่ิมข้ึน 
โดยท่ีตลาดอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงขยายตัวเช่นกัน 
เนื่องจากความต้องการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตใน 
ครวัเรอืนท่ีเพิม่สงูข้ึน ทำ�ให้เอไอเอส ไฟเบอรส์ามารถใช้
จดุเดน่ดา้นความแตกตา่งของเทคโนโลยีใยแกว้นำ�แสง 
(FTTx) พร้อมด้วยราคาที่เหมาะสมจูงใจให้ผู้ใช้บริการ
เทคโนโลยี ADSL มาใช้เทคโนโลยีใยแก้วนำ�แสง 
ส่งผลให้ปีนี้รายได้จากธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
เพิ่มขึ้น 616% จากเมื่อปีก่อน และจำ�นวนผู้ใช้บริการ 
เพิ่มขึ้น 6.8 เท่า จากผู้ใช้บริการ 44,000 ราย เม่ือ
สิ้นปีที่แล้ว เป็น 301,500 ราย และครอบคลุม 5.2 
ล้านครัวเรือน ณ สิ้นปีนี้ พร้อมกันนี้ เอไอเอสจะยังคง 
ดำ�เนินการต่อยอดธุรกิจในปีหน้าและตั้งเป้าหมาย 
ที่จะเป็นผู้ให้บริการรายหลักในตลาด ภายใน 3 ปี

ดิจิทัล
คอนเทนต์

การเชื่อมต่อ
ระหว่าง

อุปกรณ์

คลาวด์

ธุรกรรม
ทางการเงิน
บนมือถือ

วิดีโอเกม
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	 ธรุกจิหลกัสว่นสดุท้ายของเอไอเอสคอื ธรุกจิดจิทัิล
คอนเทนต์ ซึ่งการก้าวเข้าสู่การเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ
ยุคดิจิทัล ทำ�ให้เอไอเอสในฐานะที่เป็นผู้ให้บริการด้าน
ดิจิทัลไลฟ์ ได้มีการคิดค้นและพัฒนาดิจิทัลคอนเทนต์
และบรกิารต่างๆ ให้แก่ลกูคา้ โดยเอไอเอสไดร่้วมมอืกบั
ผูส้รา้งและให้บรกิารคอนเทนต์ในการพฒันาระบบนเิวศ
ของการทำ�ธรุกจิแบบเช่ือมโยงร่วมกบัพนัธมิตรเพือ่การ
เตบิโตไปพรอ้มๆ กนั ท้ังนี ้เอไอเอสไดเ้นน้การทำ�ดจิทัิล
คอนเทนต์ใน 5 ด้าน ได้แก่ วิดีโอ เกม ธุรกรรมทาง 

การเงินบนมือถือ คลาวด์ และการเช่ือมต่อระหว่าง
อุปกรณ์ (M2M) โดยตัวอย่างของความสำ�เร็จในปี 
2559 ได้แก่ AIS PLAY ซ่ึงเป็นแอปพลิเคชันบนมือ
ถือท่ีให้บริการวิดีโอคอนเทนต์และการเปิดตัวบริการ
คลาวด์สำ�หรับองค์กร ท้ังนี้ ในท้ายท่ีสุด ธุรกิจดิจิทัล 
คอนเทนต์ของเอไอเอสจะสามารถยกระดับและขยาย
ธุรกิจในทุกๆ ด้านแบบองค์รวม พร้อมกับการผลักดัน
ให้เอไอเอส สามารถเติบได้อย่างแข็งแกร่งในยุคดิจิทัล

หน่วย : ล้านบาทผลการดำ�เนินงานท่ีสำ�คัญในรอบระยะเวลา 3 ปี

ข้อมูลทั่วไป 2557 2558 2559

	มูลค่าเชิงเศรษฐกิจที่เอไอเอสสร้างขึ้น
		 •	สินทรัพย์รวม	 126,351	 181,761	 275,670
		 •	รายได้รวม	 149,329	 155,276	 152,150
		 •	รายได้จากการให้บริการ (ไม่รวมค่าเช่ือมโยงโครงข่าย)	 117,990	 120,621	 122,561 
	มูลค่าเชิงเศรษฐกิจที่กระจายสู่สังคม
		 •	ต้นทุนการดำ�เนินงาน	 74,904	 82,618	 82,991
		 •	ค่าจ้างและสวัสดิการพนักงาน	 7,446	 8,078	 7,184
		 •	เงินลงทุนเพื่อสนับสนุนการพัฒนาสังคมและชุมชน	 188	 143	 90
		 •	เงินที่จ่ายให้แก่ภาครัฐ	 29,506	 24,115	 15,589
	เงินที่ชำ�ระคืนให้แก่เจ้าของเงินทุน
		 •	เงินปันผล	 35,052	 37,042	 36,509
		 •	ต้นทุนทางการเงิน	 1,527	 1,960	 4,236
	มูลค่าเชิงเศรษฐกิจสะสม
		 •	กำ�ไรสุทธิ	 36,033	 39,152	 30,667
		 •	กำ�ไรก่อนหักภาษี ดอกเบี้ยจ่าย และค่าเสื่อมราคา	 66,428	 70,776	 62,949

ข้อมูลทั่วไป

	ชื่อบริษัท	 บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำ�กัด (มหาชน)

	วันที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์	 5 พฤศจิกายน 2534

	ทุนจดทะเบียน	 4,997,459,800

	ทุนจดทะเบียนชำ�ระแล้ว	 2,973,095,330

	ที่ตั้งสำ�นักงานใหญ่	 เลขที่ 414 อาคารเอไอเอส 1 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน
		 เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 10400
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วิสัยทัศน์
เ ป็ นผู้ นำ �ส ร้ างสรร ค์ตลาดการสื่ อสาร

โทรคมนาคมในประเทศไทย และมุ่งหมาย 

ท่ีจะเป็นผู้ให้บริการเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีได้รับ 

การยอมรับสูงสุดพันธกิจ
•	 เอไอเอสมุ่งมัน่ท่ีจะสง่มอบบริการท่ีเหนือกวา่ และสร้างสรรค์

นวตักรรมใหม่ๆ ดว้ยความรบัผดิชอบทีส่ง่เสริมการดำ�เนินชีวติ

ประจำ�วัน และเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของ

ผู้ใช้บริการให้ดีขึ้น

•	 เอไอเอสมุง่มัน่ใสใ่จบริการลูกค้า เพือ่สร้างความผกูพนักบั

ผู้ใช้บริการ

•	 เอไอเอสมุ่งม่ันท่ีจะเสริมสร้างวัฒนธรรมการทำ�งานที่

กระฉับกระเฉงให้บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ และมีแนวคิด

ในการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ เพื่อการเติบโตขององค์กร

•	 เอไอเอสมุ่งม่ันสร้างการติบโตร่วมกันอย่างย่ังยืนกับ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย



กลยุทธ์ 5 ด้านเพื่อการพัฒนาอย่างยั่งยืน
	 กลยุทธ์ 5 ด้านเพื่อการพัฒนาอย่างยั่งยืนของเอไอเอส เกิดจากวิสัยทัศน์และพันธกิจซึ่งเป็นเป้าหมายหลัก
ของเอไอเอส ดังนั้น ในปี 2555 ประธานเจ้าหน้าที่บริหารพร้อมด้วยผู้บริหารระดับสูงแต่ละฝ่ายจึงได้ประชุมร่วม
กันเพื่อกำ�หนดกลยุทธ์ตามผู้มีส่วนได้เสีย 5 กลุ่มหลัก ที่เราจะต้องให้ความสำ�คัญและบริหารดูแลเป็นพิเศษ เพื่อ 
ให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าวได้

ชุมชนและสังคม
ของเรา

ลูกค้าของเรา

พันธมิตร
ของเรา

พนักงาน
ของเรา

สิ่งแวดล้อม
ของเรา
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กลยุทธ์ 5 ด้าน คำ�มั่นสัญญาของเรา
ประเด็นที่มีนัยสำ�คัญ

แต่ละด้าน

แนวทาง
การบริหาร

จัดการ

	•	 คุณภาพและ
		 ความน่าเชื่อถือของ
		 โครงข่าย
	•	 การปกป้องข้อมูล
		 ส่วนบุคคลของลูกค้า
	•	 การรักษาความพึงพอใจ
		 ของลูกค้า
	•	 การสร้างสรรค์นวัตกรรม		
		 ใหม่ๆ

	•	 การสร้างความผูกพัน
		 ระหว่างพนักงาน
		 กับองค์กร
	•	 การพัฒนาและ
		 การฝึกอบรมพนักงาน
	•	 การต่อต้านการทุจริต
		 และคอรัปชั่น
	•	 ความปลอดภัยและ
		 อาชีวอนามัย
		 ในการทำ�งาน
	•	 สิทธิมนุษยชน

	•	 การลดมลภาวะและ
		 ของเสียจากการดำ�เนินงาน 
	•	 สินค้าและบริการที่เป็น
		 มิตรต่อสิ่งแวดล้อม

	•	 การสร้างความพึงพอใจ
		 ต่อคู่ค้า
	•	 การแข่งขันที่เป็นธรรม

	 ชุมชนและสังคม
	 ของเรา
	 ประสานสังคมของเรา
	 ให้เป็นหนึ่งเดียว

	 ลูกค้าของเรา
	 ส่งมอบประสบการณ์
	 ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า

	 พนักงานของเรา
	 ส่งเสริมบุคลากร
	 ของเราให้เติบโต
	 ในทุกย่างก้าว

	 สิ่งแวดล้อมของเรา
	 สรรค์สร้างนวัตกรรม
	 ที่เป็นมิตรต่อ
	 สิ่งแวดล้อม

	 พันธมิตรของเรา
	 สร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจ
	 ที่ยั่งยืน

	•	 ทำ�ความเข้าใจอย่างถี่ถ้วน และคำ�นึงถึงความต้องการ 
		 ของชมุชนข้างเคยีง พรอ้มตอบสนองตอ่อย่างมกีลยุทธ์
		 เป็นระบบ และบูรณาการร่วมกันเพื่อให้สังคมยอมรับ 
		 ในการดำ�เนินงานของบริษัท
	•	 จากจดุแข็งในฐานะผูใ้ห้บรกิารโครงข่ายสูก่ารตอบสนอง 
		 ความต้องการของสังคมโดยรวมและได้รับการยอมรับ 
		 ว่าเป็นผู้นำ�ของอุตสาหกรรมท่ีมีความรับผิดชอบ 
		 ต่อสังคม

	•	 ส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้าพร้อมกับ 
		 การก้าวเข้าสู่ตลาดใหม่ๆ โดยอาศัยการเข้าใจถึงความ 
		 ต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์และบริการท่ีหลากหลาย 
		 ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนเพื่อสร้าง 
		 ความแตกตา่งท่ีเหนอืกวา่ซ่ึงสะท้อนซ่ึงคำ�มัน่สญัญาของ 
		 เราท่ีจะพยายามอย่างสุดความสามารถ เพื่อทำ�ให้คุณ 
		 สามารถใช้ชีวิตได้ดีกว่าเดิมด้วยชีวิตดิจิทัล

	•	พัฒนาผู้นำ�ท่ีมีวิสัยทัศน์และสอดคล้องกับคุณลักษณะ 
		 ของแบรนด์
	•	 สร้างโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้และพัฒนาเพ่ือท่ีจะนำ�พา 
		 เอไอเอสไปสู่เป้าหมายภายใต้กรอบแห่งความยั่งยืน

	•	 สร้างสรรค์นวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และบริการท่ีใช้ 
		 สะดวกและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะเป็นการสร้าง 
		 พลังให้ผู้คนและตอบสนองความต้องการของคน 
		 ในอนาคต

	•	 มุง่มัน่สรา้งความรบัผดิชอบรว่มกนักบัพนัธมติรของเรา
	•	 สร้างการเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจที่จะเติบโตไปพร้อมกัน

 หน้า 10-27

 หน้า 28-48

 หน้า 49-62

 หน้า 63-87

 หน้า 88-99

 •	การได้รับการยอมรับ
		 จากสังคมและชุมชน
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สายงาน
ปฏิบัติการ

สายงาน
ปฏิบัติการ
ส่วนภูมิภาค

ส่วนงาน
กฎหมาย

ส่วนงาน
ประชาสัมพันธ์

สายงาน
บริหาร

ทรัพยากร
บุคคล

ส่วนงาน
บริหารจัดการ

ความเส่ียง
องค์กร

สายงาน
พัฒนา
โซลูช่ันส์

สายงาน
การตลาด

สายงาน
บริหารลูกค้า

และการบริการ

ส่วนงาน
บริหารการเงิน

และจัดซ้ือ

ส่วนงาน
นักลงทุน
สัมพันธ์

และกำ�กับดูแล
การปฏิบัติงาน

โครงสร้างการจัดการเพ่ือความย่ังยืนของเอไอเอส

	 ในการบริหารจัดการเรื่องกลุยทธ์และนโยบาย 
ในการพัฒนาอย่างย่ังยืน เอไอเอสกำ�หนดให้คณะกรรมการ 
บริษัทเป็นผู้รับผิดชอบโดยตรงในการกำ�หนดนโยบาย 
กลยุทธ์ และประเด็นท่ีมีนัยสำ�คัญทางด้านการพัฒนา 
อย่างย่ังยืนของเอไอเอส โดยคณะกรรมการบริษัท 
ได้แต่งตั้งคณะกรรมการการพัฒนาสู่ความย่ังยืน 
ในฐานะกรรมการชุดย่อยท่ีจะช่วยกำ�กับดูแลและเป็นท่ี 
ปรึกษาแก่ฝ่ายบริหาร ในการนำ�นโยบายและกลยุทธ์ 
ดงักลา่วไปดำ�เนนิการในองคก์ร และกลบัมารายงานผล
ให้คณะกรรมการบริษัททราบในทุกไตรมาส
	 ท้ังนี้ เนื่องจากการพัฒนาสู่ความย่ังยืน เป็นวิถี
การดำ�เนินงานท่ีจะต้องผนวกอยู่ในแผนการดำ�เนิน
ธุรกิจและการปฏิบัติงานของทุกสายงาน ประธานเจ้า
หนา้ท่ีบรหิาร ซ่ึงเป็นหนึง่ในคณะกรรมการการพฒันาสู่
ความยัง่ยืน จงึไดแ้ต่งตัง้คณะผูบ้ริหารดา้นการพัฒนาสู ่
ความย่ังยืน ท่ีประกอบด้วยหัวหน้าคณะผู้บริหารจาก
แต่ละสายงาน เพื่อพัฒนานโยบายด้านการพัฒนา 

สู่ความย่ังยืนท่ีสอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านความย่ังยืน
และทิศทางการดำ�เนินธุรกิจของกลุ่มเอไอเอส โดยให้ 
รายงานตรงต่อประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร พร้อมท้ัง 
จัดตั้งคณะทำ�งานด้านการพัฒนาสู่ความย่ังยืน ซ่ึง
ประกอบดว้ย ตวัแทนผูบ้รหิารระดบัปฏบัิตกิารจากแตล่ะ
สายงาน จำ�นวน 14 ท่าน ให้ทำ�หนา้ท่ีขับเคลือ่นแผนงาน 
ตามกลยุทธแ์ละนโยบายท่ีกำ�หนด และตรวจสอบความ
มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลของการดำ�เนนิโครงการ
ต่างๆ 
  นอกจากนี้ ยังได้จัดตั้งหน่วยงานพัฒนาความยั่งยืน
ข้ึนมาเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของคณะทำ�งาน 
ดา้นการพฒันาสูค่วามย่ังยืนและคณะกรรมการแตล่ะชุด 
โดยหน่วยงานพัฒนาความย่ังยืนจะคอยสนับสนุน 
ในเรื่องข้อมูลข่าวสารและความรู้ รวมถึงเทรนด์และ
แนวปฏิบัติในระดับประเทศและระดับสากลในเรื่อง 
การพัฒนาความย่ังยืนให้ทราบผ่านการรายงาน 
ในการประชุม และช่องทางต่างๆ อย่างสม่ำ�เสมอ

คณะกรรมการบริษัท

คณะกรรมการการพัฒนาสู่ความย่ังยืน

ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร

คณะผู้บริหารด้านการพัฒนาสู่ความย่ังยืน

คณะทำ�งานด้านการพัฒนาสู่ความย่ังยืน

หมายเหตุ:
*รายชื่อและขอบเขตอำ�นาจหน้าที่ของคณะกรรมการการพัฒนาสู่ความยั่งยืน สามารถศึกษาได้จากรายงานประจำ�ปี 2559 หัวข้อโครงสร้างการจัดการ หน้า 57
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ชุมชน และสังคมของเรา 



ชุมชนและสังคมของเรา 

ความท้าทายและโอกาส
	 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทท่ี
สำ�คัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและอุตสาหกรรม
ของประเทศ นวัตกรรมทางเทคโนโลยีสามารถสร้าง 
ให้เกิดการได้เปรียบทางการแข่งขัน ลดต้นทุนดำ�เนินงาน 
และช่วยแก้ไขอุปสรรคในด้านการพัฒนาประเทศ 
ได้หลากหลาย ขณะเดียวกันเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเรว็กส็ง่ผลตอ่การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการ
ใช้ชีวิตของผู้บริโภค ทำ�ให้สามารถก้าวข้ามข้อจำ�กัด
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องระยะเวลา สถานที่ สถานะทาง
สังคม ฯลฯ ทำ�ให้คนสามารถใช้ชีวิตได้สะดวกสบาย
มากข้ึน ช่วยลดความเหลื่อมล้ำ�ทางสังคม ท้ังในการ
เข้าถึงบริการข้ันพื้นฐานต่างๆ และบริการทางการเงิน        
ดังนั้น จึงถือเป็นความท้าทายและโอกาสสำ�หรับท้ัง
ภาครัฐและเอกชนของแต่ละประเทศท่ีจะต้องลงทุน 
ในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีให้มี 
ความพร้อมรวมไปถึงการให้ความรู้แก่ประชากรให้ก้าวทัน 
และสามารถใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีต่างๆ ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพและได้ประโยชน์สูงสุด

แนวทางการบริหารจัดการ
•	พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีมี 
	 คณุภาพและครอบคลมุเพือ่ให้คนไทยทุกคนไดใ้ช้ชวีติ 
	 ที่มากกว่า
•	 สนับสนุนนการขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม 
	 ตามนโยบายประเทศไทย 4.0 ของภาครัฐ
•	 พัฒนาศักยภาพคนไทยและสร้างความรู้ความเข้าใจ 
	 ในเทคโนโลยีดิจิทัล
•	 ส่งเสริมการสร้างนวัตกรรมทางสังคม
•	 เคารพในสิทธิมนุษยชนและการให้โอกาสอย่าง 
	 เท่าเทียมกัน

เป้าหมายความสำ�เร็จในระยะยาว

เป็นผู้นำ�สร้างสรรค์ตลาดการส่ือสาร
โทรคมนาคมในประเทศไทย และมุ่งหมาย
ท่ีจะเป็นผู้ให้บริการเทคโนโลยีดิจิทัล
ท่ีได้รับการยอมรับสูงสุด

98%

80,000 จุด ทั่วประเทศ

12,000 ตำ�แหน่ง

บริการ AIS WiFi

สร้างการจ้างงานกว่า

5.2 ล้านครัวเรือน
สามารถเข้าถึงอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง
ด้วยเทคโนโลยีไฟเบอร์ ออฟติก 100%

ความสำ�เร็จ
ขยายโครงข่าย 4G
ครอบคลุมประชากร
98% ของประเทศ ภายใน 1 ปี

ตัวช้ีวัด
•	 ความครอบคลุมและคุณภาพของโครงข่าย
•	 จำ�นวนผู้ใช้บริการการสื่อสารโทรคมนาคมและ 
	 อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
•	 จำ�นวนนวัตกรรมที่สร้างขึ้นในปี 2559
•	 อตัราความสำ�เรจ็ในการตอ่สญัญาเช่าพ้ืนท่ีให้บรกิาร 
	 โทรคมนาคม
•	 จำ�นวนผู้ชมคลิปท่ีให้ความรู้เรื่องการใช้เทคโนโลยี 
	 อย่างมีประสิทธิภาพ
•	 จำ�นวนอาสาสมคัรสาธารณสขุประจำ�หมูบ้่าน (อสม.) 
	 ที่เข้าถึงแอปพลิเคชันอสม.

โครงข่าย 2G 3G
ครอบคลุมประชากรทั่วประเทศ
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ในเรื่องของระยะทาง โดยการเปิดให้บริการเอไอเอส 
ไฟเบอร์ ดังกล่าวถือเป็นการช่วยยกระดับอุตสาหกรรม
อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ ในประเทศไทย ผลักดัน 
ให้เกิดการแข่งขันและพัฒนาบริการอินเทอร์เน็ตผ่าน
สายไฟเบอร์ ออฟติก อย่างกว้างขวางมากข้ึน ทำ�ให้ 
ผูบ้รโิภคสามารถเข้าถงึเทคโนโลยีท่ีมปีระสทิธภิาพมาก
ยิ่งขึ้นและได้รับประสบการณ์ในการใช้งานอินเตอร์เน็ต
ความเร็วสูงคุณภาพดี
	 โดยในปี 2559 เอไอเอสสามารถขยายโครงข่าย 
เอไอเอส ไฟเบอร์ ให้ครอบคลุมเขต 28 จังหวัด สูงกว่า 
เป้าหมายท่ีตัง้ไวท่ี้ 24 จงัหวดั ครอบคลมุประชากรกวา่ 
5.2 ล้านครัวเรือน และด้วยความที่เอไอเอส ไฟเบอร์ 
มีแพคเกจท่ีหลากหลายและราคาท่ีเหมาะสม ทำ�ให้
ปัจจุบัน เอไอเอส ไฟเบอร์ มีอัตราการเติบโตของ 
ผู้ใช้บริการสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีดิจิทัล
ท่ีมีคุณภาพและครอบคลุมเพ่ือให้คนไทยทุกคน
ได้ใช้ชีวิตท่ีมากกว่า
	 ภายหลังจากการได้รับใบอนุญาตให้ใช้คลื่นความถี่
ย่าน 1800 เมกะเฮิรตซ์ และ 900เมกะเฮิรตซ์ ในปี 
ที่ผ่านมา รวมถึงมีความร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจ
ในการใชง้านคลืน่ความถีเ่พิม่เตมิ ทำ�ให้เอไอเอสมคีวาม 
แข็งแกร่ง สามารถให้บริการ 3G และ 4G ได้มี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน เพื่อให้ลูกค้ากว่า 41 ล้านรายใน
ปัจจุบันได้ใช้บริการ เข้าถึงอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือได้
ด้วยเทคโนโลยีท่ีรวดเร็วและกว้างขวาง โดยโครงข่าย 
3G และ 4G ของเอไอเอสครอบคลุมกว่าร้อยละ 98 
ประชากรท้ังหมด พร้อมท้ังนำ�เสนอสินค้าและบริการท่ี
หลากหลาย ในราคาที่ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ เพื่อให้
คนไทยทุกคนสามารถเข้าถึงเทคโนโลยี 3G และ 4G 
ของเอไอเอส และเลือกในสิ่งท่ีเหมาะสมกับความ
ต้องการของตนเอง
	 นอกเหนือจากโครงข่ายมือถือ ซ่ึงเป็นเทคโนโลยี 
ไร้สายท่ีครอบคลุมแล้ว ในปีท่ีผ่านมา เอไอเอสได้เร่ง 
สรา้งโครงข่ายอินเทอรเ์นต็ความเรว็สงู แบรนด ์“เอไอเอส 
ไฟเบอร์” ซึ่งให้บริการด้วยไฟเบอร์ ออฟติก 100% ที่มี 
คุณสมบัติเร็วกว่าและคุณภาพดีกว่าเทคโนโลยีท่ีมี
อยู่ในปัจจุบัน ไม่ว่าจะเป็น ADSL ท่ีมีปัญหาสาย
ทองแดงเสื่อมคุณภาพ จากสภาวะอากาศร้อนช้ืนของ 
ประเทศไทย และเทคโนโลยี DOCSIS ซ่ึงมีข้อจำ�กัด 

จำ�นวนผู้ใช้บริการเอไอเอส ไฟเบอร์

2Q58

ผู้ใช้บริการรวมทั้งหมด
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ผู้ใช้บริการที่เพิ่มขึ้น

2Q593Q58 3Q594Q58 4Q59

หน่วย: ,000 ราย

1Q59

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำ�กัด (มหาชน)12



AIS Maritime
	 นอกจากการให้บรกิารโครงข่ายบนพ้ืนแผน่ดนิแลว้ 
เอไอเอสร่วมมือกับบริษัท ไทยคม จำ�กัด (มหาชน) 
(ไทยคม) ผู้ให้บริการดาวเทียมสื่อสาร เปิดให้บริการ 
“AIS Maritime” การใช้งานโทรศัพท์มือถือท้ังบริการ
เสียงและบริการอินเทอร์เน็ตด้วยความเร็วสูงสุดถึง 
2.7 เมกะบิตต่อวินาที  ด้วยระบบสื่อสารผ่านดาวเทียม
เป็นคร้ังแรกกลางทะเลอ่าวไทย โดยพื้นท่ีให้บริการ
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ เพื่อให้
ผู้ปฏิบัติงานในพื้นที่กลางทะเล เช่น เจ้าหน้าที่ขุดเจาะ
น้ำ�มัน เจ้าหน้าที่ประจำ�เรือขนส่งสินค้า ฯลฯ  สามารถ
ติดต่อกับครอบครัวและบุคคลใกล้ชิดได้ โดยเอไอเอส 
ถือเป็นผู้ให้บริการรายแรกในประเทศไทยท่ีมีการนำ� 
นวัตกรรมเทคโนโลยีส่ือสารโทรคมนาคมมาทำ�งานร่วมกับ 
ระบบดาวเทียมสื่อสาร หลังจากที่เมื่อปี 2556 เอไอเอส 
และไทยคมได้ร่วมกันทดลองให้บริการเครือข่ายมือถือ
บนเรือหลวงกระบี่ 
    AIS Maritime นอกจากจะช่วยลดตน้ทุนในการตดิตอ่
สื่อสารระหว่างผู้ปฏิบัติงานกลางทะเลกับสำ�นักงาน
ใหญ่จากแพคเกจท่ีมีราคาประหยัดแล้ว ยังช่วยเพ่ิม
ประสทิธภิาพของการดำ�เนนิธรุกจิ ดว้ยบรกิารเสรมิตา่งๆ 
เช่น บริการบันทึกวีดิโอทางโทรศัพท์ (Mobile Digital 
Video Recording: mDVR) เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีท่ี
สำ�นักงานใหญ่สามารถดูแลความปลอดภัยของ 
ผู้ปฏิบัติงานกลางทะเลได้ และช่วยตรวจตราความ
เรยีบรอ้ยของการปฏบัิติงานไดผ้า่นโทรศพัท์มือถอืหรอื
จอภาพจากที่สำ�นักงานใหญ่ได้ทันที

โครงการระบบไอซีที และพลังงานทดแทนแบบบูรณาการ 
สำ�หรบัชมุชนชายขอบ ตามพระราชดำ�ร ิสมเดจ็พระเทพ 
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี
	 จากข้อจำ�กัดเรื่องการเข้าถึงพลังงานไฟฟ้าและ
ระบบสื่อสารโทรคมนาคมของชุมชนห่างไกล และ
ชุมชนในเขตชายแดน ทำ�ให้สง่ผลกระทบตอ่เนือ่งไปถงึ 
การพัฒนาคุณภาพชีวิตและการศึกษาของเด็กและ
เยาวชน โรงเรียนตำ�รวจตระเวนชายแดน บ้านคีรีล้อม 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ซ่ึงจัดต้ังข้ึนโดย พระราชดำ�ริ
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  
ต้องทำ�หน้าท่ีในฐานะศูนย์กลางความรู้เดียว รองรับ
นักเรียนจำ�นวนกว่า 100 คน โดยปราศจากอุปกรณ์ 
การเรียนการสอนอิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย
	 เอไอเอส จึงได้ร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ 
มูลนิธิเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามพระราชดำ�ริสมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี, กอง
บัญชาการตำ�รวจตระเวณชายแดน, ศูนย์เทคโนโลยี
อิเลก็ทรอนกิสแ์ละคอมพวิเตอรแ์ห่งชาต ิ(เนคเทค) และ
เขตรกัษาพนัธุส์ตัวป่์า จดัทำ� “โครงการระบบไอซีที และ
พลงังานทดแทนแบบบูรณาการ สำ�หรบัชุมชนชายขอบ 
ตามพระราชดำ�ริ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี” เพื่อร่วมกันออกแบบและพัฒนา
ระบบผลิตไฟฟ้าด้วยพลังงานทดแทนจากน้ำ�และ 
แสงอาทิตย์ ซ่ึงถือว่าเป็นพลังงานสะอาดท่ีจะไม่ส่งผล 
กระทบทางตรงต่อสิ่งแวดล้อม เพ่ือจ่ายไฟฟ้าให้แก่
โรงเรียน และได้ติดตั้งสถานีเก็บประจุกระแสไฟฟ้าเพื่อ
ให้นกัเรยีนสามารถนำ�ตะเกยีงไฟฟา้มาชารจ์ไฟกลบัไป
ใช้ที่บ้านได้
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	 ระบบตรวจข้อมูลสังเกตการณ์ระยะไกลเป็นอีก
นวัตกรรมหนึ่ง ท่ีสร้างเพ่ิมเติมเข้ามาเพ่ือช่วยให้ 
เจ้าหน้าท่ีสามารถตรวจสอบการทำ�งานและความผิดปกติ 
ของอุปกรณ์ซ่ึงอยู่ห่างไกลได้ นอกจากนี้ ทีมวิศวกร
ของเอไอเอสได้ลงพื้นท่ีเข้าไปให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้
พลังงานอย่างยั่งยืนให้คุณครู นักเรียน และชาวบ้านใน
ชุมชนชายขอบทราบ เพื่อให้ทุกคนสามารถมีพลังงาน
ใช้ไปได้อย่างต่อเนื่องในระยะยาว และร่วมกันอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติซึ่งเป็นแหล่งกำ�เนิดพลังงาน
	 สำ�หรับการติดต้ังระบบส่ือสารไร้สายเช่ือมต่อเครือข่าย 
อินเทอร์เน็ตเพื่อประโยชน์ในการจัดสร้างห้องเรียน
ตน้แบบดา้นการเรยีนรูส้ำ�หรบัโรงเรยีนในถิน่ทุรกนัดาร  
ทีมวิศวกรของเราคิดค้นวิธีการติดตั้งอุปกรณ์กระจาย
สัญญาณบนต้นไม้ ทำ�ให้สามารถเชื่อมต่อสัญญาณ
จากภาคพื้น ไปสู่ยอดดอยได้ โดยมีความกลมกลืนกับ 
ภูมิทัศน์และไม่จำ�เป็นต้องตัดต้นไม้
	 สำ�หรับห้องเรียนต้นแบบด้านการเรียนรู้สำ�หรับ
โรงเรียนในถิ่นทุรกันดารดังกล่าว เอไอเอสยังได้ติดตั้ง 
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
แบบไร้สาย และอุปกรณ์สื่อสารในระบบ 3G เพื่อให้
คุณครูนักเรียนและชาวบ้านในชุมชนซ่ึงตั้งอยู่รอบ
บริเวณโรงเรียน สามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลข่าวสาร 
ความรูท้างการเกษตร และความรูใ้หม่ๆได้ การสนบัสนนุ
ให้มีการเรียนการสอนวิชาคอมพิวเตอร์ การศึกษา
ทางไกลผ่านดาวเทียม การใช้ eDLTV (eLearning- 
on-demand) หรือการศึกษาทางไกลผ่านดาวเทียม
อิเล็คทรอนิกส์ เป็นระบบท่ีครูผู้สอนสามารถทำ�การ
บันทึกวิชาท่ีต้องการสอนไว้ได้ก่อน โดยไม่จำ�เป็นต้อง

ให้นักเรียนมารอดูการถ่ายทอดสดตามตารางสอนจาก
ห้องเรียนต้นทาง ช่วยอำ�นวยความสะดวกในการจัด
ตารางเวลาสำ�หรบัการเรยีนการสอนให้กบัท้ังคณุครแูละ
นักเรียน สิ่งเหล่าน้ี นับว่าเป็นเคร่ืองมือสำ�คัญในการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตและคุณภาพการศึกษาให้ดียิ่งขึ้น
	 โดยโครงการระบบไอซีที และพลงังานทดแทนแบบ
บูรณาการสำ�หรับชุมชนชายขอบ ตามพระราชดำ�ริฯ 
ได้นำ�ร่องท่ีศูนย์การเรียนตำ�รวจตระเวณชายแดนบ้าน 
คีรีล้อม จ.ประจวบคีรีขันธ์ เป็นแห่งแรก ปัจจุบัน 
โรงเรียนดังกล่าวได้ทำ�การเรียนการสอนตั้งแต่ระดับ
กอ่นประถมจนถึงช้ันประถมศกึษาปีท่ี 6 มีนกัเรยีนท้ังสิน้ 
105 คน และภายในปี 2560 เอไอเอสตั้งเป้าท่ีจะขยาย
โครงการนี ้ให้ครอบคลมุโรงเรยีนในชุมชนชายขอบอืน่ๆ 
อีกจำ�นวน 6 แห่ง เพือ่สรา้งให้เกดิสงัคมแห่งการเรยีนรู้
เปิดโอกาสทางการศกึษา และลดความเหลือ่มล้ำ�ในการ
เข้าถึงพลังงานไฟฟ้าของชุมชน

เอไอเอส ลาวา สมาร์ทโฟนราคาประหยัด
	 นอกจากการสร้างโครงข่ายคุณภาพให้ครอบคลุม
มากท่ีสุดแล้ว เอไอเอสยังได้ร่วมกับผู้ผลิตโทรศัพท์ 
มือถือแบรนด์ลาวา ประเทศอินเดีย ผลิตสมาร์ทโฟน 
ภายใต้ชื่อ “เอไอเอส ลาวา” ที่มีการนำ�เทคโนโลยี 3G 
และ 4G ท่ีมีคุณภาพท้ังการใช้งานเสียงสูงกว่าและมี
ความเร็วในการใช้อินเทอร์เน็ตมากกว่าเทคโนโลยี 2G 
เดิม มาจำ�หน่ายให้แก่กลุ่มผู้บริโภคท่ีมีรายได้น้อยใน
ราคาเริม่ตน้เพยีงหลกัพนั ซ่ึงถอืเป็นท้ังการเปิดโอกาสให้ 
ผู้บริโภคทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงสมาร์ทโฟนและเทคโนโลยี 
3G และ 4G ของเอไอเอสได้ และเป็นการเปิดโอกาส
ทางธรุกจิใหม่ให้แกเ่อไอเอสในการทำ�การตลาดกบักลุม่
คนผู้มีรายได้น้อยซ่ึงเป็นคนกลุ่มหลักในประเทศ และ
ดว้ยรปูลกัษณท่ี์สวยงามของเอไอเอส ลาวา ฟงักช่ั์นการ
ใช้งานท่ีครบครนั และคณุภาพท่ีสามารถเทียบกบัมอืถอื
สมาร์ทโฟนระดับหมื่น ทำ�ให้เอไอเอสลาวาได้รับความ
นยิมเป็นอย่างมากในกลุม่ผูบ้รโิภคชาวไทย โดยปัจจบัุน
มียอดจำ�หน่ายมากกว่า 7 ล้านเครื่อง และช่วยให้อัตรา

ข้อมูล
ข่าวสาร

ความรู้
ทางการ
เกษตร

ชุมชน
พัฒนา

การเรียนรู้
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คนทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกัน
ในการเข้าถึงบริการข้ันพ้ืนฐาน
ในประเทศของตน

(ปฏิญญาสากลว่าด้วยสิทธิมนุษยชน)

การเข้าถึงสมาร์ทโฟนเติบโตขึ้นเป็น 70% ในปี 2559 
เมื่อเทียบกับ 63% ในปีที่ผ่านมา

สนับสนุนนการขับเคล่ือนเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม 
ตามนโยบายประเทศไทย 4.0 ของภาครัฐ
	 ประเทศไทย 4.0 คือ นโยบายของรัฐบาลที่ต้องการ
ขับเคลื่อนเศรฐกิจด้วยนวัตกรรม” เพ่ือสร้างเศรษฐกิจ 
ที่เน้นมูลค่าเป็นหลัก (Value-Based Economy) โดย
ปรับเปลี่ยนใน 3 มิติสำ�คัญ คือ
	 1.	 เปลีย่นจากการผลติสนิคา้โภคภณัฑ์ ไปสูส่นิคา้ 
	 	 เชิง “นวัตกรรม”
	 2.	 เปลี่ยนจากการเน้นภาคการผลิตสินค้า ไปสู่ 
	 	 การเน้น “ภาคบริการ” มากขึ้น
	 3.	 ปลี่ยนจากการขับเคลื่อนประเทศไทยด้วย 
	 	 ภาคอุตสาหกรรม ไปสู่การขับเคลื่อนด้วย 
	 	 “เทคโนโลยี ความคดิสรา้งสรรค ์และนวตักรรม”
	 โดย ในการป รับ เปลี่ ยนนั้ นจะกระทำ � ใน  4 
องค์ประกอบ คือ
	 1.	 เปลี่ยนจากการเกษตรแบบดั้งเดิม (Traditional 
	 	 Farming) ในปัจจุบัน ไปสู่การเกษตรสมัยใหม่ 
	 	 ที่เน้นการบริหารจัดการและเทคโนโลยี (Smart 
	 	 Farming) โดยเกษตรกรต้องร่ำ�รวยข้ึน และ 
	 	 เป็นเกษตรกรแบบเป็นผู้ประกอบการ
	 2.	 เปลี่ยนจากการเป็นผู้ประกอบการ SMEs 
	 	 แบบดั้งเดิม (Tradit ional SMEs) ท่ีรัฐ 
	 	 ต้องให้ความช่วยเหลือตลอดเวลา ไปสู่การเป็น 
	 	 ผู้ประกอบการท่ีแข็งแกร่งและสตาร์ทอัพท่ีมี 
	 	 ศักยภาพสูง
	 3.	 เ ปลี่ ย น จากกา ร ใ ห้ บ ริ ก า ร แบบดั้ ง เ ดิ ม 
	 	 (Traditional Services) ซ่ึงมีการสร้างมูลค่า 
	 	 ค่อนข้างต่ำ� ไปสู่การให้บริการท่ีมีมูลค่าเพ่ิมสูงข้ึน 
	 	 (High Value Services)
	 4.	 เปลี่ยนจากแรงงานทักษะต่ำ�ไปสู่แรงงานท่ีมี 
	 	 ความรู้ ความเชี่ยวชาญ และทักษะสูง

แพคเกจพิเศษสำ�หรับผู้บกพร่องทางการได้ยินและ 
ผู้บกพร่องทางสายตา

	 แพคเกจพิเศษสำ�หรับผู้บกพร่องทางการได้ยิน
และผู้บกพร่องทางสายตา จึงถูกออกแบบโดยเน้นท่ี 
ตามความต้องการใช้งานท่ีแตกต่างกัน โดยสำ�หรับ 
ผู้บกพร่องทางการได้ยิน แพคเกจจะเนน้ไปท่ีการใช้งาน 
อินเทอร์เน็ต การส่งข้อความ SMS และการส่งรูปภาพ 
MMS ในขณะท่ีผู้บกพร่องทางสายตาแพคเกจจะเน้น
ไปท่ีการใช้บริการเสียงแบบบุฟเฟ่ต์ ซ่ึงมีให้เลือกท้ัง
บุฟเฟต่ก์ลางวันและกลางคนื โดยผูบ้กพร่องท้ังสองกลุม่ 
สามารถเข้าถึงสิทธิประโยชน์น้ีได้ด้วยราคาพิเศษสำ�หรับ 
ข้อมลูเพิม่เตมิสามารถศกึษาไดท่ี้ http://www.ais.co.th

ที่มา: เว็บไซต์กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

การเติบโตของยอดขายเอไอเอสลาวา

(ล้านเคร่ือง)

255925582557
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	 ดังนั้น เมื่อพิจารณาความสอดคล้องของธุรกิจและ 
องค์ประกอบของการปรับเปล่ียนตามนโยบายประเทศไทย 
4.0 แลว้ เอไอเอสจงึมีความพร้อมท่ีจะสนบัสนนุท้ังดา้น
การพัฒนาเทคโนโลยีซึ่งเป็นโครงสร้างพื้นฐานและการ
ยกระดบัคนไทยให้มีความรู้ความเข้าใจและสามารถปรบั
ตัวได้ทันต่อการพัฒนาประเทศดังกล่าว ดังนี้

แอปพลิเคชัน “Farmhug” จุดเร่ิมต้นของโครงการ
พัฒนาแพลตฟอร์มการทำ�การเกษตรดิจิทัล
	 จากความตั้งใจท่ีจะนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลไปช่วย
ยกระดับภาคการเกษตรและพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรเพือ่ให้เข้าสูก่ารทำ�การเกษตรสมัยใหมท่ี่สรา้ง
มูลค่าเพิม่มากย่ิงข้ึน เอไอเอสจงึริเริม่โครงการ “Digital 
Agriculture Platform” โดยการลงไปสำ�รวจปัญหาทาง
ด้านเกษตรกรรมของชาวบ้าน เพื่อทำ�การเก็บรวบรวม
ข้อมลูและนำ�มาวเิคราะห์ จนในปี 2559 เมือ่เกดิปัญหา

ราคาข้าวตกต่ำ�  แอปพลิเคชัน “Farmhug” จึงได้ถูก
พัฒนาข้ึนเป็นตน้แบบของการทำ�เกษตรกรรมสมยัใหม ่
ท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหาของเกษตรกร โดยเริ่มจากการ
ทดลองกับพนักงานภายในองค์กรให้พนักงานสามารถ
สั่งข้าวจากกลุ่มชาวนาท่ีปลูกข้าวออร์แกนิกเพ่ือมา 
บริโภคหรือเป็นของขวัญในช่วงเทศกาลปีใหม่ โดยมี
ความหลากหลายของประเภทข้าว ท่ีมีให้เลือกถึง 10 
ประเภท ได้แก่ ข้าวหอมนิล ข้าวกล้องหอมล้านนา 
ข้าวกล้องหอมมะลิ ข้าวกล้องหอมนานาพันธุ์ ข้าว
หอมทับทิมชุมแพ ข้าวหอมนพเก้า ข้าวกล้องลืมผัว 
ข้าวไรซ์เบอร์รี่ ข้าวกล้องหอมมะลิแดง และข้าวกล้อง 
งอกกาบาไรซ์ พร้อมท้ังบริการชำ�ระเงินด้วยแอปพลิเคชัน 
mPAY ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็ว ทำ�ให้ยอดการสั่งซื้อ
ข้าวผ่านแอปพลิเคชัน Farmhug ได้รับความนิยม โดย
มปีรมิาณขา้วท่ีถกูสัง่ซ้ือท้ังหมดจำ�นวน 1,454 กโิลกรมั
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โครงการต้นแบบ “จากเมืองสู่ฟาร์ม”
(City-to-Farm Agriculture Assisting (CFAA))
	 โครงการต้นแบบ “จากเมืองสู่ฟาร์ม” เป็นแอปพลิเคชัน 
แพลตฟอร์ม ท่ีช่วยเช่ือมต่อความต้องการระหว่าง
เกษตรกร กบัผูบ้รโิภคในเมือง ซ่ึงมีเป้าหมายในการช่วย
ให้เกษตรกรสามารถจำ�หนา่ยสนิคา้ให้ไดร้าคาดพีอท่ีจะ
สามารถเลีย้งตนเองและครอบครัวได ้โดยไมต่อ้งเผชิญ
กบัการรบัซ้ือ ในราคาต่ำ�ของพ่อคา้คนกลาง และช่วยให้
เข้าถึงผู้บริโภคในเมืองท่ีต้องการบริโภคสินค้าทางการ
เกษตรท่ีมีคุณภาพดีในราคาท่ีเหมาะสม และนิยมการ
สั่งสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ โครงการต้นแบบจาก
เมืองสูฟ่ารม์ จงึเป็นเสมือนทางออกของกลุม่คนท้ังสอง
กลุ่ม (win-win solution) โดยมีเอไอเอสทำ�หน้าที่เป็น
แพลตฟอร์มตัวกลาง
	 โดยโครงการตน้แบบ “จากเมืองสูฟ่ารม์” ไดร้บัรางวลั 
Champion of WSIS Prize 2016 สาขา ICT Application : 
e-Agriculture ในงานประชุม WSIS Forum ณ กรงุเจนวีา 
ประเทศสวิสเซอร์แลนด์ ท้ังนี้ ผู้สนใจสามารถศึกษา
ข้อมูลเพิ่มเติมได้ท่ี https://www.youtube.com/
watch?v=LMOPCmDD2o4

ความรว่มมือกบัตลาดหลกัทรพัย์เอ็มเอไอ เพือ่สง่เสรมิ
การเติบโตของสตาร์ทอัพ
	 โลกของอินเทอร์เน็ตทำ�ให้เกิดผู้ประกอบการและ
ธุรกิจใหม่ๆ จำ�นวนมาก แต่เอไอเอสในฐานะองค์กร
ธุรกิจขนาดใหญ่มองว่าจุดอ่อนของธุรกิจเหล่านี้คือ
การขาดประสบการณ์และความรู้เชิงการตลาด ดังนั้น 
นอกจากโครงการสนบัสนนุสตารท์อัพท่ี เอไอเอสเริม่มา 
ตัง้แตปี่ 2554 ในแตล่ะปี เอไอเอสยงัไดใ้ห้ความรว่มมือ 
กับหน่วยงานภาครัฐและองค์กรต่างๆ เพ่ือเข้าไปให้ความรู้ 
และจุดประกายความคิดของผู้ประกอบการรุ่นใหม่ 
อย่างกลุ่มสตาร์ทอัพ โดยในปี 2559 เอไอเอสร่วมกับ
ตลาดหลักทรัพย์ เอ็มเอไอ (MAI) จัดงานเสวนาชื่อ 
“เตรียมพร้อมสู่โลกธุรกิจ สานฝันสู่ตลาดทุน” โดยมี
หัวข้อหลักคือส่งเสริมให้สตาร์ตอัพเติบโตผ่านความ
ร่วมมือของหน่วยงานต่างๆ และมุ่งเป้าให้เติบใหญ่ 
จนสามารถเข้ามาเสนอขายหุ้นใหม่ (IPO) ใน
ตลาดหลักทรัพย์ MAI ได้ เนื่องจากตลาดทุนไทยถือว่า
แขง็แกรง่เมือ่เทียบกนัในภมูภิาค และยังมีโอกาส อีกมาก 
สำ�หรับบริษัทเอกชนท่ีอยู่นอกตลาด โดยภายในงานมีการ 
แบ่งปันประสบการณ์จากรุ่นพี่สตาร์ทอัพท่ีประสบ
ความสำ�เร็จ ตัวแทนจากกลุ่มนักลงทุน และผู้จัดการ
ตลาดหลักทรัพย์ MAI
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พัฒนาศักยภาพคนไทยและสร้างความรู้
ความเข้าใจในเทคโนโลยีดิจิทัล
“เอไอเอส รู้สักนิด เพื่อชีวิต Digital”
	 ปัจจุบัน โทรศัพท์มือถือกลายเป็นปัจจัยสำ�คัญต่อการ 
ดำ�รงชีวิตของคนไทย เนื่องจากสามารถอำ�นวยความ
สะดวกและเช่ือมตอ่การสือ่สารไดร้วดเร็วและตอบโจทย์
การใช้ชวีติมากข้ึน นอกจากการใชโ้ทรศพัท์ในการพดูคยุ 
และส่งข้อความถึงผู้อ่ืนแล้ว ผู้บริโภคยังมีพฤติกรรม 
การใช้โทรศัพท์มือถือเป็นเครื่องมือเก็บรักษาและ 
จดบันทึกข้อมูลสำ�คัญ เช่น รูปถ่าย เลขบัญชีธนาคาร 
สำ�เนาบัตรประชาชน และรหัสผ่านต่างๆ ดังนั้น หาก
ผู้ใช้งานขาดความตระหนักถึงการใช้งานอย่างถูกวิธี
หรือภัยท่ีอาจเกิดข้ึนหากโทรศัพท์มือถือสูญหาย อาจ 
นำ�มาซ่ึงความเสี่ยงต่อความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรพัย์สนิได ้โครงการ “เอไอเอส รูส้กันดิ เพือ่ชีวติ ดจิทัิล” 
เป็นโครงการท่ีเน้นการให้ความรู้เก่ียวกับการใช้โทรศัพท์ 
มือถือย่างถูกวิธีการตระหนักถึงเรื่องอันตรายท่ีอาจ
เกิดข้ึนจากการใช้โทรศัพท์มือถืออย่างไม่ถูกต้องหรือ 
โทรศพัท์มือถอืเกิดสญูหาย และเคลด็ลบัทางเทคโนโลยี
ท่ีมีประโยชน์ต่อผู้ใช้งาน เช่น การสร้างวินัยการล็อค 
โทรศัพท์มือถือโดยการตั้งรหัสผ่านหรือใช้ลายนิ้วมือ 
การอัพเดทซอฟ์แวร์และแอปพลิเคชันต่างๆ อย่าง
สม่ำ�เสมอ หรอืการตดิตัง้ซอฟแวรป้์องกนัไวรัส เป็นตน้ 
โดยมีการเผยแพร่ผ่านช่องทางเว็บไซต์สานรัก และสื่อ 
โซเชียลมีเดียต่างๆ นอกจากนี้ ในปีที่ผ่านมา เอไอเอส 
ไดใ้ห้การสนบัสนนุโครงการ CBS Academy ปีท่ี 2 กบัทาง 
Far East DDB โดยรปูแบบโครงการเป็นการเปิดโอกาส 
ให้นกัศกึษาช้ันปีท่ี 3-4 ท่ีมีความคดิ สรา้งสรรคส์ง่ผลงาน 
เข้าประกวดภายใตหั้วช้อ “เดนิไม่แชท” และ “Digital Diet 
for Healthy Relationship” ชิงทุนการศึกษารวม 1 แสนบาท 
(3 รางวัล) นอกจากนี ้ผลงานท่ีไดร้บัการคดัเลอืกจะนำ�ไป 
ผลิตเป็นคลิปวิดีโอเพ่ือเผยแพร่สู่สาธารณะเพ่ือส่งเสริม 
การใช้ชีวิตในยุคดิจิทัลท่ีเหมาะสมต่อไป โดยเอไอเอส
จะให้การสนับสนุนงบประมาณ ในการจัดทำ�ด้วยผู้ท่ี 
สนใจสามารถเข้ารับชมผลงานได้ท่ี https://youtu.
be/67j5lvi3lbM

เสวนาให้ความรู้เรื่องคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า
จากเสาส่งสัญญาณไม่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ
	 เอไอเอสจดัให้มีงานเสวนาให้ความรูเ้รือ่งประโยชน์
และอันตรายจากคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้าเพื่อสร้างความ
เข้าใจท่ีถูกต้องต่อประชาชน สื่อมวลชนและเจ้าหน้าท่ี 
ท้องถิ่น โดยมีวิทยากรผู้เช่ียวชาญด้านคลื่นแม่เหล็ก 
ไฟฟ้าเป็นผู้ให้ความรู้ ในปีท่ีผ่านมามีการจัดงานตาม
ภาคตา่งๆ ท้ังภาคเหนอื ภาคตะวนัออกเฉียงเหนอื ภาค
ตะวนัตก ภาคใตแ้ละภาคกลาง รวมท้ังหมด 9 ครัง้ โดย
ร่วมกบัหนว่ยงานราชการและสมาคมผูส้ือ่ข่าว และในปี 
2560 ไดว้างแผนจดัเสวนาให้ความรูเ้พิม่ข้ึนเป็นจำ�นวน 
15 ครั้ง เพ่ือสร้างความเข้าใจให้ครอบคลุมประชาชน 
ในวงกว้างมากขึ้น ซ่ึงคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้าจากเสา 
ส่งสัญญาณโทรศัพท์มือถือของเอไอเอสท่ีประชาชน
วิตกกงัวลวา่อาจมีผลกระทบตอ่สขุภาพ มกีำ�ลงัสง่ท่ีต่ำ�
กว่าเกณฑ์มาตรฐานท่ีสำ�นักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ (กสทช.) กำ�หนด นอกจากนี้ การตั้งเสาส่ง
สัญญาณโทรศัพท์มือถือของเอไอเอส ได้มีการปฏิบัติ
ตามข้อกำ�หนดของ กสทช.อย่างเคร่งครัดและคำ�นึง
ถึงความปลอดภัยของประชาชน โดยในด้านความแข็ง
แรงม่ันคงของเสา สามารถรบัสภาวะของพายุท่ีมีขนาด
ลมแรง 130 กม. ต่อชั่วโมง สามารถรับแรงสั่นสะเทือน
ของแผ่นดินไหวได้ และในการเลือกบริเวณท่ีติดตั้ง 
เอไอเอสได้ให้ความสำ�คัญต่อการไม่ทำ�ลายหรือบดบัง
ทัศนียภาพของชุมชน รวมทั้งต้องมีการทำ�ความเข้าใจ
กบัประชาชนในพืน้ท่ีและมีการทำ�ประชาพจิารณก์อ่นตัง้
เสาส่งสัญญาณทุกครั้ง
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ส่งเสริมการสร้างนวัตกรรมทางสังคม
แอปพลิเคชัน “อสม.ออนไลน์” นวัตกรรมจากโครงข่าย
คุณภาพเพื่อการทำ�งานภาคสังคม
	 จากจุดแข็งของการเป็นผู้ให้บริการท่ีมีโครงข่าย
ครอบคลุมจำ�นวนประชากรมากท่ีสุด และการลงไป
ทำ�ความเข้าใจกับชาวบ้านในทุกครั้งท่ีเอไอเอสเข้าไป
ติดตั้งเสาสัญญาณ ทำ�ให้เราได้รับทราบถึงความยาก
ลำ�บากในการทำ�งานร่วมกันระหว่างโรงพยาบาล 
สง่เสริมสขุภาพตำ�บล (รพ.สต.)  และเครือข่ายอาสาสมคัร 
สาธารณสขุประจำ�หมูบ้่าน (อสม.) อันเกดิจากพ้ืนท่ีท่ีอยู่
ในความดูแลรับผิดชอบของ รพ.สต.นั้นมีบริเวณกว้าง
และห่างไกล ทำ�ให้การสื่อสารและการทำ�งานระหว่าง
เจ้าหน้าท่ี รพ.สต.และอสม. รวมถึงผู้ป่วยในพื้นท่ี 
นั้นเป็นไปได้ยาก ส่งผลต่อการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร 
ด้านสุขภาพและสาธารณสุข ทำ�ให้เมื่อเกิดเหตุการณ์
ร้ายแรง เช่น การเกดิโรคระบาด การควบคมุป้องกนัโรค 
จะเป็นไปในเชิงรับมากกว่าเชิงรุก
	 แอปพลิเคชัน “อสม.ออนไลน์” จึงเป็นเครือข่าย
สังคมออนไลน์สำ�หรับการสื่อสารเพ่ืองานสาธารณสุข
ชุมชนระหว่าง 2 หน่วยงานดังกล่าว ซ่ึงจะช่วยเพ่ิม
ประสทิธภิาพการทำ�งานให้เป็นไปในเชงิรกุมากข้ึน  โดย
เริ่มมีการใช้งานแห่งแรกท่ี รพ.สต.หลักร้อย อ.เมือง  
จ.นครราชสีมา เมื่อปี 2558 และปัจจุบันนี้ มี รพ.สต.
และ อสม.ในเครือข่าย อยู่กว่า 88 แห่ง ทั่วประเทศ 
เพิ่มขึ้นจาก 70 แห่งในปีที่ผ่านมา
	 โดยเอไอเอสได้พัฒนาฟังก์ช่ันการทำ�งานของ 
แอปพลิเคชันอย่างต่อเนื่องและเปิดกว้างให้ อสม.ทุก
คนสามารถใช้งานได ้โดยไมจ่ำ�กดัอยู่ภายใตเ้งือ่นไขการ 

C.A.M.P. AIS (Creative and Meeting Place)
	 คาเฟต่ห้์องสมุดท่ีให้บรกิารตลอด 24 ช่ัวโมง แห่งแรก 
ในประเทศไทย โดยการสนับสนุนงบประมาณจากเอไอเอส 
ปีละ 3 ล้านบาทและการสนับสนุนพื้นที่จากห้างเมญ่า
เชียงใหม่ เพื่อเปิดพื้นท่ีให้คนรุ่นใหม่ท่ีมีความคิด
สร้างสรรค์ มีแรงบันดาลใจ และรักการเรียนรู้ มาใช้
เวลาต่อยอดความคิดของตนหรือพบปะกัน
	 จากไลฟส์ไตลค์นรุน่ใหมท่ี่ช่ืนชอบการใช้ชีวิตอสิระ 
ไม่ยึดติดกรอบท้ังเรื่องของเวลาและสถานท่ี ท้ังยังมี
ความกระตอืรอืรน้ท่ีจะแสดงตวัตนและความคดิของตน
ผ่านสื่อออนไลน์และโซเชียลมีเดียมากข้ึน ชอบการใช้
ชีวิตอยู่นอกบ้านมากข้ึน โดยปัจจุบันพบว่าคนรุ่นใหม่
มีการใช้ชีวิตอยู่นอกบ้านมากกว่า 13 ชั่วโมงต่อวัน
	 C.A.M.P. AIS จึงถือเป็นการตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์
ของคนรุน่ใหม่โดยใชเ้ทคโนโลยีดจิทัิลเข้ามาช่วยอำ�นวย
ความสะดวกและเปิดพืน้ท่ีพัฒนาศกัยภาพให้คนรุน่ใหม่
มีพื้นท่ีสร้างสรรค์แนวคิดและพบปะกัน รวมท้ังอาจ
ต่อยอดไปสู่การคิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆ เพ่ือประเทศ  
โดย C.A.M.P. AIS เปิดให้บริการด้วยผสานแนวคิด
ระหว่าง Open office ห้องสมุด และคาเฟ่ต์ โดยติดตั้ง 
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงถึง 1 กิกะบิตต่อวินาที ซึ่งเป็น 
มาตรฐานความเร็วระดับโลก และบริการ AIS WiFi 
ด้วยความเร็ว 300 เมกะบิตต่อวินาทีี การจัดให้มีโซน 
ห้องประชุม และบริการห้องสมุดออนไลน์ (Digital 
library) ดว้ยหนงัสอืมากกวา่พนัเลม่ และการนำ�บรกิาร
ชำ�ระเงินอิเล็กทรอนิกส์ (AIS digital money) เพื่อช่วย 
อำ�นวยความสะดวกในการซ้ืออาหารและเครื่องดื่ม 
ภายใน C.A.M.P.
	 นอกจากการจัดโซนและบริการต่างๆ เพ่ืออำ�นวย
ความสะดวกภายในแลว้ C.A.M.P.  ยังมกีารจดักจิกรรม
สร้างแรงบันดาลใจโดยเชิญผู้ท่ีถือเป็นไอดอลของคน 
รุ่นใหม่มาร่วมแชร์ประสบการณ์และถ่ายทอดไอเดีย  
โดยมีการถ่ายทอดสดผ่าน AIS LINE และ AIS PLAY 
เพื่อให้คนไทยทุกคนสามารถรับชมและรับฟังได้ โดย 
ผู้สนใจสามารถเข้าใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง

ปี 2557

10,000 คน 13,000 คน
ปี 2558 18,000 คน

ปี 2559

จำ�นวนผู้ใช้งาน C.A.M.P. AIS เฉล่ียต่อเดือนในแต่ละปี
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ผู้ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสเท่านั้น ทั้งนี้ก็เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่องานสาธารณสุขชุมชนอย่างแท้จริง และ
ในขณะท่ี ทีมงานชุมชนสัมพันธ์ของเอไอเอสลงพ้ืนท่ี
เพ่ือแนะนำ�การใช้งานแอปพลิเคชันอสม.ออนไลน์นั้น 
ทีมงานชุมชนสมัพนัธยั์งไดใ้ห้ความรู้เกีย่วกบัประโยชน์
ของเทคโนโลยีดิจิทัล และสอนวิธกีารใช้งานสมาร์ทโฟน
ที่ถูกต้องและปลอดภัยให้กับกลุ่ม อสม.ควบคู่ไปด้วย
	 ปัจจุบัน เอไอเอสอยู่ระหว่างทำ�การศึกษาและ 
พัฒนาการใช้งานแอปพลิเคชันอสม.ออนไลน์ ให้สามารถ 
ตอบโจทย์ความตอ้งการของกลุม่ผูใ้ช้งานในพืน้ท่ีตา่งๆ 
และการใช้งานเฉพาะกลุ่มมากขึ้น รวมถึงศึกษาวิธีการ 
ขยายกลุ่มผู้ ใ ช้งานให้ครอบคลุมผู้ ใ ห้บริการงาน
สาธารณสุขชุมชนในระดับอื่นๆ เพิ่มเติม

แอปพลิเคชัน AIS Safe & Care
	 เป็นนวตักรรมดา้นบรกิารท่ีถกูพฒันาข้ึนในปี 2559 
จากความกังวลของคนไทยเร่ืองความปลอดภัยและ
การสูญหายของบุคคลในครอบครัว โดย AIS Safe & 
Care จะทำ�ให้ผูใ้ชบ้รกิารใช้ชีวติไดอ้ย่างสบายใจมากข้ึน 
เพราะสามารถม่ันใจในความปลอดภัยของบุคคล 
ในครอบครัว จากฟังก์ชั่นการใช้งานที่
	 •	 สามารถระบุตำ�แหน่งของคนในครอบครัวได้ 
	 	 ทุ ก ท่ี ทุ ก เ ว ล า  ส า ม า ร ถ กำ � ห น ดพื้ น ท่ี  
	 	 ความปลอดภัย (Safe Zone) โดยจะได้รับ 
	 	 การแจ้งเตือนผ่านมือถือ ทุกครั้งเม่ือบุคคล 
	 	 ในครอบครวัเขา้หรืออกจาก พ้ืนท่ีความปลอดภยั 

	 	 ท่ีกำ�หนด สามารถสง่สญัญาณขอความช่วยเหลอื 
	 	 ฉุกเฉิน (SOS) พร้อมกับตำ�แหน่งปัจจุบันไปยัง 
	 	 บุคคลในครอบครัว เม่ือประสบกับเหตุการณ์ 
	 	 ฉุกเฉินหรือเสี่ยงต่อความปลอดภัยได้
	 •	 สามารถสบืคน้และป้องกนัโทรศพัท์สญูหาย และ 
	 	 สั่งล้างข้อมูลในโทรศัพท์กรณีท่ีเครื่องสูญหาย 
	 	 หรือถูกขโมยเพื่อป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล 
	 	 ส่วนบุคคลได้
	 •	 สามารถควบคุมการใช้งานอินเตอร์เนตของลูกค้าได้ 
	 ปัจจุบัน มีผู้สมัครใช้บริการ AIS Safe & Care แล้ว
มากกวา่ 7,000 ราย สำ�หรบัข้อมูลเพิม่เตมิเกีย่วกบั AIS 
Safe & Care สามารถศกึษาไดท่ี้ http://www.ais.co.th/
SafeCare/

อุ่นใจไฟริมทาง แสงสว่างใกล้ชิดชุมชน
	 โดยเริ่มการติดตั้งเสาไฟฟ้าและเช่ือมต่อกระแสไฟ 
จากเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ของเอไอเอสเพ่ือให้ 
แสงสว่างแก่ชุมชนท่ีมีไฟฟ้าส่องสว่างไม่เพียงพอหรือ
เป็นพืน้ท่ีเปลีย่ว ซ่ึงมคีวามเสีย่งตอ่การเกดิอาชญากรรม 
และอุบัติเหตุมาตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 2558 โดยในปี 
2559 อุ่นใจไฟริมทางมีการขยายเพิ่ม 180 แห่ง ทำ�ให้
ปัจจุบัน มีอุ่นใจไฟริมทางทั้งหมด 230 แห่งทั่วประเทศ

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำ�กัด (มหาชน)20



โครงการเอไอเอสสร้างอาชีพคอลเซ็นเตอร์แด่ผู้พิการ
	 “เอไอเอสสร้างอาชีพ คอลเซ็นเตอร์แด่ผู้พิการ” 
ดำ�เนินงานมาแล้วเป็นระยะเวลากว่า 9 ปี โดยเริ่มจาก
การรว่มมือกบัมูลนธิช่ิวยคนตาบอดแห่งประเทศไทยใน
พระบรมราชินูปถัมภ์ เปิดรับผู้พิการทางสายตาเข้ามา
ทำ�งานเป็นพนักงานคอลเซ็นเตอร์เอไอเอส และให้การ
สนับสนุนเครื่องมือในการปฏิบัติงานด้วยเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัย อาทิ การนำ�เทคโนโลยีที่สามารถดักจับความ 
เคลื่อนไหวที่คีย์บอร์ดและหน้าจอแสดงผล เพื่อเปลี่ยน 
เป็นเสียงพูดให้พนักงานผู้พิการทางสายตาสามารถ 
ทราบถงึขอ้ความท่ีพมิพ์โตต้อบกบัลกูคา้ได ้การพฒันา
ศักยภาพในการทำ�งาน และการจัดสภาพแวดล้อมการ 
ทำ�งานท่ีเหมาะสม โดยพนักงานผู้พิการจะได้รับ 
ค่าตอบแทนและสวัสดิการต่างๆ ตามมาตรฐานของ 
องค์กรเช่นเดียวกับพนักงานท่ัวไป ซ่ึงถือเป็นก้าวแรก
ของการเปิดโอกาสให้ผู้พิการทางสายตาได้สามารถ
ก้าวข้ามข้อจำ�กัดทางสังคม มีอาชีพท่ีมั่นคง และใช้
ความรู้ความสามารถเพื่อสร้างรายได้ให้กับตนเองและ
ครอบครัว เกิดความภาคภูมิใจในการดำ�รงตนอยู่ใน
สังคมได้อย่างมีคุณภาพและได้รับการยอมรับ ในขณะ
ท่ีเอไอเอสก็ได้พนักงานคอลเซ็นเตอร์ท่ีมีความมุ่งม่ัน 

ตั้งใจในการทำ�งาน และมีความจงรักภักดีต่อองค์กรมา 
ร่วมงาน ต่อมาในปี 2554 เอไอเอสได้ขยายโอกาสด้าน 
การทำ�งานไปสู่ผู้พิการในด้านอื่นๆ ได้แก่ผู้พิการทาง
ร่างกายและผู้พิการทางการได้ยิน โดยกลุ่มผู้พิการทาง
สายตาและทางร่างกายจะได้รับมอบหมายให้บริการ 
ลูกค้าเพื่อแจ้งสิทธิพิเศษ รวมไปถึงการนำ�เสนอบริการ
และแคมเปญต่างๆ การให้บริการรับ-ส่งและยกเลิก  
SMS แทนลูกค้า เป็นต้น สำ�หรับกลุ่มผู้พิการทางการ
ได้ยินจะได้รับมอบหมายให้บริการคอลเซ็นเตอร์ภาษา
มือผ่านเว็บแคม ท่ีเรียกว่าบริการ AIS iSign เพ่ือให้ 
บริการแก่ลูกค้าผู้มีความบกพร่องทางการได้ยินเหมือนกัน 
โดยบรกิาร AIS iSign นี ้ถอืวา่ช่วยสรา้งให้บรกิารเอไอเอส 
คอลเซ็นเตอร์ มีความแตกต่างกับคู่แข่งในด้าน 
การบริการลูกค้า
	 ปัจจุบันเอไอเอสมีพนักงานคอลเซ็นเตอร์ผู้พิการ
จำ�นวน 117 คน เป็นผู้พิการทางสายตา 45 คน เป็น 
ผู้พิการทางการได้ยิน 8 คนและผู้พิการทางร่างกาย 64 
คน โดยมีศูนย์ปฏิบิตการ เอไอเอส คอลเซ็นเตอร์ แด่
ผู้พิการจำ�นวน 12 แห่งท่ัวประเทศ และตั้งเป้าหมาย 
ท่ีจะขยายศูนย์ปฏิบัติการ เอไอเอส คอลเซ็นเตอร์ 
ผู้พิการให้ครอบคลุมทั่วประเทศ

เคารพในสิทธิมนุษยชนและการให้โอกาสอย่างเท่าเทียมกัน
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พัฒนาการของศูนย์ปฏิบัติการ

คอลเซ็นเตอร์เพ่ือผู้พิการ

   ประกาศเจตนารมณแ์ละให้คำ�มัน่สญัญาในการเคารพ
สิทธิเด็ก
	 เอไอเอสตระหนักถึงความสำ�คัญของสิทธิเด็ก 
ท่ีเก่ียวข้องกับการดำ�เนินธุรกิจตลอดห่วงโซ่คุณค่าการ
ดำ�เนินธุรกิจ โดยได้ประกาศเจตนารมณ์ต่อสาธารณะ
ในการสนับสนุนสิทธิเด็กด้วยการเข้าร่วมโครงการ 
“การดำ�เนินธุรกิจโดยเคารพและสนับสนุนสิทธิเด็ก” 
(Children’s Right and Business Principles - CRBP) 
มาตั้งแต่ปี 2558 โครงการดังกล่าวเป็นโครงการ
ท่ีสถาบันไทยพัฒน์ร่วมกับองค์กรทุนเพื่อเด็กแห่ง
สหประชาชาต ิ(UNICEF) เพือ่สนบัสนนุให้ธรุกจิมีหลกั
ปฏิบัติในการดำ�เนินงานท่ีเคารพสิทธิเด็กและป้องกัน
ความเสีย่งจากการกระทำ�อันกอ่ให้เกดิการลว่งละเมิดใน
สทิธเิดก็ โดยครอบคลมุท้ังบทบาทในสถานประกอบการ 
(Workplace) บทบาทในตลาด (Marketplace) และ
บทบาทในชุมชนและสิ่งแวดล้อม (Community and 
Environment) อันเป็นปัจจัยท่ีจะนำ�องค์กรให้เข้าสู่วิถี 
การดำ�เนินธุรกิจโดยมีความรับผิดชอบตามปฏิญญา
สากลว่าด้วยสิทธิมนุษยชนแห่งสหประชาชาติ ภายใต้
คำ�ม่ันสัญญาว่า “เอไอเอสจะลงไปทำ�ความเข้าใจและ
ประเมินผลกระทบจากการดำ�เนินธุรกิจตลอดห่วงโซ่
คุณค่าของเอไอเอส ท้ังผลกระทบเชิงบวกและเชิงลบ
ตอ่สทิธแิละความเป็นอยูท่ี่มีคณุภาพของเดก็ตามกรอบ 
แนวทางของ CRBP เพื่อให้สามารถรับรู้ เข้าใจและ
ตอบสนองผ่านนโยบายและหลักการดำ�เนินธุรกิจของ
เอไอเอสได้อย่างเหมาะสม”
    จากการประเมินในปี 2559 เอไอเอสพบว่าตลอดทั้ง 
กระบวนการดำ�เนินธุรกิจตั้งแต่ต้นน้ำ�ถึงปลายน้ำ� 
เอไอเอสได้มีการปฏิบัติตามกฎหมายแรงงานและ
สิทธิมนุษยชนของประเทศไทยอย่างครบถ้วน และ
เราได้มีการส่งเสริมให้พันธมิตรทางธุรกิจปฏิบัติตาม
กฎหมายดังกล่าว ท้ังในระดับนโยบายและมาตรการ 
ได้แก่ การบรรจุเรื่องการเคารพสิทธิมนุษยชนและการ
ไม่ใช้แรงงานเด็ก แรงงานผิดกฎหมายไว้ในประมวล
จริยธรรมธุรกิจ นโยบายและระเบียบปฏิบัติการจัดซ้ือ 

ปี 2550
เปิดศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ แห่งที่ 1 และ 2
จำ�นวนพนักงาน 25 คน

ปี 2557
เปิดศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ แห่งที่ 5
จำ�นวนพนักงาน 9 คน

ปี 2551
เปิดศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ แห่งที่ 3
จำ�นวนพนักงาน 8 คน

ปี 2558
เปิดศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ แห่งที่ 6-8
จำ�นวนพนักงาน 29 คน

ปี 2554
เปิดศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ แห่งที่ 4
จำ�นวนพนักงาน 8 คน

ปี 2559
เปิดศูนย์ปฏิบัติการ
คอลเซ็นเตอร์ แห่งที่ 9-12
จำ�นวนพนักงาน 38 คน
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การประชุมเชิงปฏบัิตกิาร พนกังานไดมี้สว่นรว่มในการ
ประเมินหาผลกระทบ ความเสี่ยงและโอกาส ในเร่ือง 
สิทธิเด็ก จากกระบวนการดำ�เนินธุรกิจในปัจจุบันของ 
เอไอเอสตั้งแต่ต้นน้ำ�ถึงปลายน้ำ�  การช่วยกันเสนอ
แนวคิดเพ่ือให้เอไอเอสพัฒนานโยบายและโครงการท่ี
จะช่วยสนับสนุนสิทธิเด็กมาก โดยขอสรุปรายละเอียด
ของกิจกรรมที่เกิดขึ้น ดังนี้
	 1)	กิจกรรมถ่ายทอดความรู้ (Training Session) 
	 	 เพื่อการประเมินผลกระทบ และการหาแนวเพื่อ 
	 	 การเคารพและสนับสนุนสิทธิเด็ก
	 2)	กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Exercise Session) 
	 	 เพ่ือการประเมินผลกระทบประเด็นสิทธิเด็ก 
	 	 ในกิจกรรมหลักในการดำ�เนินธุรกิจ
	 3)	กิจกรรมระดมสมอง (Workshop Session) เพื่อ 
	 	 แนวทางการปฏิบัติงานท่ีองค์กรสามารถนำ� 
	 	 สิทธิเด็กไปผสมผสานเข้ากับนโยบายทางธุรกิจ 
	 	 และกระบวนการบริหารจัดการองค์กร

และจรรยาบรรณคูธ่รุกจิ การกำ�หนดหลกัเกณฑ์คดัเลอืก 
พันธมิตรร้านค้าตัวแทนจำ�หน่ายให้ต้องมีการว่าจ้าง
แรงงานท่ีถูกกฎหมายและไม่ใช้แรงงานท่ีมีอายุต่ำ�กว่า 
18 ปี
	 นอกจากนี้ ในปี 2559 เอไอเอสได้จัดกิจกรรม 
ฝกึอบรมและการประชมุเชิงปฏบัิตกิาร เพ่ือสร้างความรู้ 
ความเข้าใจในการดำ�เนนิธรุกจิโดยเคารพและสนบัสนนุ
สทิธเิดก็ และสรา้งกระบวนการมีสว่นรว่มของพนกังาน  
โดยพนกังานท่ีเข้ารว่มมาจากสายงานต่างๆ ท้ัง สายงาน 
ปฏิบัติการ สายงานการเงิน สายงานจัดซ้ือ สายงาน
ประชาสมัพนัธ ์ฯลฯ ซ่ึงในการทำ�กจิกรรมฝกึอบรมและ
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นส.แสงเดือน ลุงต๊ะ (ฝ้าย)
เข้าร่วมโครงการเมื่อปี 2551
ขณะนั้นเรียนอยู่ชั้น ม.2
โรงเรียนบ้านเมืองนะ อ.เชียงดาว จ.เชียงใหม่
ปัจจุบันศึกษาอยู่ชั้นปี 4
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา

	 หนเูป็นเดก็ไทยใหญ ่เกดิท่ีพมา่ พอพอ่กบัแม่เลกิกนั 
แม่กพ็าหนกูบัพีอี่ก 2 คนเข้ามาอยูท่ี่เมืองไทย พี่ๆ  กบัแม่ 
รับจ้างรายวันไปเรื่อยๆ แล้วแต่ว่าใครจะมาจ้าง ก็เลย
ตอ้งย้ายท่ีอยู่ไปเรือ่ยๆ จนสดุท้ายแมก่เ็อาหนมูาฝากไว้ 
กับตาและยาย ที่ อ.เชียงดาว จ.เชียงใหม่ หนูก็เลยได้
เรยีนหนงัสอื นานๆแมก่จ็ะสง่เงนิมาให้ แตมั่นกน็อ้ยมาก 
หนูเลยไปรับจ้างทางานในไร่ส้มช่วงวันหยุดเสาร์-อาทิตย์ 
และช่วงปิดเทอม จะได้มีเงินเก็บไว้จ่ายค่าเทอม ตอนจะจบ 
ม.3 ครูเอารายการ คนเกง่ หัวใจแกรง่ มาฉายให้ด ูและ
ให้นักเรียนสมัครโดยเขียนเรียงความมาส่ง แต่ไม่มีใคร 
กลา้สมัคร มีแคห่นท่ีูเขยีนไป ตอนนัน้คดิวา่อาจจะไม่ผา่น 
แต่กร็ออยา่งมคีวามหวงั จนจดหมายไดรั้บการพิจารณา
และได้รบัโอกาสจากโครงการ สานรัก คนเกง่หัวใจแกร่ง 
จนไดเ้รยีนตอ่ ม.ปลาย แลว้กส็อบเขา้หมอได ้มาจนถงึ 
ตอนนี้เรียนอยู่ชั้นปีท่ี 4 รู้สึกดีใจและภูมิใจมากค่ะ 
ขอบคุณโครงการดีๆจากเอไอเอสมากเลยค่ะท่ีมอบอนาคต 
และชีวิตที่ดีให้กับหนู
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กำ�ลงัลดนอ้ยและอาจเลอืนหายไปจากวิถชุีมชนท้องถิน่ 
การลงพื้นท่ีเพ่ือพบปะชาวบ้าน เพื่อนำ�ข้อมูลช่วย
ประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์หรือแหล่งท่องเที่ยวในชุมชน
ใกล้สถานีฐาน ทำ�ให้ชาวบ้านเกิดรายได้เพ่ิมข้ึน และ
ผลิตภัณฑ์ชุมชนไม่หายไป ยังเป็นการช่วยอนุรักษ์
ผลิตภัณฑ์ท้องถิ่นและวัฒนธรรมของชนชาติอีกทาง
หนึ่ง ในส่วนของโครงการ “อุ่นใจ ไฟริมทาง” นับเป็น
ปีที่ 2 ที่ทางหน่วยงานชุมชนสัมพันธ์เอไอเอส ได้เล็ง
เห็นถึงความสำ�คัญและได้ขยายพ้ืนท่ีติดตั้งโคมไฟส่อง
สวา่งแบบ เปิด-ปิด ไดโ้ดย อัตโนมตั ิสูชุ่มชนใกลส้ถานี
ฐานโดยใช้กระแสไฟฟ้าของสถานีฐานเอไอเอส ของ
เราเอง นับว่ามีส่วนช่วยเหลือชุมชนได้ในกรณีที่ไฟฟ้า
หลักของชุมชนมีปัญหา ก็ยังคงมีแสงสว่างจากสถานี
ฐานของเราท่ียังให้บริการความปลอดภัยแก่ชุมชนได้
ดีอีกทางหนึ่งด้วย
	 เราไม่ใช่เป็นแคเ่พยีงพนกังานเอไอเอส แตช่าวบ้าน 
ยังเห็นเราเป็นลูกเป็นหลานอีกด้วย ซ่ึงนับได้ว่า 
เป็นความภาคภูมิใจท่ีได้ปฏิบัติงานด้านชุมชนสัมพันธ์
ของเอไอเอสมากค่ะ

	 จากประสบการณท์ำ�งานในหนว่ยงานชุนชนสมัพันธ ์
ท่ีนุย้ไดร้บัมอบหมายให้ลงพ้ืนท่ีปฏบัิตงิานเกีย่วกบังาน
ชุมชนสมัพนัธ์ ทำ�ให้มีโอกาสไดเ้ห็นวิถชุีมชนความเป็น
อยู่ของชาวบ้านใกล้สถานีฐานของเราในแต่ละภูมิภาค
อย่างใกล้ชิด โดยเฉพาะชาวบ้านบางพื้นท่ีท่ียังขาด
เทคโนโลยีเข้ามาช่วยสรา้งคณุภาพชีวิตในชุมชนให้ดข้ึีน 
แม้กระท่ังการลงพื้นท่ีเพื่อไปสร้างขวัญและกำ�ลังใจให้
กับชาวชุมชนในการช่วยเหลือสนับสนุนกิจกรรมหรือ
โครงการด้านต่างๆ ให้กับชุมชนใกล้สถานีฐาน เช่น 
โครงการ แอป อสม.ออนไลน์ โครงการอุ่นใจไฟริมทาง 
หรือการลงพื้นท่ีเพื่อเก็บข้อมูลของดีชุมชนลงวารสาร
มิตรชุมชนมาช่วยประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ซึ่งบางครั้ง
ท่ีลงพ้ืนท่ีจะพบว่าผลิตภัณฑ์ชุมชนบางประเภทท่ีทำ�
สืบทอดกันมาตั้งแต่สมัยคุณปู่ คุณย่า คุณตา คุณยาย 

คุณเพชรรัตน์ โสพรม (นุ้ย)
เจ้าหน้าที่หน่วยงาน

ชุมชนสัมพันธ์



สานรัก คนเก่งหัวใจแกร่ง
	 โครงการที่จัดตั้งขึ้นมาตั้งแต่ปี 2544 เพื่อมอบทุน
ช่วยเหลือครอบครัวและทุนการศึกษาให้กับเยาวชน 
ท่ีไดร้บัคดัเลอืกเข้าโครงการฯ จนจบในระดบัปรญิญาตรี 
รวมท้ังมีการเผยแพร่เรื่องราวของเยาวชนในโครงการ
ผ่านสื่อออนไลน์ และโซเชียลเน็ตเวิร์ค เช่น YouTube 
และ Facebook  เพือ่ให้เยาวชนสานรักเป็นตวัอย่างและ
แรงบันดาลใจให้แก่เยาวชนคนอื่นๆ ในสังคม
	 ตลอดระยะเวลาการดำ�เนนิโครงการสานรกั คนเกง่ 
หัวใจแกรง่ มเียาวชนท่ีรบัทุนการศกึษาเป็นจำ�นวนกวา่ 
700 คน และมีผู้ที่สำ�เร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี
กว่า 140 คน โดยเอไอเอสได้มอบทุนการศึกษาไปแล้ว
รวมเป็นเงินกว่า 36,700,000 บาท

การดำ�เนินงานโครงการความรับผิดชอบต่อสังคม
ในฐานะพลเมืองไทยภายใต้ “สานรัก”

สานรัก สนับสนุนสถาบันครอบครัว
	 สนับสนุนให้คนไทยตระหนักถึงความสำ�คัญของ
ครอบครวั และรว่มใจกนัสานสายใยแห่งความรัก ความ
ผกูพนัของครอบครวัให้มคีวามแนน่แฟ้น ผา่นกจิกรรม
หลากหลายรูปแบบ เช่น AIS Family Rally เพื่อสายใจ
ไทย” และ “AIS Family Walk Rally สมทบทุนมูลนิธิอา
นนัทมหิดล” ท่ีทำ�ให้สมาชิกครอบครวัมาใช้เวลาร่วมกนั 
ซ่ึงได้มีการจัดกิจกรรมมาต้ังแต่ปี 2536 ต่อเนื่องถึง
ปัจจุบันเป็นระยะเวลากว่า 20 ปี
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สานรัก หัวใจอาสา
“เอไอเอส หัวใจอาสา พัฒนาสังคมยั่งยืน” เป็นการเปิด
โอกาสให้พนักงานรวมตัวกันเพื่อนำ�เสนอโครงการและ
กิจกรรมเพื่อสังคม โดยเอไอเอสเป็นผู้สนับสนุนเงินท่ี
ใช้ดำ�เนินงานสำ�หรับโครงการท่ีถูกคัดเลือกในแต่ละปี 
ซึ่งในปี 2559 นี้ มีพนักงานที่เข้าร่วมโครงการทั้งหมด 
800 คน เพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา ที่มีผู้เข้าร่วมทั้งหมด 
634 คน และเอไอเอสได้ให้สนับสนุนเงินเป็นจำ�นวน 
กว่า 3.15 ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากปี2015 ที่บริษัทให้การ
สนับสนุนอยู่ที่ 3 ล้านบาท

สานรัก สานสังคมไทย
	 เป็นการดำ�เนินงานโดยมุ่งหวังเพ่ือตอบแทนสังคม
วงกว้างด้วยการมีส่วนร่วมในการพัฒนาสังคมและ
พฒันาชีวติความเป็นอยู่ของคนไทยให้ดข้ึีนในทุกช่วงวยั 
เช่น 
	 •	 “ความร่วมมือกับสถาบันการแพทย์ฉุกเฉิน 
	 	 แห่งชาต ิ(สพฉ.) ผูใ้ห้บรกิารแอปพลเิคชัน 1669 
	 	 สายด่วนแห่งชีวิต” ให้ลูกค้าเอไอเอสสามารถ 
	 	 เรียกรถพยาบาลเ ม่ือเกิดเหตุ ฉุกเฉินผ่าน 
	 	 แอปพลิเคชัน EMS 1669 ระบบจะแจ้งพิกัด 
	 	 ท่ีเกดิเหตไุปยังสถาบันการแพทย์ฉุกเฉินแห่งชาต ิ
	 	 โดยอัตโนมัติ เพ่ือส่งทีมกู้ชีพออกปฏิบัติการ 
	 	 ช่วยเหลือผู้ป่วยฉุกเฉินได้อย่างทันท่วงที
	 •	 “ลานสุขภาพเอไอเอส” โดยร่วมกับโรงพยาบาล 
	 	 ส่งเสริมสุขภาพตำ�บลในพื้นท่ีชุมชนต่างๆ รอบ 
	 	 สถานีฐานท่ีขาดแคลนเครื่องมือในการส่งเสริม 
	 	 การออกกำ�ลังกาย โดยจัดสร้างลานสุขภาพ 

	 	 ชุมชน พรอ้มเครือ่งออกกำ�ลงักายประเภทตา่งๆ 
	 	 และคู่มือการใช้งาน ตลอดจนแบบบันทึกการ 
	 	 ออกกำ�ลังกาย เพื่อติดตามสุขภาพของคน 
	 	 ในชุมชนได้อย่างใกล้ชิดและต่อเนื่อง ทั้งยังเป็น 
	 	 ตัวอย่างให้คนในชุมชนหันมาใส่ใจดูแลสุขภาพ 
	 	 ด้วยการออกกำ�ลังกาย โดยปัจจุบัน มีสุขภาพ 
	 	 เอไอเอสทั้งหมด 10 จังหวัด 12 แห่ง
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2557หน่วย 2558 2559

การลงทุนเพื่อสนับสนุนชุมชมและสังคม

	 เงินบริจาคให้องค์กรสาธารณกุศลและมูลนิธิต่างๆ	 ล้านบาท	 45	 34	 29

	 เงินที่ใช้สำ�หรับกิจกรรมหรือสาธารณประโยชน์เพื่อชุมชน	 ล้านบาท	 2	 19	 12

	 เงินท่ีใช้สำ�หรับกิจกรรมทางการตลาด การเป็นสปอนเซอร์	 ล้านบาท	 142	 91	 153
	 และการดำ�เนินโครงการต่างๆเชิงการตลาด
	 เพื่อเป้าหมายทางสังคม

	 	 รวม	 ล้านบาท	 189	 144	 194

การสร้างความสัมพันธ์กับชุมชนและสังคม

	 ระดับความสัมพันธ์ของชุมชนที่มีต่อเอไอเอส1)	 %	 N/A	 98	 98.6

	 จำ�นวนกิจกรรมทั้งหมดภายใต้โครงการเอไอเอส	 โครงการ	 N/A	 39	 40
	 หัวใจอาสา พัฒนาสังคมยั่งยืน2)

	 จำ�นวนพนักงานทั้งหมดที่เข้าร่วมโครงการเอไอเอส	 ราย	 N/A	 634	 800
	 หัวใจอาสา พัฒนาสังคมยั่งยืน2)

	 จำ�นวนชั่วโมงทำ�งานทั้งหมดที่ใช้ในการทำ�กิจกรรม	 ชั่วโมง	 N/A	 15,216	 19,200
	 ภายใต้โครงการเอไอเอส หัวใจอาสา พัฒนาสังคมยั่งยืน2)

การปฏิบัติตามกฎหมาย

	 จำ�นวนเงินชดเชยหรือถูกปรับจากการติดตั้งสถานีฐาน	 ล้านบาท	 0	 0	 0
	 ที่ผิดกฎหมาย

	 จำ�นวนข้อพิพาทเรื่องการละเมิดสิทธิมนุษยชน	 กรณี	 0	 0	 0
	 ของคนในชุมชน

ตารางแสดงผลการดำ�เนินงานทางด้านสังคมและชุมชน

หมายเหตุ
1)	 ในปี 2558 มีการปรับวิธีการคำ�นวณระดับความสัมพันธ์ของชุมชนที่มีต่อเอไอเอสใหม่ ทำ�ให้ข้อมูลในปี 2557 จึงไม่สามารถนำ�มาเปรียบเทียบกันได้ (G4-22)

2)	 โครงการเอไอเอส หัวใจอาสา พัฒนาสังคมยั่งยืน เริ่มดำ�เนินการในปี 2558
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ลูกค้าของเรา



ลูกค้าของเรา

ความท้าทายและโอกาส
	 ปัจจุบันเทคโนโลยีและบริการโทรคมนาคมได้
พัฒนาเข้าสู่ยุคท่ีการเช่ือมต่อสื่อสารเป็นมากกว่าการ
สื่อสารระหว่างบุคคลหนึ่งสู่อีกบุคคลหนึ่ง โดยได้ขยาย 
ไปสู่ “ยุคโซเชียล” ท่ีสร้างการเช่ือมต่อในวงกว้างจาก
บุคคลสูส่าธารณะ จากกลุม่สูก่ลุม่ สง่ผลให้การรบัรูข้้อมลู
ข่าวสารและความบันเทิงมีความรวดเร็วในการเข้าถึง
อย่างมาก ผลท่ีเกิดอย่างเด่นชัดคือ การปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเน้นความครอบคลุมและ
ความรวดเรว็ของโครงข่ายโทรคมนาคมในการเช่ือมตอ่
อินเทอรเ์นต็ตลอดเวลา และมคีวามตอ้งการใช้งานและ
ความคาดหวังท่ีหลากหลายจากแต่ละกลุ่มมากยิ่งขึ้น 
รวมถงึมีขอ้กงัวลใหม่ๆเกดิข้ึน เชน่ ความปลอดภยัจาก
โลกไซเบอร ์และการปกป้องรกัษาข้อมลูสว่นบุคคล ซ่ึง 

ในอนาคตอกี 5-10 ปี ปัจจยัเหลา่นีจ้ะย่ิงทวคีวามสำ�คญั
ยิง่ขึน้เมือ่โลกเขา้สูย่คุ 5G ซึง่เทคโนโลยจีะชว่ยสร้างให้
เกิดการเชื่อมต่อในอีกรูปแบบท่ีเป็นอุปกรณ์เช่ือมต่อ
สื่อสารกับอุปกรณ์ สร้างสรรค์ให้เกิดบริการแปลกใหม่ 
ท่ีตอบสนองชีวิตความเป็นอยู่ท่ีเรียกว่าดิจิตอลอย่าง
กว้างขวาง เช่น แนวคดิเรือ่งระบบบ้านอัจรยิะท่ีมอีปุกรณ ์
อำ�นวยความสะดวกและความปลอดภัยท่ีเช่ือมต่อกับ 
ผูอ้าศยัไดทุ้กท่ีทุกเวลา (smart home) ระบบรถยนตข์บั
เคลื่อนด้วยข้อมูลอัจริยะ (smart car) หรือแม้กระท่ัง
รูปแบบเมืองท่ีมีการใช้เทคโนโลยีมาช่วยให้บริการ
สาธารณะมีความสะดวกปลอดภัยยิ่งขึ้น (smart city)
	 การพฒันาเหลา่นีก้อ่ให้เกดิความตอ้งการโครงสรา้ง
พ้ืนฐานด้านโทรคมนาคมและบริการทางด้านดิจิทัล
ท่ีครบวงจรมากข้ึน จึงนับว่าเป็นท้ังโอกาสและความ
ท้าทายของผู้ให้บริการในการสร้างธุรกิจและแหล่ง 
รายไดใ้หม่เพือ่ตอบโจทย์สงัคมและผูค้นให้ใชชี้วติท่ีดข้ึีน
และช่วยสร้างโอกาสใหม่ๆและศักยภาพใหม่ๆ ในการ
ดำ�เนนิธรุกจิของอตุสาหกรรมตา่งๆมากยิง่ข้ึน เอไอเอส 
ได้ปรับแนวทางการดำ�เนินธุรกิจให้มุ่งสู่การเป็น “ผู้ให้
บริการดิจิทัลไลฟ์” ภายใต้คำ�มั่นสัญญาทางด้านบริการ 
คือ “ท่ีสุดจากใจ ท่ี 1 การให้บริการ” เพื่อคงความ
เป็นผู้นำ�ในธุรกิจรวมถึงสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ 
แนวทางการบริหารจัดการ

เป้าหมายความสำ�เร็จในระยะยาว

เป็นผู้นำ�ด้านการให้บริการดิจิทัลไลฟ์
ที่ได้รับการยอมรับสูงสุด

ตัวชี้วัด
•	 ความครอบคลุมของโครงข่าย
•	 คุณภาพของโครงข่าย
•	 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ
•	 จำ�นวนการใช้ช่องทางดิจิทัลที่เพิ่มขึ้น

แนวทางการบริหารจัดการ
•	 สร้างเครือข่ายที่ครอบคลุมและมีคุณภาพ
•	 ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดด้วย “ที่สุดจากใจ ที่ 1 
	 การให้บริการ”
•	 มุ่งสู่การเป็นผู้ให้บริการด้านดิจิทัลไลฟ์อย่างเต็มรูปแบบ 
•	 ยกระดับการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า
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สร้างเครือข่ายท่ีครอบคลุมและมีคุณภาพ

เอไอเอสขยายโครงข่าย 4G ต่อเน่ือง ครอบคลุม 98% ของประชากรภายใน 1 ปี นับจากวันท่ีได้รับใบอนุญาต

	 เอไอเอสเป็นผู้นำ�ในธุรกิจสื่อสารโทรคมนาคมของ 
ประเทศไทย ด้วยโครงข่ายคุณภาพท้ังแบบไร้สาย 
บนเทคโนโลยี 2G 3G 4G บนคลื่นความถี่ 900/1800/ 
2100 เมกะเฮิรตซ์ บริการ AIS WiFi และบริการ
อินเทอร์เน็ตบ้านความเร็วสูง เอไอเอส ไฟเบอร์ โดย 
ณ สิ้นปี 2559 เอไอเอสมีจำ�นวนผู้ใช้บริการกว่า 
41 ล้านเลขหมาย ครองส่วนแบ่งการตลาดอันดับ 
1 ในประเทศไทย
	 จากการเป็นผู้นำ�ในอุตสาหกรรม ทำ�ให้ตลอดระยะ
เวลา 26 ปีท่ีผ่านมา เอไอเอสมุ่งมั่นพัฒนาเครือข่าย
ให้ครอบคลุม แข็งแกร่ง และมีคุณภาพ เพื่อให้ลูกค้า
สามารถใช้งานบริการเสียงและบริการข้อมูลได้อย่าง 

ต่อเนื่อง โดยปัจจุบันเอไอเอสมีโครงข่าย 2G 3G และ 
4G ครอบคลุม 98% ของจำ�นวนประชากร และมี 
จุดบริการ AIS WiFi กว่า 80,000 จุดทั่วประเทศ และ
ด้วยความต้องการใช้งานอินเทอร์เน็ตท่ีเพิ่มข้ึนจาก 
การเตบิโตของการใช้งานมอืถอืสมารท์โฟน ประกอบกบั 
การเปลี่ยนผ่านเข้าสู่ยุคแห่งเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีต้องใช้
ท้ังคลื่นความถี่ในปริมาณท่ีมากข้ึนและเทคโนโลยีท่ี 
รองรับอย่างเหมาะสม ทำ�ให้วันนี้ เอไอเอสก้าวเข้าสู่ 
การเป็นผู้ให้บริการดิจิทัลไลฟ์ ด้วย 3 ธุรกิจหลักคือ 
ธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ี ธุรกิจอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง และธุรกิจดิจิทัลคอนเทนต์

2558

2557 2558 2559

	 ความครอบคลุมของ 2G ต่อจำ�นวนประชากร	 98%	 98%	 98%

	 ความครอบคลุมของ 3G ต่อจำ�นวนประชากร	 97.7%	 98%	 98%

	 ความครอบคลุมของ 4G ต่อจำ�นวนประชากร*	 -	 -	 98%

	 จำ�นวนจุดให้บริการเอไอเอส ไวไฟ	 28,000	 54,000	 78,000

	 ความครอบคลุมของเอไอเอส ไฟเบอร์	 420,000	 1,900,000	 5,200,000 

	 (จำ�นวนครัวเรือนที่ครอบคลุม)

* เอไอเอสเปิดให้บริการ 4G ในปี 2559

ธ.ค. 2558
ได้รับใบอนุญาต
1800 เมกะเฮิรตซ์

เพื่อนำ�มาพัฒนาบริการ 4G

ม.ค. 2559
เปิดให้บริการ 4G
อย่างเป็นทางการ
ด้วยพื้นที่ให้บริการ

42 จังหวัด

มิ.ย. 2559
ขยายเครือข่าย
ครอบคลุม 50% 
ของประชากร

ธ.ค. 2559
ขยายเครือข่าย
ครอบคลุม 98% 
ของประชากร
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	 นอกจากการขยายเครอืข่าย 4G แลว้ เอไอเอสยังคง 
มุง่ม่ันขยายเครอืข่ายโทรศพัท์เคลือ่นท่ีระบบ 3G ไปยงั 
พื้นท่ีห่างไกล เพ่ือตอบสนองความต้องการใช้งานท้ัง 
บริการเสียงและบริการข้อมูลของประชากรในพ้ืนท่ี 
ดังกล่าว ส่งผลให้คนไทยได้มีโอกาสเข้าถึงโลกดิจิทัล
ได้ในทุกพื้นที่
	 และจากความสำ�เร็จในการวางเครือข่ายให้ครอบคลุม 
อย่างรวดเรว็นัน้ ในปีท่ีผา่นมาเอไอเอสไดน้ำ�เทคโนโลยี 
4x4 MIMO มาเปิดให้บริการ รวมท้ังการให้บริการ
เทคโนโลยี LTE Advance (Carrier Aggregation) 
ในเขตพื้นท่ีตัวเมืองสำ�คัญๆ เพื่อเป็นประสิทธิภาพ
การรับส่งข้อมูลด้วยความเร็วท่ีสูงข้ึนสำ�หรับลูกค้า
ในกลุ่มท่ีมีการใช้งานสูงท่ีมีโทรศัพท์รองรับท้ัง 2CA 
(1800/2100) และ 3CA (900/1800/2100) และเอไอเอส 
ได้ตั้งเป้าท่ีจะขยายการใช้งานเทคโนโลยีนี้เพ่ิมข้ึนในปี 
2560 เพื่อให้รองรับการใช้งานของลูกค้าที่เพิ่มขึ้นได้

	 นับตั้งแต่เอไอเอส เป็นผู้ชนะการประมูลและได้รับ
ใบอนุญาตให้ใช้คลื่นความถี่โทรคมนาคมย่าน 1800 
เมกะเฮิรตซ์ ไปเมื่อเดือนธันวาคม 2558 และสามารถ
เปิดให้บริการ 4G ได้ตั้งแต่ต้นปี 2559 เอไอเอสได้เร่ง
พฒันาเครอืข่ายจนสามารถครอบคลมุประชากรได ้98% 
ของจำ�นวนประชากรทั้งหมดได้ภายในระยะเวลา 1 ปี 

เสริมความแข็งแกร่งของโครงข่ายด้วยบริการ
AIS Super WiFi 
	 เพือ่ให้การใช้งานอินเทอรเ์นต็มีประสทิธภิาพสงูข้ึน
ในพืน้ท่ีอาคารและรา้นคา้เพิม่เตมิจากโครงข่าย 3G และ 
4G เอไอเอสเปิดให้บรกิาร “เอไอเอส ซุปเปอร ์ไวไฟ” ดว้ย
เทคโนโลยี Wireless AC ตามมาตรฐาน IEEE802.11ac 
ท่ีมีประสิทธิภาพของการรับส่งข้อมูลด้วยความเร็ว
สูงสุดถึง 650 เมกะบิตต่อวินาที โดยเมื่อรวมกับบริการ 
“เอไอเอส ไวไฟ” เดมิ ทำ�ให้จดุบรกิารไวไฟของเอไอเอส 
ณ สิ้นปี 2559 มีท้ังหมด 80,000 จุด ท่ัวประเทศ  
	 รายละเอียดเพิ่มเติมสามารถศึกษาได้ที่
http://www.ais.co.th/superwifi/

รายงานพัฒนาความยั่งยืน 2559 31



ยกระดับชีวิตยุคดิจิทัลด้วยบริการที่ครอบคลุม
อินเทอร์เน็ตบ้าน “เอไอเอส ไฟเบอร์”
	 เนือ่งจากอินเทอรเ์นต็บ้านในประเทศไทยยงัมอัีตรา
การเข้าถึงค่อนข้างต่ำ� ประกอบกับปัญหาคุณภาพและ
ความไม่เสถียรภาพของเทคโนโลยี ADSL ซ่ึงเป็น 
บริการหลักท่ีมี ในปัจจุบันโดยเทคโนโลยีเป็นสาย
ทองแดงท่ีไม่เหมาะกับอากาศร้อนช้ืนของประเทศไทย  
ทำ�ให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ด้วยความเร็ว
ท่ีไม่เพียงพอต่อการใช้งานท่ีเปลี่ยนไปและเพ่ิมสูงข้ึน 
การเปิดให้บริการเอไอเอส ไฟเบอร์ ตั้งแต่เมื่อปี 2558 
ด้วยเทคโนโลยีใยแก้วนำ�แสง 100% จึงถือเป็นทาง

เลือกให้กับผู้บริโภคในประเทศสามารถเข้าถึงบริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงท่ีมีคุณภาพได้ และเป็นการ 
ยกระดับการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงใน
ประเทศไทย โดยแพคเกจของเอไอเอส ไฟเบอร์ ได้
ออกแบบให้เหมาะสมกับปริมาณการใช้งานท่ีหลาก
หลาย เริม่ตัง้แตค่วามเรว็สงูสดุถงึ 20 เมกะบิตตอ่วนิาที 
ไปจนถึง ความเร็วสูงสุดถึง 1 กิกะบิตต่อวินาที และ
สามารถตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของคนในยุคดิจิทัลได้ ใน
ปีท่ีผ่านมาเอไอเอสไฟเบอร์ได้เปิดให้บริการ “เน็ตหอ” 
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงรูปแบบเติมเงินเป็น 
รายแรกในประเทศไทย เพื่อตอบสนองความต้องการ 
ใช้งานและเปิดโอกาสให้กลุม่นสิติ นกัศกึษา ท่ีพกัอาศยั
อยู่ตามหอพักของมหาวิทยาลัยสามารถเข้าถึงบริการ
อินเทอรเ์นต็ความเรว็สงูได ้โดยเอไอเอสไมค่ดิคา่บรกิาร
ติดตั้ง ไม่มีค่ามัดจำ�อุปกรณ์ Router และไม่ต้องทำ�
สัญญารายปี และเม่ือมีการใช้งานหมดลูกค้าสามารถ
เติมเงินผ่านซิมเติมเงิน วัน-ทู-คอล! ของเอไอเอสได้

ร่วมมือกับพันธมิตรผู้ให้บริการระดับโลกเพื่อให้บริการดิจิทัลโรมมิ่ง

พัฒนาการท่ีสำ�คัญของบริการเอไอเอส โรมม่ิง

2556
เปิดให้บริการ 3G roaming และ
ขยายจำ�นวนประเทศท่ีให้บริการ
โรมมิ่งราคาประหยัดเป็น 50 
ประเทศ

2557
•	 เปิดให้บริการ Roaming fair 
	 บริการคืนค่าโรมม่ิงใ ห้แก่ 
	 ลูกค้าท่ีเปิดแพ็คเกจแต่ไม่ได้ 
	 ใช้งาน
•	 เอไอเอส 3G2100 เปิดให้ 
	 บริการดาต้าโรมมิ่งในพม่า 
	 เป็นรายแรกของโลก
•	 จำ�นวนประเทศท่ีให้บริการ 
	 โรมมิ่งราคาประหยัดเพ่ิมเป็น 
	 102 ประเทศ

2558
•	 จับมือกับทูนประกันภัยเพื่อ 
	 ประกนัความคุม้ครองอุบัติเหต ุ
	 ให้ลูกค้าท่ีสมัครและใช้บริการ 
	 โรมมิ่งฟรี
•	 ขยายจำ�นวนประเทศท่ี ให้ 
	 บริการโรมม่ิงราคาประหยัด 
	 เป็น 110 ประเทศ

2559
•	 เปิดตัว SIM2FLY ซิมโรมมิ่ง 
	 ราคาประหยัด เร่ิมต้น 399 
	 บาท ครอบคลุม 30 ประเทศ 
	 ทั้งเอเชีย ยุโรป และอเมริกา
•	 ออกแพคเกจ Roam Like 
	 Home ในราคาเพยีง 350 บาท 
	 ต่อวัน ครอบคลุม 40 ประเทศ
•	 ขยายจำ�นวนประเทศท่ี ให้ 
	 บริการโรมม่ิงราคาประหยัด 
	 เป็น 128 ประเทศ
•	 เปิดให้บริการ 4G roaming 
	 ครอบคุลม 74 ประเทศ 121 
	 เครือข่ายทั่วโลก

ความเร็วสุดของแพ็คเกจ

	 AIS SUPER WiFi               650 Mbps     10-100 Mbps

	 AISwifi                             225	        10-100 Mbps

	 เครือข่ายที่รองรับ	             @AIS SUPER      @AISwifi

	                               WiFi, @AISwifi

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำ�กัด (มหาชน)32



	 นอกเหนือจากการให้บริการเครือข่ายคุณภาพ 
ในประเทศแล้ว เอไอเอสยังได้จับมือกับพันธมิตรเครือข่าย 
นอกประเทศ เพ่ือขยายเครือข่าย 4G Roaming 
ครอบคลุมกว่า 74 ประเทศ 121 เครือข่าย ทั่วโลกใน
ปัจจบัุน  โดยถือวา่มากท่ีสดุเป็นอันดบั 1 ในเอเชีย  และ
ณ สิน้ปี 2559 เอไอเอสมีลกูคา้โรมม่ิงอยู่ท่ี 2-3 แสนราย 
ต่อเดือน หรือประมาณ 3-5 ล้านรายต่อปี ซึ่งจากสถิติ
พบว่ามีผู้เดินทางเข้ามาในประเทศไทยในปีท่ีผ่านมา
ประมาณ 7 ล้านคน และมีคนไทยท่ีเดินทางไปต่าง
ประเทศประมาณปีละ 2 ล้านคน

สร้างจุดแข็งด้วยการเป็นเครือข่ายคุณภาพที่น่าเชื่อถือ  
	 คณุภาพ ความนา่เช่ือถอื และความครอบคลมุของ
โครงข่าย ถือเป็นยุทธศาสตร์แรกท่ีเอไอเอสให้ความ
สำ�คัญ มีการกำ�หนดมาตรฐานและตัวช้ีวัดในมิติต่างๆ 
ของประสบการณ์การใช้งานเครือข่ายจากมุมมองของ
ลูกค้า อาทิ ความครอบคลุมของโครงข่าย อัตราการ
เรยีกสำ�เรจ็ อัตราสายหลดุ ความเรว็ในการรบั-สง่ขอ้มลู 
เป็นต้น
	 โดยในเรื่องของบริหารจัดการและการกำ�กับดูแล
เรื่องคุณภาพของเครือข่ายนั้น เอไอเอสได้ดำ�เนินการ
ตรวจสอบและดแูลคณุภาพการให้บรกิารท้ังบรกิารเสยีง
และบริการข้อมูลเป็นประจำ� เพื่อให้ได้มาตรฐานตามที่
กสทช.กำ�หนด โดยผลการตรวจสอบ พบวา่คณุภาพท้ัง
บริการเสียงและบริการข้อมูลของเอไอเอสดีกว่าเกณฑ์
ขั้นต่ำ�ของกสทช.ในทุกมิติ  ยกตัวอย่างเช่น
	 •	 อัตราสว่นการเรยีกสำ�เรจ็ (Successful call rate) 
	 	 กรณีท่ีเป็นการโทรศัพท์หากันภายในเครือข่าย 
	 	 ของผูป้ระกอบการเดยีวกนั จะตอ้งมอัีตราไมน่อ้ย 
	 	 กว่า 90% สำ�หรับกรณีท่ีเป็นการโทรศัพท์ข้าม 
	 	 เครือข่ายจะต้องไม่น้อยกว่าร้อยละ 85% ในช่วง 
	 	 วัดเวลา 20:00 - 21:00 น.
	 •	 อัตราส่วนของกรณีที่สายหลุด (Drop call rate) 
	 	 กรณีที่เป็นภายในโครงข่ายเดียวกัน จะต้องน้อย 
	 	 กว่า 2% ในช่วงวัดเวลา 20:00 - 21:00 น.
	 ซ่ึงท่านสามารถศึกษาได้จากรายงานคุณภาพการ
ใช้บริการท่ี http://www.ais.co.th/corporateinfo/th/
regulatory.html
	 นอกจากน้ี เอไอเอสได้กำ�หนดให้มีหน่วยงานตรวจสอบ 
คุณภาพภายใน (Network Quality Management: 
NQM) ทำ�หน้าท่ีตรวจสอบในมิติอ่ืนๆ เพิ่มเติมยก
ตัวอย่างเช่น
	 •	 การวัด Network Reliability Index (NRI) ซึ่ง 
	 	 จะมีการวัดความเสถียรของเครือข่ายในการ 
	 	 ให้บริการ ปัจจุบัน NRI ถูกบรรจุเป็นตัวชี้วัดผล 
	 	 การดำ�เนินงานในระดับองค์กร (Corporate 

	 ในปี 2559 เอไอเอสไดเ้ปิดตวั “SIM2FLY” ซิมโรมม่ิง 
ราคาประหยัดเริ่มต้นเพ่ือตอบสนองกลุ่มลูกค้าท่ี 
เดินทางท่องเท่ียวต่างประเทศท่ีมีมากข้ึนและต้องการ
สินค้าราคาประหยัดในการโรมมิ่ง โดยออกซิมราคา
เริ่มต้น 399 บาท ครอบคลุมกว่า 30 ประเทศทั่วโลก
	 เอไอเอสยังดูแลลกูคา้ให้สบายใจตลอดการเดนิทาง 
ดว้ยบริการ Pre-Roaming Alert บริการฟรีท่ีจะสง่ SMS 
เตือนให้ลูกค้าเลือกสมัครแพ็คเกจ หรือปิดการใช้งาน
โรมม่ิง ตั้งแต่ผ่านจุดตรวจขาออกท่ีสนามบิน เพื่อไม่
ให้ลูกค้ามีค่าใช้บริการเกินกว่าท่ีคาดไว้ โดยจะมีการ
ทำ�เครดิตจำ�กัดวงเงินไว้ที่ 2,000 บาท และบริการ AIS 
No Worry Data Roaming ท่ีแจง้เตอืนเมือ่แพค็เกจใกล้
หมด หรอืเม่ือใช้งานในเครือขา่ยท่ีไมถ่กูตอ้ง รวมท้ังให้ 
ลูกค้าตรวจสอบยอดใช้งานคงเหลือ และวันที่หมดอายุ
ของแพ็คเกจได้ด้วยตนเองแบบเรียลไทม์ และบริการ 
ให้ความช่วยเหลอืลกูค้า ในกรณท่ีีเกดิเหตกุารณฉุ์กเฉิน 
อาทิ มือถอืหาย สามารถออกซิมใหม ่เบอร์เดมิไดอ้ย่าง
รวดเร็ว เพียงโทรไปที่หมายเลข +662-271-9000
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	 	 Balanced Scorecard) และมีการรายงานผลการ 
	 	 วัดคุณภาพให้ฝ่ายบริหารทราบเป็นประจำ� 
	 	 ทุกเดือน 
	 •	 การวดั Network Quality Gap (NQG) ซ่ึงเป็นการ 
	 	 วัดคุณภาพของเครือข่ายเอไอเอสเทียบกบัคูแ่ข่ง 
	 	 เช่น อัตราความเร็วในการเปิดเฟชบุ๊ค อัตรา 
	 	 ความเร็วในการดาวน์โหลดรูปภาพ เป็นต้น 
	 	 โดยมีการวดัท้ังจากระบบ (Statistics) และการวัด 
	 	 จากประสบการณ์จริงขณะเคลื่อนที่ (Drive/walk 
	 	 test)
	 เอไอเอสได้ว่าจ้างผู้เช่ียวชาญภายนอกให้ทำ�การ 
สำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้งานเครือข่าย
เอไอเอสอีกช่องทางหนึ่ง ทำ�ให้เอไอเอสมีมุมมองของ
ลูกคา้ทัง้ในเชงิปรมิาณ (quantitative) และเชงิคณุภาพ 
(qualitative) รวมท้ังไดท้ราบความคดิเห็นแบบคำ�ตอ่คำ� 
(Verbatim) จากลูกค้าด้วย

ให้ความม่ันใจวา่เครอืข่ายเอไอเอสจะสามารถใชง้านได้
แม้อยูในสถานการณ์ฉุกเฉิน
	 เอไอเอสกำ�หนดกรอบบริหารความต่อเนื่องทาง
ธุรกิจเพื่อป้องกันการหยุดชะงักของการดำ�เนินงานใน
สถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น อัคคีภัย หรืออุทกภัย โดย
กรอบการดำ�เนนิงานดงักลา่วถกูกำ�กบัดแูลและควบคมุ
โดยส่วนงานบริหารความเสี่ยงขององค์กร และมีการ
ซักซ้อมกันเป็นประจำ�อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง โดยราย
ละเอียดของกรอบบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจของ
เอไอเอส สามารถศึกษาเพ่ิมเตมิไดจ้ากรายงานประจำ�ปี 
2559 หัวขอ้ “การบรหิารความเสีย่ง การควบคมุภายใน 
และการตรวจสอบภายใน”

กรอบการบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจของเอไอเอส

ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดด้วย
“ที่สุดจากใจ ที่ 1 การให้บริการ”
	 เพือ่ตอบโจทย์ความตอ้งการของลกูคา้และสรา้งให้
เกิดภาพความผูกพันอย่างย่ังยืน ตลอดระยะเวลากว่า 
26 ปีท่ี เอไอเอสมุ่งม่ันสร้างสินค้าและบริการท่ีมี
คุณภาพและหลากหลาย ต่อยอดด้วยการสร้างความ
สัมพันธ์อันดีกับลูกค้าผ่านโปรแกรมสิทธิพิเศษ ท่ีเรา
เป็นผูน้ำ�มาโดยตลอด และการนำ�เสนอนวัตกรรมใหม่ๆ 
ให้กับลูกค้าอย่างสม่ำ�เสมอ
	 ในปีท่ีผา่นมา เอไอเอสไดย้กระดบับรกิารในรปูแบบ
ดิจทัิลอย่างตอ่เนือ่ง โดยเพิม่เทคโนโลยีท่ีล้ำ�สมยัมาใช้ใน
การให้บรกิารลกูคา้ (Advanced technology) ผสมผสาน
กับความเข้าใจในการดูแลลูกค้ามาเป็นระยะเวลานาน 
(Customer Insight) จึงได้พัฒนาเป็นบริการในรูปแบบ
ดิจิทัลท่ีทำ�ให้ลูกค้าใช้บริการได้สะดวกข้ึน รวดเร็วข้ึน 
และตอบโจทย์ความต้องการท่ีแตกต่างกันของแต่ละ
บุคคลได้อย่างสูงสุด (Personalization) ย่ิงไปกว่านั้น 
เอไอเอสให้ความสำ�คัญกับการใช้เทคโนโลยีเพ่ือออกแบบ 
ประสบการณ์ที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer Experience) 
อย่างละเอียดทุกข้ันตอน เพ่ือให้ลกูคา้สมัผสัไดถ้งึบรกิาร
ท่ีเหนือกว่า และเป็นสิ่งท่ีสร้างให้เกิดความแตกต่าง 
ระหว่างเทคโนโลยีของเราจากคู่แข่ง และคงความเป็น
ที่ 1 ด้านการให้บริการอย่างยั่งยืน

กระบวนการ
บริหารความต่อเนื่อง

ทางธุรกิจ

การทบทวน
เเละปรับปรุง

งาน

การนำ�
ไปปฎิบัติ

การออกแบบ
เเละจัดทำ�แผน

การฝึกซ้อม
ตามแผนงาน
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	 เอไอเอสไดข้ยายจดุให้บรกิารเอไอเอส ช็อป เพ่ิมข้ึน 
เป็น  91 แห่ง รา้น เอไอเอส ช็อป บาย พารท์เนอร ์22 แห่ง 
และร้านค้าเทเลวิซท่ีได้รับการยกระดับข้ึนมาภายใต้
แบรนดเ์อไอเอสอกี 21 แห่ง พร้อมเดนิหน้ายกระดบัการ
ให้บรกิารเอไอเอส  ช็อป ท่ัวประเทศดว้ยเทคโนโลยีดจิทัิล 
อาทิเช่น การใช้แท๊ปเล็ตเข้ามาช่วยในการให้บริการ 
ทำ�ให้พนักงานสามารถให้บริการลูกค้าได้ ณ จุดท่ีนั่ง 
โดยลกูค้าไม่ตอ้งมาตดิตอ่หนา้เคาน์เตอร์ การใช้บริการ 
ท่ีตู้ อัจฉริยะ การให้ลูกค้าได้ทดลองอุปกรณ์ ใน 
ยุคอินเตอร์เน็ตออฟธิง

	 ทั้งนี้ ในช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมา พฤติกรรมของลูกค้า
ในยุคดิจิทัลเริ่มเปลี่ยนไป มีการทำ�ธุรกรรมด้วยตนเอง
ผ่านช่องทาง Self-service มากขึ้น เริ่มจากปี 2557 
เอไอเอส ได้พัฒนาตู้บริการและตู้รับชำ�ระเงินอัจฉริยะ 
เพ่ือให้ลูกค้าสามารถทำ�ธุรกรรมด้วยตนเอง และลด
ระยะเวลาการรอติดต่อหน้าเคาน์เตอร์ โดยในปี 2559 
มีสัดส่วนลูกค้าที่ใช้บริการผ่านตู้อัจฉริยะ เทียบกับการ
รับบริการหน้าเคาน์เตอร์อยู่ท่ีร้อยละ 49 และช่วยให้ 
เอไอเอสสามารถปรับเปลี่ยนพนักงานหน้าเคาน์เตอร์
บางส่วนไปเป็นผู้แนะนำ� ให้คำ�ปรึกษา ทั้งด้านงานขาย
และบรกิาร (Digital Solution Advisor) ทำ�ให้เกดิคณุคา่
ต่อพนักงานและเอไอเอสมากขึ้น

เอไอเอส คอนแทคเซ็นเตอร์
	 เอไอเอส คอนแทคเซ็นเตอร์ มีช่องทางพร้อมให้บริการ 
อย่างครบถ้วนเพื่อรองรับการติดต่อลูกค้าทุกรูปแบบ
และทุกธุรกิจ
	 1.	ช่องทางการให้บริการทางเสียง
	 	 1175, 1148, 1149, 1185, *1175, *1185
	 2.	ช่องทางการให้บริการผ่านสื่อมัลติมีเดีย
	 	 อีเมล เว็บแชท iSign Ask Aunjai
	 3.	ช่องทางการให้บริการผ่านโซเชียล มีเดีย
	 	 เฟซบุ๊ค เว็บบอร์ดพันทิพ ทวิตเตอร์ ฯลฯ

พัฒนารูปแบบการขายและการบริการแบบดิจิทัล
1.	 การให้บริการลูกค้าในทุกช่องทางที่เข้าถึง (Omni- 
	 Channel) ท้ังช่องทางออนไลนแ์ละรา้นคา้ (Online 
	 and offline) เอไอเอสไดเ้ริม่มีการสรา้งรอยตอ่เชือ่ม 
	 ระหวา่งช่องทางออนไลนแ์ละออฟไลน ์ผา่นการขาย 
	 บนมือถือ เว็บไซต์ และช่องทางของแอปพลิเคชันไลน์ 
	 โดยลูกค้าสามารถเลือกให้จัดส่งถึงบ้าน หรือ 
	 จะเลือกไปรับของท่ีเอไอเอส ช็อป สาขาใกล้บ้าน 
	 เพ่ือสอบถาม สอนการใช้งานและซ้ือสินค้าอ่ืนๆ 
	 เพิ่มเติมได้

	 โดยเอไอเอสมีการวเิคราะห์ข้อมลูลกูคา้อย่างลกึซ้ึง 
และทำ�ความเข้าใจความตอ้งการท่ีแท้จรงิของลกูคา้ผา่น
ระบบท่ีนำ�ข้อมูลสินค้าและบริการท่ีลูกค้าสนใจจากท้ัง
ช่องทางออนไลน์และช่องทางท่ีเป็นร้านค้ามารวมกัน 
(Online and Offline) และนำ�มาประมวลผลนำ�เสนอ 
สินค้าและบริการเฉพาะบุคลข้ึนมา (Personalized 
offering) และมีการนำ�เสนอสินค้าบริการแบบรวดเร็ว
ทันที (Near Real-time) โดยมกีารสรา้งระบบเกบ็ขอ้มูล
ความตอ้งการของลกูคา้ (Insight) เช่ือมตอ่กบัระบบการ
ดูแลลูกค้า (Customer Relationship Management) 
และเริ่มมีการทดลองข้ึนมาแล้วในปีท่ีผ่านมา และ 
ได้รับผลตอบรับจากลูกค้าท่ีดีเย่ียมโดยมีค่าเฉลี่ยของ
การตอบรับจากลูกค้าสูงกว่าถึง 8 เท่า ของค่าเฉลี่ย 
ท่ีเคยไดจ้ากการใช้ Facebook และ Google ในการขาย
สินค้าบริการที่ผ่านมา

ส่งมอบบริการผ่านช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
เอไอเอส ช็อป และตัวแทนจำ�หน่าย
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2.	 พัฒนาช่องทาง Digitized Self-service อย่าง 
	 ต่อเนื่องตั้งแต่ปี 2557 โดยยึดแนวทางการเปลี่ยน 
	 เขา้สูก่ารเป็นผูใ้ห้บรกิารดจิทัิลไลฟ ์ผา่นการพฒันา 
	 ดิจิทัล คอนเทนต์ และแอปพลิเคชันบนอุปกรณ์ 
	 มือถือ เพื่อให้เหมาะสมกับพฤติกรรมลูกค้าท่ี 
	 เปลี่ยนแปลงไป และเพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง 
	 บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ยกตัวอย่างเช่น
	 2.1	 บริการ My AIS App ท่ีรวมทุกบริการของ 
	 	 เอไอเอสไวใ้นแอปพลเิคชันเดยีวเพ่ือให้ลกูคา้ 
	 	 สามารถรับทราบข้อมูลการสมัครแพ็คเกจ 
	 	 การใชบ้รกิาร ข้อมูลสทิธพิิเศษตา่งๆ การเปดิ 
	 	 บรกิารโรมมิง่เม่ือตอ้งเดนิทางไปตา่งประเทศ 
	 	 ได้ด้วยตนเอง หรือการสมัครบริการเอไอเอส 
	 	 ไฟเบอร์ ได้ทุกที่ ทุกเวลา

	 2.2	 เปิดให้บริการ “เลือกซ้ือแพ็คเกจตามใจคุณ”   
	 	 บรกิารซ้ือและเปลีย่นแพค็เกจโทรศพัท์มือถอื 
	 	 ผ่านช่องทางเว็บไซต์ซ่ึงลูกค้าสามารถเลือก 
	 	 แพ็คเกจการใช้บริการเสียงและบริการข้อมูล 
	 	 หรือเลือกราคาแพ็คเกจตามความต้องการ 
	 	 ใช้งานได้

	 2.3	 พัฒนาการช่องทางการให้บริการทางเสียง 
	 	 ตัง้แตปี่ 2557-ปัจจบัุน ยกตวัอย่างเชน่ บรกิาร 
	 	 IVR *1175
	 	 	 เอไอเอส คอนแทคเซ็นเตอร์ ได้พัฒนา 
	 	 หมายเลขบริการ “IVR *1175 บริการทำ�เอง 
	 	 ได้ง่ายจัง” เป็นศูนย์รวมบริการด้วยตนเอง 
	 	 ผ่าน โดยรวบรวมบริการที่ลูกค้ามีการใช้งาน 
	 	 สูงสุดนำ�มาพัฒนาเป็นบริการ IVR Self- 
	 	 service ทำ�ให้เอไอเอสสามารถบรหิารกำ�ลงัคน 
	 	 โดยลดจำ�นวนสายที่ไม่จำ�เป็นไปยังพนักงาน  
	 	 	 โดยลูกค้ายังคงได้รับบริการที่ต้องการและ 
	 	 รักษาความพึงพอใจในการใช้บริการ ด้วย 
	 	 เทคโนโลยี Dynamic IVR เมนู ซึ่งสามารถ 
	 	 นำ�เสนอเมนูบริการท่ีเหมาะสมกับลูกค้า 
	 	 ตามข้อมูลการเข้ามาใช้บริการของลูกค้า 
	 	 (Customer profile) การพฒันาความสามารถ 
	 	 ของ *1175 อย่างต่อเนื่องดังกล่าวส่งผลให้ 
	 	 ช่องทาง *1175 เป็นที่นิยมและมีจำ�นวนการ 
	 	 ใช้งานและระดับความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 
	 	 อย่างต่อเนื่อง
	 	 	 ในปี 2559 บริษัท แอดวานซ์ คอนแทค 
	 	 เซ็นเตอร ์จำ�กดั บรษัิทยอ่ยท่ีให้บรกิารเอไอเอส 
	 	 คอลเซ็นเตอร์ ได้รับรางวัล “Best Customer 
	 	 Self Service Innovation Award 2016” จาก 
	 	 Avaya Technology Forum ประเทศ 
	 	 สหรัฐอเมริกา และจากผลการสำ�รวจ Global 
	 	 customer experience benchmarking ท่ีจดัทำ� 
	 	 โดยบริษัทเคพีเอ็มจี พบว่าการให้บริการของ 
	 	 พนกังานคอลเซ็นเตอร ์และการให้บรกิารผา่น 
	 	 ระบบ IVR ของเอไอเอส ไดร้บัการจดัให้อยู่ใน 
	 	 ระดับที่สูงกว่าคะแนนประเมินของ 10 บริษัท 
	 	 ช้ันนำ�ของโลก จากการสำ�รวจท้ังหมด 29 
	 	 ประเทศ 124 Service provider
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	 เปิดตัวบริการถามน้องอุ่นใจ
	 	 บริการถามน้องอุ่นใจ หรือ Ask Aunjai เป็น 
	 บริการใหม่ ท่ี เปิดตัวในปี 2559 ด้วยการใช้ 
	 Technology Intelligent Chatbot ทำ�หน้าท่ีเป็น 
	 พนักงานเสมือนจริงเพ่ือให้บริการลูกค้าตลอด 24 
	 ช่ัวโมง ผ่านช่องทางเว็บไซต์เอไอเอส โดยใช้ 
	 รปูลกัษณข์องนอ้งอุ่นใจมาทำ�หนา้ท่ีเป็นผูใ้ห้บรกิาร 
	 โดยลูกค้าสามารถพิมพ์ข้อความเพ่ือค้นหาข้อมูล 
	 หรือสอบถามปัญหากับน้องอุ่นใจเสมือนกับการ 
	 สอบถามจากพนักงานจริง

%IVR CSI

2558 1H2559 2H25592557

67.91%

70.29%
71.17% 72.25%

เเนวคิดและคาเเรกเตอร์

ของ Ask Aunjai

   	ต้องส่ือสารโต้ตอบด้วย	  
    ภาษาที่เข้าใจง่าย 
    ต้องเป็นระบบที่ฉลาด 
    และอัจริยะ
    ต้องมีประโยชน์ต่อ 
    ลูกค้าและเอไอเอส

IVR Productivity (Mil.Call)

2558 1H2559 2H25592557

6.7 7.2 7.3

10.3

IVR Revenue (Mil.Baht)

2558 1H2559 2H25592557

31.3

59.6 64.2
71.9

	 2.4	 พัฒนาการช่องทางการให้บริการผ่านสื่อ 
	 	 มัลติมีเดียและโซเชียล มีเดีย อย่างต่อเนื่อง 
	 	 ยกตัวอย่างเช่น
	 การบริหารความต้องการลูกค้าโดยใช้ช่องทาง 
	 โซเชียลมีเดีย
	 	 ระบบ Social Manager Tool ถูกพัฒนามาเพื่อ 
	 บริหารจัดการประสบการณ์ของลูกค้าท่ีมีการ 
	 ติดต่อผ่านสื่อมัลติมีเดียและโซเชียล มีเดีย ต่างๆ 
	 โดยเม่ือลูกค้าพบปัญหาหรือไม่พึงพอใจในบริการ 
	 ของเอไอเอสและมกีารโพสข้อความ ผา่นสือ่โซเชียล 
	 มีเดีย ต่างๆ ระบบจะทำ�การตรวจจับข้อความของ 
	 ลูกค้าแบบ Real time และส่งต่อข้อมูลดังกล่าวไป 
	 ยังพนักงานโดยอัตโนมัติ  ทำ�ให้พนักงานสามารถ 
	 รับเรื่องและตอบสนองได้ทันที
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	 	 ด้วยแนวคิดและความตั้งใจท่ีต้องการให้น้อง 
	 อุ่นใจที่ทำ�หน้าที่เป็นพนักงานเสมือน (Ask Aunjai 
	 Virtual Agent) มีความใกล้เคียงกับการติดต่อ 
	 กับพนักงานจริง ทำ�ให้การวางโครงสร้างข้อมูล 
	 และการพัฒนาระบบจึงไม่ใช่เป็นแต่เพียงการให้ 
	 ความรู้เรื่องสินค้าและบริการของเอไอเอสเท่านั้น  
	 แตยั่งตอ้งสามารถโตต้อบลกูคา้ในมิตติา่งๆ ได ้อาทิ 
	 เช่น การพูดคุยเล่นกับลูกค้า การให้ข้อมูลเร่ือง 
	 เทรนดแ์ละสิง่ท่ีอยู่ในความสนใจของสงัคมปัจจบัุน 
	 และการให้ความรู้เรื่องเทคโนโลยีใหม่แก่ลูกค้า 
	 เป็นต้น
	 	 โดยปัจจุบันมีจำ�นวนการติดต่อรับบริการผ่าน 
	 Ask Aunjai Virtual Agent มากกว่า  50,000 ครั้ง 
	 ต่อเดือน และมีอัตราความสำ�เร็จท่ี Ask Aunjai 
	 สามารถจบการให้บริการกับลูกค้าได้มากกว่า 
	 35,000 ครัง้ต่อเดือน หรอื คดิเป็นสดัสว่นประมาณ 
	 ร้อยละ 72 ของจำ�นวนการติดต่อทั้งหมด
	 AIS Contact Center Web Site
	 	 เอไอเอสได้ เ ปิดบริการเ ว็บไซต์ เอไอเอส 
	 คอนแทคเซ็นเตอร์ ควบคู่กับ บริการ Ask Aunjai 
	 Virtual Agent โดยให้บริการหลัก ในเรื่อง
	 •	 บริการตนเองผ่านช่องทางออนไลน์
	 •	 บริการข้อมูลผ่านสื่อดิจิทัลรูปแบบต่างๆ
  	 	 โดยเน้นไปท่ีการแก้ไขปัญหาท่ีมีความซับซ้อน 
	 ด้วยตนเอง (Self-service) ซ่ึงการใช้บริการผ่าน 
	 เว็บไซต์เอไอเอส คอนแทคเซ็นเตอร์ สามารถ 
	 ช่วยลดขั้นตอนท่ีซับซ้อน และเพ่ิมความสะดวก 
	 แก่ลูกค้ามากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการเปิด 
	 ซิมใหม่ การเปลี่ยนจากระบบเติมเงินเป็นระบบ 
	 รายเดอืน ฯลฯ นอกจากนี ้ลกูคา้ผูม้คีวามบกพรอ่ง 
	 ทางการได้ยิน ยังสามารถติดต่อสื่อสารกับ 
	 คอลเซ็นเตอรท์างภาษามือไดผ้า่นบรกิาร AIS iSign 
	 ซึ่งเป็นรูปแบบของเว็บแคม (Web cam)

จำ�นวนผู้บกพร่องทางการได้ยินท่ีใช้บริการ

AIS iSign (ราย)

2558 25592557

4,792

2,947

4,994

	 เวบ็ไซตเ์อไอเอส คอนแทคเซ็นเตอร ์ยังเป็นศนูย์รวม 
ของข้อมูลและวิธีการแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นด้วยตนเอง 
ของลกูคา้ โดยจดัทำ�เป็นรปูแบบของสือ่ดจิทัิลท่ีสวยงาม 
และเข้าใจง่าย พร้อมบริการให้ความรู้เร่ืองเทคโนโลยี
ใหม่ๆ  ในตลาด โดยปัจจบัุนมีจำ�นวนการใช้งานประมาณ 
120,000 ต่อเดือน และยังคงมีแนวโน้มการใช้งาน 
ท่ีสูงข้ึน โดยท่านสามารถใช้บริการได้ท่ี https://ais 
callcenter.ais.co.th/th/online_service/empowering

ภาพรวมการใช้งานผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ิมข่้ึน 

(จำ�นวนธุรกรรม)

2558 2559

67.5
74.5

	 ส่งมอบบริการผ่านบุคลากรคุณภาพ
	 	 บุคลากร คือ พลังขับเคลื่อนท่ีสำ�คัญและมี 
	 คุณค่า ในการท่ีจะนำ�พาเอไอเอสไปสู่เป้าหมาย 
	 ความสำ�เร็จเอไอเอสให้ความสำ�คัญกับการพัฒนา 
	 บุคลากรให้มีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้าน 
	 เทคโนโลยี โดยเรามีบุคลากรในระดับท่ีเรียกว่า 
	 “ดจิทัิล กรู”ู ท่ีมีความรูค้วามสามารถในแพลตฟอรม์ 
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	 ต่างๆ เช่น IOS, Android, IOT, แอปพลิเคชัน 
	 ตลอดจนอุปกรณ์สื่อสารคอยให้ความรู้และแก้ไข 
	 ปัญหาให้ลกูค้า โดยในการประเมินความสำ�เร็จของ 
	 เรื่องคุณภาพของบุคลากร  เอไอเอสจะดำ�เนินการ 
	 ผ่านการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า ใน 3  
	 ลักษณะ ดังต่อไปนี้
		  1)	 การสำ�รวจระดับความผูกพันของลูกค้าท่ี 
	 	 	 มีต่อเอไอเอส (Customer Engagement: 
			   CE )  จั ดทำ � ร่ วมกับบริ ษัท Ga l l up 
	 	 	 ผู้เช่ียวชาญอิสระเป็นประจำ�ทุกไตรมาส 
	 	 	 โดยจะวัดใน 5 ด้าน คือ ความผูกพัน 
	 	 	 ในแบรนด์ ความเชื่อมั่นใน แบรนด์ ความ 
	 	 	 รู้สึกว่าเอไอเอสปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความ 
	 	 	 เป็นธรรม ความภูมิใจในแบรนด์ ความรัก 
	 	 	 ในแบรนดจ์ากการสำ�รวจระดบัความผกูพัน 
	 	 	 ข้างต้น ทางบริษัท Gallup ยังมีการวัด 
	 	 	 ระดบัความพึงพอใจในคณุภาพการบรกิาร 
	 	 	 (Service Quality: SQ) ทั้งของเอไอเอส 
	 	 	 ช็อป และคอลเซ็นเตอร์ เป็นการวัด 
	 	 	 คณุภาพงานบรกิาร เช่น ความใส่ใจ ความ 
	 	 	 สภุาพเป็นมติร ความสามารถในการแกไ้ข 
	 	 	 ปัญหาเป็นต้น
	 	 2)	 การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
	 	 	 ทางด้านบริการ (Customer Satisfaction 
	 	 	 Index: CSI) เอไอเอสทำ�การสำ�รวจความ 
	 	 	 พึงพอใจของลูกค้าทุกครั้งท่ีมารับบริการ 
	 	 	 ผ่านเอไอเอส ช็อป และคอลเซ็นเตอร์  
	 	 	 พนักงานสามารถเห็นผลการสำ�รวจของ 
	 	 	 แตล่ะช็อปไดทั้นทีจากจอ Dashboard หรอื 
	 	 	 กรณท่ีีลกูคา้โทรตดิตอ่คอลเซ็นเตอร ์กจ็ะมี 
	 	 	 การติดต่อกลับเพ่ือสำ�รวจความพึงพอใจ 
	 	 	 หลังได้รับบริการ ผลจากการสำ�รวจความ 
	 	 	 พงึพอใจนี ้เอไอเอสสามารถนำ�มาปรับปรุง 
	 	 	 การบริการและแก้ไขปัญหาได้ในทันที

	 	 3)	 การสำ�รวจความรู้สึกร่วมของการเป็น 
	 	 	 ผู้สนับสนุนของลูกค้า (Net Promoter 
	 	 	 Score: NPS) โดยตวัช้ีวดันีเ้ป็นการสำ�รวจ 
	 	 	 ความพงึพอใจท่ีมคีวามลกึกวา่การวดัความ 
	 	 	 พึงพอใจ (CSI) โดยวัดถึงระดับความรู้สึก 
	 	 	 รว่มของการเป็นผูส้นบัสนนุของเอไอเอสวา่ 
	 	 	 ลูกค้าจะสนับสนุนเราต่อไปหรือไม่และ 
	 	 	 ในระดับใด ผ่านคำ�ถามหนึ่งคำ�ถามท่ีทำ� 
	 	 	 ควบคู่ไปกับการสำ�รวจความพึงพอใจ คือ 
	 	 	 “จากคะแนน 0 ถงึ 10 คณุจะแนะนำ�องคก์ร 
	 	 	 เราแก่ผู้อื่นอยู่ในระดับใด”

	 2558	 4.41	 4.26

	 2559	 4.44	 4.41

ผลประเมิน SQ ของเอไอเอส ช็อป (คะแนนเต็ม 5 คะแนน)

ผลสำ�รวจจริง เป้าหมาย

	 2558	 28%	 9%

	 2559	 35%	 28%

ผลประเมิน NPS

ผลสำ�รวจจริง เป้าหมาย

	 2558	 87%	 87%

	 2559	 88%	 88%

ผลประเมิน CSI ของคอลเซ็นเตอร์
ผลสำ�รวจจริง เป้าหมาย

รายงานพัฒนาความยั่งยืน 2559 39



	 นอกจากการวัดผลในเชิงตัวเลขแล้ว เอไอเอสยังมี 
การตดิตามความพงึพอใจของลกูคา้ในเชงิคณุภาพดว้ย
กระบวนการติดตามข้อร้องเรียนของลูกค้า (Voice of 
Customers) อย่างต่อเนื่อง ดังนี้
	 1.	 ติดตามและสรุปข้อร้องเรียนของลูกค้า 10 
	 	 อันดับสูงสุด เป็นประจำ�ทุกเดือน เพื่อศึกษา 
	 	 แนวโน้มของสิ่งที่เป็นอุปสรรคและทำ�ให้ลูกค้า 
	 	 เกิดความไม่พึงพอใจ พร้อมประสานงานกับ 
	 	 หนว่ยงานท่ีเกีย่วข้องในการหาสาเหตท่ีุแท้จริง 
	 	 เพื่อทำ�การแก้ไข โดยจัดทำ�ในรูปแบบของ 
	 	 นโยบายหรอืมาตรการ หรือออกเครือ่งมอืและ 
	 	 บริการใหม่ๆ เพื่อเปลี่ยนข้อร้องเรียนดังกล่าว 
	 	 ให้เป็นประสบการณเ์ชิงบวกสำ�หรบัลกูคา้อยา่ง 
	 	 ต่อเนื่อง
	 2.	 ติดตามเสียงสะท้อนของลูกค้าบนสื่อโซเชียล 
	 	 เน็ตเวอร์ค และช่องทางออนไลน์ต่างๆ เช่น 
	 	 เว็บบอร์ดของเว็บไซต์พันทิป เฟชบุ๊คของ 
	 	 คอนแทค เซ็นเตอร์ และของเอไอเอส ฯลฯ 
	 	 เพื่อนำ�เสียงสะท้อนเหล่านั้น มาปรับปรุงและ 
	 	 พัฒนาบริการให้เกิดประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุด 
	 	 สำ�หรับลูกค้า
	 3.	 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจะทำ�การรายงานให้ 
	 	 ผู้บริหารระดับสูงทราบเกี่ยวกับข้อร้องเรียน 
	 	 และข้อกังวลใจของลูกค้าเป็นประจำ�ทุกเดือน
	 ปัจจุบัน เอไอเอส คอนแทคเซ็นเตอร์ ได้ยกระดับ 
อุตสาหกรรมงานบริการดูแลลูกค้าในหลากหลายด้าน 
โดยได้เริ่มก่อสร้างศูนย์ฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร 
คอลเซ็นเตอร ์แห่งใหมท่ี่ จ.นครราชสมีา มูลค่าโครงการ
กว่าพันล้านบาท คาดว่าจะแล้วเสร็จไตรมาสท่ี 3 
ปี 2560 เพือ่เป็นศนูย์พฒันาคอลเซ็นเตอรถ์าวรอีกแห่ง 
หนึ่งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตามแผนการการ 
กระจายรายได้สู่ท้องถ่ินและแผนการบริหารความต่อเน่ือง 
ทางธุรกิจ โดยหากก่อสร้างแล้วเสร็จจะสามารถสร้าง 
การจ้างงานได้กว่า 1,000 ตำ�แหน่ง และช่วยบริหาร

แทรฟฟิคการติดต่อของลูกค้า ได้ถึงร้อยละ 50 ของ
จำ�นวนสายทั้งหมด
	 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
	 1.	 สานตอ่การดแูลลกูคา้ให้ครอบคลมุทุกดา้นของ 
	 	 ความต้องการท้ัง 360 องศาของการใช้ชีวิต 
	 	 ของคนยุคใหม่อย่างต่อเนื่อง
	 2.	 ขยายความร่วมมือกับพันธมิตรร้านค้าสิทธิ 
	 	 พิเศษจาก 12,000 ในปี 2558 เป็น 15,000 
	 	 ในปี 2559 เพื่อให้มีสิทธิพิเศษสำ�หรับลูกค้า 
	 	 เอไอเอสมีความครอบคลุมความต้องการของ 
	 	 ลูกค้าครบในทุกมิติมากข้ึน และพัฒนาระบบ 
	 	 การเข้าถึงและรับสิทธิพิเศษของลูกค้า ใน 
	 	 รปูแบบ QR Code เพือ่ให้ลกูคา้สามารถสแกน 
	 	 รับสิทธิ์ได้ทันที
	 3.	 ยกระดับโปรแกรม เอไอเอส เซเรเนด โดย 
	 	 ขยายความพิเศษครอบคลมุความคุม้คา่ในดา้น 
	 	 การเงินและการลงทุน การมอบแพคเกจเบอร์ 
	 	 สุดพิเศษ และลุ้นรับของขวัญท่ีคัดสรรเพื่อ 
	 	 ให้ลูกค้าได้รับความประทับใจตลอดทั้งปี โดย 
	 	 ตลอด 12 ปีที่ผ่านมา เอไอเอสเป็นผู้ให้บริการ 
	 	 รายแรกท่ีเริ่มโครงการส่งมอบบริการและ 
	 	 สทิธพิเิศษเหนอืระดบัให้กบัลกูคา้อย่างตอ่เนือ่ง 
	 	 ผา่นแนวคดิ “Always Exclusive Always On Top” 
	 	 โดยลกูคา้เซเรเนดจะไดร้บัสทิธพิเิศษท่ีเพิม่เตมิ 
	 	 จากลูกค้าปกติ เช่น สิทธิพิเศษในการใช้พื้นที่ 
	 	 จอดรถสำ�หรับลูกค้าเซเรเนดในห้างสรรพสินค้า 
	 	 ชั้นนำ� สิทธิพิเศษในการเข้าใช้บริการบิสซิเนส 
	 	 เลาจน์ ของสายการบินบางกอก แอร์เวย์ 
	 	 ท่ีสนามบิน ปัจจบัุนลกูคา้เซเรเนดประกอบดว้ย 
	 	 กลุ่มเซเรเนด แพลตินั่ม กลุ่มเซเรเนด โกลด์  
	 	 และกลุ่มเซเรเนด เอมเมอรัลด์ รวมท้ังสิ้น 
	 	 จำ�นวน 2.99 ลา้นราย โดยสำ�หรบักลุม่เซเรเนด 
	 	 เอมเมอรัลด์ เป็นกลุ่มที่เกิดขึ้นใหม่ในปี 2558 
	 	 เพ่ือขยายให้ครอบคลุมลูกค้าอย่างกว้างขวาง 
	 	 มากขึ้นและเปิดโอกาสให้ลูกค้าสามารถรวม 
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	 สำ�หรบัปีนี ้เอไอเอส เซเรเนด ครบรอบ 12 ปี จงึกา้ว 
ต่อไปอีกขั้น เพื่อส่งมอบความพิเศษที่มากยิ่งขึ้นในทุก 
องศาการใช้ชีวติให้กบัลกูคา้ ดว้ยการจดัแคมเปญ “The 
Ultimate Pride” ภายใต้แนวคิด “ยิ่งกว่าที่สุด คือความ
ประทับใจไม่รู้จบ” โดยยกระดับการมอบความพิเศษท่ี 
มากย่ิงขึน้ให้ลกูคา้ครอบคลมุท้ัง 360 องศา ซ่ึงประกอบ
ไปด้วย
	 •	Ultimate Digital Life สิทธิพิเศษหลากหลายและ 
	 	 ส่วนลดเพื่อตอบโจทย์ชีวิตดิจิทัล
	 •	Ultimate Pretty and Lucky Number ดว้ยแพ็คเกจ 
	 	 เบอร์สุดพิเศษ
	 •	Ultimate Wealth & Investment สทิธพิเิศษสดุคุม้ 
	 	 ดา้นการเงนิ การลงทุน และประกนัภยั โดยรว่มมือ 
	 	 กับสถาบันการเงินชั้นนำ�
	 •	Ultimate Surprises ให้ลูกค้าลุ้นรับของขวัญ 
	 	 สุดพิเศษท่ีบรรจงคัดสรรเพื่อให้ลูกค้าได้รับ 
	 	 ประสบการณ์พิเศษท่ีประทับใจทุกเดือนตลอดท้ังปี 
	 •	Ultimate Life Style Privileges ส่วนลดที่จอดรถ  
	 	 และเครื่องดื่มที่สนามบิน
	 •	Ultimate Dining ส่วนลดหลากหลายจากร้าน 
	 	 อาหารชื่อดัง

	 ผลสำ�รวจความพึงพอใจ	 87%	 87%	 87%
	 ของลูกค้าเซเรเนด

	 ผลสำ�รวจความรู้สึกร่วม	 15%	 37%	 46%
	 ของการเป็นผู้สนับสนุนของลูกค้า
	 ของลูกค้าเซเรเนด

2557 2558 2559

	 ในการจะตอบโจทย์ลกูคา้ไดอ้ยา่งตรงใจนัน้ เอไอเอส 
จำ�เป็นท่ีจะต้องเข้าใจพฤติกรรมการใช้งาน และไลฟ์สไตล์ 
ของลกูค้า ผา่นการศกึษาพฤตกิรรมของลกูคา้ในเชิงลกึ 
เพื่อนำ�มาออกแบบเป็นบริการท่ีเหมาะสมกับลูกค้า
แตล่ะกลุม่ (Segmentation) จากนัน้พฒันาไปสูก่ารดแูล
ลกูค้าท่ีตอบโจทย์เป็นรายบุคคล (Personalized) ทำ�ให้
ทุกวนันี ้เอไอเอส เซเรเนด ไดร้บัการยอมรบัว่าเป็นท่ี 1 
ของโปรแกรมการดูแลลูกค้าท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย 
ท้ังด้านการให้บริการ การส่งมอบประสบการณ์ผ่าน 
เอไอเอส ช็อป และเอไอเอส คอลเซ็นเตอร์  ดว้ยตวัเลข
ความพงึพอใจของลกูคา้เซเรเนดท่ีสงูถงึรอ้ยละ 89 และม ี
NPS เพิม่ขึน้จากรอ้ยละ  37 ในปี 2558 เป็นรอ้ยละ  46 ใน 
ปี 2559 สามารถพสิจูน ์ถงึความสำ�เรจ็ของการดแูลลกูคา้
คนพเิศษโปรแกรม เอไอเอส เซเรเนด ถอืไดว่้าเอไอเอส 
เป็นผู้วางมาตรฐานงานบริการด้านการดูแลลูกค้าและ
สิทธิพิเศษให้กับวงการโทรคมนาคมไทย

	 การดูแลลูกค้าอย่างต่อเนื่องของเอไอเอส ทำ�ให้
อัตราการย้ายออก (Churn rate) ของลกูคา้เซเรเนดอยู่ใน 
ระดบัต่ำ�กวา่รอ้ยละ 1 มาโดยตลอด ซ่ึงต่ำ�กวา่อตัราการ
ย้ายของลูกค้าในกลุ่มปกติที่ร้อยละ 2.6 ทำ�ให้พิสูจน์ถึง
ความสำ�เร็จของการทำ�โครงการเซเรเนดของเอไอเอส

Churn rate หมายถึง การย้ายค่าย (Port out)  

การยกเลิกบริการ (Disconnect) และลูกค้าที่ถูกตัด

สญัญาณ(Terminate) เนือ่งจากค้างชำ�ระหนี ้หรือทจุริต

	 	 กลุ่มกันเพื่อรวบรวมค่าใช้บริการภายในกลุ่ม 
	 	 ให้ครบตามมูลคา่การใช้งานของเซเรเนด และ 
	 	 รับสิทธิพิเศษของเซเรเนดได้ 
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จากผลสำ�รวจวจิยั นำ�มาปรบัปรงุบรกิาร อาทิ เช่น กรณ ี
ลูกค้าติดต่อเข้ามารับบริการท่ีคอลเซ็นเตอร์ โดย 
ไดอ้อกแบบระบบตอบรบัอัตโนมตัเิพือ่ให้สามารถใช้งาน
ไดง้า่ยและสะดวกย่ิงข้ึน ปรบัปรงุข้ันตอนการทำ�รายการ
ตา่งๆ (เมน)ู ให้สอดคลอ้งกบัประวตักิารตดิตอ่ของลกูคา้ 
เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ นอกจากนี้ การให้ 
คำ�แนะนำ�ด้านโปรโมชั่นถือเป็นสิ่งท่ีจำ�เป็นสำ�หรับ
ลกูคา้ในการขอรบับรกิาร เอไอเอสไดพ้ฒันาเทคโนโลยี 
เพ่ือช่วยสนับสนุนให้พนักงานสามารถให้บริการลูกค้า
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการออกแบบหน้าจอการ
ให้บริการให้หน้าเดียว (Super Screen) ท่ีทำ�ได้ท้ัง 
การวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานของลูกค้า คัดเลือกโปรโมช่ัน 
ท่ีเหมาะสม พร้อมทำ�รายการสมัครหรือเปลี่ยนแปลง
โปรโมช่ันได้พร้อมกันในหน้าเดียว ซ่ึงการจัดทำ�ระบบ 
ดังกล่าวช่วยให้ข้อผิดพลาดต่างๆจากการทำ�รายการ
ลดลง รวมถึง ระบบยังช่วยคำ�นวณหาโปรโมชั่น 
ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็วย่ิงข้ึน เป็นผลมาจากการ 
นำ�ข้อแนะนำ�ของลูกค้ามาปรับใช้อย่างเหมาะสม

	 ดว้ยแนวคดิ “Complaint as a gift” หรอื ข้อร้องเรียน 
จากลูกค้าถือเป็นสิ่งท่ีมีค่าต่อเอไอเอส เพราะสามารถ
นำ�มาปรับปรุงการให้บริการได้ เอไอเอสจะมีการติดต่อ
กลับลูกค้าทุกครั้งเพื่อแจ้งความคืบหน้าในการแก้ไข
ปัญหาท้ังนีเ้พือ่เปลีย่นจากประสบการณท่ี์ไมด่กีบัปัญหา
ที่ลูกค้าพบให้เป็นประสบการณ์ที่ดีขึ้น
	 โดยช่องทางในการแจ้งเร่ืองของลูกค้า ได้จัดให้
มีช่องทางท่ีหลากหลายเพื่ออำ�นวยความสะดวกท้ัง
ต่อลูกค้าและต่อการบริหารจัดการของเอไอเอส อาทิ 
การแจง้เรือ่งผา่นเอไอเอส ช็อป ร้านคา้ตวัแทนจำ�หนา่ย  
คอลเซ็นเตอร์ อีเมล โซเชียลมีเดีย จดหมาย เว็บไซต์ 
ตลอดจนผ่านการสำ�รวจความพึงพอใจเม่ือมาติดต่อ 
ใชบ้รกิารตา่งๆ นอกจากนี ้ยังไดร้ว่มกบัหนว่ยงานภาครฐั 
และองค์กรอิสระ เช่น สำ�นักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ (กสทช.) ในการเป็นอีกช่องทางหนึ่งเพ่ือ 
รับเรื่องจากลูกค้าและร่วมกันแก้ไขปัญหา 
	 ในปทีีผ่า่นมา เอไอเอสไดน้ำ�ขอ้แนะนำ�จากลกูคา้ที่
ได้แจง้ให้ทราบผา่นช่องทางการให้บรกิารตา่งๆ รวมถงึ 

การบริหารจัดการข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนของลูกค้า

พนักงานที่รับแจ้งเหตุ
ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
เพื่อทำ�การตรวจสอบ

ดำ�เนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง (หากจริงต้อง
ดำ�เนินการแก้ไข พร้อมหา
มาตรการป้องกันไม่ให้

เกิดเหตุซ้ำ�)

แจ้งผลให้ผู้บริหาร
ที่มีหน้าที่กำ�กับดูแล

รับทราบ
แจ้งผลให้ลูกค้าทราบ

กระบวนการจัดการกับข้อร้องเรียนเม่ือลูกค้าเกิดความสงสัยว่าจะมีการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล
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ยกระดับการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าให้บริการ

	 การใช้งานอินเทอร์เน็ตและโซเชียลมีเดียท่ีเพิ่มข้ึน
ท้ังในการตดิตอ่สือ่สาร การซ้ือของออนไลน ์การเข้าถงึ
ข้อมูลข่าวสาร และบางครั้งเป็นแหล่งในการเก็บบันทึก
ข้อมูลสว่นบุคคลของลกูคา้ ทำ�ให้ความเป็นสว่นตวัของ
บุคคลถกูเปิดออกท้ังด้วยความสมคัรใจและไม่ไดเ้จตนา 
ค่านิยมในการแชร์สถานท่ีท่ีตนเองอยู่หรือแชร์รูปภาพ 
มีความแพร่หลายกันท้ังในหมู่วัยรุ่นและคนเจนเนอร์ช่ันวาย 
ทำ�ให้การควบคุมเรื่องการละเมิดความเป็นส่วนตัวมี
ความยากมากข้ึนและเสี่ยงต่อการเกิดอาชญากรรม
ไซเบอร ์บางครัง้ขอ้มูลถกูเกบ็ไปอตัโนมัตโิดยคนใช้งาน
อาจไม่ได้รับทราบว่าถูกเก็บข้อมูลอยู่ เช่น การใช้งาน 
เวบ็ไซต์ตา่งๆ จะมกีารเกบ็ข้อมลูการเข้าชม หรือข้อมลู
การใช้งานโทรศัพท์มือถือ เพ่ือวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ 
หรืออย่างการดาวน์โหลดแอปพลิเคชันและการเข้าใช้งาน 
ในบางครัง้ผูใ้ชง้านจะถกูบังคบัให้ตอ้งกดยอมรับการเข้า
ถึงข้อมูลส่วนบุคคลบนเฟชบุ๊ค เป็นต้น 
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พัฒนาการท่ีสำ�คัญของเอไอเอสในการปกป้องความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า

แต่งตั้ง
คณะกรรมการ

IITSC

ยกระดับ
Customer Data Privacy

ขึ้นอีกระดับ

จัดให้มีการอบรม และทดสอบเรื่องการปกป้องข้อมูล
ส่วนบุคคลของลูกค้า กับพนักงานทั้งองค์กร

นโยบายหลักเกณฑ์คุ้มครองสิทธิของผู้ใช้บริการ
โทรคมนาคมเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล
สิทธิในความเป็นส่วนตัว และเสีรีภาพ
ในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคม

ระเบียบเรื่อง การรักษาความปลอดภัย
ระบบคอมพิวเตอร์ และข้อมูลสารสนเทศ

หลักเกณฑ์การปฏิบัติในการรักษาความปลอดภัย
ของระบบคอมพิวเตอร์ และข้อมูลสารสนเทศ

	 อยา่งไรกต็าม การเกบ็รวบรวมข้อมลูของลกูคา้นัน้
มีความสำ�คัญต่อการนำ�มาพัฒนาบริการและให้บริการ
แกล่กูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้งตรงใจ รวมท้ังมีความสำ�คญัตอ่
การดำ�เนินธุรกิจ  เช่น การรวบรวมข้อมูลเพื่อปรับปรุง
การบรกิารและรปูแบบสนิคา้ให้หลากหลายและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากย่ิงขึ้น การ
วิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานเพื่อปรับปรุงโครงข่ายให้มี
คณุภาพเหมาะสมกบัพฤตกิรรมการใช้งาน หรอืเพือ่นำ�
เสนอบริการท่ีให้ประโยชน์ต่อลูกค้าเฉพาะกลุ่ม ดังน้ัน
การเข้าถึงข้อมูลของลูกค้าอย่างถูกต้องจึงมีประโยชน์
ตอ่ท้ังผูใ้ห้บรกิารและตวัลกูคา้เอง โดยเอไอเอสให้ความ
สำ�คญักบัการดแูลรกัษาและการใช้งานข้อมลูลกูคา้อย่าง
ระมดัระวงั เอไอเอสไดจ้ดัให้มนีโยบายการคุม้ครองสทิธิ
และการรกัษาข้อมลูสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร โดยเผย
แพร่ไว้บนเว็บไซต์ท่ี http://www.ais.co.th/aboutais/
files/dataprivacyprotectionpolicy_th.pdf  

ประกาศ ปรับปรุง

ประกาศ ปรับปรุง

ประกาศ
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วางมาตรการรกัษาความปลอดภยัของข้อมลูและระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศและเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล
ของลูกค้าอย่างเป็นระบบ 
	 ในการทำ�ให้ม่ันใจว่ามาตรการและแนวทางในการ
ปกป้องความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และข้อมูลสว่นบุคคลของลกูคา้จะถกูนำ�ไปใช้ไดจ้รงิและ 
มีประสิทธิภาพเพียงพอท่ีจะทำ�ให้เอไอเอสและลูกค้า 
ไม่ต้องกังวลถึงความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดจากการรั่วไหล
ของข้อมูล เอไอเอสจึงได้ผนวกเรื่องความปลอดภัย
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและข้อมูลส่วนบุคคล
ของลูกค้าเข้าเป็นส่วนหนึ่งในแผนการบริหารจัดการ
ความเสี่ยง (Risk management) ในระดับองค์กรและ
ระดบัสายงาน และจดัทำ�แผนงานเพือ่ป้องกนัความเสีย่ง 
และ/หรือ ลดผลกระทบที่จะเกิดขึ้น โดยเพื่อให้มั่นใจว่า 
ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าจะถูกเก็บรักษาไว้เป็น
ความลับ เอไอเอสได้กำ�หนดให้มีมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของเอไอเอส ตลอดจนการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล
ของลูกค้า ตั้งแต่ระดับนโยบาย การวางโครงสร้างการ
กำ�กับดูแล และการกำ�หนดแนวทางการดำ�เนินงาน
ตามกระบวนการ P-D-C-I (Prevention, Detection, 
Correction, and Improvement) โดยเป็นการประยุกต์
กระบวนการการรักษาความปลอดภัยเทคโนโลยี
สารสนเทศ เข้ากับกระบวนการปรับปรุงคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่อง

Prevention

Correction

Improvement Detection

1.	 Prevention
	 ป้องกันการบุกรุกทางไซเบอร์ โดย
	 •	 กำ�หนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของ 
	 	 ลกูคา้ตามหนา้ท่ีความรบัผดิชอบ ทำ�ให้พนกังาน 
	 	 ไม่สามารถเห็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าได้ 
	 	 ทั้งหมด
	 •	 ป้องกนัการสง่ข้อมลูออกนอกองคก์รจากนัน้เพ่ือ 
	 	 ป้องกนัความเสีย่งในการละเมดิและการนำ�ข้อมลู 
	 	 ส่วนบุคคลของลูกค้าไปใช้อย่างไม่เหมาะสม
	 •	 ฝึกอบรมพนักงานและการทำ�ความเข้าใจ 
	 	 เกี่ยวกับนโยบายการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล 
	 	 ของลกูคา้ ซ่ึงจะดำ�เนนิการตัง้แตใ่นวนัปฐมนเิทศ
	 •	 สร้างความตระหนักให้กับพนักงานเรื่องการ 
	 	 ปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า และการ 
	 	 ให้ความรูอ้ย่างตอ่เนือ่งผา่นช่องทางอนิทราเนต็ 
	 	 ของเอไอเอสและสื่อต่างๆ ในองค์กร รวมท้ัง 
	 	 มีการกำ�หนดให้พนักงานทุกคนจะต้องทำ�แบบ 
	 	 ทดสอบเรื่องการปกป้องข้อมูลและการรักษา 
	 	 ข้อมูลสว่นบุคคลของลกูคา้เป็นประจำ�ทุกปี โดย 
	 	 ผลการทดสอบในปีท่ีผ่านมา พบว่าพนักงาน 
	 	 เข้าทำ�แบบทดสอบครบ 100% และผ่าน 
	 	 การทดสอบทุกราย 
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2.	 Detection
	 เฝ้าระวังเพื่อตรวจจับความผิดปกติ โดย
	 •	 จัดลำ�ดับความสำ�คัญตามผลกระทบและโอกาส 
	 	 ท่ีจะเกิดความเสี่ยง ซ่ึงเป็นการตรวจจับความ 
	 	 ผิดปกติจากระบบโดยหัวหน้างานเป็นระดับแรก 
	 	 และให้บุคลากรจากหน่วยงานตรวจสอบภายใน 
	 	 เข้ามาดำ�เนินการตรวจสอบเป็นประจำ�ปีอีก 
	 	 ทางหนึ่ง  
	 •	 วางแผนในการจัดหาผู้ตรวจสอบอิสระจาก 
	 	 ภายนอกเข้ามาตรวจสอบความรัดกุมและ 
	 	 ประสิทธิภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
	 	 ของเอไอเอสในการดำ�เนินงานระยะถัดไป
3.	 Correction
	 แกไ้ขเหตกุารณผ์ดิปกตใิห้ถกูตอ้งอยา่งรวดเร็ว โดย
	 มีการกำ�หนดระยะเวลาในการแก้ไขตามระดับ 
	 ความยากและผลกระทบของเหตุการณ์
4.	 Improvement
	 ปรับปรุงกระบวนการที่มีจุดบกพร่อง
	 เพื่อป้องกันการเกิดซ้ำ�ท้ังในแง่ของบุคลากรและ 
	 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

คณะกรรมการความปลอดภัยข้อมูล
และระบบสารสนเทศของเอไอเอส (IITSC)
	 แผนการดำ�เนนิการเหลา่นีอ้ยูภ่ายใตก้ารกำ�กบัดแูล 
ของคณะกรรมการความปลอดภัยข้อมูลและระบบ
สารสนเทศของเอไอเอส ซ่ึงประกอบไปด้วยผู้บริหาร 
สงูสดุขององคก์ร และคณะผูบ้รหิารของทุกสายงานการ
ดำ�เนินการ โดยคณะกรรมการความปลอดภัยข้อมูล 
และระบบสารสนเทศมีหน้าที่โดยสรุป ดังต่อไปนี้
	 1.	กำ�หนดนโยบายวา่ดว้ยการรักษาความปลอดภยั 
	 	 ข้อมูล และระบบสารสนเทศ มาตรการ มาตรฐาน 
 	 	 และวิธีการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง
	 2.	กำ�กับดูแลให้มีหน่วยงานดูแลความปลอดภัย 
	 	 ข้อมูล และระบบสารสนเทศของบริษัท

	 3.	กำ�กบัดแูลให้มีเทคโนโลยี อุปกรณ ์หรอืโปรแกรม 
	 	 ที่ทันสมัย เพื่อนำ�มาใช้งานด้านการรักษาความ 
	 	 ปลอดภยัข้อมลู และระบบสารสนเทศของบรษัิท
	 4.	กำ � กั บ ดู แ ล ใ ห้ มี ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม ท่ี จำ � เ ป็ น 
	 	 ประชาสมัพนัธ์ในเรือ่งความปลอดภยัข้อมลู และ 
	 	 ระบบสารสนเทศแก่พนักงานทุกระดับอย่าง 
	 	 ทั่วถึง และต่อเนื่อง
	 5.	กำ� กับดูแลให้มีการ ตรวจสอบการบุกรุก 
	 	 การละเมิด ระบบรักษาความปลอดภัยอย่าง 
	 	 ต่อเนื่อง
	 6.	ประสานงานเรือ่งการรกัษาความปลอดภยัข้อมลู 
	 	 และระบบสารสนเทศกับหน่วยงานภายนอก 
	 	 บริษัท
	 ในปี 2559 เอไอเอสได้มีการแบ่งปันความรู้ 
มาตรฐานการดำ�เนินงาน และเทคโนโลยี กับพันธมิตร 
กลุ่มสิงค์เทล ได้แก่ บริษัท Singtel และ Optus ผู้ให้ 
บริการส่ือสารโทรคมนาคมระดับโลกจากประเทศสิงคโปร์ 
และออสเตรเลีย เนื่องจากเล็งเห็นว่า ท้ังสองบริษัท 
ประกอบธุรกิจอยู่ในประเทศท่ีมีกฎหมายว่าด้วยการ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ามาตั้งแต่ปี 2555 
และ 2531 ตามลำ�ดับ ดังนั้น นอกจากเอไอเอสจะได้ 
รับทราบแนวทางอันเป็นประโยชน์แล้วเพ่ือให้สามารถ
นำ�มายกระดับการปกป้องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าแล้ว ยังได้รับความรู้
เพือ่มาปรบัปรงุนโยบายการเกบ็รกัษาข้อมูลสว่นบุคคล
ของลูกค้าของเอไอเอสเพื่อเตรียมพร้อมล่วงหน้าใน
การรองรับกฎหมายด้านการรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 
ของประเทศไทย ซ่ึงคาดว่าจะออกมาบังคับใช้ใน 
ปี 2560 นี้ด้วย
	 ท้ังนี้ จากการได้รับสนุนทางด้านความรู้จาก
พันธมิตรกลุ่มสิงค์เทล เอไอเอสจึงได้นำ�กรอบการ
ดำ�เนินงานด้านการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า
ของเอไอเอส ซ่ึงจัดทำ�ข้ึนโดยนำ�แนวทาง P-D-C-I 
มาพัฒนาเพิ่มเติมเพื่อเสริมความแข็งแกร่งให้กับ 
การดำ�เนินงานของเอไอเอส ดังต่อไปนี้ 
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กรอบการดำ�เนินงานด้านการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล

ของลูกค้าของเอไอเอส

	 1.	 การปฏิบัติตามนโยบายกฎข้อบังคับและ 
	 	 กฏหมายท่ีเกีย่วข้อง มกีารตดิตามข้อกำ�หนด, 
	 	 กฎหมาย และแนวปฏิบัติสากลเพื่อนำ�มา 
	 	 กำ�หนดนโยบายการดแูลข้อมลูสว่นบุคคลของ 
	 	 ลกูคา้ มหีนว่ยงานท่ีดแูลเร่ืองข้อมลูสว่นบุคคล 
	 	 ของลูกค้า (Customer Privacy) โดยตรง 
	 2.	 การกำ�หนดมาตรการเพื่อป้องกันการร่ัวไหล 
	 	 ของข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า โดยจำ�กัด 
	 	 ผูเ้ขา้ถงึและเนือ้หาท่ีผูเ้ข้าถงึสามารถดูได ้และ 
	 	 ควบคุมการใช้งานข้อมูล
	 3.	 ทบทวนการปฏบัิตงิานของระบบและบุคคลากร 
	 	 มีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของผู้ใช้ข้อมูล 
	 	 โดยหัวหนา้งาน และหนว่ยงานอิสระท้ังภายใน 
	 	 และภายนอก นอกเหนือจากนี้มีการสอบทาน 
	 	 ความถกูตอ้งสมบูรณข์องระบบตามมาตรฐาน 
	 	 สากล โดยผู้ตรวจสอบจากภายนอกองค์กร
	 4.	 การบริการจัดการบุคคล สำ�หรับพนักงาน 
	 	 ท่ีจำ�เป็นตอ้งเข้าถงึข้อมลูสว่นบุคคลของลกูคา้ 
	 	 บริษัทถือเป็นพนักงานกลุ่มท่ีให้ความสำ�คัญ 
	 	 เป็นพิเศษ โดยจัดให้มีความรู้ ความเข้าใจ 
	 	 ในแนวทางการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของ 
	 	 ลูกค้า มีการวัดผลความเข้าใจ และพนักงาน 
	 	 เหลา่นีจ้ะตอ้งปฏบัิตงิานในพืน้ท่ีทำ�งานเฉพาะ 
	 	 แยกจากพื้นที่สำ�นักงานทั่วไป

การบริหารจัดการเหตุละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล

มาตรการการ
ปกป้องข้อมูล
ส่วนบุคคล

ทบทวน
การปฎิบัติงาน
ของระบบและ
บุคลากร

บริหารจัดการ
บุคลากร

	 5.	 การบรหิารจดัการเหตลุะเมิดข้อมลูสว่นบุคคล 
	 	 โดยท่ีบริ ษัทได้ ใ ห้ความสำ�คัญกับข้อมูล 
	 	 ส่วนบุคคลของลูกค้าเป็นสูงสุด จึงได้จัดให้มี 
	 	 กระบวนการแจ้งเหตุเฉพาะ ในกรณีท่ีมีการร่ัวไหล 
	 	 ของข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า เพ่ือให้การแก้ไข 
	 	 เยียวยา เป็นไปอย่างรวดเร็วท่ีสุดโดยมี 
	 	 ผู้บริหารระดับสูงรับผิดชอบโดยตรง

ดึงจุดแข็งของเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เพ่ือประโยชน์ 
ในการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า
	 ปัจจุบัน ลูกค้ามีความนิยมในการทำ�ธุรกรรมต่างๆ 
ผา่นชอ่งทางออนไลนแ์ละแอปพลเิคชันเป็นจำ�นวนมาก 
ทำ�ให้การนำ�เสนอสินค้าและบริการต่างๆ ของเอไอเอส 
มุ่งเน้นไปท่ีการเสนอผ่านช่องทางดังกล่าวเพื่อให้
สามารถตอบสนอง ไลฟ์สไตล์ท่ีเปลี่ยนแปลงไปของ
ลูกค้าได้ ดังนั้น เพื่อเป็นการปกป้องความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้าและลดความเสี่ยงในการท่ีลูกค้าอาจจะเข้า
ถึงข้อมูลส่วนบุคคลหรือถูกนำ�ข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้
อย่างไม่เหมาะสม เอไอเอสจึงได้พัฒนาเทคโนโลยีและ
กระบวนการดิจิทัลเพ่ือรักษาความปลอดภัยในการทำ�
ธุรกรรมของลูกค้าผ่านเครือข่ายเอไอเอส ดังตัวอย่าง
ต่อไปนี้
	 1.	 การกำ�หนดให้ลูกค้าต้องมีการยืนยันตัวตน 
	 	 ในการเข้าถึงระบบและแแอปพลิเคชันท่ีจะแสดง 
	 	 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าทุกครั้ง (Multi- 
	 	 Factor Authentication) เช่น การกำ�หนดให้มี 
	 	 one-time password ในการเข้าแอปพลิเคชัน 
	 	 My AIS หรือ eService เพื่อดูยอดการใช้งาน  
	 	 แพ็คเกจที่สมัคร หรือชำ�ระค่าบริการ เป็นต้น 
	 2.	 การให้ความรู้เรื่องการใช้เทคโนโลยีอย่าง 
	 	 ถกูตอ้งและไดป้ระโยชนส์งูสดุ การตระหนกัถงึ 
	 	 ความสำ�คัญของการคิดก่อนแชร์อะไรไปใน 
	 	 โซเชียล เน็ตเวอร์ค และการตระหนักถึง 
	 	 ความเสีย่งตอ่การรัว่ไหลของข้อมูลสว่นบุคคล  
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	 	 โดยเผยแพรไ่วบ้นเวบ็ไซตเ์อไอเอส Facebook 
	 	 fan page และ Youtube เป็นต้น
(G4-50)อย่างไรก็ตาม ในปีท่ีผ่านมาเอไอเอสได้รับข้อร้องเรียน 
เรื่องการรั่วไหลของข้อมูล 1 กรณี โดยเกิดจาก 
การละเมดิจรยิธรรมในการดำ�เนนิงานของพนกังาน 1 คน 
ซ่ึงเม่ือทราบเรื่องดังกล่าว เอไอเอสได้ดำ�เนินการ 
ตรวจสอบตามกระบวนการสอบสวนภายใตน้โยบายการ
ให้ข้อมลูการกระทำ�ผดิและการทุจรติ การสอบสวนและ
การคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลทันที จนสามารถพิสูจน์ทราบ
และได้ดำ�เนินการลงโทษพนักงานให้ออกจากงานทันที 
พร้อมกับดำ�เนินการตามกฎหมายอย่างสูงสุด ขณะเดียวกัน 
ก็ได้ตดิตามดแูลความเสยีหายท่ีเกดิกบัลกูคา้และมกีาร
สือ่สารกบัลกูคา้อยา่งใกลชิ้ดรวมถงึการชดเชยความเสยี
หายให้แก่ลูกค้า
	 เอไอเอสได้เปิดโอกาสให้หน่วยงานกำ�กับดูแล 
กสทช.เข้ามาตรวจสอบระบบการดำ�เนินงาน และการ
เก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า 2 ครั้ง ในเดือนตุลาคมและ
พฤศจิกายน 2559 รวมถึงมีการทำ�หนังสือช้ีแจงกรณี 
ท่ีเกิดข้ึนและมาตรการของเอไอเอสเป็นลายลักษณ์อักษร 
เพื่อให้เกิดความมั่นใจต่อระบบการรักษาดูแลข้อมูล
ลกูค้า ซ่ึงภายหลงักสทช.ไดมี้การเผยผลการตรวจสอบ
สู่สาธารณะ โดยยืนยันว่าเอไอเอสไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
ต่อการละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานดังกล่าว
	 นอกจากนี้  เอไอเอสได้ เ พ่ิมความรัดกุมใน
กระบวนการทำ�งานและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ทันที โดย
	 1.	 เพิม่ความเข้มงวดในพ้ืนท่ีทำ�งานเฉพาะสำ�หรบั 
	 	 บุคลากรท่ีมคีวามจำ�เป็นตอ้งเขา้ถงึข้อมลูสว่น 
	 	 บุคคลของลูกค้า

	 2.	 กำ�หนดมาตรการห้ามนำ�เครื่องมือสื่อสารและ 
	 	 อุปกรณ์บันทึกข้อมูล เช่น USB เข้าไป 
	 	 ในบริเวณพื้นที่ทำ�งาน
	 3.	 เพิม่ระบบควบคมุการเข้าถงึข้อมลูโดยกำ�หนด 
	 	 ให้การเ ข้าถึงข้อมูลแต่ละครั้ งจะต้องให้ 
	 	 พนักงานผู้ได้รับสิทธิตามบทบาทหน้าที่ 2 คน 
	 	 กรอกรหัสผ่านในการเข้าสู่ระบบ (Double  
	 	 password) จากเดิมท่ีพนักงานผู้ได้รับสิทธิ 
	 	 สามารถใช้รหัสส่วนตัวเข้าสู่ระบบได้บุคลากร 
	 	 ท่ีมีความจำ�เป็นต้องเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล 
	 	 ของลูกค้า
	 4.	 ปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอร์และระบบอีเมล 
	 	 ให้ไม่สามารถส่งข้อมูลออกนอกบริษัทหรือ 
	 	 ทำ�สำ�เนาข้อมูลได้ 
	 5.	 กำ�หนดให้มีการแบ่งแยกหน้าท่ีการทำ�งาน 
	 	 เพ่ือป้องกันความเสี่ยง และให้หัวหน้างาน 
	 	 จะต้องรับผิดชอบในการตรวจสอบการทำ�งาน 
	 	 ของผู้ใต้บังคับบัญชา สำ�หรับการกำ�หนดสิทธิ 
	 	 ของพนักงานในการ เข้ าถึ งข้ อ มูลตาม 
	 	 วัตถุประสงค์ในการดำ�เนินธุรกิจและการให้ 
	 	 บริการนั้น ได้มีการกระทำ�ไว้เดิมอยู่แล้ว
	 6.	 ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในให้ 
	 	 ไม่แสดงข้อมลูสว่นตวัของลกูคา้ และกำ�หนดให้ 
	 	 ระบบงานท่ีพมิพข้์อมลูการใชง้านข้อมูลลกูคา้ 
	 	 เป็นระบบรวมศูนย์ โดยการปรับปรุงดังกล่าว 
	 	 ไดร้บัการสอบทานโดยผูเ้ช่ียวชาญจาก กสทช. 
	 	 ด้วย
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	 2557	 412	 9	 -

	 2558	 271	 13	 -

	 2559	 321	 11	 1

ปี

จำ�นวนข้อกังวลของลูกค้าเกี่ยวกับ

การรั่วไหลของข้อมูลส่วนบุคคล

ที่แจ้งเข้ามาผ่านช่องทางของเอไอเอส

จำ�นวนข้อกังวลของลูกค้าเกี่ยวกับ

การรั่วไหลของข้อมูลส่วนบุคคล

ที่แจ้งเข้ามาผ่านหน่วยงานกำ�กับดูแล

กรณีการรั่วไหลของข้อมูล

ที่พิสูจน์แล้วเกิดขึ้นจริง

	 เอไอเอสต้องการมุ่งสูก่ารเป็นผูใ้ห้บริการดา้นดจิทัิล
ไลฟ์อย่างเต็มรูปแบบ ซ่ึงเป็นการขยายการให้บริการ
ท่ีมากกว่าเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีเพื่อสร้างบริการ
ท่ีครบวงจรตามความต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน 
เอไอเอสได้เริ่มเปิดให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
แบรนด์เอไอเอส ไฟเบอร์ มาตั้งแต่ปี 2558 ด้วย
เทคโนโลยีไฟเบอร์ 100% ครั้งแรกในประเทศไทย และ
ไดร้บัการยอมรบัจากลกูคา้อย่างรวดเรว็จากการเตบิโต
ของจำ�นวนลูกค้าถึง 3 เท่าในปี 2559 เมื่อเทียบกับ
ไตรมาส 2 ของปี 2558 ที่เริ่มเปิดให้บริการ อันเนื่อง 
มาจากการขยายความครอบคลมุอย่างต่อเนือ่ง คณุภาพ
ของบริการราคาท่ีเหมาะสมจูงใจ และความต้องการ
การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตในครัวเรือนที่เพิ่มสูงขึ้น โดย 
ตั้งเป้าจะเป็นผู้ให้บริการรายหลักในตลาดภายใน 3 ปี
	 นอกจากบริการเอไอเอส ไฟเบอร์ แล้วเอไอเอส 
มุ่งเน้นการให้บริการดิจิทัลเพิ่มมากขึ้น โดยร่วมมือกับ 

พันธมิตรทางธุรกิจเปดิให้บริการดิจิทัลในรูปแบบต่างๆ 
เช่น บริการวิดีโอ เซอร์วิส และไลฟ์ทีวี ผ่านอุปกรณ์ 
มือถือและ AIS PLAYBOX บริการดิจิทัลมันนี่ ผ่าน
แอปพลิเคชัน mPAY บริการคลาวด์สำ�หรับลูกค้า 
องค์กร เป็นต้น
	 5 แกนหลักของธุรกิจดิจิทัลคอนเทนต์
	 1.	 วีดีโอ
	 2.	 เกม
	 3.	 ธุรกรรมทางการเงินผ่านมือถือ
	 4.	 คลาวด์
	 5.	 การเช่ือมต่อระหว่างอุปกรณ์ Machine-to- 
	 	 Machine หรือ M2M)
	 ท่านสามารถศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับธุรกิจดิจิทัล 
คอนเทนต์ และข้อมูลการประกอบธุรกิจของเอไอเอส 
เพิ่มเติมได้จากรายงานประจำ�ปี หัวข้อ “ลักษณะ
ผลิตภัณฑ์และบริการ”

มุ่งสู่การเป็นผู้ให้บริการด้านดิจิทัลไลฟ์อย่างเต็มรูปแบบ
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พันธมิตรทางธุรกิจของเรา

	 “ปัจจุบันธุรกิจสื่อสารโทรคมนาคมได้พัฒนาก้าวไปอีกข้ัน เป็นยุคท่ี 
การสือ่สารเข้ามามบีทบาทในการเชือ่มโยงชีวติและสิง่ตา่งๆ รอบตวัให้เขา้ถงึ 
กันมากข้ึน เอไอเอสให้ความสำ�คัญในการพัฒนาระบบส่ือสารอย่างต่อเน่ือง 
โดยร่วมมือกับพันธมิตรระดับสากลอย่างกลุ่มสิงค์เทลท่ีมีประสบการณ์และ
มาตรฐานการดำ�เนินงานท่ีดี ช่วยให้เอไอเอสพัฒนาศักยภาพและความ
พร้อมต่อการดำ�เนินธุรกิจในยุค Internet of Things และการเป็นผู้นำ�ในการ 
ให้บริการดิจิทัลไลฟ์อันดับ 1 ของประเทศไทย ซ่ึงสำ�หรับพันธมิตรของ 
เอไอเอสถอืเป็นโอกาสท่ีดีในการพฒันาธรุกจิให้เตบิโตและย่ังยืนไปพรอ้มกนั 
เอไอเอสขอขอบคุณสำ�หรับความไว้วางใจและความสัมพันธ์ท่ีเหนียวแน่น
ของท่านตลอดมา”

ท่ีเปลี่ยนแปลงได้อย่างรอบด้าน ด้วยความร่วมมือ  
กบัพนัธมติรทางธรุกจิท่ีมศีกัยภาพ รวมท้ังเสรมิ ทักษะ
ความสามารถและความแข็งแกร่งให้กับพันธมิตรของ 
เอไอเอสทุกราย
	 นอกจากนี ้ความนยิมในการท่องโลกออนไลน ์เพือ่ 
ซ้ือขายสินค้าและบริการ เล่นเกม ดูหนัง ฟังเพลง 
และทำ�ธรุกรรมตา่งๆ ไดก้อ่ให้เกดิกลุม่ผูผ้ลติคอนเทนต์
และแอปพลิเคชันหน้าใหม่ๆ ในตลาด ท่ีเรียกว่า “สตาร์ทอัพ” 
(Startup) โดยใช้ช่องทางทำ�การตลาดในรูปแบบใหม่
ผ่านคอนเทนต์และแอปพลิเคชันออนไลน ์ ซ่ึงมีต้นทุน
ดำ�เนินงานไม่สูงและสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้หลาก
หลายและเป็นจำ�นวนมากกว่า ดังนั้นการจับมือกับ 
พันธมิตรกลุ่มสตาร์ทอัพ รวมถึงกลุ่มผู้ผลิตคอนเทนต์
และแอปพลิเคชันท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน จึงเป็นเร่ืองสำ�คัญ
เพราะนอกจากจะทำ�ให้เอไอเอสได้พันธมิตรท่ีมีความ
คิดสร้างสรรค์และมีศักยภาพ แล้วยังช่วยให้เอไอเอส
สามารถพัฒนาตนเองให้เป็นแพลตฟอร์มขนาดใหญ่
เพือ่เช่ือมตอ่ความตอ้งการของลกูคา้เอไอเอส และกลุม่
สตารท์อพัเข้าหากนั เรยีกไดว่้าเป็นการสรา้งระบบนเิวศ
ในการดำ�เนนิธรุกจิ (Ecosystem) ท่ีแข็งแกรง่ ตอบโจทย์ 
ความต้องการของทั้งเอไอเอส พันธมิตร และลูกค้า

คุณฮุย เวง ชอง
กรรมการผู้อำ�นวยการ

ความท้าทายและโอกาส 
	 “การส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้า” 
ยังคงเป็นหัวใจหลักท่ีสำ�คัญในการดำ�เนินธุรกิจของ 
เอไอเอส จากการเปิดให้บริการ 2G 3G และ 4G ครบ
เต็มรูปแบบและครอบคลุมท้ัง 77 จังหวัดท่ัวประเทศ
ในปีท่ีผ่านมา รวมท้ังบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
ท่ีครอบคลมุกวา่ 28 จงัหวัดท่ัวประเทศ  การรักษาความ
เป็นผู้นำ�ท่ีแข็งแกร่งในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมและ
การกา้วข้ึนเป็นผู้ให้บรกิารดจิทัิลไลฟ์อันดบั 1  เอไอเอส
มุง่ม่ันท่ีจะสรา้งเครอืขา่ยพันธมติรทางธรุกจิท่ีแข็งแกร่ง 
และครอบคลุม ท่ีพร้อมสรรสร้างบริการด้วยหัวใจ 
ให้แก่ลูกค้าทุกคน
	 แนวโนม้ของการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยท่ีีสง่ผล
ให้มีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีนิยมการ
ใช้สินค้าและบริการที่เป็นดิจิทัล ซึ่งมีความสะดวกและ 
รวดเร็ว ทำ�ให้สินค้าและบริการท่ีเกี่ยวกับเทคโนโลยี 
โทรคมนาคม มัลติมีเดีย และสินค้าไอที มีการ
เปลี่ยนแปลงและมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องจึงถือเป็น
โอกาสและความท้าทายใหม่ท่ีเอไอเอสจะต้องเร่ง
พัฒนาและเตรียมความพร้อมในการนำ�เสนอสินค้า 
และบริการท่ีหลากหลาย สร้างนวตักรรมดา้นสนิคา้และ
บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
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ความเสี่ยงต่อชื่อเสียงและการหยุดชะงักทางธุรกิจของ 
เอไอเอส ตัวอย่างเช่น ผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนจาก
การพึง่พงิพนัธมติรรายใดรายหนึง่ ความปลอดภยัของ 
อุปกรณม์อืถอืท่ีผลติโดยพนัธมติร การละเมิดข้อมูลสว่น
บุคคลของลูกค้า การให้สินบนและคอร์รัปชั่น เป็นต้น 
โดยมีการเชิญผู้เช่ียวชาญด้านการพัฒนาอย่างย่ังยืน
และผูบ้รหิารท่ีรบัผดิชอบในการบรหิารความเสีย่งระดบั
องค์กรเข้าให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ ผลการประชุมได้
สรุปประเด็นท่ีมีนัยสำ�คัญและให้สายงานท่ีเกี่ยวข้อง
เป็นผู้รับไปบริหารจัดการ ควบคุมดูแล และประเมิน
ประสิทธิผล โดยระดับความเสี่ยงและโอกาสท่ีจะเกิด
ข้ึนยังอยู่ในระดับท่ีองค์กรสามารถบริหารจัดการได้ 

แนวทางการบริหารจัดการ
•	 สร้างมาตรฐานใหม่ในการทำ�ธุรกิจร่วมกัน
•	 สร้างสมดุลในการทำ�ธุรกิจร่วมกัน
•	 เปิดรบัพนัธมิตรใหม่ๆ  เพือ่ตอ่ยอดการดำ�เนนิธรุกจิ 
	 และขยายความสามารถในการแข่งขัน

	 ในปีท่ีผา่นมา ท่ีประชุมคณะกรรมการบรหิารความ
เสีย่งได้มีการพิจารณาถงึความเสีย่งทางดา้นการบรหิาร
จัดการ พันธมิตรทางธุรกิจตลอดห่วงโซ่คุณค่าการ
ดำ�เนินงานของเอไอเอส โดยพิจารณาถึงความเสี่ยง
ทางด้านการบริหารจัดการพันธมิตรทางธุรกิจตลอด
ห่วงโซ่คุณค่าการดำ�เนินงานของเอไอเอส ครอบคลุม
ท้ังมิติทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมซ่ึงอาจมี 

กลุ่มธุรกิจหลักของเอไอเอส กลุ่มพันธมิตรทางธุรกิจ

ประเด็นที่เกี่ยวข้องและ

อาจมีนัยสำ�คัญต่อความยั่งยืน 

ของเอไอเอสและพันธมิตร

	 ธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่	 ผู้รับเหมาช่วงก่อสร้างโครงข่าย
	 	 เจ้าของพื้นที่ให้เช่าติดตั้งเสา
	 	 ผู้ผลิตอุปกรณ์มือถือ
	 	 ผู้ให้บริการโรมมิ่ง
	 	 ตัวแทนจำ�หน่าย
	 	 ร้านค้าสิทธิพิเศษ
	 ธุรกิจอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์	 ผู้รับเหมาช่วงติดตั้งเอไอเอส ไฟเบอร์
	 ธุรกิจดิจิทัลคอนเทนต์	 ผู้ผลิตคอนเทนต์ เกม และแอปพลิเคชัน
	 	 สตาร์ทอัพ
	 	 ผู้ให้บริการคลาวด์
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ความพึงพอใจของลูกค้า
คุณภาพของสินค้าและบริการ
ความปลอดภัยของสินค้าและบริการ
การรักษาข้อมูลความลับของลูกค้า

การเปิดเผยข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอ 10

6
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4

2

9
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7

3

1 นวัตกรรม
การแข่งขันอย่างเป็นธรรม
สิทธิมนุษยชน

การบริหารจัดการแรงงานและความรู้ของพนักงาน
ความรับผดิชอบตอ่สิง่แวดลอ้มและสงัคมจากการดำ�เนนิงาน
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ตัวชี้วัด
•	 จำ�นวนร้านค้าตัวแทนจำ�หน่ายท่ีเข้าร่วมเป็นพันธมิตร 
	 กับเอไอเอส
•	 จำ�นวนพนักงานของตัวแทนจำ�หน่ายท่ีได้รับการ 
	 ฝึกอบรมและพัฒนาทักษะ
•	 ระดับความพึงพอใจของพันธมิตรต่อเอไอเอส
•	 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อเทเลวิซ
•	 จำ�นวนสตารท์อพัท่ีเข้ารว่มโครงการ AIS theStartUp 

สร้างมาตรฐานใหม่ในการทำ�ธุรกิจร่วมกัน
กลุ่มพันธมิตรธุรกิจมือถือ
	 ปัจจบัุน เอไอเอสมพีนัธมติรร้านคา้ตวัแทนจำ�หนา่ย
กระจายอยู่ตามพื้นที่ต่างๆ ทั่วประเทศไทย โดยมีร้าน
เอไอเอส ช้อป บาย พาร์ทเนอร์ จำ�นวน 43 สาขา 
ร้านค้าเทเลวิซกว่า 431 สาขา ตัวแทนจำ�หน่าย 
เอไอเอสบัดดี้มากกว่า 1,100 สาขา ร้านค้าส่งและ 
ค้าปลีกมากกว่า 22,000 ร้าน และตัวแทนจำ�หน่าย
ขนาดใหญ่รวมกันกว่า 50 ราย

•	 ยกระดับคุณภาพและพัฒนาขีดความสามารถของ 
	 พันธมิตร

เป้าหมายความสำ�เร็จในระยะยาว
สร้างหุน้สว่นทางธรุกจิท่ีย่ังยนืเพือ่กา้วขึน้สูก่ารเปน็ผู้ใหบ้ริการ

ดิจิทัลไลฟ์อันดับ 1ของประเทศไทย

	 1.	AIS Channel Conference
	 ในแต่ละปี เอไอเอสจะมีการจัดประชุมเพ่ือแถลง
ทิศทางและนโยบายหลักทางการตลาดสำ�หรับตัวแทน
จำ�หน่ายท่ัวประเทศให้กับกลุ่มเจ้าของกิจการหรือทีม
ผู้บริหารของตัวแทนจำ�หน่ายได้รับทราบ นอกจากนี้ 
ผู้บริหารของเอไอเอสเป็นผู้แถลงถึงเป้าหมายและ
กลยุทธ์สำ�หรับตัวแทนจำ�หน่ายท่ีจะมุ่งไปสู่ในแต่ละปี 
รวมท้ังแนวทางความร่วมมือระหว่างกันในฐานะ

พันธมิตรทางธุรกิจที่สำ�คัญ
	 2.	โครงการ “Telewiz Uplift”
	 จากการแข่งขันในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศ 
ความซับซ้อนและหลากหลายของความต้องการของ
ลูกค้า ค่านิยมท่ีชอบความรวดเร็วและสะดวกสบาย  
ส่งผลให้เอไอเอสต้องปรับเปลี่ยนแนวทางการดำ�เนิน
ธุรกิจภายในองค์กร ขยายช่องทางการจัดจำ�หน่าย 
ให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้ามากที่สุด และพัฒนาศักยภาพ
ของช่องทางการจัดจำ�หน่ายให้สามารถแข่งขันและ 
อยู่รอดในตลาดได้
	 โดยในปี 2558 โครงการ “Telewiz Uplift”  
ได้มีการนำ�เสนอเข้าหารือในการประชุมร่วมกับร้านค้า 
เทเลวิซ ซึ่งเป็นเอ็กซ์คลูซีพ พาร์ทเนอร์ เป็นกลุ่มแรก 
โดยเอไอเอสมีการเชิญร้านค้าเทเลวิซท่ีมีศักยภาพและ 
มท่ีีตัง้อยู่ในพืน้ท่ีสำ�คญัของแตล่ะจงัหวดั เข้ามารบัทราบ
แนวทางการเข้าร่วมโครงการดังกล่าว หลักเกณฑ์การ 
พิจารณาคัดเลือก และการต้ังเป้าหมายความสำ�เร็จร่วมกัน 
ร้านค้าเทเลวิซท่ีเข้าร่วมจะถูกพัฒนาท้ังโครงสร้าง

ผลประเมินความพึงพอใจของลูกค้าต่อร้านค้าเทเลวิซ

77%

ปี 2558

80%

ปี 2559
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	 3.	โครงการเอไอเอส บัดดี้
	 เป็นการพัฒนาตัวแทนค้าปลีกจากแต่ละอำ�เภอ 
ที่มีศักยภาพการขาย ให้ยกระดับมาเป็นเอไอเอส บัดดี้   
ด้วยการจัดหาอุปกรณ์ท่ีทันสมัยซ่ึงจะช่วยส่งเสริมการขาย 
และการบรกิาร การจดัหาเครือ่งมอือำ�นวยความสะดวก
ตา่งๆ และการฝกึอบรมพนกังานของเอไอเอส บัดดี ้ให้มี 
ความรู้เทียบเท่ากับพนักงานเอไอเอส โดยปัจจุบัน 
เอไอเอสบัดดี้มีจำ�นวนทั้งหมด 1,130 ร้านค้า เพิ่มขึ้น 
จาก 1,000 ร้านค้าในปี 2558

ประโยชน์ที่ร้านค้าเทเลวิซได้รับ
•	 มีการปรบัเปลีย่นรปูลกัษณข์องรา้นคา้ให้เหมอืน 
	 เอไอเอส ช็อป ทำ�ให้ได้รับความไว้วางจากลูกค้า 
	 ที่มาใช้บริการมากขึ้น
•	 พนักงานมีความรู้และความสามารถในด้าน 
	 การขายและการบริการมากขึ้น

ประโยชน์ที่เอไอเอสได้รับ
•	 พันธมิตรท่ีมีมาตรฐานการขายและการบริการ 
	 เทียบเท่ากับเอไอเอส
•	 ลูกค้าได้สินค้าและบริการที่มีคุณภาพมากขึ้น

ประโยชน์ที่ร้านค้าเอไอเอสบัดดี้ได้รับ
•	 สร้างยอดขายและจูงใจลูกค้าได้มากขึ้น
•	 ได้รับค่าตอบแทนจากหลากหลายบริการที่ทำ�ได้ 
	 มากขึ้น

ประโยชน์ที่เอไอเอสได้รับ
•	 ช่วยกระจายสินค้าและบริการให้เข้าถึงลูกค้า 
	 ในพื้นที่ย่อยของแต่ละอำ�เภอได้ดียิ่งขึ้น
•	 สร้างการรับรู้ของแบรนด์เอไอเอสได้ท่ัวถึงมากข้ึน

การดำ�เนินธุรกิจจากการเป็นร้านค้าตัวแทนจำ�หน่าย 
ในรูปแบบเดิม ให้ยกระดับเป็น “เอไอเอส ช็อป  
บาย พารท์เนอร”์ ซ่ึงมีรปูลกัษณแ์ละมาตรฐานดา้นการ
ขายและการบริการต่างๆ เทียบเท่ากับเอไอเอส ช็อป 
การพัฒนาศักยภาพและความรู้ของพนักงานพันธมิตร 
และการวางแผนธุรกจิรว่มกนั โดย ณ สิน้ปี 2559 มรีา้น
เอไอเอส ช้อป บาย พาร์ทเนอร์ ทั้งสิ้น จำ�นวน 43 ร้าน
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	 5.	พัฒนาทักษะและเสริมสร้างองค์ความรู้ให้แก่ 
		  พนักงานของพันธมิตร

	 เอไอเอสให้การสนับสนุนเรื่องพัฒนาทักษะและ
ความสามารถให้แก่พนักงานของตัวแทนจำ�หน่าย 
โดยจะเน้นการฝึกอบรมแบบจำ�ลองสถานการณ์จริง 
รวมถึงส่งเสริมการเรียนรู้ผ่านระบบ E-Learning และ
เว็บไซต์ท่ีจัดทำ�ข้ึนโดยเฉพาะ นอกจากนี้ ได้จัดให้มี
กิจกรรมออกเย่ียมเยียนร้านค้าเพื่อให้คำ�แนะนำ�และ
ทำ�การสอนแบบตัวต่อตัว เป็นประจำ�ทุกเดือน
	 สำ�หรับปี 2559 เอไอเอสได้มีการจัดหลักสูตรให้แก่
ตัวแทนจำ�หน่าย ดังต่อไปนี้
•	 Strategic Change Formulation จดัข้ึนให้กบัตวัแทน 
	 จำ�หน่ายที่เป็นเจ้าของร้านค้าเทเลวิซ โดยเน้นที่การ 
	 พัฒนาความสามารถวิเคราะห์สถานการณ์ทางการ 

และการใช้ชีวิตประจำ�วัน สามารถตอบสนองได้ครบ 
360 องศาความต้องการของตัวแทนจำ�หน่าย และ 
การสื่อสารผ่าน AIS channel talk โดยสร้างเป็นคลิป
วีดโิอบนเวบ็ไซต ์Youtube ซ่ึงมีการจดัทำ�เป็นรายเดอืน

ประโยชน์ที่พันธมิตรได้รับ
•	 เพิ่มโอกาสในการขายสินค้า เนื่องจากมีบริการ 
	 ที่หลากหลายและสะดวกต่อการขาย
•	 ช่วยลดระยะเวลาในการทำ�รายการแตล่ะประเภท

ประโยชน์ที่เอไอเอสได้รับ
•	 ลดขั้นตอนการดำ�เนินงานในเรื่องของเอกสาร
•	 เพิม่ความสะดวกสบายท้ังตอ่ลกูคา้และพนัธมติร

	 4.	การพัฒนารูปแบบการขายและบริการด้วย 
		  เทคโนโลยีดิจิทัล
	 แอปพลเิคชัน “AIS Easy App” ไดป้รบัเปลีย่นรบูแบบ
การทำ�งานของพันธมิตร จากการทำ�งานผ่านหน้าจอ 
คอมพิวเตอร์ มาเป็นการทำ�งานผ่านโทรศัพท์มือถือ 
อุปกรณ์แท๊บเล็ต และเครื่องอ่านบัตรสมาร์ทการ์ด 
ท่ีช่วยเพิม่ความคลอ่งตวัและประสทิธภิาพในการทำ�งาน
มากข้ึน โดย “AIS Easy App” รองรับงานบริการ
และงานขายในธุรกรรมหลักๆ เช่น การจดทะเบียน
รายเดือน การลงทะเบียนซิมเติมเงิน บริการย้ายค่าย 
และการขายแพคเกจมือถือ เป็นต้น และในอนาคต
อันใกล้ “AIS Easy App” จะเป็นแอปพลิเคชันหลักที่ 
ทำ�หน้าท่ีสนับสนุนการทำ�งานร่วมกันระหว่างตัวแทน
จำ�หนา่ยและทีมงานฝา่ยขายของเอไอเอสให้สะดวกและ
ครอบคลุมในทุกมิติยิ่งขึ้น

ระยะเวลาท่ีใช้จดทะเบียน

รายเดือนรูปแบบเดิม

ระยะเวลาท่ีใช้จดทะเบียนรายเดือนผ่าน

AIS Easy App

15 นาที 2-3 นาที

จำ�นวนพนักงานของตัวแทนจำ�หน่าย

ที่ได้รับการฝึกอบรมและพัฒนาทักษะ

ปี 2559ปี 2558
14,577

ราย
9,289
ราย

	 ในสว่นของชอ่งทางการสือ่สารกบัตวัแทนจำ�หนา่ย 
นอกจากการสื่อสารผ่านทีมงานฝ่ายขายแล้ว เอไอเอส
ยังได้สื่อสารผ่าน SMS MMS และสื่ออนไลน์ โดยก้าว
ท่ีสำ�คัญในปีท่ีผ่านมา คือการพัฒนา AIS Channel 
Magazine จากรูปแบบของสิ่งพิมพ์ มาเป็นรูปแบบ 
แอปพลเิคชันบนมอืถอืท่ีมคีวามสะดวกสบายและเข้าถงึ 
กลุ่มตัวแทนจำ�หน่ายได้ง่ายยิ่งขึ้น โดย AIS Channel  
Magazine เป็นอีกหนึ่งช่องเพื่อสื่อสารโปรโมช่ันและ
ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ท้ังด้านการขาย การบริหาร 
คา่ตอบแทน และข้อมูลท่ีเป็นเกรด็ความรูใ้นเรือ่งสขุภาพ
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•	 ผู้รับเหมาช่วงติดตั้งเอไอเอส ไฟเบอร์ ใช้ระดับ 
	 ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นเครือ่งมือในการประเมิน  
	 โดยจะมีเจ้าหน้าท่ีคอลเซ็นเตอร์ของเอไอเอส 
	 โทรสอบถามลูกค้าทันทีภายหลังจากท่ีผู้รับเหมา 
	 ไดเ้ข้าไปตดิตัง้เอไอเอสไฟเบอร ์เรยีบรอ้ย และลกูคา้ 
	 สามารถประเมินผลได้ทันทีเมื่อมีการมาติดต่อ 
	 ใช้บริการที่หน้าเคาน์เตอร์
	 ในส่วนของการกำ�หนดผลตอบแทนขอพันธมิตร
แต่ละประเภท เอไอเอสมีการเปรียบเทียบกับอัตรา
ผลตอบแทนของผู้ให้บริการรายอ่ืนในตลาดควบคู่
สถานการณแ์ข่งขันในตลาดปัจจบัุน เพือ่ให้คา่ตอบแทน 
มีความจูงใจและเพียงพอท่ีจะรักษาพันธมิตรท่ีมี
ศักยภาพให้อยู่กับเอไอเอสได้ นอกจากนี้ยังมีการ
กำ�หนดค่าตอบแทนพิเศษสำ�หรับพันธมิตรท่ีสามารถ
ดำ�เนินการสำ�เร็จตามเป้าหมายและการนำ�ผลประเมิน
ความพึงพอใจของลูกค้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการ
พิจารณาค่าตอบแทน

	 7.	 การจัดทำ�แบบประเมินความพึงพอใจของ 
		  ตัวแทนจำ�หน่ายและช่องทางการรับข้อเสนอแนะ 
		  และข้อร้องเรียน
	 เอไอเอสร่วมกับ The Nielsen Company ผู้ประเมินอิสระ 
จัดทำ�แบบประเมินความพึงพอใจของพันธมิตร  
(Dealer Satisfaction Survey หรือ DSI) ประกอบด้วย  
ผู้รับเหมาช่วงติดตั้งเอไอเอสไฟเบอร์ร้านค้าเทเลวิซ  
ตวัแทนจำ�หนา่ยคา้สง่ เอไอเอสบัดดี ้ตวัแทนแอดวานซ์
ค้าปลีกและตัวแทนจำ�หน่ายขนาดใหญ่ เช่น ร้านค้า 
ปลีกสมัยใหม่ ตัวแทนจำ�หน่ายไอที และกลุ่มร้านค้าที่
มีสาขาของตนเองเป็นประจำ�ทุกปี โดยครอบคลุมทุก
มิติของการทำ�งานร่วมกัน เพื่อนำ�ผลการประเมินไป
พัฒนาและปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้พันธมิตรได้
รบัความพงึพอใจสงูสดุ อันจะนำ�ไปสูค่วามสมัพนัธท์าง
ธุรกิจทีแ่ข็งแกร่งและยั่งยืนในระยะยาว โดยเอไอเอสได้
รับการประเมินความพึงพอใจในระดับสูงเม่ือเทียบกับ

	 ตลาด การจดัการกบักระบวนการคดิและการวางแผน 
	 เพือ่รบัมือกบัสถานการณท่ี์เปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ 
•	 Moving Forward Building Team Dynamics 
	 สำ�หรับพนักงานระดับผู้จัดการร้านของร้านค้า 
	 เทเลวิซ เพื่อส่งเสริมความเข้าใจในบทบาทหน้าท่ี 
	 ของหัวหน้างานท่ีจะช่วยให้ทีมประสบความสำ�เร็จ 
	 และการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
•	 Digital Life Guru & New Device Setting สำ�หรับ 
	 ระดับพนักงานขายและงานบริการ ซ่ึงเป็นความรู้ 
	 เบ้ืองต้นในการให้บริการและฟังก์ช่ันการใช้งาน 
	 พื้นฐานและการตั้งค่าต่างๆ ในอุปกรณ์สื่อสาร

	 6.	 การกำ�หนดหลักเกณฑ์และวิธีการประเมิน 
		  คุณภาพและการจ่ายค่าตอบแทนให้แก่ตัวแทน 
		  จำ�หน่าย
	 เพราะคุณภาพของงานขายและงานบริการของ
ตัวแทนจำ�หน่ายเป็นสิ่งสำ�คัญ ดังน้ันเพ่ือให้ม่ันใจว่า
ตวัแทนจำ�หนา่ยแตล่ะรายมกีารปฏบัิตติามข้อตกลงและ
แนวปฏิบัติในการดำ�เนินธุรกิจภายใต้เงื่อนไขของตาม 
สัญญาท่ีทำ�ระหว่างกันและสามารถบรรลุเป้าหมาย 
ความสำ�เร็จในการดำ�เนินธุรกิจได้ เอไอเอสจึงกำ�หนดให้มี 
เครื่องมือในการประเมินจำ�แนกตามกลุ่มของตัวแทน
จำ�หน่าย โดยมีการประเมินผลรายเดือน ดังนี้ 
•	 ร้านค้าเทเลวิซ ใช้เครื่องมือท่ีเรียกว่า “Service 
	 Quality for Telewiz” (SQT) ซ่ึงมีการกำ�หนด 
	 หลักเกณฑ์และเป้าหมายท่ีตัวแทนจำ�หน่ายร้านค้า 
	 เทเลวิซจะต้องบรรลุ 
•	 ร้านเอไอเอส ช้อป บาย พาร์ทเนอร์ อยู่ระหว่างการ 
	 จัดทำ� “Service Quality Assurance for AIS Shop 
	 by partner” (SQAA) ซ่ึงเป็นเครื่องมือท่ีใช้ 
	 ในการพัฒนาและควบคุมคุณภาพงานบริการให้ได้ 
	 ตามมาตรฐานของเอไอเอส โดยมีตวัชีว้ดั 3 แกน คอื 
	 ความพึงพอใจของลูกค้า ความสำ�เร็จใจการนำ�เสนอ 
	 บริการต่างๆ และทักษะความรู้ของพนักงาน
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กลุ่มพันธมิตรธุรกิจอินเทอร์เน็ต บรอดแบนด์
	 เอไอเอสได้เริ่มธุรกิจอินเทอร์เน็ต บรอดแบนด์  
ด้วยเทคโนโลยีไฟเบอร์ ภายใต้ชื่อ “เอไอเอส ไฟเบอร์” 
ต้ังแต่กลางปี 2558 โดยในช่วงต้น เอไอเอสดำ�เนิน
กลยุทธ์การขายผ่านช่องทางการจัดจำ�หน่ายของ 
เอไอเอส คือ คอลเซ็นเตอร์ ศูนย์บริการเอไอเอส
และร้านค้าเทเลวิซ ทั้งนี้ ตั้งแต่ไตรมาสที่ 4 ปี 2559  
เอไอเอสไดจ้บัมือกบั เจมารท์ และ ไอสตดูโิอ เป็นพนัธมิตร 
เพ่ือขยายช่องทางการจดัจำ�หนา่ยให้ครอบคลมุมากขึน้ 
นอกจากนี้เอไอเอสยังมีพันธมิตรท่ีเป็นท้ังตัวแทน
จำ�หน่ายและช่างติดตั้งเอไอเอส ไฟเบอร์กว่า 50 ราย 
ซ่ึงพัฒนามาจากผู้ให้บริการติดตั้งดาวเทียมและผู้ให้ 
บรกิารตดิตัง้อินเทอรเ์นต็เดมิและในปี 2560 นี ้เอไอเอส 
มีแผนที่จะขยายจำ�นวนพันธมิตรเพิ่มขึ้นเป็น 100 ราย 
เพื่อรองรับการขยายตัวของลูกค้าเอไอเอส ไฟเบอร์   
	 ความท้าทายในการร่วมมือกับพันธมิตรของ 
เอไอเอส ไฟเบอร์ คือ การพัฒนาความรู้ด้านไฟเบอร์
บรอดแบนด์ให้กับตัวแทนจำ�หน่าย และการควบคุม
คุณภาพของงานติดตั้ งภายในบ้านเพ่ือให้ลูกค้า 
เกิดความพึงพอใจและบอกต่อ
	 โดยในการบริหารจัดการกับความท้าทายดังกล่าว 
เอไอเอสได้ดำ�เนินการดังต่อไปนี้
	 1.	จัดอบรมให้ความรู้กับช่างติดตั้ง และสอบวัดผล
	 	 ก่อนที่จะอนุญาตให้ไปทำ�งานติดตั้งที่บ้านลูกค้า
	 	 ทุกราย 
	 2.	จัดตั้งทีมซูเปอร์ไวเซอร์ให้การสนับสนุน และ 
	 	 สุ่มตรวจสอบงานติดตั้งของช่าง 
	 3	โทรสอบถามความพึงพอใจกับลูกค้าทุกรายภายใน 
	 	 1 สัปดาห์หลังจากติดตั้ง
	 ความสำ�เรจ็ในปีท่ีผา่นมาจากการขยายช่องทางการ
จดัจำ�หนา่ยผา่นพนัธมิตรทางธรุกจิดงักลา่ว คอืการท่ีมี
สัดส่วนของยอดขายที่มาจากพันธมิตรสูงถึงร้อยละ 50 
ของยอดขายท้ังหมด และสามารถเพิ่มยอดขาย 
ในแต่ละเดือนจากเดือนละ 7,500 รายในต้นปี 2559 
ขึ้นเป็นกว่าเดือนละ 35,000 รายในช่วงปลายปี 2559

ค่าเฉลี่ยอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท้ังในระดับเอเชีย
แปซิฟิก และระดับโลก

ผลประเมินความพึงพอใจของพันธมิตร

กลุ่มตัวแทนจำ�หน่าย
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	 โดยเอไอเอสได้จัดให้มี Channel Contact Center 
เพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะจาก
พันธมิตร และประสานงานต่อไปยังหน่วยงานท่ี 
รับผิดชอบเพื่อให้แก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน นอกจากนี้
พันธมิตรยังสามารถแจ้งเรื่องผ่านทีมงานฝ่ายขายของ
เอไอเอสที่รับผิดชอบดูแลในแต่ละพื้นที่
	 เอไอเอสยังได้มีการออกเย่ียมร้านค้าตัวแทน
จำ�หน่ายเป็นประจำ�ทุกสัปดาห์เพื่อสอบถามปัญหา
หรือสิ่งท่ีต้องการให้ เอไอเอสปรับปรุงและเข้ามาช่วย
พฒันาการทำ�งานรว่มกนั รวมท้ังการสำ�รวจตลาดภาพ
รวมเพื่อนำ�มาพัฒนาสินค้าและบริการต่อไป
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จริยธรรมในการดำ�เนินธุรกิจได้ถูกตั้งเป้าหมายท่ีเข้ม 
ข้นมากข้ึนเช่นเดยีวกนักบับทลงโทษท่ีกำ�หนดไว้วา่หาก 
พบเห็นการกระทำ�ผดิ เอไอเอสอาจพจิารณายกเลกิการ
ทำ�ธุรกิจกับคู่ค้าได้

	 นอกจากนี้ นโยบายและระเบียบปฏิบัติการจัดซ้ือ
ของเอไอเอส ไดก้ำ�หนดให้ในการคดัเลอืกพนัธมติรทาง
ธรุกจิจะตอ้งมคีวามเป็นธรรมกบัพนัธมติรทุกราย  และ
ระมัดระวังเรื่องความขัดแย้งทางผลประโยชน์
	 เอไอเอส ยังจัดให้มีการตรวจสอบโดยผู้ตรวจสอบ
ภายในและมีการว่างจ้างผู้ตรวจสอบอิสระภายนอก 
ในเรื่องของการบันทึกยอดขาย การบันทึกบัญชี  
และการดำ�เนินงานของพันธมิตร โดยผู้ตรวจสอบ
ภายในจะมีการวางแผนงานประจำ�ปี และใช้วิธีการ
สุ่มตรวจสอบ เพื่อให้ม่ันใจได้ว่าการดำ�เนินงานของ
พันธมิตรมีความถูกต้อง โปร่งใส	 	

•	 พัฒนาความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม 
	 ในการดำ�เนินธุรกิจให้กับพันธมิตร
	 ภายใต้เงื่อนไขของจรรยาบรรณคู่ธุรกิจ พันธมิตร
ของเอไอเอสทุกราย จะตอ้งดำ�เนนิงานดว้ยการคำ�นงึถงึ 
ผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม  
การเคารพสิทธิมนุษยชน และการไม่ใช้แรงงานท่ี 
ผิดกฎหมาย โดยการนำ�จรรยาบรรณดังกล่าวมาทำ�ให้
เป็นรูปธรรม ดังนี้
	 1.	กำ�หนดหลักเกณฑ์ยกระดับคู่ค้าภายใต้โครงการ 
	 	 “Telewiz Uplift” ซ่ึงกำ�หนดให้ร้านค้าเทเลวิซ 
	 	 ท่ีประสงค์จะเข้าร่วมโครงการและเปลี่ยนเป็น 
	 	 เอไอเอส ช้อป บาย พาร์ทเนอร์ จะต้องมีการ 
	 	 จ้างงานบุคลากรท่ีอายุไม่ต่ำ�กว่า 18 ปี ตามท่ี 
	 	 กฎหมายกำ�หนด มีการกำ�หนดโครงสร้าง 

2558 เป้าหมาย 70%
ผลคะแนนที่ออกมาจริง = 80%

2559 เป้าหมาย 68%
ผลคะแนนที่ออกมาจริง = 89% 

ผลการทดสอบความรู้

ความเข้าใจในจริยธรรม

ทางธุรกิจของคู่ค้า

	 ทั้งนี้ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจากบริการติด
ตัง้ของผูร้บัเหมา เพิม่ขึน้อย่างตอ่เนือ่งเป็นรอ้ยละ 94.29 
และความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้งานเอไอเอส 
ไฟเบอร์ เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 89.36

•	 สร้างมาตรฐานการดำ�เนินธุรกิจที่โปร่งใส
	 หลังจากท่ีได้ประกาศเจตนารมณ์ต่อสาธารณะ 
ในการดำ�เนนิธรุกจิโดยคำ�นงึถงึความโปรง่ใส การตอ่ตา้น 
การให้สินบนและการคอร์รัปช่ัน และการส่งเสริมการ
แขง่ขันท่ีเป็นธรรมเมือ่ปี 2556 และได้ใช้ระยะเวลาตลอด
ท้ังปี 2577 ในการประเมินความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
จากการทุจริตและคอร์รัปช่ันท้ังจากภายในองค์กรและ
ภายนอกองคก์รตลอดท้ังห่วงโซ่คณุคา่การดำ�เนนิธรุกจิ  
ต่อมา เอไอเอสประกาศนโยบายนโยบายต่อต้านการ
ให้หรือรับสินบนและการคอร์รัปชั่น และได้บรรจุเรื่อง 
ดงักลา่วเขา้เป็นสว่นหนึง่ในประมวลจริยธรรมธรุกจิและ
จรรยาบรรณคูธ่รุกจิเพือ่ให้พันธมิตรทุกรายรับทราบและ
ปฏิบัติตาม โดยมีการกำ�หนดออกเป็นเงื่อนไขในการ 
คัดเลือก การทำ�สัญญา และการต่อสัญญาทางธุรกิจ
ระหว่างกัน ปี 2558 เอไอเอสได้จัดให้มีการทดสอบ 
ความรู้ความเข้าใจในเรื่องมาตรฐานการดำ�เนินธุรกิจ
ท่ีโปร่งใสโดยได้ออกเป็นหนังสือให้พันธมิตรทุกราย
ต้องเข้าร่วมการทดสอบความรู้ดังกล่าว โดยมีการ 
ตั้งเป้าหมายความสำ�เร็จ และการนำ�ผลทดสอบมา
ประเมนิประสิทธิผลของการสื่อสารนโยบายและพัฒนา
เป็นชุดความรู้เพ่ือใช้สร้างความเข้าใจ รวมถึงจัดให้มี 
ช่องทางให้พันธมิตรสามารถแจ้งต่อคณะกรรมการ
บริษัทได้เม่ือพบเห็นการกระทำ�ท่ีอาจเป็นการละเมิด
นโยบายดังกล่าว
	 ในปี 2559 เอไอเอสยังคงมุ่งมั่นดำ�เนินการอย่าง 
ต่อเนื่อง โดยประธานเจ้าหน้าที่บริหารได้ออกจดหมาย 
เพ่ือสื่อสารให้พันธมิตรทุกรายรับทราบแนวทางการ
ดำ�เนินงานของเอไอเอส และมุ่งหมายที่จะให้พันธมิตร 
ทุกรายเข้ามามีส่วนร่วมในการสร้างมาตรฐานการ
ประกอบธุรกิจท่ีใสสะอาด บททดสอบความรู้เรื่อง 
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	 	 ค่าตอบแทนและจำ�นวนช่ัวโมงการทำ�งาน 
	 	 ท่ีเป็นธรรม รวมท้ังจดัให้มสีวสัดกิารท่ีเหมาะสม 
	 	 ให้กับพนักงาน เช่นเดียวกันกับในปีนี้
	 2.	จัดทำ�แบบประเมินเบ้ืองต้นสำ�หรับการคัดเลือก 
	 	 พันธมิตรรายใหม่ทุกรายโดยบรรจุเรื่องความ 
	 	  รบัผดิชอบตอ่สงัคมและสิง่แวดลอ้มเข้าเป็นหนึง่ 
	 	 ในเงื่อนไขท่ีพันธมิตรจะต้องดำ�เนินการก่อน 
	 	 เข้ามาร่วมธุรกิจกับเอไอเอส และขยายผลให้ 
	 	 ครอบคลุมเงื่อนไขการต่อสัญญาทางธุรกิจ  
                      โดยเอไอเอสยินดท่ีีจะลงไปชว่ยสือ่สารและฝกึอบรม 
   		 พนักงานของพันธมิตรให้มีความเข้าใจและแนว 
	 	 ปฏิบัติที่ตรงกัน
	 3.	กำ�หนดแนวปฏิ บั ติสำ�หรับร้านค้าตัวแทน 
	 	 จำ�หน่ายทุกรายในเรื่องของความรับผิดชอบต่อ 
	 	 สินค้าและบริการ ท้ังเรื่องคุณภาพและความ 
	 	 ปลอดภัย การเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของ 
	 	 ลูกค้าและการเปิดเผยข้อมูลของสินค้าและ 
	 	 บริการต่อลูกค้าอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และการ 
	 	 ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม ครอบคลุมท้ัง 
	 	 เรือ่งของคณุภาพของข้อมูล การจดัวางป้ายและ 
	 	 แผ่นพับแสดงข้อมูลในร้านเพื่อให้ลูกค้าเห็นได้ 
	 	 ชัดเจน ขนาดตัวอักษร และการให้ข้อมูลของ 
	 	 พนกังานรา้นคา้ตวัแทนจำ�หนา่ย ฯลฯ และในเรือ่ง 
	 	 ของการรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 
	 	 นอกจากการออกเป็นนโยบายให้คู่ค้าปฏิบัติตาม 
	 	 แล้วยังมีการกำ�หนดสทิธิในการเขา้ถงึข้อมลูและ 
	 	 ตรวจสอบการดำ�เนินงานเป็นระยะ

สร้างสมดุลย์ในการทำ�ธุรกิจร่วมกัน
	 ด้วยความหลากหลายของตัวแทนและช่องทางจัด
จำ�หนา่ย ทำ�ให้การบรหิารจดัการแตล่ะกลุม่จำ�เป็นตอ้งมี 
วิธีการดำ�เนินงานและกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมและสามารถ
สร้างความสมดุลเพื่อให้พันธมิตรทุกรายดำ�เนินธุรกิจ
ร่วมกนัได ้เอไอเอสมแีนวทางการดำ�เนนิงานดงัตอ่ไปนี้
	 1.	ใ นกา รพิ จ า รณาคั ด เ ลื อ กพั น ธมิ ต ร แล ะ
ความเหมาะสมในการสร้างธุรกิจใหม่ จะคำ�นึงถึง 
องค์ประกอบข้ันพ้ืนฐานของธุรกิจของพันธมิตรแต่ละราย 
อาทิ รปูแบบการทำ�ธรุกจิ ศกัยภาพ ทำ�เลท่ีตัง้ ประเภท
ของสินค้าและบริการท่ีเหมาะจะจัดจำ�หน่าย และกลุ่ม
ลูกค้าผู้ใช้บริการ เป็นต้น  
	 2.	กำ�หนดกติการการทำ�งานร่วมกันและกำ�หนด
พืน้ท่ีให้บรกิารของพนัธมิตรแตล่ะราย การกระจายสนิคา้ 
และการสร้างความแตกต่าง เพ่ือป้องกันความขัดแย้ง
ทางผลประโยชน์
	 3.	กำ�หนดการประเมินผลการดำ�เนินท่ีชัดเจนและ
สม่ำ�เสมอ เพือ่พจิารณาคา่ตอบแทนและสทิธปิระโยชน์
ทางธุรกิจที่เป็นธรรมต่อทุกราย
	 4.	สื่อสารถึงทิศทางและนโยบายของบริษัทให้
พันธมิตรรับทราบเป็นประจำ�  รวมท้ังมีการออก
เย่ียมเยียนประจำ�จากท้ังทีมงานและผู้บริหาร เพ่ือ
สนบัสนนุการทำ�งาน แกไ้ขปัญหา และรบัฟงัข้อคดิเห็น 
ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียน
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	 การขับเคลื่อนประเทศด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและ 
นวตักรรม เป็นสิง่สำ�คญัท่ีจะช่วยเพิม่มูลคา่ทางเศรษฐกจิ 
อย่างกา้วกระโดดตามโมเดลประเทศไทย 4.0 ของรัฐบาล 
เช่นเดียวกันกับการทำ�ธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมท่ีปัจจุบัน 
ก้าวสู่การเป็นผู้ให้บริการด้านดิจิทัลไลฟ์ของเอไอเอส 
การจับมือกับพันธมิตรกลุ่มสตาร์ทอัพสามารถต่อยอด
ให้เอไอเอสในการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ๆ เพื่อ
ตอบโจทย์การใช้ชีวิตยุคดิจิทัลของผู้ใช้บริการได้ 
	 โดยความร่วมมือระหว่างเอไอเอสกับกลุ่มสตาร์ทอัพ 
เริ่มดำ�เนินงานมาตั้งแต่ปี 2554 เนื่องจากเล็งเห็น
ศักยภาพของกลุ่มสตาร์ทอัพต่อการขยายโอกาส 
ทางธรุกจิ การดำ�เนนิงานดงักลา่วจดัข้ึนภายใตโ้ครงการ 
“AIS StartUp Weekend” ซ่ึงเป็นรูปแบบของการ
ให้สตาร์ทอัพส่งแผนธุรกิจเข้ามาประกวดและทำ�การ 
คดัเลอืกกลุม่สตารท์อัพท่ีมศีกัยภาพและมแีนวทางการ
ดำ�เนินธุรกิจสอดรับกับแผนธุรกิจของเอไอเอส การ

เปิดรับพันธมิตรใหม่ๆ เพื่อต่อยอดการดำ�เนินธุรกิจและขยายความสามารถในการแข่งขัน

เส้นทางการร่วมงานกับกลุ่มสตาร์ทอัพของเอไอเอส

•	จัดตั้งโครงการ 
	 “AIS StartUp
	 Weekend”

•	เอไอเอสประกาศ 
	 ตั้งหน่วยงานสตาร์ทอัพ
	 เป็นครั้งแรกในองค์กร

•	เอไอเอสเป็นบริษัท
	 โทรคมนาคมรายแรก
	 ที่พากลุ่มสตาร์ทอัพ
	 ไปพบปะนักลงทุน
	 ในต่างประเทศ

•	เอไอเอสส่ง
	 แผนธุรกิจของ
	 สตาร์ทอัพ
	 เข้าประกวดบน
	 เวทีระดับภูมิภาค
	 เพื่อเปิดโอกาส
	 ในการขยาย
	 ตลาดใหม่ให้แก่
	 สตาร์ทอัพ

•	เอไอเอสร่วมมือกับ
	 ตลาดหลักทรัพย์เอ็มเอไอ
	 (MAI) เป็นเจ้าภาพจัดงาน
	 “เตรียมพร้อมสู่โลกธุรกิจ
	 สานฝันสู่ตลาดทุน”
	 ภายใต้แนวคิดการเปิด
	 ให้สตาร์ทอัพเข้าถึง
	 แหล่งเงินทุนของ
	 ตลาดหลักทรัพย์เอ็มเอไอ

•	เอไอเอสร่วมกับ
	 สตาร์ทอัพ จัด
	 นิทรรศการ
	 สตาร์ทอัพใน
	 ประเทศไทยเป็น
	 ครั้งแรก
•	เปิดตัว “AIS
	 The StartUp
	 Connect” ด้วย
	 การใช้ระบบ
	 ออนไลน์ที่มี
	 ประสิทธิภาพ
	 ในการเชื่อมต่อ
	 กับสตาร์ทอัพ

2559
25582557
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ดำ�เนินงานตามแนวคิดนี้ ถือเสมือนว่าเอไอเอสคือ 
จุดหมายปลายทางท่ีช่วยเช่ือมต่อธุรกิจของสตาร์ทอัพกับ 
ธุรกิจหลักของเอไอเอส รวมถึงมีช่องทางโซเชียลมีเดีย 
เพื่อให้สตาร์ทอัพสามารถติดตามข้อมูลข่าวสารได้
	 ปัจจุบัน  ด้วยข้อจำ�กัดในการดำ�เนินโครงการในรูปแบบ 
ของการประกวด ที่ทำ�ได้เพียงแค่ปีละ 1-2 ครั้ง ซึ่งไม่
สอดรับกับการเติบโตของความต้องการใช้งานของผู้
บริโภคและการขยายตัวของธุรกิจ เอไอเอสจึงได้มีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำ�เนินงาน ให้มาอยู่ในรูปแบบ 
ของการเปิดโอกาสให้กลุ่มสตาร์ทอัพสามารถเสนอ
แผนธุรกิจมาให้เอไอเอสพิจารณาได้ตลอดทั้งปี ภายใต้ 
โครงการ “AIS theStartUp Connect” ซ่ึงไม่ตอ้งแข่งขันกบั 
ผูร้ว่มธรุกจิรายอืน่ และเปลีย่นรปูแบบการสง่แผนธรุกจิ
ผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีครอบคลุมท้ังการส่งแผนงาน 
การถามตอบ การนัดหมายเพ่ือเข้ามาพูดคุยเพ่ิมเติม 
และการเปิดให้สามารถนำ�เสนอแผนธุรกิจผ่าน 
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	 การสนบัสนนุกลุม่สตารท์อัพดงักลา่ว เอไอเอสไม่ได ้
จำ�กัดอยู่แค่เพียงความร่วมมือในเชิงธุรกิจกับเอไอเอส
เท่านัน้ แตยั่งขยายความรว่มมอืไปสูร่ะดบัประเทศ โดย
ให้การสนับสนุนและมีส่วนร่วมในการวางนโยบายของ
ภาครัฐซ่ึงต้องการให้สตาร์ทอัพเป็นหนึ่งในเครื่องมือ 
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจและความย่ังยืนของประเทศ โดย
ในการจัดงานสตาร์อัพไทยแลนด์ เป็นครั้งแรกใน
ประเทศและการเดินสายประชาสัมพันธ์ตามภาคต่างๆ 
ของรัฐบาล เอไอเอสได้ร่วมเป็นผู้สนับสนุนและออก
นิทรรศการ รวมทั้งเป็นผู้บรรยายเพื่อกระตุ้นให้สตาร์ท
อัพท่ีมีศักยภาพกล้าท่ีจะเริ่มต้นพัฒนาแผนธุรกิจของ
ตนเองและใช้ความสามารถในการพัฒนาประเทศ

จำ�นวนสตาร์ทอัพที่เข้าร่วมโครงการ (ทีม)การประชมุทางวดีโิอได ้โดยระบบออนไลนด์งักลา่ว ถกู
พฒันาให้มี Dashboard สว่นตวัสำ�หรบัแตล่ะสตาร์ทอัพ
เพื่อใช้ติดตามความคืบหน้าของการนำ�เสนอแผนงาน
มายังเอไอเอสได้
	 และจากการก้าวเข้าสู่การเป็นผู้ให้บริการด้านดิจิทัลไลฟ์ 
อย่างเตม็รปูแบบของเอไอเอส ทำ�ให้ในปลายปี 2559 นี ้
แนวคดิการดำ�เนนิงานกบักลุม่สตารท์อพัในรูปแบบเดมิ 
ได้ถูกพัฒนาขึ้นด้วยแนวคิดใหม่ คือ “เอไอเอสจะก้าว
ออกจากการเป็นแค่จุดหมายปลายทาง เพื่อมุ่งสู่การ
เป็นผู้สนับสนุนสตาร์ทอัพตลอดทุกการเดินทางในยุค
ดจิทัิลท่ีอย่างสรา้งสรรคแ์ละดท่ีีสดุในประเทศไทย” โดย
ให้การสนับสนุนสตาร์ทอัพตั้งแต่เริ่มต้นคิดแผนธุรกิจ 
การพัฒนาสินค้าและบริการ การทำ�แผนการตลาด 
การเข้าถึงฐานลูกค้าใหม่หรือตลาดใหม่ๆ

สัดส่วนของสตาร์ทอัพที่เป็นพันธมิตรกับ

เอไอเอส ในปัจจุบัน จำ�แนกตามรูปแบบการดำ�เนินธุรกิจ
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29 โครงการจาก 19 สตาร์ทอัพ
ที่มาช่วยเสริมความแข็งแกร่งให้กับสินค้า
และบริการของเอไอเอสในปี 2559 เช่น
iTAX, Golfdig, Infographic Thailand
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ส่งต่อคุณค่าที่มากกว่าการให้บริการเทคโนโลยี

สร้างคน

	 ตลอดระยะเวลาท่ีเอไอเอสจัดทำ�
โครงการเกี่ยวกับสตาร์ทอัพ นอกจาก
ก่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อท้ังสตาร์ทอัพ
และเอไอเอสแล้ว ยังช่วยส่งผลกระทบ
เชิงบวกในรูปแบบโดมิโนไปยังไปยัง 
ภาคสังคมและภาคธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่อง
กันด้วย
	 โดยตั้งแต่เปิดโครงการเมื่อปี 2554 
ถึงปัจจุบัน มีสตาร์ทอัพส่งแผนธุรกิจ
เข้ามานำ�เสนอต่อเอไอเอสรวมจำ�นวน
มากกว่า 2,000 ช้ิน ซ่ึงเมือ่คดิเป็นจำ�นวน 
สตาร์ทอัพท่ีส่งแผนธุรกิจ เท่ากับว่า 
เอไอเอสได้มีส่วนร่วมพัฒนาศักยภาพ
และต่อยอดแนวคิดให้แก่กลุ่มผู้ประกอบ
การหน้าใหม่มากกว่า  10,000 ราย

สร้างงาน

	 จุดเริ่มต้นของโครงการสตาร์ทอัพ 
คือการต่อยอดแนวคิดและกระตุ้นให้ 
ผู้ประกอบการหน้าใหม่ท่ีมีศักยภาพ 
กล้าท่ีจะลงมือทำ�  และในวันหนึ่งเมื่อ
สตาร์ทอัพเหล่านี้เติบโตและยืนอยู่ได้ 
นัน่หมายถงึการมีผูป้ระกอบการรายใหม่
เกดิข้ึนในตลาดและการจา้งงานท่ีเพ่ิมขึน้ 
ยกตัวอย่างเช่น บริษัท อินโฟกราฟฟิค 
ไทยแลนด์ ท่ีก่อตั้งขึ้นโดยคนไม่กี่คน 
ปัจจุบันมีพนักงานท่ีทำ�งานถึงจำ�นวน 
30-40 คน  หรือบริษัท อุ๊คบี ผู้ให้บริการ
หนังสือและแมกกาซีนดิจิตอล ปัจจุบัน 
มีการจ้างงานกว่า 300 คน

สร้างเคร่ืองมือทางดิจิทัล
ให้แก่ผู้ประกอบการ SMEs

	 ถึงแม้กลุ่มสตาร์ทอัพท่ีเป็นพันธมิตร
กับเอไอเอสจะเ ป็นกลุ่ม ผู้ประกอบ
การทางด้านเทคโนโลยีเป็นส่วนใหญ่ 
แต่ จากการพัฒนาคอน เทนต์ และ 
แอปพลิเคชันท่ีหลากหลายของกลุ่ม
สตารท์อัพ ดว้ยแนวคดิการนำ�เทคโนโลยี
มาลดข้อจำ�กัดในการใช้ชีวิต ทำ�ให้ 
คอนเทนต์และแอปพลเิคชันต่างๆ เหลา่นี ้
สามารถเป็นเครือ่งมือของกลุม่ผูป้ระกอบ
การขนาดเล็กและขนาดกลาง (SMEs) 
เพราะด้วยราคาท่ีเข้าถึงได้และความ
สามารถตอบสนองทุกรปูแบบการทำ�งาน 
จึงทำ�ให้เรามี ผู้ประกอบการ SMEs 
ในรูปแบบของ
	 Smart SMEs มากข้ึนถงึรอ้ยละ 27 เช่น 
FlowAccount โปรแกรมบัญชีออนไลน์
สำ�หรับธุรกิจท่ีพึ่งเริ่มต้น ซ่ึงใช้งานง่าย 
และมีระบบท่ีช่วยให้ผู้ประกอบการ
สามารถบริหารจัดการธุรกิจและภาษีได้
อย่างมีระบบ ในราคาเริ่มต้นเพียง 83 
บาทต่อเดือน หรือ 990 บาท ต่อปี
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หมายเหตุ :
1)	ในปี 2557 เงนิลงทุนเพือ่ปรบัปรงุหนา้รา้นให้พนัธมติรครอบคลมุเฉพาะรา้นเทเลวซิเท่านัน้ ท้ังนี ้เอไอเอสไดข้ยายให้ครอบคลมุพนัธมิตรรา้นคา้ตวัแทนจำ�หนา่ยรายย่อย 
	 และเอไอเอส บัดดี้ ตั้งแต่ปี 2558
2)	การกำ�หนดให้พันธมิตรต้องทำ�แบบทดสอบความเข้าใจเรื่องจริยธรรมในการดำ�เนินธุรกิจ เริ่มตั้งแต่ปี 2558

2557หน่วย 2558 2559

การลงทุนเพื่อสนับสนุนและพัฒนาพันธมิตร

	 เงินลงทุนเพื่อฝึกอบรมและพัฒนาความรู้พันธมิตร	 ล้านบาท	 1.7	 3.7	 2.1

	 จำ�นวนพนักงานของพันธมิตรที่ได้รับการพัฒนาความรู้	 คน	 9,289	 13,174	 14,577

	 เงินลงทุนเพื่อปรับปรุงหน้าร้านให้พันธมิตร1)	 ล้านบาท	 16.3	 137.8	 162.2

การสร้างความสัมพันธ์กับพันธมิตร

	 ระดับความพึงพอใจของพันธมิตรต่อเอไอเอส	 %	 84	 83	 82
	 (ตัวแทนค้าส่ง)

	 ระดับความพึงพอใจของพันธมิตรต่อเอไอเอส	 %	 83	 85	 85
	 (ตัวแทนรายย่อย)

การปฏิบัติตามกฎหมาย

	 จำ�นวนเงินชดเชยหรือถูกปรับจากการกีดกันทางการค้า	 ล้านบาท	 0	 0	 0
	 หรือพฤติกรรมการแข่งขันอย่างไม่เป็นธรรม

การส่งเสริมจรรยาบรรณในการดำ�เนินธุรกิจ

	 พันธมิตรทั้งหมดที่ได้รับแจ้งและขอความร่วมมือ	 %	 100	 100	 100
	 ในการปฏิบัติตามประมวลจริยธรรมธุรกิจ นโยบายต่อต้าน
	 การให้หรือรับสินบนและการคอร์รัปชั่น ซึ่งรวมทั้ง
	 การเคารพสิทธิมนุษยชน

	 พันธมิตรทั้งหมดที่ได้รับการประเมินและทดสอบเรื่อง	 %	 N/A	 100	 100
	 การปฏิบัติตามประมวลจริยธรรมธุรกิจ นโยบายต่อต้าน
	 การให้หรือรับสินบนและการคอร์รัปชั่น ซึ่งรวมทั้ง
	 การเคารพสิทธิมนุษยชน2)

	 ผลประเมินความเข้าใจเรื่องจริยธรรมในการดำ�เนินธุรกิจ	 คะแนน /	 N/A	 80.6/70	 89/68
	 ของพันธมิตร2)	 เป้าหมาย

ตารางแสดงผลการดำ�เนินงานด้านพันธมิตรทางธุรกิจ



พนักงานของเรา
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พนักงานของเรา

แนวทางการบริหารจัดการ
•	 นโยบายและแนวทางการบริหารทรัพยากรบุคคล 
	 จากสายงานสนับสนุน เป็น “คู่คิดทางธุรกิจ”
•	 สร้างวัฒนธรรมองค์กรเพ่ือเตรียมพร้อมรับต่อการ 
	 เปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล
•	 การดูแลพนักงานแบบองค์รวม
•	 เอไอเอส อะคาเดม่ี-พัฒนาความเป็นผู้นำ�และ 
	 ฝึกอบรมพนักงาน 
•	 ดูแลสุขภาวะอนามัย ความปลอดภัย และความเป็นอยู่ 
	 ที่ดีของพนักงาน
•	 สร้างความผูกพันกับองค์กร
•	 ส่งมอบผลิตผลการเป็นคนดีให้แก่สังคม

	 “พนักงานเอไอเอสคือหัวใจสำ�คัญของความสำ�เร็จ
ขององค์กรซ่ึงความสำ�เร็จไม่ได้วัดกันท่ีความพึงพอใจ
ของพนักงานแบบในอดีต ทว่าต้องดูเรื่องการพัฒนาของ
พนักงานเพื่อเตรียมพร้อมรับกับความเปลี่ยนแปลงท่ีจะ 
เกิดขึ้นในอนาคต และในขณะท่ี เอไอเอสเติบโตข้ึน
พนักงานของเอไอเอสต้องถูกเตรียมความพร้อมให้เติบโต
พร้อมกันไปด้วย”

คุณกานติมา เลอเลิศยุติธรรม
หัวหน้าคณะผู้บริหารด้านทรัพยากรบุคคล

ความท้าทายและโอกาส
	 พัฒนาการจากการเป็นผู้ให้บริการโทรศัพท์มือ
ถืออันดับ 1 ของประเทศไทย สู่การเป็นผู้ให้บริการ
ด้านดิจิทัลไลฟ์ และการเป็นองค์กรยุคใหม่ท่ีต้องขับ
เคลื่อนไปด้วยความรวดเร็วให้ทันกับการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเทคโนโลยี “คน” คือ
องคป์ระกอบสำ�คญัท่ีสดุ ท่ีจะทำ�ให้เอไอเอสเปลีย่นผา่น
ไปสู่การเป็นองค์กรที่ประสบความสำ�เร็จ มีผลประกอบ
การที่แข็งแกร่ง และเป็นองค์กรที่มีธรรมาภิบาลในการ
ดำ�เนินธุรกิจอย่างยั่งยืน
	 นอกจากนี้ ความหลากหลายของคนเอไอเอส 
โดยเฉพาะกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย กลุ่มเด็กจบใหม่  
ที่มีจำ�นวนมากกว่าร้อยละ 70 ในองค์กร ซึ่งมีมุมมอง
ใหม่ๆของโลกยุคปัจจุบัน เริ่มเข้ามามีบทบาทมากข้ึน
ในองคก์ร ดงันัน้ โจทย์สำ�คญัของการขับเคลือ่นเรือ่งคน
ของเอไอเอส นอกจากการสร้างคนให้พรอ้มรับตอ่ความ
เปลี่ยนแปลงแล้วนั้น ทำ�อย่างไรที่จะลดความแตกต่าง
และให้พนักงานทุกเจนเนอเรช่ันสามารถทำ�งานร่วม
กันได้ และเห็นเป้าหมายขององค์กรในทิศทางเดียวกัน 
เพือ่ให้ทุกคนพรอ้มท่ีจะกา้วและนำ�พาเอไอเอสไปสูก่าร
เป็น “องค์กรแห่งความยั่งยืน”

ตัวชี้วัด
•	 ผลประเมินความผูกพันต่อองค์กร
•	 ผลประเมินด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัยและ 
	 ความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน

เป้าหมายความสำ�เร็จในระยะยาว
การเป็นองค์กรแห่งความยั่งยืน



รายงานพัฒนาความยั่งยืน 2559 65

	 1	 มาตรฐานท่ีถูกต้อง (Put basic right) คือ  
นโยบายงานดา้นบรหิารทรพัยากรบุคคลมคีวามชัดเจน 
ทันสมัยและสนบัสนนุขัน้ตอนการดำ�เนนิงานท่ี โปรง่ใส 
ถูกต้อง และครบถ้วน
	 2	 การจัดสรรบุคคลากรให้ถูกที่ (Place the right 
people) คือ มีการจัดวางแผนให้บุคคลากรที่มีความรู้ 
ความสามารถได้สามารถปฏิบัติงาน ในตำ�แหน่งท่ี
เหมาะสมและเกิดประโยชน์สูงสุดตามโครงสร้างท่ี
กำ�หนดไว้
	 3	 การเตรียมความพร้อมของบุคคลกรเพ่ือรองรับ
การเตบิโต (Prepare our people for success) คอื ดว้ย
บุคคลากรเป็นหัวใจสำ�คัญของความสำ�เร็จขององค์กร 
ท้ังในเร่ืองการพัฒนาศักยภาพของพนักงานเป็นสิ่ง 
ที่ต้องทำ�อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้พนักงานสามารถเติบโต
ไปพร้อมกับการเติบโตขององค์กร
	 4	 เป็นคู่คิดกับธุรกิจ (Partner to business) คือ 
สายงานทรัพยากรบุคคลมีความรู้ความเข้าใจทิศทาง
ของธุรกิจ รวมทั้งร่วมวางกลยุทธ์ ในการเตรียมความ
พร้อมด้วยการบริหารทรัพยากรให้กับองค์กรอย่าง
มีประสิทธิภาพรวมถึงให้คำ�แนะนำ�ด้านงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคลอย่างมืออาชีพให้กับหน่วยงานต่างๆ
	 5	 มีความเป็นมืออาชีพในการจัดการทรัพยากร
มนุษย์ (Professional in HCM) คือ ศักยภาพของ
พนักงานภายในสายงานบริหารทรัพยากรบุคคล
สนับสนุนแผนธุรกิจของเอไอเอส รวมทั้งยกระดับองค์
ความรู้ด้านการบริหารทุนมนุษย์ (Human Capital) 
อย่างมีประสิทธิภาพและทันสมัยเสมอ
	 6	 การบริหารผลการปฏิบัติงานอย่างมีระบบ 
(Performance driven) คอื การจดัระบบและกระบวนการ 
ของการประเมินผลปฏิบัติงานของพนักงานในการ 
ขับเคลือ่นผลประกอบการขององคก์ร รวมถงึการจา่ยคา่ 
ตอบแทนให้สอดคล้องกับบทบาทท่ีพนักงานได้รับ 
มอบหมาย

แนวการบริหารทรพัยากรบุคคลจากสายงาน
สนับสนุน เป็น คู่คิดทางธุรกิจ 
	 การให้ความสำ�คัญกับคนเป็นการเปลี่ยนแปลง
ต้ังแต่ระดับนโยบายด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 
การปรับเปลี่ยนโครงสร้างและบทบาทของสายงาน
บริหารบุคคลจากสายงานสนับสนุนท่ีเน้นงานด้าน
ปฏบัิตกิาร (HR Operations) ตามรปูแบบเดมิ ปรบัเป็น
การบริหาร เชิ งกล ยุทธ์ ในฐานะคู่ คิ ดทางธุ รกิ จ  
(Business Partner) ทำ�ให้งานบริหารทรัพยากรบุคคล 
เปน็เสมอืนกุญแจสำ�คญัในการพฒันาองคก์ร พนักงาน
ในสายงานบริหารทรัพยากรบุคคล จำ�เป็นต้องเข้าใจ
ธรุกจิและทิศทางการดำ�เนนิงานของเอไอเอสท้ังในระยะ
สัน้และระยะยาว โดยเอไอเอสไดเ้ปลีย่นผา่นสูก่ารเป็นผู้
ให้บริการดิจิทัลไลฟ์ เข้าใจบทบาทของตนเองในฐานะ
คูค่ดิทางธรุกจิ และเริม่ตน้ช่วยกนัพัฒนาคนภายในของ
เอไอเอส พร้อมกับการหาบุคคลากรใหม่ๆ เข้ามาเสริม
	 โดยการจะเป็นคู่คิดทางธุรกิจท่ีประสบความสำ�เร็จได้ 
เอไอเอสมุ่งเน้นกลยุทธ์ท่ียึดหลักการ “การให้ความ
สำ�คัญกับทรัพยากรบุคคล” (Put the people first with 
6Ps’ strategies) ด้วย 6Ps ซึ่งประกอบไปด้วย

Put Basic Right
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P3P4

P5
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	 นอกจากหลากหลายในเร่ืองเจนเนอร์เรช่ันดังกล่าวแล้ว 
ยังมีความหลากหลายในเร่ืองเพศ คา่นยิม ภาษา เชือ้ชาต ิ
และค่านิยมตามถิ่นท่ีอยู่อาศัย ฯลฯ หนึ่งในภารกิจ
สำ�คัญของการบริหารทรัพยากรบุคคลคือ การบริหาร
ความแตกต่างโดยไม่แบ่งแยก เพ่ือให้ทุกคนสามารถ
อยู่ร่วมกันได้ภายใต้วัฒนธรรมองค์กรเดียวกันและ
เป้าหมายเดียวกัน โดยการบริหารงาน เริ่มตั้งแต่
ระดับความสอดคล้องของนโยบายระเบียบบริหารงาน 
บุคคลากรท่ีจัดทำ�ข้ึนให้ตามกฎหมายแรงงานและ
กฎหมายสิทธิมนุษยชนของประเทศ และได้มีการ
ทบทวนนโยบายอีกคร้ังในปีท่ีผ่านมา โดยพิจารณาถึง 
การยกระดับแผนงานให้สามารถสอดรับต่อหลัก
ปฏิญญาสากลว่าด้วยสิทธิมนุษยชนแห่งสหประชาชาติ 
(UN Global Compact on Human Rights) ตัง้แตเ่รือ่งความ
เท่าเทียมกนัในกระบวนการสรรหาบุคลากร การกำ�หนด 
ค่าตอบแทนและสวัสดิการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
และการพัฒนาบุคลากร ฯลฯ การเปิดโอกาสให้ผู้ท่ีมี
ความบกพร่องทางร่างกายเข้ามาร่วมงานกับเอไอเอส 
และเน้นการจ้างงานท้องถิ่น
	 เมื่อ เอไอเอสมีการขยายสถานท่ีปฏิ บัติงาน 
ไปในภูมิภาคต่างๆ รวมถึงการให้พนักงานท่ีประจำ� 
ในส่วนกลางสามารถแจ้งความจำ�นงค์ขอโอนย้ายกลับไป 
ปฏิบัติงานในภูมิลำ�เนาของตนเมื่อมีตำ�แหน่งว่าง เพื่อ
ให้พนักงานสามารถกลับไปดูแลครอบครัวและพัฒนา
บ้านเกิดของตนเองได้ โดยในปี 2559 ท่ีผ่านมามี
พนักงานโอนย้ายจำ�นวน 30 ราย

หมายเหตุ : BB = อายุ 59-62 ปี, X = อายุ 36-51 ปี, Y = 20-35 ปี

	 BB	 147	 92	 239	 2%
	 Gen X	 1,652	 1,750	 3,402	 28%
	 Gen Y	 3,145	 5,421	 8,566	 70%
	 Total 	 4,994	 7,263	      12,207       100% 

	เจนเนอเรชั่น รวม %หญิงชาย

ตารางแสดงจำ�นวนพนักงานจำ�แนกตามเจนเนอเรชั่น 
ณ วันที่ 31 ธ.ค. 2559 (ไม่รวมพนักงานรายวัน)

	 นอกจากกลยุทธ์ท่ีกล่าวข้างต้นน้ัน ทีมผู้บริหาร 
เช่ือมัน่วา่พนกังานของเอไอเอสทุกคน ถอืเป็นทรัพยากร
ท่ีมีคุณค่าและเป็นหัวใจสำ�คัญของการขับเคลื่อน 
ความสำ�เร็จของยุคดิจิทัล ซึ่งเป็นผู้สรรสร้างนวัตกรรม
ใหม่ๆ เสมอมา ด้วยเหตุนี้ สายงานบริหารทรัพยากร
มีแผนงานท่ีจะบริหารดูแลพนักงานของเอไอเอสซ่ึง 
มีความหลากหลายแตกต่างกันในทุกๆ เจเนอเรชั่น 
เพื่อสร้างฐานกำ�ลังบุคลากรท่ีแข็งเกร่งสำ�หรับการ 
ขับเคลื่อนองค์กรในอนาคต

สร้างวัฒนธรรมองค์กรเพื่อเตรียมพร้อม
ต่อการเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล
	 ณ ส้ินปี 2559 เอไอเอสมีพนักงานกว่า 12,000 
คน ท่ีมีความหลากหลาย โดยเฉพาะในเรื่องของ 
เจเนอเรชั่น อาทิเช่น Baby Boom, Gen X และ Gen Y  
โดยเอไอเอสมีความเ ช่ือในการอยู่ ร่วมกันแบบ 
 Generation Connected โดยมีพฤติกรรมการทำ�งาน
ไปในทิศทางเดยีวกนั มชีีวิตท่ีเช่ือมโยงกบัระบบ ดจิทัิล
และการอยู่ร่วมกันด้วยการส่งมอบประสบการณ์พร้อม
กับความแข็งแกร่งของคนหลากหลายรุ่น จากรุ่นสู่รุ่น

สัดส่วนพนักงานจำ�แนกตามเพศ
(ไม่รวมพนักงานรายวัน)

ชาย
60%

50 ปีข้ึนไป 3%

30-50 ปี
56%

หญิง
40%

น้อยกว่า 30 ปี 
41%

สัดส่วนพนักงานจำ�แนกตามอายุ
(ไม่รวมพนักงานรายวัน)

พนักงานคอลเซ็นเตอร์ผู้พิการ

2557

77

78

110

2558 2559
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	 “FIND-U” (Corporate Culture Theme) ท่ีประยุกต์
มาจากคา่นยิม “FASTMOVING” 10 ตวั (Core Values) 
เข้าไปอยู่ใน DNA ของพนักงานทุกคนผ่านกลยุทธ์ 
เชิงรุกต่างๆ เช่น การบรรจุเข้าไปเป็นส่วนสำ�คัญ 
ในระบบการสรรหาบุคลากร (Recruitment process) โดย
เริม่จากการปลกูฝงัวัฒนธรรมนี้ให้กบัพนกังานเอไอเอส
ตัง้แตว่นัแรกท่ีเข้ามาสูค่รอบครวัแห่งนี้ในการปฐมนเิทศ
พนักงานใหม่ (Onboarding Programme) ด้วยการ 
ทำ� Workshop และสือ่การสอนตา่งๆ โดยมวีตัถปุระสงค์
เพื่อสื่อความหมายและพฤติกรรมของวัฒนธรรม 
เอไอเอส พร้อมท้ังเน้นย้ำ�ว่าหากเรามีวัฒนธรรมท่ี
แข็งแกร่งร่วมกัน เราก็จะสามารถปฏิบัติหน้าท่ีของ
ตนเองได้อย่างเต็มท่ี สอดคล้องกับการทำ�งานร่วมกับ 
ผู้อื่นท้ังในและนอกหน่วยงานท่ีตนทำ�งานอยู่เกิดการ
ประสานกันในเชิงบวก พนักงานมีความเข้าใจซ่ึงกัน
และกนั นำ�มาสูค่วามผกูพนัและความสขุภายในองคก์ร 
ท้ายท่ีสุด จะส่งผลทำ�ให้องค์กรบรรลุเป้าหมายตาม
ท่ีมุ่งหมายไว้ได้ รวมถึงการพัฒนาและปลูกฝังให้กับ 
พนักงานทุกระดับช้ัน ผ่านช่องทางการเรียนรู้ใน 
รูปแบบต่างๆ

ความรู้สึกของพนักงานจากประสบการณ์
การโอนย้ายกลับไปภูมิลำ�เนาเดิม

	 “เนื่องจากคุณแม่ไม่สบาย เลยอยากจะกลับไป
ดูแลคุณแม่อย่างใกล้ชิด จึงได้ทำ�เรื่องขอโอนย้าย
จาก เอไอเอส ช้อป สาขาฟิวเจอร์ปาร์ค รังสิต ไป
ขอประจำ�ท่ีสาขาพษิณโุลก  ภายหลงัสง่เรือ่งขอโอน
ย้าย ขอบคุณองค์กรมากท่ีไม่ไดเ้พิกเฉยและทำ�เร่ือง
โอนย้ายให้เสร็จเรียบร้อยภายในระยะเวลาเพียง 2 
สัปดาห์ ทำ�ให้ดิฉันรู้สึกซาบซ้ึงใจ ว่าองค์กรแห่งนี้
มคีวามความเข้าและใส่ใจพนกังานและควครอบครัว
ของพนักงาน สุดท้ายเม่ือคุณแม่ทราบข่าวเรื่องนี้ 
คุณแม่ดีใจมากค่ะ และรู้สึกอุ่นใจท่ีดิฉันได้กลับมา
ดูแลอย่างใกล้ชิด ต้องขอขอบคุณเอไอเอสท่ีเปิด
โอกาสให้ดิฉันได้ร่วมงานและขอบคุณเอไอเอสท่ี
เข้าใจความรู้สึกพนักงานเป็นอย่างดี” 

คุณวารุณี ศรีคำ�
พนักงานฝ่ายขายและบริการ (อายุงาน 6 ปี)

ก้าวกระโดด ไม่ว่าจะเป็นในเชิงของบุคลากรและธุรกิจ
ภาพรวม นั่นคือ การเป็นผู้ให้บริการด้านดิจิทัลไลฟ์ 
“Digital Life Service Provider” 
	 วัฒนธรรมองคก์ร (Corporate Culture) ของเอไอเอส 
ได้ออกแบบออกมาให้สอดคล้องกับวิถีของธุรกิจและ
พฤติกรรมท่ีต้องการอย่างตรงจุดและสอดคล้องต่อ
การทำ�งานที่ยั่งยืนที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการสร้าง
กรอบแนวคิดของการบริหารงานทรัพยากรบุคคล 
รวมถึงช่วยให้การวางแผนทุกส่วนภายในองค์กรไปใน 
ทิศทางเดียวกัน เช่นเดียวกันกับการ เพิ่มความเด่นชัด
และการ ตอกย้ำ�ถึงวัฒนธรรมของชาวเอไอเอส

วัฒนธรรมองค์กรของเอไอเอส
	 เพราะความเช่ือมั่นว่าการสร้างความเป็นเลิศ 
ไม่ใช่เร่ืองท่ีจะสามารถทำ�ได้สำ�เร็จเพียงช่ัวข้ามคืน เอไอเอส 
จงึยืนหยดัวา่การกระตุน้ ให้ความรู้ ตอ่ยอด และบรหิาร
วัฒนธรรมองค์กร คือ “Triple I” ซ่ึงประกอบไปด้วย 
1) Individual Talents (เอไอเอสส่งเสริมคนเก่งและ
คนดี), 2) Idea Generations (เอไอเอสเป็นองค์กร
แห่งการสร้างสรรค์และนวัตกรรม) และ 3) Infinite 
Changes (เอไอเอสพรอ้มรับและสร้างการเปลีย่นแปลง
อยู่เสมอ) อย่างมีทิศทางท่ีชัดเจนและและต่อเนื่องนั้น 
สามารถนำ�พาให้องค์กรมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไว้ได้แบบ
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	 สิ่งท่ีต้องทำ�คือการเปลี่ยน วัฒนธรรมภายใน
องค์กร ภายใต้แนวคิด ‘Find U’ ท่ีประกอบด้วย 
Fighting Spirits พนักงานต้องมีหัวใจนักสู้ เพื่อรับ
กับการแข่งขันที่จะรุนแรงขึ้น ถัดมาคือ Innovation 
ในการมีความคิดสร้างสรรค์ ทั้งวิธีการทำ�งาน และ
วิธีการให้บริการมีอินโนเวทีฟ ตามด้วย New ability 
ท่ีต้องมีความรู้ใหม่ๆท่ีไม่เคยมีมาก่อน อย่างพนักงาน 
ในศูนย์บริการ ที่ต้องมีความรู้ให้ครอบคลุมมากขึ้น 
รวมถึงการเพิ่มความรู้ในแง่การให้บริการฟิกซ์
บรอดแบนด์ จากเดิมท่ีให้บริการเฉพาะโมบายล์ 
และเพื่อให้ปรับตัวรับกับ Digital Service พนักงาน 
ต้องเข้าใจถึงบริการท่ีเอไอเอสให้แก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น 
การลองใช้บริการต่างๆ สุดท้ายคือ Sense of 
Urgency ให้พนักงานมีความรวดเร็วในการเปลี่ยน
ผ่านสู่ดิจิตอล ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
แบบทันทีทันใด

คุณสมชัย เลิศสุทธิวงศ์
ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร

	 AIS INNOLYMPICS FESTIVAL นทิรรศการแสดง
ผลงานและประลองไอเดียความคิดสร้างสรรค์ ท่ีได้ 
แรงบันดาลใจมาจากความต้องการสร้างวัฒนธรรม
องค์กรทางด้านนวัตกรรม หรือตัว I ท่ีสอง (Idea 
Generations) ให้แข็งแกร่ง AIS INNOLYMPICS 
FESTIVALจัดโดยศูนย์นวัตกรรมและการวิจัยพัฒนา 
(Innovation Center) ของเอไอเอส เพื่อเปิดโอกาส 
ให้พนักงานจากทุกสายงาน ทุกแผนก ทุกภาคส่วนนำ� 
ผลงานนวัตกรรมจากความคดิสรา้งสรรคข์องตนภายใต ้
บริบทของ “Internet of Things” ท่ีเน้นการสร้าง 
ความแตกต่าง มาจัดแสดง แลกเปลี่ยนความรู้และ
ประสบการณเ์ชิงนวตักรรม พรอ้มท้ังสรา้งแรงบันดาลใจ 
ให้แก่พนักงานคนอ่ืนๆ อันจะนำ�ไปสู่การสร้างสรรค์ 
สินค้าและบริการ การปรับเปลี่ยนกระบวนการทำ�งาน 
การนำ�เสนอแนวความคดิใหม่ๆ เพือ่สรา้งการมสีว่นรว่ม 
ในการขับเคลื่อนองค์กร ด้วยทิศทางท่ีสามารถสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันจากการปรับเปลี่ยน 
กระบวนการภายใน (process innovation) และการ 
นำ�เสนอสินค้าและบริการใหม่ (product innovation) 
ท่ีสามารถมตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ในการใช ้
ชีวิตดิจิทัลมากขึ้น

การสร้างองค์กรแห่งนวัตกรรม 

เพราะความคิดสร้างสรรค์
คือหัวใจของพวกเราทุกคน 
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	 นอกจาก AIS INNOLYMPICS FESTIVAL ยังมกีาร
จัดกิจกรรมส่งเสริมนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง โดยตลอด
ทั้งปี 2559 มีการจัดกิจกรรมดังนี้
	 •	 InspireTalk งานสัมมนาเชิงสร้างสรรค์ภายใต้ 
	 	 หัวข้อและประเด็นท่ีได้รับความนิยมจากท้ังใน 
	 	 ประเทศและต่างประเทศ โดยเชิญวิทยากร 
	 	 ผู้ทรงคุณวุฒิจากภายนอกมาให้ผู้ให้ความรู้ 
	 •  InSpire OutSpace ในรูปแบบทัวร์นอกสถานที่ 
	 	 ครึง่วนั โดยไดร้บัความร่วมมอืและการสนบัสนนุ 
	 	 จากพันธมิตรทางธุรกิจ เช่น Index Creative 
	 	 Village
	 •	 โครงการ “EUREKA Awards” ซ่ึงดำ�เนินการ 
	 	 มาอย่างตอ่เนือ่ง ตัง้แตปี่ 2553 ให้เป็นพืน้ท่ีสำ�หรบั 
	 	 พนักงานเอไอเอสท่ีต้องการแสดงศักยภาพ 
	 	 ในการแก้ไขปัญหากระบวนการทำ�งานของ 
	 	 องค์กรภายในแนวคิด การสร้างประสิทธิภาพ 
	 	 ในองคก์รดว้ยการลดข้ันตอนการทำ�งาน การเพ่ิม 
	 	 รายได้ การสร้างรายได้ใหม่และการปรับปรุง 
	 	 คุณภาพการให้บริการ
	 	 	 โดยในปีนี้ มีจำ�นวนโครงการท่ีส่งเข้าร่วมถึง 
	 	 96 โครงการ เพิ่มขึ้นจากปี 2558 ที่มีจำ�นวน 81 
	 	 โครงการ

	 	 กลุม่กนัเพือ่คน้หาวิธกีารทำ�งานใหม่ๆ ซ่ึงจะช่วย 
	 	 พฒันาระบบการทำ�งานภายในหนว่ยงานของตน

การดูแลพนักงานแบบองค์รวม
	 การให้ความสำ�คัญกับทรัพยากรบุคคล (Put the 
people first with 6Ps’ strategies) ด้วย 6Ps นั้นได้ 
ดำ � เนิ นการอ ย่ า งต่ อ เนื่ อ ง โดย มีกรอบแนวคิ ด 
“ดแูลพนกังานแบบองคร์วม” อาทิเชน่การดแูลดา้นการ
ส่งเสริมความรู้และทักษะสำ�หรับการปฏิบัติงานด้าน 
ความก้าวหน้าทางสายอาชีพด้านการพัฒนาผู้นำ� 
ความพร้อมท้ังทางด้านร่างกายและจิตใจสำ�หรับการ
ปฏบัิตงิานดา้นสมัพนัธภ์าพท่ีดรีะหวา่งหัวหนา้งานและ 
เพื่อนร่วมงาน และด้านสิ่งแวดล้อมในการทำ�งาน อาทิ 
เช่น การสร้างสภาพแวดล้อมในการทำ�งานที่เหมาะสม 
ส่งเสริมแรงจูงในในการทำ�งานโดยพนักงานเอไอเอส 
อยู่ร่วมกันอย่างครอบครัว และให้คำ�แนะนำ�ซ่ึงกันและกัน 
อีกท้ังผูบ้รหิารในทุกระดบัไดท้ำ�งานใกลชิ้ดกบัพนกังาน
เพื่อเปิดรับฟังเสียงของพนักงานสำ�หรับการพัฒนา
องค์กรให้ดีย่ิงข้ึน และเพ่ือให้ม่ันใจว่านโยบายและ 
เป้าหมายขององค์กรนั้นได้สื่อสารให้พนักงานทุกคน
ทราบอย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ

ค่าตอบแทนที่เป็นธรรมและจูงใจ
	 เอไอเอสเล็งเห็นถึงการให้ความสำ�คัญต่อการดูแล
พนกังานทุกคนในองคก์รดว้ยการปฏบัิตอิยา่งเป็นธรรม 
นอกจากจากเรือ่งการพฒันาพนกังานให้สามารถเตบิโต
ในสายอาชีพแล้ว การกำ�หนดค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรม
และจูงใจเพียงพอท่ีเป็นหนึ่งในกลยุทธ์จะสามารถ
รักษาพนักงานคนสำ�คัญให้อยู่กับเอไอเอสเป็นเรื่อง 
ท่ีสายบรหิารให้ความสำ�คญัและทบทวนเป็นประจำ�ทุกปี 
โดยมีการเปรียบเทียบค่าตอบแทนในอุตสาหกรรม
เดยีวกนัและยึดหลกัความเท่าเทียมกนั ความสอดคลอ้ง
กับผลประกอบการขององค์กรและเชื่อมโยงกับ 
ผลการปฏบัิตงิานของพนกังาน เอไอเอสไดม้กีารวา่จา้ง 
ท่ีปรึกษาอิสระภายนอกเพื่อเข้าทำ�การสำ�รวจค่าจ้าง

	 •	 Spot Awards โครงการมอบรางวัล ให้กับ 
	 	 พนักงานท่ีมีความมุ่งม่ันทุ่มเทในหน้าท่ีและงาน 
	 	 ท่ีรบัผดิชอบ รวมท้ังสง่เสริมการทำ�งานเป็นกลุม่ 
	 	 โดยเป็นเครื่องมือท่ีช่วยกระตุ้นให้พนักงานรวม 
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และสวัสดิการในตลาดแรงงานเพื่อนำ�มาประเมินเทียบ 
กับหลักเกณฑ์และอัตราการจ่ายค่าตอบแทนของ 
เอไอเอสในปัจจุบัน รวมท้ังมีการติดตามวิธีบริหาร 
ค่าตอบแทนและรูปแบบของการจ่ายค่าตอบแทน 
ในองค์กรช้ันนำ�ต่างๆ เพื่อนำ�มาวิเคราะห์และพัฒนา
รูปแบบการจ่ายค่าตอบแทนพนักงานเอไอเอสให้มี
ความเหมาะสมและรักษาความสามารถในการจูงใจท้ัง
พนกังานปัจจุบันและกลุม่ผูท่ี้สนใจรว่มงานกบัเอไอเอส 
ในอนาคต

	 •	 การประกันสุขภาพท่ีมีโปรแกรมหลากหลาย 
	 	 ให้พนกังานสามารถเลอืกรปูแบบประกนัสขุภาพ 
	 	 ที่เหมาะกับความต้องการของตนเอง
	 •	 ประกันชีวิตและประกันอุบัติเหตุ
	 •	 ห้องพยาบาลพร้อมทีมแพทย์ผู้เช่ียวชาญ และ 
	 	 นักกายภาพบำ�บัด
	 •	 เอไอเอส ชิลด์ เอาท์ โซน ซ่ึงประกอบด้วย 
	 	 ศูนย์ออกกำ�ลังกายพร้อมเทรนเนอร์ผู้เช่ียวชาญ 
	 	 ห้องปิงปอง ห้องแอโรบิค และห้องคาราโอเกะ 
	 •	 ห้องสมุด
	 •	 เงินพิเศษในโอกาสต่างๆ เช่น เงินช่วยเหลืองาน 
	 	 สมรสเงินช่วยเหลืองานมรณกรรมสำ�หรับ 
	 	 พนักงานและครอบครัว 
	 •	 อุปกรณ์ และเครื่องป้องกันอันตรายสำ�หรับ 
	 	 บางลักษณะงานที่มีความเสี่ยง
	 •	 เงินสมทบเข้ากองทุนสำ�รองเลี้ยงชีพ 	
	 •	 เงินสมทบเข้ากองทุนประกันสังคมและกองทุน 
	 	 เงินทดแทน
	 •	 สหกรณ์ออมทรัพย์เอไอเอส
	 •	 ทุนการศึกษาแก่พนักงานท้ังในประเทศและต่าง 
	 	 ประเทศ และทุนการศึกษาสำ�หรับบุตรของ 
	 	 พนักงาน
	 •	 ของที่ระลึกเกษียณอายุงาน

	 หลัก 3P ในการกำ�หนดนโยบายการบริหาร 
ค่าตอบแทนของเอไอเอสมีดังนี้
Pay for Performance
จ่ายตามผลงาน พฤติกรรมที่สอดคล้องกับผลงาน 
และศักยภาพของพนักงาน
Pay for Position
จ่ายตามหน้าที่และความรับผิดชอบ
Pay for People
จ่ายตามทักษะเฉพาะซึ่งเป็นที่ต้องการขององค์กร

สวัสดิการที่เพียงพอและจูงใจพนักงาน
	 นอกเหนือจากการให้สวัสดิการขั้นต่ำ�ตามท่ี
กฎหมายแรงงานกำ�หนดแล้ว เอไอเอสได้ออกแบบ
และกำ�หนดสวัสดิการส่วนเพ่ิม โดยมีการสำ�รวจความ
คิดเห็นและรับฟังข้อเสนอแนะของพนักงานผ่านช่อง
ทางของคณะกรรมการสวัสดกิาร รวมท้ังการสำ�รวจจาก
แนวปฏบัิตขิองบรษัิทช้ันนำ�อ่ืนๆ ท้ังในและตา่งประเทศ 
อาทิเช่น 
	 •	 โบนัส เบ้ียเลี้ยง และค่าตอบแทนส่วนเพิ่มจาก 
	 	 การปฏิบัติได้ตามเป้าหมาย
	 •	 โปรแกรมตรวจสุขภาพประจำ�ปี ท่ีถูกออกแบบ 
	 	 ให้เหมาะสมตามอายุและลกัษณะการทำ�งานของ 
	 	 พนักงานแต่ละคน
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วัตถุประสงค์

สร้างให้เกิดความรู้ ความเข้าใจ

และประยุกต์ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

สร้างให้เกิดประสบการณ์จริง

ผ่านการสัมผัสบริการขององค์กร

สร้างให้เกิดความตระหนักรู้

และเกิดพฤติกรรม

สร้างให้เกิดการบอกต่อเผยแพร

ไปยังบุคคลภายนอก

ประเภทของเน้ือหา

กลยุทธ์การส่ือสารภายในองค์กร

องค์กร
1.	แบรนด์
2.	วัฒนธรรมองค์กร
3.	กระบวนการทำ�งาน และการพัฒนา 
	 ที่จะนำ�ไปสู่ความยั่งยืนขององค์กร์
4.	ประกาศแผนภาวะฉุกเฉินขององค์กร

ความเคล่ือนไหว
และการดำ�เนินงานภายในองค์กร
1. ประกาศพัธกจิและวสิยัทัศนข์ององค์กร 
2.	สินค้าบริการขององค์กร
3.	ความเคล่ือนไหวของหน่วยงานภาครัฐ 
	 ที่ส่งผลกระทบต่อองค์กร
4.	รางวัลและความสำ�เร็จขององค์กร
5.	กิจกรรมตอบแทนสู่สังคม และชุมชน 
	 สัมพันธ์ เช่น โครงการสานรัก

พนักงาน
1. ระเบียบ วินัยและแนวปฏิบัติของ 
	 พนักงาน
2.	กฎหมายแรงงาน หรือกฎหมายต่างๆ  
	 ที่มีผลบังคับใช้กับพนักงานในองค์กร
3.	สวัสดิการ สิทธิประโยชน์ต่างๆ ของ 
	 พนักงาน
4.	กิจกรรมพนักงาน อาทิ พนักงาน 
	 จิตอาสา, AIS Wellness เป็นต้น

การสื่อสารกับพนักงานและการเปิดรับฟังเสียงของ
พนักงาน
เนรมิตชีวิตยุคดิจิทัลกับกลไกลสื่อสารภายในองค์กร
	 จากภาคส่วนในองค์กรต้องมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อ
ให้ทันตอ่การขับเคลือ่นองคก์รไปข้างหนา้ เช่นเดยีวกนั
กบัวธิกีารและรปูแบบของการสือ่สารกบัพนกังานจะตอ้ง
มีความรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน ทันต่อสถานการณ์ 
และมั่นใจได้ว่าพนักงานทุกคนได้รับทราบอย่างท่ัวถึง   
ในปี 2559 เอไอเอสมีการปรับ กลยุทธ์ของการสื่อสาร
ภายในองค์กร จำ�แนกตามวัตถุประสงค์ ดังนี้

	 โดยการดำ�เนนิงานจะพิจารณาใช้รปูแบบการสือ่สาร 
(Tactic) และสื่อ (Media) ที่สอดคล้องกับคุณลักษณะ
เฉพาะของกลุ่มพนักงานในแต่ละเจนเนอเรช่ัน  
และวิสัยทัศน์ขององค์กร นอกจากนี้ ยังได้ปรับรูปแบบ
ของการสื่อสารจากรูปแบบเดิม เช่น อีเมล SMS และ
อินทราเนต็ ให้มคีวามทันสมัยและสอดรับกบัไลฟส์ไตล์
ของพนักงานมากขึ้น อาทิ

	 •	Social Intranet นวตักรรมอินทราเนต็รปูแบบใหม ่
	 	 บนระบบคลาวด์ท่ีมีการพัฒนาโดยผสมผสาน 
	 	 ระหว่างรูปแบบของโซเชียลมีเดียในยุคปัจจุบัน 
	 	 ไม่ว่าจะเป็นเฟชบุ๊ค ทวิตเตอร์ และกูเกิล 
	 	 ให้พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารภายใน 
	 	 ได้ตลอดเวลา ท้ั ง ใน รูปแบบเ ว็บไซต์และ 
	 	 แอปพลิ เคชันบนมือถือ Social intranet 
	 	 เป็นการสื่อสารในรูปแบบ 2 ทาง กล่าวคือ  
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	 	 พนักงานสามารถเลือกท่ีจะกดไลค์ แชร์ หรือ 
	 	 แสดงความคิดเห็น ในเร่ืองตา่งๆ ของเอไอเอสได ้
	 	 เป็นอีกช่องทางหนึ่งท่ีพนักงานสามารถใช้สิทธิ 
	 	 ออกเสียงต่อองค์กรซ่ึงผู้บริหารสามารถเข้ามา 
	 	 ติดตามได้ตลอดเวลา แต่ท้ังนี้การแชร์ข้อมูล 
	 	 ขา่วสารจะตอ้งอยู่ในขอบเขต ของการรับรูภ้ายใน 
	 	 องค์กรเท่านั้น เพื่อป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล 
	 	 สำ�คัญของบริษัท Social intranet ยังเปิดโอกาส 
	 	 ให้พนักงานสามารถสร้างกลุ่มแชทของตนเอง 
	 	 เป็นเสมือนห้องทำ�งานและห้องพูดคุยรูปแบบ 
	 	 กลุ่มท่ีช่วยเชื่อมพนักงานเข้าหากันทำ�ให้การ 
	 	 ทำ�งานมีความรวดเร็วและมีประสทิธภิาพเพิม่ข้ึน 
	 	 เพราะพนักงานสามารถพูดคุยกันได้ตลอดเวลา   
	 	 นอกจากนี้ พนักงานยังสามารถรวมกลุ่มกันเพื่อ 
	 	 ตัง้ชมรมหรอืเพือ่รวบรวมคนท่ีมีแนวคดิเดยีวกนั 
	 	 เข้ามาอยู่ด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น ชมรมจริยธรรม 
	 	 ชมรมกอล์ฟ ชมรมปั่นจักรยาน ทำ�ให้พนักงาน 
	 	 สามารถกระชับความสัมพันธ์ระหว่างกันมากขึ้น
	 •	Cisco Jabber แอปพลิเคชันใหม่ท่ีรวบรวม 
	 	 ทุกระบบการติดต่อสื่อสารเข้าไว้ด้วยกันเพื่อ 
	 	 อำ � นวยความส ะดวก ใ ห้ แก่ พนั ก ง านลด 
	 	 ต้ น ทุนกา ร เดิ นทา งและต้ น ทุนทางด้ าน 
	 	 สิ่งแวดล้อม Cisco Jabber สามารถทำ�งานได้ 
	 	 บนแพลตฟอร์มท่ีหลากหลายไม่ว่าจะเป็นบน 
	 	 เครื่องพีซี โนตบุ๊ค อุปกรณ์แท็ปเล็ตและมือถือ 
	 	 สมาร์ทโฟน สามารถใช้งานเป็นโทรศัพท์ผ่าน 
	 	 คอมพวิเตอร ์การประชมุทางวดิโีอและการประชุม 
	 	 ทางโทรศัพท์ได้ 

	 •	 Town Hall เป็นรปูแบบการสือ่สารในโอกาสพเิศษ 
	 	 กรณท่ีีเอไอเอสมขีา่วสำ�คญัท่ีตอ้งการสือ่สารและ 
	 	 ทำ�ความเข้าใจกบัพนกังานโดยประธานเจา้หนา้ท่ี 
	 	 บริหารจะเป็นผู้ส่งสารออกไปให้พนักงาน 
	 	 มารวมตวักนั และภายหลงัจากการสือ่สารข้อมลู 
	 	 ข่าวสารเรียบร้อยแล้ว จะมีการเปิดโอกาสให้ 
	 	 พนักงานสามารถสอบถามและเสนอความคิดเห็นได้ 
	 	 โดยสำ�หรับพนักงานส่วนภูมิภาคการจัด Town 
	 	 Hall จะใช้เทคโนโลยีการประชุมวิดีโอทางไกล 
	 	 เข้ามาชว่ย เพือ่ให้พนกังานทุกคนสามารถเข้าถงึ 
	 	 ข้อมูลได้อย่างเท่าเทียมกัน

	 •	CEO Talk Weekly 5 Minutes เป็นโครงการท่ีเกดิ 
	 	 จากความตั้งใจของประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร 
	 	 ท่ีต้องการจะสื่อสารกับพนักงานเป็นประจำ� 
	 	 ทุ ก สั ป ด า ห์  เ พ่ื อ ใ ห้ พนั ก ง า น รั บ ท ร าบ 
	 	 พัฒนาการท่ีสำ�คัญของเอไอเอส รวมไปถึง 
	 	 ชีแ้จงข่าวตา่งๆ ท่ีเกดิข้ึน โดยใช้เวลาเพยีง 5 นาที 
	 	 เพือ่ไม่ให้เป็นการรบกวนการทำ�งานของพนกังาน 
	 	 และจะมกีารเชญิแขกพเิศษมารว่มพดูคยุในวาระ 
	 	 ต่างๆ CEO Talk Weekly มีการออกอากาศ 
	 	 ทุกเช้าวันศุกร์ เวลา 10.00 น.และเช่นเดียว 
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	 	 กับชอ่งทางอืน่ๆ พนกังานสามารถส่งขอ้ซกัถาม 
	 	 หรอืแสดงความคดิเห็นไดผ้า่นช่องทางพูดคยุสด 
	 	 ในระหว่างที่ดำ�เนินรายการ
	 นอกจากรูปแบบการสื่อสารข้างต้นแล้วพนักงาน 
เอไอเอสยงัสามารถสื่อสารหรือแสดงความคิดเหน็ผา่น
ตวัแทนหนว่ยงาน หัวหนา้งาน ช่องทางโทรศพัท์ อีเมล 
เว็บบอร์ด และการสื่อสารผ่านทีมบริหารทรัพยากร
บุคคล

การสื่อสารผ่าน People champion
	 แม้ในยุคสมัยของเทคโนโลยีดิจิทัลจะมีเครื่องมือ 
ท่ีช่วยให้การสื่อสารสามารถทำ�ได้อย่างรวดเร็วแต่คง 
ปฏิเสธไม่ได้ว่าเทคโนโลยีก็มีข้อจำ�กัดเช่นกันโครงการ 
“People Champion” ถูกจัดทำ�ข้ึนเป็นคร้ังแรกในปี 
2558 โดยคดัเลอืกตวัแทนพนกังานจากแตล่ะหนว่ยงาน
ท่ัวท้ังองค์กรซ่ึงเป็นผู้ท่ีมีมนุษยสัมพันธ์และมีความคิด
สร้างสรรค์ ให้เข้ามาทำ�หน้าท่ีเป็นศูนย์รวมของเพื่อน
พนักงานในการรวบรวมข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
ของแต่ละสายงานเพื่อถ่ายทอดต่อไปยังสายงาน
บริหารทรัพยากรบุคคลและฝ่ายจัดการ รวมท้ังเป็น
ช่องทางการสื่อสารและเป็นผู้เช่ือมความสัมพันธ์ของ
พนักงานในหน่วยงานของตนเองและเช่ือมต่อระหว่าง
พนักงานกับองค์กร จนสามารถเรียกได้ว่า People 
Champion เป็นผู้นำ�ในการสร้างการเปลี่ยนแปลง เป็น
ผูส้รา้งให้เกดิความผกูพนัของพนกังานกบัองคก์ร  และ
เป็นผู้สร้างเสียงหัวเราะและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทำ�งานผ่านกิจกรรมต่างๆ

ช่องทางการร้องเรียนเมื่อพบเห็นการกระทำ�
ที่เข้าข่ายเป็นการละเมิดจริยธรรมในการดำ�เนินธุรกิจ
	 “นโยบายการให้ข้อมูลการกระทำ�ผิดและการทุจริต 
การสอบสวนและการคุ้มครองผู้ให้ข้อมูล” (Whistle 
Blower Policy) ซ่ึงถกูเผยแพรไ่วบ้นช่องทางอินทราเนต็  
Social Intranet และเว็บไซต์ของเอไอเอส ได้กำ�หนด
ให้มีช่องทางสำ�หรับพนักงานท่ีพบเห็นการกระทำ�ท่ี
เข้าข่ายเป็นการละเมิดจริยธรรมในการดำ�เนินธุรกิจ
ให้สามารถแจ้งต่อคณะกรรมการบริษัท ผ่านช่องทาง
ตา่งๆ ซ่ึงเป็นความลบัได ้และกำ�หนดให้ตอ้งมีมาตรการ
คุม้ครองพนกังานผูใ้ห้ข้อมลู และกระบวนการสอบสวน
ข้อเท็จจริง
	 ผูส้นใจสามารถศกึษานโยบายการให้ข้อมลูการกระ
ทำ�ผดิและการทุจรติ การสอบสวนและการคุม้ครองผูใ้ห้
ข้อมูล ได้ที่ http://www.ais.co.th

ภาพกระบวนการทำ�งานของเอไอเอส

เมื่อได้รับแจ้งเหตุจากพนักงาน

แจ้งผลการพิจารณา/การดำ�เนินการ 
กลับไปยังพนักงานให้รับทราบ

พนักงานแจ้ง เรื่ องร้องเรียนผ่าน 
ช่องทางท่ีเป็นความลับ ซ่ึงบริษัท 
จัดไว้ให้ หรือแจ้งผ่านผู้บังคับบัญชา

•	กรณี เ ร่ืองร้องทุกข์ ท่ัวไปผู้ บังคับ 
	 บัญชาจดัการแกไ้ขปัญหาให้พนกังาน 
•	กรณีร้องเรียนอื่นๆ หน่วยงานอิสระ 
	 ที่บริษัทแต่งตั้งรับเรื่องไปดำ�เนินการ

1

2

3
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อไอเอส อะคาเดมี่ - พัฒนาความเป็นผู้นำ�และ
ฝึกอบรมพนักงาน
	 ตามท่ีเอไอเอสมีการปรับเปลี่ยนองค์กรจากผู้ให้
บริการโทรศัพท์มือถือสู่การเป็นผู้ให้บริการด้านดิจิตั
ลไลฟ์โดยสายบริหารทรัพยากรบุคคลจึงได้มีการปรับ
โครงสร้างการทำ�งานจากหน่วยงานพัฒนาทรัพยากร
บุคคล มาเป็นเอไอเอส อะคาเดม่ี ซ่ึงเป็นศูนย์กลาง
การเรียนรู้และพัฒนาบุคลากรเพ่ือให้สอดรับต่อการ
เปลี่ยนแปลงดังกล่าวและเพื่อเตรียมความพร้อมให้ 
คนเอไอเอสสามารถพัฒนาตนเองให้สอดรับกับการ
เปลี่ยนผ่านทิศทางการดำ�เนินธุรกิจขององค์กร โดย 
เอไอเอสมุ่งเนน้การพฒันาบุคลากร โดยเอไอเอสมุ่งเนน้ 
การพัฒนาบุคลากรในแบบองค์รวมภายใต้แนวคิด
การเตรียมความพร้อมสู่ความสำ�เร็จ
	 แผนการพัฒนาบุคลากร จึงได้ถูกจัดทำ�ข้ึนให้สอดคล้อง 
กบัทิศทางการดำ�เนนิธรุกจิและเป้าหมายความสำ�เรจ็ท่ี
เอไอเอสตอ้งการ โดยมีการนำ�เอาเทคโนโลยีเข้ามาช่วย 
สนับสนุนกระบวนการเรียนรู้ผ่านระบบออนไลน์ 
อินทราเน็ต และได้เริ่มจัดทำ�แผนที่จะนำ�แอปพลิเคชัน

สำ�หรับการเรียนรู้โดยผ่านอุปกรณ์มือถือของพนักงาน 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการพัฒนาและฝึกอบรม
บุคลากรให้ต่อจากนี้ไป บุคลากรสามารถเข้าถึงข้อมูล
ความรูไ้ดทุ้กท่ีและทุกเวลา ภายใตร้ะบบความปลอดภยั
ของการเข้าถงึข้อมูลของบรษัิท รปูแบบการพฒันาและ
ฝึกอบรมพนักงานจะถูกพัฒนาให้มีความหลากหลาย 
และเหมาะสมกับรูปแบบการเรียนรู้ของพนักงานแต่ละคน 
สำ�หรบัการเรยีนรูใ้นห้องเรยีนนัน้ ไดถ้กูนำ�มาใชก้บัการ 
ฝึกอบรมในรูปแบบปฏิบัติการและการสร้างการมีส่วนร่วม 
รวมถึง การทำ�งานแบบกลุ่ม นอกจากนี้ ยังได้จัดให้มี
ศนูยป์ระเมินและคน้หาศกัยภาพภาพของพนกังานผา่น
กระบวนการ (AIS Assessment center) เพ่ือนำ�ผล 
ท่ีได้มาวิเคราะห์เบ้ืองต้นประกอบกับผลประเมินการ
ปฏิบัติงานประจำ�ปี สำ�หรับการวางแผนการเติบโตทาง
สายอาชีพ และพัฒนาพนักงานรายบุคคล (Individual 
Development Plan) เนือ่งจากการเตบิโตของพนกังาน
ในอนาคต ถือเป็นความรับผิดชอบของทั้งองค์กร และ
ตัวพนักงานเอง

ภาพแสดงโครงสร้างพื้นฐานของการพัฒนาและส่งเสริมการเรียนรู้ของพนักงานภายใต้ “เอไอเอส อะคาเดมี่”

โมเดลการพัฒนา
ทางสายอาชีพ และสมรรถนะ

การวางแผนเชิงกลยุทธ์
ในการเรียนรู้
และการพัฒนา

การพัฒนาพนักงานกลุ่ม
Talent และกลุ่มที่เป็น
ผู้สืบทอดตำ�แหน่ง

การพัฒนาโปรแกรม
การปฐมนิเทศพนักงาน

หน่วยสนับสนุน
งานบริการเพื่อการเรียนรู้

การพัฒนาระดับองค์กร

การพัฒนาตามสายงาน

การพัฒนา
ความเป็นผู้นำ�

การออกแบบ
และพัฒนาทักษะ
การเป็นผู้ฝึกอบรม

มืออาชีพการออกแบบ
เนื้อหาและหลักสูตร

การเรียนรู้

ศูนย์ดิจิทัลและมีเดีย

การบริหารจัดการข้อมูลการเรียนรู้

การบริหาร
จัดการ

องค์ความรู้

การเรียนรู้
ในรูปแบบดิจิทัล

การวิจัย
และพัฒนา

ศูนย์ประเมิน
และค้นหาศักยภาพ

ศูนย์พัฒนาภาษา
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	 ตามท่ีสภาพแวดล้อมในการดำ�เนินธุรกิจมีการ 
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ท้ังในด้านเทคโนโลยี 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคการแข่งขันท่ีสงูข้ึนรวมถงึการเตบิโต
อย่างรวดเรว็ของสงัคมออนไลน์และสือ่มัลตมิเีดยีตา่งๆ 
ในหลายรูปแบบ ทำ�ให้สินค้าและบริการต้องมีรูปแบบ
ใหม่ๆ ที่หลากหลาย เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม และแต่ละรูปแบบการใช้ชีวิต
	 เพ่ือตอบสนองความต้องการดังกล่าว อย่างมี
คุณภาพ พนักงานจำ�เป็นต้องได้รับการพัฒนาความรู้ 
และทักษะ รวมถึงความเป็นผู้นำ�ในองค์กร อย่างเป็นระบบ 
และต่อเนื่อง ดังนั้น ศูนย์กลางการเรียนรู้และพัฒนา
บุคลากรภายในของเอไอเอส จึงถูกจัดตั้งขึ้นในปี 2559 
โดยมีเป้าหมายเพื่อเป็นศูนย์กลางของการเรียนรู้ และ
พัฒนาบุคคลากรของเอไอเอส รวมถึงหุ้นส่วนของ 
เอไอเอส เพื่อให้มีความรู้ ทักษะ และทัศนคติที่ถูกต้อง 
พร้อมนำ�ความรู้นั้นไปใช้ประโยชน์ในบทบาทหน้าท่ีท่ี
ตนรับผิดชอบ และสามารถส่งมอบสินค้าและบริการท่ี
มีคุณภาพ และสร้างประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดให้กับลูกค้า 
(Best Customer Experience)
	 เอไอเอส อะคาเดมี ่ยังทำ�หนา้ท่ีในการพฒันารปูแบบ
การเรียนรู้ระบบดิจิทัล (Digital Learning) ที่เหมาะสม 
กบัรปูแบบการเรยีนรูข้องพนกังานแตล่ะคนและตอ่ยอด 
การเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม โดยการเรียนรู้ภายใต้รูปแบบ 
ดจิทัิลนี ้ถกูออกแบบให้เหมาะสมกบัรปูแบบการเรยีนรู ้
ของพนักงานแต่ละคนโดยใช้หลักของวงจรชีวิตการ
เป็นพนักงานใน (Employee’s life cycle) ตั้งแต่วัน
แรกท่ีเข้ามาทำ�งานไปจนถึงการเตรียมความพร้อม
สำ�หรับวัยเกษียณ เอไอเอสได้มีการเตรียมการเพ่ือ 
การพัฒนาโมเดลในด้านสมรรถนะของพนักงาน 
(Competency Model) ซึ่งเป็นการวางแผนพัฒนาและ 
วิเคราะห์ร่วมกันระหว่างพนักงาน หัวหน้างาน และทีมงาน 
บริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อวางรากฐานสำ�หรับทักษะ
ท่ีจำ�เป็นต่อการปฏิบัติงานและการเติบโตในสายอาชีพ 
(Career Development) ซ่ึงสามารถเข้าถงึพนกังานและ
กระตุน้การเรยีนรูไ้ดด้กีวา่การเรียนในห้องเรียนแบบเดมิ

แผนพัฒนาบุคลากรตามวงจรชีวิตการเป็นพนักงาน
•	 แผนพัฒนาพนักงานเข้าทำ�งานใหม่
	 เอไอเอส มีการจัดเตรียมความพร้อมในการเริ่ม
ทำ�งานให้กับพนักงานใหม่ โดยผสมผสานการเรียนรู้
ในหลากหลายรูปแบบ ท้ังการเรียนรู้ภายในห้องเรียน
และการเรียนรู้ด้วยตนเองผ่านระบบอิเล็คทรอนิกส์  
โดยมุ่งเน้นให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจองค์กรและ
บริบททางด้านการดำ�เนินธรุกิจขัน้พืน้ฐาน การปลูกฝัง 
วัฒนธรรมและค่านิยมของเอไอเอส รวมไปถึงการ
สร้างความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของตนเองโดย
มีพนักงานรุ่นพี่ ทำ�หน้าที่เป็นพี่เลี้ยงคอยให้คำ�แนะนำ� 
สอนงาน และดแูลให้พนกังานใหม่สามารถปฏบัิตหินา้ท่ี
และอยู่ร่วมในองค์กรได้อย่างมีความสุข

ผลตอบแทนจากการลงทุน
•	 ได้คนมาร่วมงานท่ีเหมาะสมมากและตรงกับ 
	 ความต้องการ
•	 สามารถธำ�รงรักษาพนักงานท่ีมีความสามารถ 
	 ไว้ได้
•	 สร้างขวัญกำ�ลังใจให้แก่พนักงาน จากการให้ 
	 ผลตอบแทนท่ีตรงตามความสามารถ และเป็น 
	 รูปธรรมมากขึ้น
•	 ช่วยให้พนักงานบรรลุวัตถุประสงค์การทำ�งาน 
	 จากรูปแบบการพัฒนาที่ตรงจุด

77 ล้านบาท
เงินลงทุนในเอไอเอส อะคาเดมี่

ในปี 2559

43 ชั่วโมง/เฉลี่ยต่อคน
การฝึกอบรมในเอไอเอส อะคาเดมี่

ในปี 2559 (สำ�หรับพนักงานประจำ�)
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•	 แผนพัฒนาผู้จัดการ ผู้ชำ�นาญการ และผู้บริหาร 
	 ตามบทบาทหน้าที่
	 แผนพัฒนาบุคลากรเพ่ือเตรียมความพร้อมให้กับ 
พนักงานท่ีได้รับการเล่ือนระดับเข้าสู่ตำ�แหน่งผู้จัดการหรือ 
ผู้ชำ�นาญการให้ตระหนักถึงบทบาทหน้าท่ีท่ีเปล่ียนแปลง 
ไปในฐานะของผู้รับนโยบายของฝ่ายไปดำ�เนินการ
ปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยมุ่งเน้นหลักสูตร
ท่ีชว่ยสง่เสรมิความเป็นผูน้ำ�ท่ีพร้อมรับการเปลีย่นแปลง 
หลักสูตรสร้างเสริมความเป็นโค้ช เพื่อให้สามารถ
ให้คำ�แนะนำ�ปรึกษาให้แก่ผู้ใต้บังคับบัญชาได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพมากขึ้น
	 นอกจากนี้ เอไอเอส ได้ร่วมมือกับกลุ่มพันธมิตร
ในเครือ Singapore Telecommunication (SingTel) 
สำ�หรับโปรแกรมการพัฒนาผู้บริหาร หลักสูตร Game 
for Global Growth (GGG) และหลักสูตร Regional 
Leadership in Action (RLA) ซึ่งเป็นแผนการพัฒนา
เพื่อเตรียมความพร้อมของผู้บริหารให้สอดคล้องกับ
ทิศทางธุรกิจท่ีจะขับเคลื่อนองค์กรไปสู่การเป็นผู้ให้
บริการดิจิทัลไลฟ์ ส่งเสริมภาวะผู้นำ�  และการสร้าง
นวัตกรรมใหม่ๆ รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์และ
แชร์ความรู้ระหว่างบริษัทในกลุ่มท่ีมาจากหลากหลาย
ภูมิภาค เพื่อร่วมกันยกระดับมาตรฐานสู่ระดับสากล

•	 แผนพัฒนาเส้นทางความก้าวหน้าทางสายอาชีพ 
	 เอไอเอส เริ่มดำ�เนินการจัดทำ�แผนเส้นทางความ
กา้วหนา้ทางสายอาชีพให้แกพ่นกังาน ซ่ึงเป็นเครือ่งมอื
หนึง่ทีช่ว่ยกาํหนดเปา้หมายการทำ�งานรว่มกนัระหวา่ง
เอไอเอสและพนกังาน ปูพืน้ฐานการวางแผนการทำ�งาน
ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว และหนทางสู่ความเติบโต
อย่างตอ่เนือ่ง พนกังานจะไดเ้ห็นถงึจดุอ่อนและจดุแข็ง
ของตนเอง และวิธีการเพื่อพัฒนาทักษะความจำ�เป็นที่
สอดคล้องกับทิศทางการดำ�เนินธุรกิจ ดังนั้นการจัดทำ�
แผนเสน้ทางความกา้วหนา้ทางสายอาชพีดงักลา่ว จงึมี
ประโยชน์ทางอ้อมอีกรูปแบบหนึ่งในการจูงใจพนักงาน 
ที่มีความสามารถให้อยู่กับองค์กร

•	 แผนสืบทอดตำ�แหน่งและพัฒนาความผู้นำ� 
	 เอไอเอสได้กำ�หนดกลยุทธ์และแผนงานเพ่ือบริหาร
ความเสี่ยงและการสร้างผู้นำ�ในตำ�แหน่งท่ีสำ�คัญของ
องค์กรผ่านแผนงาน “New Way of Succession 
Plan” เพื่อรักษาขีดความสามารถในการแข่งขันใน
อุตสาหกรรมเดียวกัน ท้ังนี้ได้กำ�หนดตัวช้ีวัดไว้อย่าง
ชัดเจน และมีกระบวนการคัดเลือกผู้บริหารที่มีผลการ
ปฏิบัติงานและคุณสมบัติท่ีเหมาะสมเข้าร่วมโครงการ 
โดยพิจารณาผลการปฏิบัติงานย้อนหลัง 3 ปี ร่วมกับ
การทำ�แบบทดสอบค้นหาศักยภาพ เพื่อจัดทำ�แผน
พัฒนาผู้บริหารเป็นรายบุคคล โดยเอไอเอส อะคาเดมี่ 
ไดน้ำ�เสนอหลกัสตูรตามแผนการพฒันาท่ีจดัทำ�ข้ึนและ
แผนงานในขั้นถัดไป

กำ�หนดขอบเขตและแนวทางของแผนพัฒนาตนเอง
เพื่อสนับสนุนเป้าหมายองค์กรและงานที่ตนรับผิดชอบ

พัฒนาตามแผนที่กำ�หนดไว้
และติดตามผล

เขียนแผนพัฒนาตนเอง
พร้อมทั้งตั้งเป้าหมาย

ภาพแสดงขั้นตอนการจัดทำ�แผนพัฒนาตนเอง
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ดูแลสุขภาวะอนามัย ความปลอดภัย และความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน

	 จากแนวคิดการดูแลพนักงานแบบองค์รวมทำ�ให้ 
การให้ความสำ�คัญต่อเร่ืองของสุขภาวะทางด้าน 
ร่างกายและจิตใจและความเป็นอยู่ของพนักงานต้ังแต่่ 
การเร่ิมเขา้มาเป็นสมาชิกของเอไอเอส จนถึงการสิ้นสุด
การเป็นพนักงานนั้น ถือว่าเป็นรากฐานของการสร้าง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำ�งาน การสร้าง
ความผกูพนัและจงรกัภกัดขีองพนกังาน และเป็นกลไก
ในการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่การบรรลุวิสัยทัศน์ท่ีตั้งไว้ 
	 ในปี 2559 เอไอเอสยกระดับการดูแลพนักงานใน
ดา้นสขุภาพให้มีความเป็นรปูธรรมมากขึน้  โดยเอไอเอส 
ได้จัดต้ังโครงการ “AIS Wellness Program” และปรับเปล่ียน 
กลยุทธก์ารดแูลสขุภาพของพนกังาน จากเชิงรับให้เป็น 
เชิงป้องกนัมากข้ึน  มีการนำ�เทคโนโลยีดิจทัิลเข้ามาช่วย 
ในการออกแบบโปรแกรมตา่งๆท่ีพนกังานจะไดท้ราบถงึ 
สถานะสุขภาพของตนเองและวิธีการดูแล และการป้องกัน 
การพัฒนาแอปพลิเคชันร่วมกับพันธมิตรผู้เช่ียวชาญท่ีช่วย 
กระตุ้นให้พนักงานให้ความสำ�คัญกับการดูแลรักษา
สุขภาพและการนำ�เสนอวิธีการออกกำ�ลังกายมากข้ึน
โดยมีการกำ�หนดเป้าหมายท่ีต้องบรรลุและมีการมอบ
ของรางวัลเพื่อจูงใจเม่ือพนักงานสามารถทำ�ได้ตาม 
เป้าหมายในแต่ละระดับ

	 ส่วนหนึ่งของแนวคิดโครงการ AIS wellness 
program เอไอเอสได้นำ�ข้อมูลจากสถิติประชากร 
ในประเทศไทยประกอบกบังานวจิยัตา่งประเทศดา้นงาน 
บริหารทรัพยากรบุคคลท่ีกล่าวถึงโรคภัยไข้เจ็บท่ี
เกิดข้ึนกับพนักงานประเภทกลุ่มโรคไม่ติดต่อเรื้อรัง
(NCDs-Non-Communicable diseases) โดยจากข้อมลู 
ของสำ�นักงานสนับสนุนการ สร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) 
พบว่าล่าสุดมีคนไทยถึง14 ล้านคน ประสบปัญหา
สขุภาพ อาทิเช่น โรคเบาหวาน โรคหลอดเลอืดและหัวใจ 
โรคความดนัโลหิตสงู โรคเลอืดลงพงุ และอืน่ๆ กลุม่โรค 
NCDs เหล่านี้ มีสาเหตุมาจากวิธีการใช้ชี วิตท่ีมี 
พฤตกิรรมเสีย่ง เช่น การดืม่สรุา การสบูบุหรี ่การไม่ให้ 
ความสำ�คัญกับการออกกำ�ลังกาย การรับประทาน 
อาหารท่ีไม่ถูกต้องหรือภาวะการบริหารจัดการความเครียด 
โรค NCDs ยังเป็นสาเหตุหลักของการเสียชีวิตของ
ประชากรท้ังประเทศไทย มาตัง้แตปี่ 2552 ดว้ยเหตนุีเ้อง 
เอไอเอสจึงริเริ่มโครงการและกิจกรรมรณรงค์การ 
ปรับเปลี่ยนไลฟ์สไตล์การใช้ชีวิตของพนักงานเพื่อหา 
วิธีป้องกันและลดพฤติกรรมเสี่ยงของโรค NCDs
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ปัจจัยของการเกิดโรค NCDs

การด่ืมเคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอล์

ขาดการ
ออกกำ�ลังกาย

ความเครียดรับประทานอาหาร
หวานมันเค็มจัด

การสูบบุหร่ี

	 AIS Wellness Program ดำ�เนินการโดยเริ่มจาก
การวิเคราะห์สถิติอัตราการบาดเจ็บและเจ็บป่วยของ 
พนักงานเอไอเอสในปีท่ีผ่านมา จากน้ันนำ�ผลการวิเคราะห์ 
มาเพือ่จดัทำ�กจิกรรมตา่งๆ ท่ีจะช่วยสง่เสริมให้พนกังาน 
มสีขุภาวะท่ีดขีึน้ท้ังรา่งกายและจติใจแบบย่ังยืน โดยเนน้ 
ในเรื่องของการปรับเปลี่ยนวิธีการดำ�เนินชีวิตของ
พนักงาน
	 AIS Wellness Program ไดร้บัการสนบัสนนุจากทีม
ผู้บริหารและได้ถูกบรรจุให้เป็น KPI หรือเป้าหมายของ
องค์กรในการประชุมแผนธุรกิจของระดับฝ่ายบริหาร 
โดยผลการดำ�เนนิงานสำ�หรบัโครงการนี้ไดถ้กูกำ�หนดให้ 
เป็นสว่นหนึง่ของเป้าหมายองคก์ร มีการกำ�หนดตวัช้ีวดั 
(Corporate KPIs) โดยในปี 2559 ที่ผ่านมามีพนักงาน
เข้าร่วมโครงการ AIS Wellness สูงกว่าเป้าหมาย 

ท่ีกำ�หนดไว้ ตัวอย่างของการดำ�เนินโครงการในปีท่ีผ่านมา 
เช่น การเชิญผู้เชี่ยวชาญทางการแพทย์มาให้ความรู้ 
แก่พนักงานในเรื่องของการวิเคราะห์เกี่ยวกับสุขภาพ
ของตนเอง การดูแลป้องกัน รวมถึงในเรื่องของวิธี 
ปรุงอาหารและทานอาหารท่ีมีประโยชน์ การบริหาร
ภาวะทางอารมณ์ การออกกำ�ลังกายและยืดกล้ามเนื้อ 
ท่ีถกูตอ้ง นอกจากนี ้ไดข้ยายขอบเขตของโครงการไปสู ่
ครอบครวัของพนกังาน โดยจดัให้มโีครงการ “หมออยาก 
พบพ่อ หมออยากพบแม่” ให้พนักงานนำ�พ่อและแม่ 
มาตรวจสขุภาพโดยแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญจากโรงพยาบาล
ท่ีเอไอเอสจัดมาให้   อีกท้ังพนักงานได้นำ�ความรู้ท่ีได้
รับจากเอไอเอสแนะนำ�ให้กับสมาชิกในครอบคัว เช่น 
การยืดกล้ามเนื้อและการออกกำ�ลังกาย เป็นต้น
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ขั้นตอนที่ 1
	 “รู้จักสุขภาพ” (Know your health) พนักงาน
จะต้องเข้ารับการตรวจสุขภาพประจำ�ปีและทำ�แบบ
ประเมินเบ้ืองต้นเกี่ยวกับวิธีการดำ�เนินชีวิต เช่น การ 
รบัประทานอาหาร การออกกำ�ลงักาย ระดบัความเครียด 
และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานหรือผู้บังคับบัญชา 
การนำ�เครื่องวัดมวลกายมาให้พนักงานได้วัดความ
สมดุลระหว่าง น้ำ� กล้ามเนื้อ มวลกระดูกและปริมาณ
ไขมันสะสมในร่างกาย ส่งผลให้พนักงานได้ทราบถึง
อายุของสุขภาพเพื่อให้เกิดความตระหนักในการดูแล
ตนเองเบื้องต้น

ขั้นตอนที่ 2
	 “ดูแลสุขภาพ” (Improve your health) เอไอเอส 
ได้จัดให้แพทย์ผู้เชี่ยวชาญ มาบรรยายให้ความรู้
พนักงานเกี่ยวกับการสาเหตุ การดูแลตนเองเบื้องต้น
และการปรับเปลี่ยนไลน์สไตล์ให้มีสุขภาพกายและ
สุขภาพใจท่ีดีข้ึน อาทิเช่น อาหารและสารอาหาร 
ท่ีจำ�เป็นต่อร่างกาย สาเหตุและการป้องกันอาการ
ออฟฟศิซินโดรม และการบรหิารความเครยีดในท่ีทำ�งาน 
ดังท่ีกล่าวข้างต้น นอกจากกิจกรรมให้ความรู้แล้วนั้น 
ยังมีกิจกรรมภาคปฏิบัติ โดยให้นักกายภาพแนะนำ�
และสอนการบริหารกล้ามเนื้อส่วนต่างๆท่ีเกิดอาการ
ตึงจากการนั่งหรือยืนปฏิบัติงานต่อเนื่องเป็นเวลานาน  
ให้คำ�แนะนำ�การปรับโต๊ะและท่ีนั่งเพ่ือป้องการอาการ
ปวดกล้ามเนื้อ และการจัดทำ�วีดีโอสื่อความรู้เรื่องการ
ดแูลสขุภาพตา่งๆ การจดัทำ�ป้ายบ่งบอกจำ�นวนแคลอรี่
สำ�หรบัอาหารวา่งระหว่างการฝกึอบรม และการแนะนำ�
แนวทางพัฒนาสุขภาพภายหลังได้รับผลตรวจสุขภาพ 
เป็นต้น

ขั้นตอนการดำ�เนินงานภายใต้โครงการ
AIS Wellness Program แบ่งออกเป็น

3,000 คน
จำ�นวนพนักงานท่ีเข้าร่วมโครงการ AIS Wellness

ร้อยละ 72
ระดับความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรในการสำ�รวจ
เร่ืองความใส่ใจสุขภาพของพนักงานของเอไอเอส 

*ข้อมูล ณ วันที่ 31 กรกฎาคม 2559
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	 ความสำ�เร็จของโครงการ AIS Wellness Program 
กล่าวคือ การท่ีพนักงานผู้เข้าร่วมโครงการมีความรู้
ความเข้าใจในการดูแลสุขภาพตนเองในเชิงป้องกัน
และสามารถสง่ตอ่ความรูเ้หลา่นี้ไปสูค่รอบครวัและผูค้น 
รอบข้างได้ ซ่ึงการประเมินความสำ�เร็จน้ีเกินกว่าท่ีจะ 
ตีมูลค่าได้ ทั้งนี้ ในช่วงกลางปีที่ผ่านมา AIS Wellness 
Program ได้ขยายไห้ครอบคุลมและให้การดูแลถึง
ครอบครัวของพนักงาน โดยจัดโปรแกรมตรวจสุขภาพ
ให้กับคุณพ่อคุณแม่ของพนักงาน และมีการร่วมกับ
พันธมิตรในเครอืโรงพยาบาลชัน้นำ� มอบอตัราคา่รกัษา
พยาบาลและคา่ตรวจสขุภาพสำ�หรบัโปรแกรมเพิม่เตมิ
ให้แก่ครอบครัวพนักงานในราคาพิเศษ

ขั้นตอนที่ 3
	 “รางวัลแห่งความสำ�เร็จ” (Enjoy your rewards) 
กจิกรรม Fit and Fun เป็นกจิกรรมท่ีสง่เสริมให้พนกังาน 
มีสุขภาพร่างกายแข็งแรงด้วยการออกกำ�ลังกายเพิ่ม
มวลกล้ามเนื้อและลดปริมาณไขมันในร่างกายท่ีเป็น
สาเหตุของการก่อเกิดโรคประจำ�ตัว และกลุ่มการเสี่ยง
ของโรค NCSs กิจกรรม Fit and Fun เป็นการแข่งขัน
ในรูปแบบทีมและมีระยะเวลาดำ�เนินกิจกรรม 3 เดือน 
รูปแบบของการดำ�เนินกิจกรรมแบ่งเป็น การให้ความรู้ 
การสร้างแรงกระตุ้นด้วยรางวัลต่างๆ และการตรวจ 
สุขภาพ โดยมีพนักงานเข้าร่วมโครงการ มากกว่าเป้าหมาย 
ที่ตั้งไว้เกินกว่า 5 เท่า
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	 เอไอเอสยังได้ดำ�เนินการด้านความปลอดภัย 
อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน ภายใต้ 
พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ
สภาพแวดล้อมในการทำ�งาน พ.ศ.2554 โดยมี
คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ
สภาพแวดล้อมในการทำ�งาน (คปอ.) ท่ีได้รับการ
เลือกตั้งจากตัวแทนของฝ่ายบริหารและพนักงาน  
เพื่อร่วมกันทำ�หน้าท่ีวางแผน บริหารจัดการดูแลและ
ส่งเสริมกิจกรรมเพ่ือให้พนักงานเกิดความตระหนัก
และเกิดความปลอดภัยในการทำ�งาน พร้อมกําหนด 
กฎระเบียบ และวิธีการทํางานที่ปลอดภัยรวมทั้งจัดหา
อุปกรณ์ ป้องกันอันตรายต่างๆ ตลอดจนการฝึกอบรม
และให้ความรู้พนักงานในเร่ืองความปลอดภัยในการ
ทำ�งาน โดยคณะกรรมการความปลอดภยั อาชีวอนามัย 
และสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน มีการตรวจสอบ 
ติดตาม และทบทวนผลการดําเนินงานอย่างต่อเนื่อง  
โดยผลการดำ�เนินงานในปีท่ีผ่านมา คือการเสนอให้มี
การพฒันาแอปพลเิคชันซ้อมอพยพหนไีฟ การปรับปรงุ
การบำ�รุงรักษาลิฟท์โดยสาร และกำ�หนดมาตรการ
ป้องกันและลดอาชญากรรมโดยรอบอาคารสำ�นักงาน  
	 นอกจากนี ้เอไอเอสยังจดัให้มกีารฝกึอบรมในเรือ่ง 
ความปลอดภยัในการทำ�งาน ไดแ้ก ่การอบรมเจา้หนา้ท่ี 
ความปลอดภัยในการทำ�งานทุกระดับการอบรมความ
ปลอดภยัสำ�หรบัพนกังานใหม่ การอบรมความปลอดภยั
ในงานไฟฟ้า การอบรมดับเพลิงข้ันต้นและการซ้อม
อพยพหนไีฟ ฯลฯ รวมถงึการจดัทำ�คูม่ือ่ความปลอดภยั
และระเบียบปฏบัิติงาน การวางแผนดำ�เนนิการให้มีการ
ปฏิบัติงานท่ีปลอดภัย และการจัดให้มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณป้์องกนัอันตรายสว่นบุคคลอยา่งเหมาะสม โดย
ตั้งเป้าหมายว่า สถิติอุบัติเหตุในกลุ่มเอไอเอสจะต้อง
เป็นศูนย์ (Zero Accident)

25592556

720

13,152

2557 2558

24,240

8,562

25592556

120

1,943

2557 2558

3,919

1,377

กราฟแสดงจำ�นวนชั่วโมงที่พนักงานเข้าร่วมอบรม

หลักสูตรที่เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย

และสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน

กราฟแสดงจำ�นวนพนักงานที่เข้าร่วมอบรม

หลักสูตรที่เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย

และสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน(ราย)
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การคำ�นึงถึงสิทธิมนุษยชน
	 นอกจากการสร้างวัฒนธรรมองค์กรเพ่ือให้อยู่ร่วมกัน 
อย่างเป็นหนึ่งเดียวและการตระหนักถึงสิทธิของ
พนักงานของเอไอเอสเองแล้ว การสร้างให้พนักงาน
เคารพในสิทธิของกันและกันและไม่ละเมิดสิทธิตาม
กฎหมายก็เป็นอีกเรื่องหนึ่งท่ีถูกบรรจุเป็นระเบียบ
บริหารงานและจริยธรรมการดำ�เนินธุรกิจ พนักงาน
ทุกคนจะต้องได้รับการอบรมและการทำ�แบบทดสอบ
เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจในเรื่องดังกล่าว รวมท้ัง 
จะต้องรับทราบถึงมาตรการลงโทษและช่องทางการ 
ร้องเรียนกรณีถูกละเมิดหรือพบเห็นการละเมิด 
	 ในปี 2559 เรื่องสิทธิมนุษยชนได้ถูกยกระดับข้ึน 
อีกครั้งหนึ่งไปสู่การคำ�นึงถึงสิทธิเด็กท่ีอาจมีส่วน
เกี่ยวข้องกับกระบวนการดำ�เนินธุรกิจขององค์กรจาก
การท่ีเอไอเอสได้ประกาศเจตนารมณ์และเข้าร่วม 
โครงการ “การดำ�เนินธุรกิจโดยเคารพและสนับสนุนสิทธิเด็ก” 

ซ่ึงสถาบันไทยพัฒน์ร่วมกับองค์การทุนเพื่อเด็กแห่ง
สหประชาชาติ มาตั้งแต่เมื่อปี 2558 โดยภายใต้ 
คำ�ม่ันสัญญาท่ีเอไอเอสให้ไว้ในการเข้าร่วมโครงการ 
ดงักลา่ว เอไอเอสจงึรว่มมอืกบัสถาบันไทยพฒันจ์ดัการ
ประชุมเชิงปฏิบัติการ ในรูปแบบของการให้ความรู้ 
และสร้างการมีส่วนร่วมของพนักงานในการช้ีจุดท่ีอาจ
มีความเสี่ยงต่อการละเมิดสิทธิเด็กและการนำ�เสนอ
มาตรการเพือ่สง่เสรมิการเคารพสทิธเิดก็ในองคก์ร  โดย
ผลจากการประชุมเชิงปฏิบัตกิารดงักลา่วไดถ้กูรวบรวม
และนำ�เสนอต่อผู้บริหารระดับสูงเพ่ือพิจารณาดำ�เนิน
การต่อไป

สร้างความผูกพันกับองค์กร
	 การสร้างระดับความผูกพันระหว่างพนักงานกับ
องค์กร ถือเป็นกลยุทธ์ท่ีสำ�คัญในการรักษาพนักงาน
ท่ีมีศักยภาพซ่ึงสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมและความ 
ได้เปรียบในการแข่งขันได้ ความผูกพันในนิยามของเอ
ไอเอส ไม่ใช่แค่การทำ�ให้พนักงานมีขวัญและกำ�ลังใจ 
ในการทำ�งานแต่ละวัน แต่ส่ิงท่ีเป็นเคร่ืองบ่งบอกความสำ�เร็จ 
คือ เมื่อพนักงานเกิดความภาคภูมิใจท่ีเป็นส่วนหนึ่ง
ของครอบครวัเอไอเอสและบอกตอ่สิง่ท่ีดีๆ  ท่ีเกดิข้ึนใน
องคก์รให้กบัครอบครวัของตนและคนรอบข้าง พรอ้มท้ัง 
ชักชวนให้บุคคลเหล่านั้นเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของ 
ความสำ�เร็จนี้
	 ความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรจึงเป็นเคร่ืองมือ 
ท่ีช่วยดึงดูดผู้สมัครงานท่ีมีศักยภาพให้อยากเข้ามา
ร่วมงานกับเอไอเอสอีกทางหนึ่ง ท่ามกลางสภาวะ 

จำ�นวนพนักงานเสียชีวิต
ขณะทำ�งาน 2559
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การแข่งขันท่ีรุนแรงของตลาดแรงงานและการขาดแคลน 
บุคลากรในสายเทคโนโลยีดิจิทัล
	 โดยผลสำ�รวจระดบัความผกูพนัของพนกังานในปีท่ี
ผ่านมา ยังคงมีคะแนนอยู่ในระดับที่เกิน ร้อยละ 80 ซึ่ง
อยู่ในค่าสูง 
	 ทั้งนี้ ในปี 2559 การวัดระดับความผูกพันดังกล่าว 
ยังไดม้กีารปรบัแนวทางการวดั โดยเนน้เรือ่งท่ีเกีย่วข้อง
กับบทบาทความเป็นผู้นำ�ของหัวหน้างานมากข้ึน 
เพื่อให้สอดรับกับเป้าหมายขององค์กรท่ีต้องการ 
จะให้ผู้นำ�มีบทบาทในการขับเคลื่อนความผูกพันของ
พนักงานภายใต้การดูแลของตน และเป็นตัวอย่างท่ีดี
ต่อผู้ใต้บังคับบัญชา ทำ�ให้การตั้งเป้าหมายเร่ืองระดับ
ความผูกพันของพนักงานในปีท่ีผ่านมาจึงเป็นการวัด
เรื่องบทบาทความเป็นผู้นำ�ของหัวหน้างานมากกว่า
การวัดระดับความพึงพอใจของพนักงานแบบองค์รวม
ในรูปแบบเดิม ซึ่งในปีที่ผ่านมา พบว่า ผลสำ�รวจระดับ
ความผกูพนัของพนกังานในเรือ่งบทบาทความเป็นผูน้ำ� 
ของหัวหน้างานอยู่ ท่ีร้อยละ 76.14 เม่ือเทียบกับ 
เป้าหมายท่ีตัง้ไวท่ี้รอ้ยละ 77 อย่างไรกต็าม เอไอเอสได ้
นำ�ผลการวัดระดับความผูกพันในแต่ละปีมาร่วม
วิเคราะห์เชิงลึก ร่วมกับมุมมองด้านประชากรศาสตร์ 
อาทิ เพศ อายุ อายุงาน ระดับพนักงานในองค์กร เพื่อ
หาแนวทางปรับปรุง ทบทวน และพัฒนา ตั้งแต่ระดับ
บุคคล แผนก องค์กร ไปจนถึงระดับนโยบายสำ�หรับ
ในปีถัดๆ ไป โดยสายงานบริหารทรัพยากรบุคคล
ของเอไอเอสได้วางแผนพัฒนาบทบาทผู้นำ�  ร่วมกับ 
ตัวแทนพนักงาน People Champions ผ่านทางกิจกรรมต่างๆ 

	 “การได้ทำ�งานท่ีเอไอเอสทำ�ให้ไดเ้รียน
รูทั้กษะการทำ�งานในหลายๆดา้น ไดพ้บปะ 
ติดต่อกับผู้คนรวมถึงได้ทำ�กิจกรรมต่างๆ 
ท่ีเป็นประโยชน์กับสังคมท่ีเอไอเอส มี
ระบบการทำ�งานที่สะดวก รวดเร็ว เป็นมือ
อาชีพผ่านการใช้เครื่องมือสื่อสาร ต่างๆ 
ท่ีทำ�ให้สามารถติดต่อส่ือสารกับเพ่ือนร่วมงาน 
หัวหน้างาน ทั้งในและนอกแผนกได้อย่าง
รวดเร็ว เมื่อเราเจออุปสรรคในการทำ�งาน 
การสื่อสารท่ีรวดเร็วนั้น ก็สามารถติดต่อ
กับพี่ๆในหน่วยงานได้ทันเวลา ซ่ึงพี่ๆทุก
คนยินดีให้คำ�แนะนำ�  จึงทำ�ให้งานออก

มาดี มีประสิทธิภาพท่ีสุดทำ�ให้ตัวเรารู้สึก

ว่า นอกจากจะได้ประสบการณ์ท่ีดีในการ

ทำ�งานท่ีนีแ่ลว้ ยังไดม้ติรภาพท่ีอบอุ่นจาก

เพื่อนๆพี่ๆ ท่ีได้ร่วมงานกันอีกด้วย รู้สึก

ดีใจและภูมิใจ ท่ีได้มีโอกาสเป็นส่วนหนึ่ง

ในบริษัทชั้นนำ�อย่าง เอไอเอส ค่ะ”

น.ส.มิตตา บุญเลิศ
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  (อายุ 23 ปี)
แผนกกิจกรรมสัมพันธ์ ฝ่ายประชาสัมพันธ์  
(อายุงาน 1 ปี)
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ส่งมอบผลิตผลการเป็นคนดีให้แก่สังคม
เอไอเอสหัวใจอาสา พัฒนาสังคมอย่างยั่งยืน
	 “คนเอไอเอสต้องเป็นคนเกง่และเป็นคนด”ี คอื ท่ีมา
ของโครงการหลายๆโครงการในองค์กร จากจุดเริ่มต้น 
ของการสนับสนุนให้พนักงานมีการช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน 
ภายใต้โครงการ “เพื่อนช่วยเพื่อน” ซึ่งเป็นเสมือนศูนย์
รวมแห่งน้ำ�ใจของพนักงาน เอไอเอสท่ีอยากจะมีส่วน
ช่วยเหลอืเมือ่พบวา่เพ่ือนรว่มองคก์รอีกคนเดอืดรอ้นท้ัง
ในรปูแบบของสิง่ของและเงนิช่วยเหลอืตา่งๆ นอกเหนอื 
จากสวัสดิการท่ีเอไอเอสมีให้ ได้ขยับขยายไปสู่การ 
ส่งผลตอบแทนคืนสู่สังคมส่วนรวมตั้งแต่ปี 2558 
ภายใต้ชื่อโครงการ “เอไอเอสหัวใจอาสา พัฒนาสังคม
อย่างย่ังยืน” โดยเอไอเอสสนบัสนนุให้พนกังานนำ�เสนอ
แนวคดิเชิงสรา้งสรรคเ์พือ่การพฒันาหรือช่วยแกปั้ญหา 
ท่ีพบเจอท้ังในระดับชุมชนและสังคม ตามแผนยุทธศาสตร์ 

การขับเคลื่อนงานพนักงานหัวใจอาสาเพ่ือการพัฒนา
สังคมอย่างยั่งยืนพ.ศ. 2558-2560 เพื่อสร้างคนดี 
คนเก่งให้แก่สังคม สร้างความผูกพันระหว่างพนักงาน
กบัองคก์ร และสรา้งการยอมรบัของชุมชนตอ่การดำ�เนนิ
ธุรกิจของเอไอเอสในฐานะองค์กรท่ีมีธรรมาภิบาล 
และดำ�เนินกิจการด้วยความรับผิดชอบ
	 โครงการ “เอไอเอสหัวใจอาสา พัฒนาสังคมอย่างย่ังยืน” 
ดำ�เนินงานโดยนำ�แนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม
เข้าสู่กระบวนการทำ�งานในแต่ละวันของพนักงาน 
การถา่ยทอดความรู ้การปลกูฝงัจติสำ�นกึให้แกพ่นกังาน 
และการสนับสนุนให้พนักงานมีส่วนร่วมในการ 
ช่วยเหลือสังคม
	 รูปแบบการดำ�เนินโครงการ เน้นการเปิดโอกาสให้
พนักงานเสนอโครงการท่ีจะช่วยพัฒนาบ้านเกิดหรือ
พ้ืนท่ีท่ีพนกังานมีความสมัพนัธอ์ยู่เดมิ โดยเอไอเอสเป็น 
ผู้สนับสนุนเงินทุนเพ่ือดำ�เนินโครงการดังกล่าว โครงการละ 
100,000 บาท และสนับสนุนให้วันที่พนักงานลงไปทำ�
กิจกรรมไม่ถือเป็นวันลา
	 การดำ�เนินงานในแต่ละปี มีพนักงานเข้าร่วมเป็น
จำ�นวนเพ่ิมขึน้เรือ่ยๆ โดยเมือ่ปี 2559 มพีนกังานเข้ารว่ม 
โครงการจำ�นวน 800  และมีโครงการท่ีถูกนำ�เสนอเขา้มา 
มากถึง 40 โครงการ จากพนักงานทั่วประเทศ ภายใต้
งบประมาณสนับสนุนกว่า 3 ล้านบาท

การสนับสนุนพนักงานให้มีจิตอาสา
•	 จำ�นวนโครงการ	 โครงการ	 39	 40
•	 จำ�นวนพนักงานที่เข้าร่วม	 คน	 634	 800
•	 จำ�นวนชั่วโมงการทำ�งานที่พนักงานจิตอาสา	 ชั่วโมง	 15,216	 19,200
	 ใช้ไปทำ�ประโยชน์ให้กับสังคมและชุมชน
•	 เงินสนับสนุนของบริษัทที่จัดสรรให้แก่โครงการ	 บาท	 3,000,000	 3,154,454
	 หรือกิจกรรมจิตอาสา
•	 จำ�นวนโรงเรียนที่ได้รับการพัฒนาภายใต้โครงการ	 โรงเรียน	 33	 35
•	 จำ�นวนชุมชนที่ได้รับการช่วยเหลือ	 ชุมชน	 39	 40

หน่วย 2558 2559ข้อมูลการดำ�เนินงาน
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	 สิง่ท่ีนา่ยินด ีคอื “เอไอเอสหัวใจอาสา พัฒนาสงัคม
อย่างยั่งยืน” ได้จุดประกายให้พนักงานรวมกลุ่มกันเอง
และเรียกชื่อแทนตัวเองเป็น “อุ่นใจอาสา” เพื่อร่วมกัน 
บอกต่อข่าวสารและเรื่องราวดีๆ ท่ีเกิดข้ึน มีการ 
ทำ�กิจกรรมร่วมกัน และมีการช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน 
เมื่อยามเดือดร้อนหรือประสบปัญหา

รางวัลสุดยอดนายจ้างดีเด่น 2559
	 สืบเนื่องจากนโยบาย กลยุทธ์ และส่วนงานบริหาร
พัฒนาทรัพยากรบุคคลท่ีกล่าวข้างต้นนั้น ทำ�ให้ 
เอไอเอส ได้รับการยอมรับทั้งจากพนักงานและองค์กร
ภายนอก อาทิเช่น บริษัท เอออน ฮิววิท (ประเทศไทย) 
และบริษัทจ๊อปดีบี
	 กลุ่มบริษัทเอไอเอสได้รับรางวัลความสำ�เร็จของ
องคก์ร คอื รางวลัสดุยอดนายจา้งดเีด่นแห่งประเทศไทย
ในปี 2559 มอบให้โดยสถาบันบัณฑิตบริหารธุรกิจศศิ
นทร์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยร่วมกับริษัทเอออน 
ฮิววิท (ประเทศไทย) ต่อเนื่อง
	 •	 รางวัล “สุดยอดนายจ้างดีเด่น” ประจำ�ปี 2559	
	 •	 รางวัล “นายจ้างดีเด่น” ประจำ�ปี 2558
	 •	 รางวัล “นายจ้างดีเด่น” ประจำ�ปี 2556
	 •	 รางวัล “นายจ้างดีเด่น” ประจำ�ปี 2554

	 โดยเกณฑ์การตัดสินจะพิจารณาจากความโดดเด่น
ในเรือ่งความสามารถสรา้งประสบการณท่ี์ดีให้พนกังาน 
เช่น สร้างสิ่งแวดล้อมการทำ�งานท่ีดี มีแผนพัฒนา
ความก้าวหน้าของพนักงาน วัฒนธรรมองค์กรท่ีดี 
องค์กรนั้นสามารถสร้างแบรนด์ขององค์กรให้ดึงดูด 
ผู้สมัครท่ีอยากเข้ามาร่วมงาน ผลการดำ�เนินงานอยู่ 
ในเกณฑด์มีาก ผูน้ำ�องคก์รสามารถนำ�พนกังานให้รว่ม
วิสัยทัศน์ และพันธกิจ และสร้างความผูกพันภายใน
องค์กร เป็นต้น
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	 นอกจากรางวัลท่ีกล่าวข้างต้นนี้ เอไอเอส ยังได้
รับรางวัล “สุดยอดองค์กรช้ันนำ�ท่ีพนักงานไทยอยาก 
ร่วมงานมากที่สุดประจำ�ปี 2559” มอบให้โดย จ๊อปดีบี 
จากการได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรท่ีมีการดูแล
พนักงานในเรื่องสิทธิประโยชน์ท่ีดี   มีช่ือเสียงดี และ
เป็นองค์กรที่มีสภาพแวดล้อม จริยธรรม และสังคมที่ดี

2557หน่วย 2558 2559

ตารางแสดงผลการดำ�เนินงานด้านพนักงานของเรา

การจ้างงาน

	 จำ�นวนพนักงานทั้งหมด	 ราย	 11,058	 11,885	 12,207
	 จำ�แนกตามเพศ
	 •	 ชาย	 ราย	 4,456	 4,748	 4,944
	 •	 หญิง	 ราย	 6,602	 7,137	 7,263

	 จำ�แนกตามอายุ
	 •	 50 ปี ขึ้นไป	 ราย	 232	 254	 375
	 •	 30-50 ปี ขึ้นไป	 ราย	 5,335	 6,741	 6,800
	 •	 น้อยกว่า 30 ปี	 ราย	 5,491	 4,890	 5,032

	 สัดส่วนของพนักงานประจำ�ต่อจำ�นวนพนักงาน ทั้งหมด	 %	 68	 69	 70

	 จำ�นวนพนักงานที่ถูกรับเข้ามาใหม	่ ราย	 1,123	 1,123	 844

	 สัดส่วนของพนักงานที่ถูกรับเข้ามาใหม่ต่อจำ�นวน	 %	 15.5	 14.0	 9.9
	 พนักงานทั้งหมด

	 จำ�นวนพนักงานที่ลาออกโดยสมัครใจ	 ราย	 400	 363	 591

	 สัดส่วนของพนักงานที่ลาออกโดยสมัครใจต่อจำ�นวน	 %	 5.5	 4.5	 7.1
	 พนักงานทั้งหมด

	 จำ�นวนพนักงานที่บริษัทเลิกจ้าง	 ราย	 0	 0	 0

	 ร้อยละของพนักงานที่ได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงาน	 % 	 100	 100	 100
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2557หน่วย 2558 2559

การพัฒนาบุคลากร

	 จำ�นวนชั่วโมงการฝึกอบรม	 ชั่วโมง	 1,257,864	 588,810	 1,064,922

	 ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม	 ล้านบาท	 111	 112	 111

ความปลอดภัยและอาชีวอนามัย

	 จำ�นวนพนักงานที่เสียชีวิต	 ราย	 0	 0	 0

	 จำ�นวนพนักงานที่ได้ประสบอุบัติเหตุขณะปฏิบัติงาน	 ราย	 6	 5	 0

	 จำ�นวนพนักงานที่เจ็บป่วยด้วยโรคจากการทำ�งาน	 ราย 	 0	 0	 0

การปฏิบัติตามกฎหมาย

	 จำ�นวนข้อพิพาทจากการละเมิดกฎหมายแรงงาน	 กรณี	 0	 0	 0       

	 จำ�นวนเงินชดเชยหรือค่าปรับจากการละเมิด	 ล้านบาท	 0	 0	 0
	 กฎหมายแรงงาน

	 จำ�นวนข้อร้องเรียนในเรื่องการละเมิดสิทธิมนุษยชน	 กรณี	 0	 0	 0
	 ภายในองค์กร

	 พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมเรื่องการเคารพ	 %	 100	 100	 100
	 สิทธิมนุษยชนตามประมวลจริยธรรมการดำ�เนินธุรกิจ

	 พนักงานที่ถูกวัดระดับความรู้และความเข้าใจเรื่อง	 %	 N/A	 100	 100
	 การเคารพสิทธิมนุษยชนตามประมวลจริยธรรม
	 การดำ�เนินธุรกิจ

ตารางแสดงผลการดำ�เนินงานด้านพนักงานของเรา

หมายเหตุ : 1.	 ข้อมูลจำ�นวนพนักงานข้างต้นรวมพนักงานประจำ�และสัญญาจ้างรายเดือน ไม่นับรวมพนักงานรายวัน
	 	   2.	 การวัดระดับความรู้และความเข้าใจเรื่องการเคารพสิทธิมนุษยชนตามประมวลจริยธรรมการดำ�เนินธุรกิจ เริ่มดำ�เนินการในปี 2558



สิ่งแวดล้อมของเรา
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สิ่งแวดล้อมของเรา

ความท้าทายและโอกาส
	 ขณะท่ีเอไอเอสต้องดำ�เนินการขยายโครงข่ายให้
มากท่ีสุดเพ่ือรองรับการใช้งานท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง
ของลูกค้าทำ�ให้การใช้พลังงานมีปริมาณท่ีเพิ่มข้ึน  
ความท้าทายของการสร้างความสมดุลระหว่างความ
ครอบคลุมของโครงข่ายกับปริมาณการใช้พลังงานจึง
เป็นสิ่งท่ีสำ�คัญสำ�หรับเอไอเอสอย่างย่ิง โดยเฉพาะ
เม่ือเอไอเอสได้ประกาศคำ�ม่ันสัญญาว่าเอไอเอสจะ 
“สร้างสรรค์นวัตกรรมสินค้าและบริการท่ีใช้สะดวกและ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซ่ึงจะสร้างพลังให้ผู้คนและ
ตอบสนองความตอ้งการของคนในอนาคต” และกำ�หนด
เป้าหมายในการลดคา่ความเข้มข้นของคารบ์อนท่ีปลด
ปล่อยออกมาเมื่อเทียบกับปริมาณดาต้า แทรฟฟิค 
(Carbon intensity) ให้ได้ร้อยละ 4 ต่อปี เพื่อสอด
รับกับแผนแม่บทของประเทศไทยท่ีพัฒนามาจากการ
ประชุมรฐัภาคกีรอบอนสุญัญาสหประชาชาตว่ิาดว้ยการ
เปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ สมัยที่ 21(COP21)

รับรองมาตรฐาน
อาคารสีเขียวระดับ
“แพลตตินั่ม”

185
ล้านบาท

100%
สถานีฐานสีเขียว
ด้วยพัดลมคุณภาพสูง
แทนเครื่องปรับอากาศ

แนวทางการบริหารจัดการ
•	 เติบโตอย่างยั่งยืนด้วยการเป็นเครือข่ายสีเขียว
•	 ผสานนวัตกรรมท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมกับการ 
	 ให้บริการในชีวิตยุคดิจิทัล
•	 สนับสนุนให้พนักงานใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 
	 สูงสุด
•	 การปฏิบัติตามกฎหมายทางด้านสิ่งแวดล้อมของ 
	 ประเทศ และกำ�หนดให้เรื่องความรับผิดชอบต่อ 
	 สิ่งแวดล้อมเป็นข้อพึงปฏิบัติในนโยบายต่างๆ

ตัวช้ีวัด
•	 ค่าความเข้มข้นของคาร์บอนท่ีปลดปล่อยออกมา 
	 ท้ังทางตรงและทางอ้อมเมื่อเทียบกับปริมาณดาต้า 
	 แทรฟฟิค
•	 ต้นทุนการดำ�เนินงานท่ีสามารถประหยัดได้จากการ 
	 พัฒนาเทคโนโลยีที่ช่วยประหยัดพลังงาน
•	 จำ�นวนลูกค้าที่รับใบแจ้งค่าบริการอิเล็กทรอนิกส์
•	 ปรมิาณการบรโิภคพลงังานท่ีสามารถประหยัดไดจ้าก 
	 การทำ�กิจกรรมร่วมกับพนักงาน
•	 การปฏิบัติตามกฎหมายทางด้านสิ่งแวดล้อมของ 
	 ประเทศ

เป้าหมายความสำ�เร็จในระยะยาว

ผู้นำ�ในการสรรสร้างนวัตกรรม

ท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม

28%
สูงกว่าเป้าหมายที่ตั้งไว้
4% ต่อปี

ค่าความเข้มข้นของคาร์บอนที่ลดได้
เมื่อเทียบกับปริมาณดาต้าแทรฟฟิค

ศูนย์ปฏิบัติการคอลเซ็นเตอร์
จังหวัดโคราช

ต้นทุนการใช้ไฟฟ้าสถานีฐานที่
สามารถประหยัดได้ต่อปี
จากการเป็นสถานีฐานสีเขียว
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เติบโตอย่างย่ังยืนด้วยการเป็นเครือข่ายสีเขียว

ผสมผสานเทคโนโลยีและพลังงานทางเลือกเพื่อใช้ 
ในการทำ�งานด้านเครือข่าย
	 ตั้งแต่ปี 2551 เอไอเอสได้ศึกษาถึงความเป็นไปได้ 
และการนำ�เทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
มาใช้ในการดำ�เนินกิจการ โดยเกิดจากแนวคิดท่ีจะนำ� 
พลังงานทดแทนเข้ามาใช้ผลิตไฟฟ้าให้กับสถานฐีานและ
ชุมสายในพื้นท่ีห่างไกล เพื่อให้คนไทยสามารถเข้าถึง 
การติดต่อสื่อสารกันได้อย่างทั่วถึง ลดความเหลื่อมล้ำ� 
ทางสังคม และก่อให้เกิดการกระจายรายได้ไปยังพื้นที่ 
ห่างไกล แนวคิด “การเป็นเครือข่ายสีเขียว” หรือ 
Green network จึงไม่ได้พึ่งเกิดขึ้นเมื่อเร็ววันนี้แต่ได้มี 
การประกาศตัวไปตั้งแต่ปี 2551 ว่า “เอไอเอสจะเป็น 
ผู้ให้บริการสื่อสารโทรคมนาคมในประเทศไทยท่ีมุ่งสู่ 
การสร้างเครือข่ายสีเขียวท่ีใช้พลังงานอย่างรู้คุณค่าและ 
เป็นมิตรตอ่สิง่แวดลอ้ม” โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยและ 
พลงังานทางเลอืกเขา้มาใช้ในการทำ�งานดา้นเครอืข่าย 
ซ่ึงช่วยให้มีการลดการใช้พลังงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจากการใช้เครื่อง 
ปรับอากาศโดยมีการดำ�เนินการดังต่อไปนี้
	 •	 การสร้างสถานีฐานโดยเปลี่ยนมาใช้พัดลม 
ระบายอากาศคุณภาพสูง ตามมาตรฐานการก่อสร้าง 
ตู้ เก็บอุปกรณ์สถานีฐานซ่ึงกำ�หนดค่ามาจากการ 
วัดอุณภูมิโดยเฉลี่ยของประเทศไทย ค่าอุณภูมิภายใน
อาคารจะต้องสูงกว่าอุณภูมิภายนอกอาคารไม่เกิน 
5 องศา เพื่อรักษาการทำ�งานของอุปกรณ์ต่างๆทำ�ให้ 

เครือข่ายสีเขียว
เครือข่ายที่ใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ
ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกควบคู่กับบริหารต้นทุน โดยเปลี่ยน
การใช้เครื่องปรับอากาศมาเป็นพัดลมระบายอากาศ

ภาคเหนือ
92%

ภาคตะวันออก
เฉียงหนือ

75%

ภาคตะวันออก
59%

กรุงเทพฯ
4%

ภาคใต้
30%

ภาคตะวันตก
95%
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ต้นทุนโครงข่ายลดลง 30%

-28%
-34%

จำ�
นว

นส
ถ

าน
ีฐา

น
เค

รื่อ
งป

รับ
อ

าก
าศ

จำ�
นว

นส
ถ

าน
ีฐา

น
พ

ัด
ลม

ระ
บา

ยอ
าก

าศ

B
TS

 O
ut

do
or

งบลงทุนลดลง 10% - 20%

สัดส่วนการใช้เคร่ืองปรับอากาศ

ในชุมสายเเละตู้เก็บอุปกรณ์

การใช้เคร่ืองปรับอากาศ

ชุมสาย ตู้เก็บอุปกรณ์

	 •	 การติดตั้งแผงโซล่าร์เซลล์ ในสถานีฐานกว่า 
30 แห่ง เพื่อผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์มาใช้ 
ในสถานฐีาน โดยเนน้ใช้กบัสถานฐีานท่ีอยูพ่ืน้ท่ีห่างไกล 
ซ่ึงไม่มีระบบไฟฟ้าและสาธารณูปโภคเข้าถึง ทำ�ให้ 
คนไทยในพ้ืนท่ีดังกล่าว สามารถเข้าถึงเทคโนโลยี
สือ่สารโทรคมนาคมได ้ขณะเดยีวกนักไ็มเ่ป็นการทำ�ลาย 
สิ่งแวดล้อมของชุมชน เนื่องจากแสงอาทิตย์ถือว่าเป็น
พลังงานสะอาด

ในอดตีท่ีผา่นมา ตูอุ้ปกรณ ์1 ตู ้จะตอ้งมีการใช้เครือ่งปรบั
อากาศขนาดใหญ ่1-2 เครือ่ง ทำ�ให้มกีารบรโิภคพลงังาน
ในปริมาณที่ค่อนข้างสูง ดังนั้น เมื่อปี 2551 เอไอเอส 
จึงได้เริ่มนำ�พัดลมระบายอากาศเข้ามาทดลองใช้กับ
สถานีฐานท่ีจังวัดหนองคายเพ่ือทดสอบประสิทธิภาพ
ของการรักษาอุณภูมิภายในให้อุปกรณ์ต่างๆ สามารถ 
ทำ�งานได้ปกติ โดยพบว่าพัดลมระบายอากาศท่ีมี
คุณภาพสูงสามารถระบายความร้อนและรักษาการ
ทำ�งานของอุปกรณ์เครือข่ายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เท่าเทียมกับการใช้เครื่องปรับอากาศ เอไอเอสจึงได้ 
ทยอยดำ�เนินการเปล่ียนเคร่ืองปรับอากาศในทุกสถานีฐาน 
มาเป็นพัดลมระบายอากาศคุณภาพสูงจนครบท้ังหมด 
ซ่ึงจากการนำ�เปลี่ยนเครื่องปรับอากาศมาเป็นพัดลม
ระบายอากาศคณุภาพสงู พบวา่มกีารใช้งบลงทุนลดลง
ร้อยละ 10 ถึงร้อยละ 20 ต่อปี และมีการใช้ต้นทุนโครง
ข่ายลดลงประมาณร้อยละ 30 ต่อเดือน ขณะเดียวกัน 
ก็ไม่เป็นการทำ�ลายสิ่งแวดล้อมของชุมชน

	 •	 การใช้พลังงานทางเลือกเพื่อเป็นเช้ือเพลิง
สำ�หรบัเครือ่งกำ�เนดิไฟฟ้า (Generator)ในบรเิวณพ้ืนท่ี
ท่ีไม่อนุญาตให้กระทำ�การใดๆ ซ่ึงจะก่อให้เกิดมลพิษ 
ทางเสียงและส่งผลกระทบต่อสิ่ งแวดล้อม เช่น 
การเปิดให้บริการ เครือข่ายเอไอเอสบนเกาะพยาม 
จังหวัดระนอง ซ่ึงเอไอเอสได้นำ�พลังงานสะอาดจาก 
ไบโอดีเซลมาใช้ผลิตไฟฟ้าให้แก่สถานีฐานทำ�ให้ 
เอไอเอสถือเป็นผู้ให้บริการโทรคมนาคมรายแรก 
ในประเทศไทยท่ีสามารถเปิดให้บริการเครือข่าย 
บนเกาะพยามได้
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	 •	 การสร้างชุมสายและดาต้า เซ็นเตอร์ ท่ีใช้
พลังงานไฟฟ้าต่ำ� โดยติดตั้งผนังประหยัดพลังงาน 
(Insulated wall) เพือ่ให้สามารถรักษาอุณภมิูในชุมสาย
และดาต้า เซ็นเตอร์ ได้นานขึ้น โดยไม่จำ�เป็นต้องใช้
เครื่องปรับอากาศขนาดใหญ่ ซ่ึงปัจจุบันได้เริ่มดำ�เนิน
การในชุมสายจำ�นวน 1 แห่ง และดาต้า เซ็นเตอร์อีก
จำ�นวน 2 แห่ง

เปลี่ยนการใช้ตู้คอนเทนเนอร์และตู้ Enclosure สำ�หรับ
ติดตั้งอุปกรณ์สถานีฐานที่อยู่ภายนอกอาคาร
	 โดยการลดขนาดของตู้เก็บอุปกรณ์สถานีฐาน
จากตู้คอนเทนเนอร์มาเป็นตู้ Enclosure ขนาดเล็ก 
ที่ใช้เพียงพัดลมในการระบายความร้อน (Fan-cooled)  
โดยดำ�เนินการไปแล้วกว่า 80% ของสถานีฐานทัง้หมด
ท่ีเป็นชนิดตู้คอนเทนเนอร์ ทำ�ให้สามารถลดการ
ปล่อยก๊าซเรือนกระจกและประหยัดท้ังเงินลงทุนและ
ค่าพลังงานไฟฟ้า โดยพบว่าตลอดโครงการท่ีผ่านมา
เราได้เปลี่ยนตู้แบบเดิมท่ีใช้เครื่องปรับอากาศมาเป็น 
ตูเ้ลก็แบบใช้พัดลมเป็นจำ�นวน 4,590 สถานฐีาน คดิเป็น 
ค่าไฟที่ประหยัดได้ประมาณ 165 ล้านบาทต่อปี โดย
ใช้เวลาคืนทุนเฉลี่ยเพียงแค่ 1.3 ปี และยังทำ�ให้
ลดการปลดปล่อยคาร์บอนไปได้ถึง 24,890 tCO2  
ต่อปี สำ�หรับสถานีฐานใหม่ๆ ที่เกิดขึ้นจะถูกออกแบบ
ให้เป็นตู้ที่ใช้พัดลมระบายความร้อนทั้งหมด

การออกข้อกำ�หนดการใช้อุปกรณ์เครือข่ายท่ีมีประสิทธิภาพสูง 
แต่มีอัตราการบริโภคพลังงานต่ำ�
	 ภายใต้ข้อกำ�หนดการใช้อุปกรณ์ เอไอเอสได้เพิ่ม
ตวัเลขเปอรเ์ซน็ตข์องคา่ประสทิธภิาพของอุปกรณเ์พือ่
ให้อัตราความสญูเสยีทางไฟฟา้ลดลง เช่น อปุกรณจ์า่ย 
กระแสไฟฟ้าให้แก่สถานีฐาน (Rectifier) จะต้องมี 
คา่ประสทิธภิาพเพิม่จาก 92.5% ในปี 2558 เป็น 95.5% 
ในปี 2559 การตดิตัง้อปุกรณจ์า่ยกระแสไฟฟา้ (Rectifier) 
ท่ีมีคา่ประสทิธภิาพสงูถงึ 95.5%  สามารถช่วยให้เอไอเอส 
ประหยัดตน้ทุนคา่ไฟไดท้ั้งหมดถงึประมาณ 20 ลา้นบาท 
ต่อปี ลดการปล่อยคาร์บอนลงได้ 3,017 tCO2 ต่อปี 

ค่าประสิทธิภาพ หมายถงึ ค่าท่ีบ่งบอกวา่อปุกรณ ์

ไฟฟ้าหรืออิเล็กทรอนิกส์น้ัน มีประสิทธิภาพในการ

ลดการสูญเสียไฟฟ้าเท่าใด ย่ิงค่าประสิทธิภาพสูง 

อัตราการสูญเสียไฟฟ้าจะยิ่งน้อย 

เอไอเอส ดาต้า เซ็นเตอร์
ถูกออกแบบด้วยมาตรฐานที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม

ที่สามารถประหยัดพลังงานไฟฟ้าได้ถึง 3,750,000

กิโลวัตต์-ชั่วโมง  ลดการปล่อยคาร์บอนไดออกไซด์

ได้ถึง 2,103.75 ton CO2e   และลดต้นทุนพลังงาน

ได้ถึง 12.75 ล้านบาทต่อปี

สรา้งมาตรฐานดาตา้ เซ็นเตอร ์ท่ีเป็นมติรตอ่สิง่แวดลอ้ม 
	 เอไอเอส ดาต้า เซ็นเตอร์ ถูกออกแบบให้มีการใช้ 
พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยการใช้ระบบน้ำ�เย็น 
เพื่อระบายความร้อน (Water chiller) ให้กับอุปกรณ์
และเครื่องเซิร์ฟเวอร์ ในดาต้า เซ็นเตอร์ ซ่ึงให้ 
ค่าประสิทธิภาพการใช้พลังงาน (Power Usage 
Effectiveness: PUE) อยูท่ี่เพยีง 1.8 นัน่หมายความวา่ 
ทุกหนึ่งหน่วยของการใช้พลังงานไฟฟ้าท่ีป้อนให้
อุปกรณ์และเครื่องเซิฟเวอร์ เอไอเอสใช้พลังงานไฟฟ้า
ในการทำ�ความเยน็ให้กบัอปุกรณเ์พยีง 0.8 หนว่ยเท่านัน้ 
โดยคา่ PUE ท่ี 1.8 นี ้เป็นเครือ่งสะท้อนถงึการออกแบบ
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มาตรฐานอาคารเขียว หมายถึง อาคารที่มี 

ความรับผิดชอบในการรักษาสิ่งแวดล้อม และใช้

ทรัพยากรต่างๆอย่างมีประสิทธิภาพตลอดอายุ

ของอาคาร ตั้งแต่การออกแบบ การก่อสร้าง 

การใช้งาน การบำ�รุงรักษา และการทำ�ลายเมื่อเลิก

ใช้งาน

ระบบการใช้พลังงานในดาต้า เซ็นเตอร์ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเม่ือพิจารณาถึงลักษณะทางภูมิศาสตร์
ของประเทศไทยท่ีเป็นเขตร้อน ซ่ึงปกติ ค่า PUE 
โดยเฉลี่ยจะอยู่ที่ 2.0
	 นอกจากนี้ เอไอเอสได้เริ่มดำ�เนินการติดตั้ง
แผงโซล่าร์เซลล์ขนาด 160 kWp ไว้บนหลังคาของ 
ดาตา้ เซ็นเตอร ์1 แห่ง เพือ่ใช้ในการผลติ พลงังานไฟฟา้
และจ่ายให้แก่ดาต้า เซ็นเตอร์ โดยจากประมาณการ 
คาดวา่หากดำ�เนนิการแลว้เสรจ็ จะสามารถช่วยลดการ
ปล่อยคาร์บอนลงได้ 146 tCO2 ต่อปี และลดต้นทุน 
ค่าใช้ไฟฟ้าต่อปีได้ถึง 1 ล้านบาท โดยมีระยะเวลา 
ในการคืนทุนประมาณ 10 ปี
	 โดยปัจจบัุน นอกจากดาตา้ เซ็นเตอร ์ไดถ้กูนำ�มาใช้ 
สำ�หรับรองรับการให้บริการธุรกิจสื่อสารแล้ว จากการ
เปิดให้บริการคลาวด์เพื่อธุรกิจ (AIS Business Cloud) 
ในปี 2559 นอกจากจะทำ�ให้ผู้ใช้บริการซ่ึงส่วนใหญ่
เป็นลูกค้าองค์กรไม่จำ�เป็นต้องสร้างดาต้า เซ็นเตอร์ 
ของตนเองใหม่ ซ่ึงตอ้งใช้งบประมาณในการลงทุนท่ีสงู 
สามารถมาเช่าพื้นท่ีคลาวด์เพื่อเก็บอุปกรณ์เซิร์ฟเวอร์ 
(Server) และหนว่ยเกบ็ข้อมูล (Storage) รวมถงึบริการ
อำ�นวยความสะดวกตา่งๆ ได ้ยังถอืเป็นการช่วยลดการ
ใช้พลังงานของประเทศท่ีต้องสูญเสียไปหากต้องมีการ
สร้างดาต้า เซ็นเตอร์ ขึ้นใหม่ ด้วย

ศนูย์พฒันาทักษะคอลเซ็นเตอร ์มาตรฐาน LEED ระดบั 
แพลตตินั่ม
	 การก่อสร้างศูนย์พัฒนาทักษะคอลเซ็นเตอร์  
ท่ีจงัหวดัโคราช เพือ่รองรบัการขยายตวังานดา้นบรกิาร
ลูกค้าไปยังท้องถิ่น โดยคาดว่าจะมีการจ้างงานเพิ่มขึ้น
มากกว่า 1,000 อัตรา และเพื่อรองรับการปรับเปลี่ยน 
สถานท่ีทำ�งานในสถานการณ์ฉุกเฉิน โดยตั้งเป้า 
การก่อสร้างแล้วเสร็จภายในกลางปี 2560 ศูนย์พัฒนา
ทักษะคอลเซ็นเตอร์แห่งนี้ถูกออกแบบการก่อสร้าง 
ตามมาตรฐานอาคารสเีขียว ของประเทศสหรัฐอเมรกิา 
(Leadership in Energy and Environmental Design 

หรือ LEED) ซ่ึงมีหลักการประเมินท่ีชัดเจนและเป็น 
ท่ียอมรับ ท้ังนี้ศูนย์พัฒนาทักษะคอลเซ็นเตอร์ตาม
มาตรฐาน LEED สามารถช่วยประหยัดการบริโภค
พลงังานไดถ้งึรอ้ยละ 60 โดยหลกัการของการออกแบบ
ที่ทำ�ให้เราบรรลุมาตรฐานดังกล่าวคือ การจัดการให้มี 
พื้นท่ีสีเขียวในโครงการร้อยละ 50 ของพ้ืนท่ีท้ังหมด 
มีการบริหารจัดการการใช้ทรัพยากรน้ำ�โดยการนำ�น้ำ�ฝน 
มาใชใ้นโครงการ การนำ�น้ำ�ใชแ้ลว้ไปบำ�บัดเพือ่นำ�มาใช ้
ในห้องน้ำ�หรือเพื่อรดน้ำ�ต้นไม้เป็นต้น การออกแบบ
อาคารให้มีการใช้แสงสว่างจากภายนอกให้มากท่ีสุด 
ในขณะเดียวกันก็ลดความร้อนจากแสงอาทิตย์ให้มากท่ีสุด 
มีการใช้หลอดแอลอีดี สำ�หรับแสงสว่างภายใน และใช้
เทคนิคการทำ�ความเย็นภายในอาคารที่มีประสิทธิภาพ 
ลดการใชพ้ลงังานไฟฟา้ รวมถงึการตดิตัง้ โซลา่รเ์ซลล์
บนหลังคาเพื่อช่วยในการผลิตไฟฟ้าใช้ภายในอาคาร

จัดใหม้ีการเก็บ วิเคราะห ์และประเมนิขอ้มลูการปล่อย
ก๊าซเรือนกระจกจากการดำ�เนินงาน
	 เอไอเอสมีการว่าจ้างท่ีปรึกษาอิสระภายนอกเพื่อ 
จดัเกบ็ขอ้มลูการปลอ่ยกา๊ซเรอืนกระจกและจดัทำ�บัญชี
กา๊ซเรอืนกระจกแนวทางของWorld Resource Institute
(WRI)และการคำ�นวณค่าการปล่อยก๊าซเรือนกระจก
ตามมาตรฐาน ISO-14064 ตลอดทุกกระบวนการ
ดำ�เนินธุรกิจมาตั้งแต่ปี 2555 และเร่ิมดำ�เนินการเอง 
ในปี 2559 นี ้เป็นปีแรก โดยขอ้มูลท่ีถกูจดัเกบ็มาตลอด 
3 ปี จะใช้เป็นฐานในการประเมินความเสี่ยงและโอกาส
ท่ีจะเกิดผลกระทบจากการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจาก
ดำ�เนนิงานตอ่การเปลีย่นแปลงสภาพภมูอิากาศ รวมท้ัง 
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ความเสี่ยงและโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนต่อการหยุดชะงัก 
ทางธุรกิจจากการสภาวะโลกร้อน และจากข้อมูล 
ดังกล่าว เอไอเอสได้ตั้งเป้าหมายลดความเข้มข้นของ
คารบ์อนท่ีปลดปลอ่ยออกมาเมือ่เทียบกบัปรมิาณดาตา้ 
แทรฟฟิค ให้ได้ร้อยละ 4 ต่อปี โดยมีการดำ�เนินตั้งแต่
ระดับนโยบายไปจนถึงกิจกรรม ท้ังการกำ�หนดเร่ือง
ความรับผดิชอบตอ่สิง่แวดลอ้มเป็นหนึง่ในนโยบายการ
กำ�กบัดแูลกจิการท่ีดแีละนโยบายและระเบียบปฏบัิตกิาร
จดัซ้ือ การสนบัสนนุให้พนกังานใช้ไฟฟ้าอยา่งประหยดั 
และปิดไฟทุกครั้งเมื่อออกจากห้องทำ�งาน การกำ�หนด 
ให้มีการแข่งขันประหยัดพลังงาน การส่งเสริมให้ 
จัดประชุมทางไกลผ่านวิดีโอและโทรศัพท์แทนการเดินทาง 
การสร้างนวัตกรรมทางเทคโนโลยีสำ�หรับตรวจสอบ
แบตเตอรี่และการทำ�งานของอุปกรณ์สถานีฐานจาก
สำ�นักงานใหญ่โดยไม่จำ�เป็นต้องเดินทางลงพ้ืนท่ี 
ไปตรวจสอบ เป็นต้น
	 โดยผลการดำ�เนินงานในปี 2559 พบว่าเรา
ประสบความสำ�เร็จในการลดความเข้มข้นของคาร์บอน 
ท่ีปลดปล่อยออกมาเม่ือเทียบกับปริมาณดาต้าแทรฟฟิค 
ได้ถึงร้อยละ 28 ซึ่งสูงกว่าเป้าหมายที่วางไว้

การรีไซเคิลอุปกรณ์เครือข่ายและกำ�จัดของเสีย 
อย่างถูกวิธี (G4-EN3)

	 1.	ขยะอิเล็กทรอนิกส์สำ�หรับการให้บริการสื่อสาร
โทรคมนาคมโดยปกตจิะสามารถนำ�ไปจำ�หนา่ย รีไซเคลิ 
และกลับมาใช้งานใหม่ได้ ไม่ว่าจะเป็น แบตเตอรี่ที่ใช้
เป็นท่ีเก็บพลังงานไฟฟ้าสำ�รองให้กับท้ังสถานีฐานและ
ชุมสาย อุปกรณ์ชุมสาย เครื่องโทรศัพท์มือถือรุ่นเก่า 
สายไฟเบอร์ ออฟติก และจากการที่เอไอเอสต้องการ 
จะเป็นผู้นำ�ในการสรรสร้างนวัตกรรมท่ีเป็นมิตรต่อ 
สิ่งแวดล้อม ทำ�ให้ในปี 2559 เอไอเอสได้มีกระบวนการ
กำ�จัดขยะอิเล็กทรอนิกส์ดังนี้ 

	 •	 แบตเตอรี่ท่ีใช้เป็นท่ีเก็บพลังงานไฟฟ้าสำ�รอง 
		  ให้กับท้ังสถานีฐานและชุมสาย ซ่ึงเมื่อหมด 
		  อายุการใช้งานแล้วจะถูกนำ�มาจำ�หน่ายให้แก่ 
		  บริษัทผู้เช่ียวชาญและมีใบอนุญาตจากหน่วยงานรัฐ 
		  เพื่อนำ�ไปดำ�เนินการรีไซเคิล แยกส่วนประกอบ 
		  ท่ีมีประโยชน์ต่างๆ และนำ�กลับมาใช้ใหม่อย่าง 
		  ถูกวิธี โดยไม่ก่อให้เกิดมลภาวะต่อสิ่งแวดล้อม

	 •	 สายเคเบ้ิล เมื่อหมดอายุการใช้งาน จะถูกนำ� 
		  ไปรีไซเคิลโดยบริษัทท่ีมีใบอนุญาตจากหน่วยงานรัฐ 
		  เช่นกัน โดยกระบวนการรีไซเคิลจะมีการ 
		  แยกองค์ประกอบสำ�คัญคือทองแดงและโลหะ 
		  ต่างๆ ออกมา และนำ�ส่วนท่ีเป็นทองแดงนี้ 
		  กลับมาใช้ใหม่เป็นส่วนประกอบสำ�หรับอุปกรณ์ 
		  อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ต่อไป 

	 •	 สำ�หรับโทรศัพท์มือถือในระบบ 2G และ 3G 
		  รุ่นเก่า ที่ลูกค้านำ�มาเปลี่ยนเป็นโทรศัพท์มือถือ 
		  สมาร์ทโฟน ภายใต้โครงการ “เอไอเอสจัดให้” 
		  และเครื่องโทรศัพท์มือถือท่ีลูกค้านำ�มาหย่อน 
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		  ใส่กล่องรับอุปกรณ์ท่ีหมดอายุการใช้งานซ่ึงไว้ท่ี 
		  เอไอเอส ช็อป ทั่วประเทศ จะถูกส่งไปจัดการที่ 
		  บริษัท ระยองมาบยางพรกรุ๊ป ซ่ึงเป็นบริษัทท่ี 
		  ประมูลรับซ้ือซากโทรศัพท์มือถือและแบตเตอรี่  
		  เพ่ือนำ�ไปรีไซเคิล และส่งออกไปกำ�จัดท่ีต่างประเทศ 
		  ท่ีได้รับการรับรองจากกรมโรงงานอุตสาหกรรม 
		  ให้เป็นผู้กำ�จัดสิ่งปฏิกูลหรือวัสดุไม่ใช้แล้ว 
		  ได้ประกอบกิจการ ขนส่ง  จัดเก็บ คัดแยก วัสดุ 
		  ไม่ใช้แล้วเพื่อนำ�กลับมาใช้ใหม่หรือกำ�จัด ทำ�ให้ 
		  การใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจำ�กัด เป็นไป 
		  อย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด โดยคำ�นึง 
		  ถึงความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม	
	 2.	การนำ� IPTN router กลับมาใช้ใหม่สำ�หรับ EDS 
business จากการอัพเกรดเครือข่ายในปีท่ีผ่านมา 
จาก 10G เป็น 100G ทำ�ให้อุปกรณ์ IPTN router  
รุ่น MX960 ท่ีใช้ในปัจจุบันไม่สามารถใช้งานได้ 
เนื่องจากเทคโนโลยีของอุปกรณ์ไม่เหมาะสมกับการ
ใช้งานเครือข่ายท่ีถูกอัพเกรดใหม่ ในทางตรงกันข้าม 
EDS network ที่ใช้ IPN router รุ่น MX80 ในปัจจุบัน
มีขนาดเล็กทำ�ให้ไม่สามารถรองรับปริมาณการใช้งาน
ที่เพิ่มขึ้นได้ ซึ่งหากมีการเปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่จะต้องใช้ 
งบประมาณเป็นมูลค่า 21 ล้านบาท ทำ�ให้เอไอเอส 
มีการพิจารณาถึงการนำ�อุปกรณ์ IPTN router รุ่น 
MX960 ที่ไม่ได้มีการใช้งานนั้น มาใช้แทน IPN router 
รุ่น MX80 เนื่องจากคุณสมบัติของIPTN router รุ่น 
MX960 สามารถรองรับปริมาณการใช้งานที่เพิ่มขึ้นได้ 
ดังนั้นการดำ�เนินการในลักษณะนี้ นอกจากจะเป็นการ
ช่วยลดปริมาณขยะอิเล็กทรอนิกส์แล้ว ยังช่วยให้ 
เอไอเอสสามารถลดต้นทุนการดำ�เนินงานได้ถึง 

บริการทำ�ธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน mPAY
	 แอปพลิเคชัน mPAY เป็นบริการธุรกรรมทางด้าน
การเงินผ่านมือถือ ทั้งรับชำ�ระค่าบริการสาธารณูปโภค 
เติมเงินโทรศัพท์มือถือ ชำ�ระค่าสินค้าและบริการกับ
ร้านค้าในกลุ่มพันธมิตรทางธุรกิจของเอไอเอสได้ ฯลฯ 
ซ่ึงลูกค้าสามารถทํธุรกรรมได้ตลอด 24 ช่ัวโมง เป็น
แอปพลิเคชันมีความปลอดภัยสูงตามมาตรฐานความ
ปลอดภัยทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคาร 
แห่งประเทศไทย รวมถึงมาตรฐานระดับสากล เช่น 
PCI-DSS (Payment Card Industry-Data Security 
Standard) และสามารถช่วยลดตน้ทุนการเดนิทางของ 
ลกูคา้ท่ีตอ้งมาตดิตอ่ศนูย์บรกิารหนว่ยงานภาครฐั และ
ธนาคารไดล้ดข้อจำ�กดัในการเข้าถงึธรุกรรมทางการเงนิ 
เน่ืองจากลูกค้าสามารถใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงรูปแบบใหม่ 
ดว้ยความรว่มมือกบัธนาคารชัน้นำ�ในประเทศ ท้ังบรกิาร 
ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ได้ทุกท่ีทุกเวลา ตลอด 
24 ชั่วโมง
	 การทำ�ธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ดังกล่าว 
ยังสามารถช่วยลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจากการ 
เดินทางและลดการใช้กระดาษตลอดวงจรการดำ�เนินงาน 
ได้ด้วย

ผสานนวัตกรรมท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม
กับการให้บริการในชีวิตยุคดิจิทัล 

หมายเหตุ:
ในปี 2559 ปรับนิยามผู้ใช้งานใหม่เป็นผู้ที่ติดตั้งและใช้งาน mPAY จริง รวมกับ
จำ�นวนผู้ที่มาติดต่อใช้งานผ่านตัวแทน mPAY ของเอไอเอส

7 ล้านราย

จำ�นวนผู้ใช้งาน mPAY ในปี 2559

จำ�นวนผู้ใช้งาน mPAY ในปี 2559

10 ล้านราย
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เพิม่ทางเลอืกท่ีหลากหลายให้กบัลกูคา้ในการรับใบแจง้
ค่าใช้บริการ
	 เอไอเอสได้มีการพัฒนารูปแบบการรับใบแจ้ง 
คา่ใช้บรกิารท่ีมคีวามหลากหลายเพือ่ให้ตอบโจทย์ไลฟ์
สไตลก์ารใช้ชีวิตของคนในบุคปัจจบัน เช่น บรกิารใบแจง้ 
ค่าใช้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ของเอไอเอส 
ซ่ึงประกอบด้วยการแจ้งยอดค่าใช้บริการผ่านอีเมล 
SMS แอปพลิเคชัน AIS App และช่องทาง eService 
เป็นบริการท่ีเพิ่มความสะดวก ปลอดภัย และรักษา
ความเป็นสว่นตวัของลกูคา้ หรือการรบัใบแจง้คา่บรกิาร
ในรูปแบบซีดีรอมสำ�หรับลูกค้าองค์กร ซ่ึงจะรวบรวม 
ค่าใช้บริการเป็น PDF Statements โดยการดำ�เนินการ 
ดังกล่าว นอกจากจะช่วยลดปริมาณการใช้กระดาษ 
ในการออกใบแจ้งค่าใช้บริการแล้ว ยังช่วยประหยัดต้นทุน 
การดำ�เนินการของเอไอเอสและช่วยให้ลูกค้าสามารถ
เข้าถึงข้อมูลและตรวจสอบรายละเอียดได้ตลอด 
24 ชั่วโมง

ผลการดำ�เนินงาน

AIS sealed statement จำ�นวนผู้ใช้บริการ (ราย)

AIS PDF statement จำ�นวนผู้ใช้บริการ (ราย)

AIS eService จำ�นวนผู้ใช้บริการ (ราย)

AIS eStatement จำ�นวนผู้ใช้บริการ (ราย)

ต้นทุนการดำ�เนินงานที่สามารถประหยัดได้
จากช่องทางดังกล่าวทั้งหมด (ล้านบาท)

ปริมาณการใช้กระดาษที่ลดได้/คิดเป็นต้นไม้

4,169,246
2558

43,200
2558

1,390,079
2558

37,199,970
2558

4,161,487
2559

83,280
2559

1,392,283
2559

38,934,576
2559

2558 46,504,800.23

2558 316 ตัน/5,372 ต้น

2559 50,522,981.74

2559 316 ตัน/5,372 ต้น
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ตู้ชำ�ระเงินอัจฉริยะ
	 เป็นช่องทางการรับชำ�ระค่าบริการเอไอเอส 
ค่าสาธารณูปโภค และค่าใช้จ่ายบัตรเครดิตต่างๆ และ 
ช่องทางการทำ�ธุรกรรมรูปแบบใหม่ ซึ่งช่วยลดปริมาณ
ลูกค้าที่ต้องไปติดต่อหน้าเคาน์เตอร์ ทำ�ให้เอไอเอสมา
รถโยกยา้ยพนกังานไปให้บรกิารในเรือ่งอ่ืนๆ ท่ีช่วยสร้าง 
มูลค่าเพ่ิมและพัฒนาทักษะของพนักงานได้อย่างมี
ประสทิธภิาพมากข้ึนในขณะท่ีลกูคา้ก็ไดร้บัความสะดวก
รวดเร็วในการทำ�ธุรกรรม โดยการชำ�ระค่าบริการผ่าน
ตู้อัจฉริยะ เอไอเอสได้เพ่ิมเคร่ืองมือในการให้ลูกค้า
สามารถมีส่วนช่วยลดการตัดต้นไม้ได้ โดยการเลือก
รับใบเสร็จผ่าน SMS แทนการพิมพ์ออกมาในรูปแบบ
กระดาษ โดยในปี 2559 มีสัดส่วนลูกค้าท่ีใช้บริการ
ผ่านตู้อัจฉริยะ เทียบกับการรับบริการหน้าเคาน์เตอร์
อยู่ที่ร้อยละ 49

สนับสนุนให้พนักงานใช้พลังงานอย่างมี 
ประสิทธิภาพสูงสุด
ขับเคลื่อนกิจกรรมผ่านพนักงานตัวอย่างเพ่ือสร้าง
จิตสำ�นึกให้เกิดการใช้ทรัพยากรอย่างรู้คุณค่า
	 จากการท่ีเอไอเอสมีโครงการคัดเลือกตัวแทนของ
แตล่ะหนว่ยงาน หรอื People champion เพือ่มาช่วยกนั 
ขับเคลื่อนองค์กรและสื่อสารทิศทางการดำ�เนินงาน 
ไปยงัสายงานของตนนัน้ เอไอเอสไดมี้การเชิญตวัแทน
ของแต่ละหน่วยงานมาร่วมกันคิดกิจกรรมต่างๆ 
เพื่อรณรงค์ ให้พนักงานใช้ทรัพยากรอย่างรู้คุณค่า  
โดยตัวอย่างในปีท่ีผ่านมา เช่น กิจกรรมแข่งขัน 
การประหยัดไฟแต่ละชั้น กิจกรรมแข่งขันการประหยัด
กระดาษ การรณรงค์และให้ความรู้เรื่องการใช้น้ำ�อย่าง
ประหยัดในองค์กร
	 นอกจากการสนับสนุนให้พนักงานใช้พลังงานอย่างรู้ 
คุณค่า ในปีท่ีผ่าน เอไอเอสได้จัดกิจกรรม “รวมพลัง 
ทำ�ความดี ปลูกป่า 9 แห่งท่ัวประเทศ” เพื่อถวาย
เป็นพระราชกุศลแด่พระบาทสมเด็จพระปรมินทร 
มหาภูมิพลอดุลยเดช โดยมีพนักงานจิตอาสาให้การ
ตอบรบัเข้ารว่มกจิกรรมกนัเป็นจำ�นวนมากและมจีำ�นวน
ต้นกล้าที่ถูกปลูกไปทั้งหมดจำ�นวน 12,828 ต้น

ลูกค้าที่ทำ�ธุรกรรมผ่านตู้ชำ�ระเงินอัจฉริยะ
ลูกค้าที่เลือกรับใบเสร็จผ่าน SMS แทนการพิมพ์ออกมา
ในรูปเเบบกระดาษ

2557 2558 2559
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รณรงค์ให้ใช้กระดาษและอุปกรณ์สำ�นักงานอย่าง
ประหยัด
	 เอไอเอสได้มีการดำ�เนินโครงการรณรงค์ให้พนักงาน 
ใช้กระดาษอย่างประหยัด เพื่อลดการตัดไม้ทำ�ลายป่า 
โดยเน้นที่การใช้งานกระดาษทั้ง 2 หน้า การนำ�เสนอ 
ข้อมูลสำ�หรบัการประชุมและการดำ�เนนิงานตา่งๆ ผา่น 
ช่องทางอีเมล Social intranet หรือ board portal แทน
การพิมพ์ออกมาเป็นรูปเล่มสำ�หรับอุปกรณ์สำ�นักงาน 
จะกำ�หนดแผนการบำ�รุงรักษาอุปกรณ์ การหมุนเวียน
การใช้งาน และการสร้างความตระหนักให้มีการใช้
อุปกรณ์สำ�นักงานอย่างรู้คุณค่า เพื่อยืดอายุการใช้งาน
ของอุปกรณ์ให้ยาวนานข้ึน ส่วนเคร่ืองคอมพิวเตอร์
รุ่นเก่าท่ีไม่เหมาะสำ�หรับลักษณะการทำ�งานในองค์กร 
แล้ว ก็จะนำ�ไปบริจาคให้แก่โรงเรียนหรือศูนย์ส่งเสริม
การศึกษาต่างๆ ในจังหวัดห่างไกล

SAVE Project
	 การจัดกิจกรรมรณรงค์ประหยัดพลังงานไฟฟ้า 
ภายในอาคารสำ�นักงานใหญ่และสำ�นักงานย่อยบริเวณ 
ถนนพหลโยธิน ภายใต้ช่ือโครงการ “SAVE Project” 
เพื่อสร้างจิตสำ�นึกและการตระหนักรู้ให้กับพนักงานใน
การใช้ไฟฟา้ภายในสำ�นกังานอยา่งประหยัด โดยไดเ้ริม่
ดำ�เนินการมาตั้งแต่ต้นปี 2555
	 ลักษณะการดำ�เนินการของโครงการ เริ่มต้นด้วย
การมอบหมายแต่งตั้ง SAVE Agent เป็นตัวแทน
ประจำ�ช้ันในการรณรงค์และสื่อสารความเข้าใจในการ
ประหยัดพลังงานไฟฟ้าในสำ�นักงานประจำ�แต่ละช้ัน 
รวมท้ังได้มีการจัดทำ�ป้ายโปสเตอร์เพื่อติดตามบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ของแต่ละอาคารและสื่อดิจิตอลในรูป
แบบต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธ์โครงการและแนะนำ�วิธี
การประหยัดไฟฟา้ นอกจากนัน้ ยงัไดมี้การจดักจิกรรม
ประกวดแข่งขันการประหยัดงานไฟฟ้าของแต่ละช้ัน
ภายในอาคารสำ�นกังานเดยีวกนั เพ่ือรณรงคแ์ละตอกย้ำ�
ให้พนักงานรู้สึกมีส่วนร่วมในการประหยัดการใช้ไฟฟ้า
ของบริษัท และลดภาวะโลกร้อน

	 ผลจากการดำ�เนินการในระยะ 3 ปีแรก พบว่า  
ในขณะที่จำ�นวนพนักงานเพิ่มขึ้น แต่เอไอเอสสามารถ
ประหยัดการใชไ้ฟฟา้ภายในสำ�นกังานไดถ้งึปีละรอ้ยละ 
5.55 ต่อปี เมื่อคำ�นวณเทียบกับเดือนเดียวกันของ 
ปีก่อนหน้าที่จะเริ่มโครงการ

การปฏิบัติตามกฎหมายทางด้านส่ิงแวดล้อม
ของประเทศ และกำ�หนดให้เร่ืองความรับผิดชอบ
ต่อส่ิงแวดล้อมเป็นข้อพึงปฏิบัติในนโยบายต่างๆ
	 จากการท่ีเอไอเอสเป็นบริษัทซ่ึงดำ�เนินธุรกิจใน
ประเทศไทย ทำ�ให้มหีนา้ท่ีท่ีจะตอ้งปฏบัิตติามกฎหมาย
เพ่ือแสดงถึงการเป็นพลเมืองดีและเพื่อป้องกันความ
เสี่ยงจากการถูกปรับหรือฟ้องร้องจากหน่วยงานและ
องค์กรต่างๆ โดยตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา เอไอเอสมี
การดำ�เนินนโยบายและปฏิบัติตามกฎหมายซ่ึงมีข้อ
กำ�หนดเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมอย่างครบถ้วนและมาเคย
ถูกลงโทษหรือฟ้องร้องในเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับกฎหมาย
ดังกล่าว
	 เอไอเอสยังได้ยกระดับแนวปฏิบัติเรื่องความ 
รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมให้บรรจุอยู่ในนโยบายการ
กำ�กับดูแลกิจการ ประมวลจริยธรรมธุรกิจและนโยบาย
และระเบียบปฏิบัติการจัดซ้ือ ซ่ึงใช้บังคับกับท้ังบริษัท 
กรรมการ ผูบ้รหิาร และพนกังานในกลุม่ เอไอเอส รวม
ถงึไดบ้รรจเุป็นแนวปฏบัิติในจรรยาบรรณคูธ่รุกจิ ซ่ึงใช้
บังคับกับพันธมิตรทางธุรกิจทุกราย
	 และในปีท่ีผา่นมา เอไอเอสไดจ้ดัให้มกีารให้ความรู้
พนกังานเกีย่วกบัการดำ�เนนิธรุกจิอย่างย่ังยืน โดยผนวก
เร่ืองการคำ�นึงถึงผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและความ
เสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึ้นต่อช่ือเสียงและฐานะการเงินของ
บรษัิทเข้าไปดว้ย โดยไดเ้ริม่ดำ�เนนิการท่ีศนูย์ปฏบัิตกิาร
ภาคเหนือเป็นแห่งแรก และได้วางแผนให้ครอบคลุม
สำ�นักงานใหญ่และภาคต่างๆ ภายในปี 2560
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ตารางแสดงผลการดำ�เนินงานทางด้านส่ิงแวดล้อม

2557หน่วย 2558 2559

พลังงาน
	 ปริมาณการบริโภคพลังงานทั้งหมด	 เทระจูล	 2,156	 2,364	 2,903
	 •	 การบริโภคพลังงานทางตรง	 เทระจูล	 99	 100	 143
		  -	การบริโภคน้ำ�มันดีเซล	 ลิตร	 1,872,603	 1,765,601	 2,824,990
		  -	การบริโภคน้ำ�มันเบนซิน	 ลิตร	 1,000,949	 1,144,857	 1,316,778
	 •	 การบริโภคพลังงานทางอ้อม	 เทระจูล	 2,057	 3,263	 2,760
		  -	การบริโภคพลังงานไฟฟ้า	 กิโลวัตต์-ชั่วโมง	 571,650,929	 628,840,463	 766,685,946

	 ปริมาณของเสียที่เกิดจาการปฏิบัติงาน
	 •	 อัตราการกำ�จัดซากและรีไซเคิลแบตเตอรี่	 หน่วย	 5,043	 5,307	 3,555
		  UPS ที่ใช้ในสถานีฐาน

การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ
	 การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางตรง
	 •	 ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางตรง	 ตัน CO2 เทียบเท่า	 7,239.39	 7,280.68	 11,438.06
		  (Scope 1)
		  -	Fixed fuels	 ตัน CO2 เทียบเท่า	 554.17	 324.44	 953.96
		  -	Mobile fuels	 ตัน CO2 เทียบเท่า	 6,685.22	 6,956.24	 10,484.10

	 การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม
	 •	 การบริโภคพลังงานทางอ้อม (Scope 2)
		  -	 ไฟฟ้า	 ตัน CO2 เทียบเท่า	 292,285.12	 321,559.71	 392,276.77



ภาคผนวก
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การนำ�เสนอเนื้อหาในรายงาน 
วัตถุประสงค์
	 รายงานพัฒนาความย่ังยืนฉบับน้ี จัดทำ�ข้ึนเพื่อ 
นำ�เสนอข้อมลูเชิงนโยบาย กลยุทธ ์และการดำ�เนนิงาน 
ใน 3 ด้าน คือเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 
เฉพาะในประเด็นทีม่สีาระสำ�คัญ ซึง่จะกระทบต่อความ
สามารถในการดำ�เนินธุรกิจ การดำ�รงอยู่ การพัฒนา 
และเติบโตอย่างต่อเนื่องในระยะยาวของเอไอเอสและ
กลุ่มเอไอเอส โดยแบ่งการนำ�เสนอออกตามผู้มีส่วน
ได้เสียหลัก 5 กลุ่ม คือ ชุมชนและสังคม ลูกค้า คู่ค้า 
พนักงาน และสิ่งแวดล้อม

ขอบเขตการรายงาน (G4-18)

	 เอไอเอสจัดทำ�รายงานพัฒนาความย่ังยืน ตามแนวทาง 
ของ Global Reporting Initiative (GRI) เป็นปีที่ 5 โดย 
ใช้กรอบการรายงาน เวอร์ชั่น 4 (GRI G4) และเนื้อหา
มีความสอดคล้องตามแนวทาง GRI G4 ระดับเบื้องต้น 
(Core) (G4-32) รวมถึงได้มีการนำ�เสนอการปฏิบัติตาม
เกณฑ์ข้ันสูงสุดของข้อตกลงโลกแห่งสหประชาติ (The 
UN Global Compact: UNGC) และการยกระดับวิถี 
การดำ�เนนิงานตามเป้าหมายการพัฒนาอย่างยัง่ยืนแห่ง
สหประชาติ(Sustainable Development Goals: SDGs)  
โดยท่านสามารถดูได้จากหน้า 106-114
	 ข้อมลูท่ีนำ�เสนอในรายงานประกอบดว้ยข้อมลูของ 
เอไอเอส บริษัทย่อยในกลุ่มเอไอเอสท้ังหมด ตามรายช่ือ 
ที่ได้เปิดเผยไว้ในรายงานประจำ�ปี 2559 หัวข้อ “ข้อมูล 
ทั่วไปและข้อมูลสำ�คัญอื่น” หน้า 259 และรวมถึงข้อมูล
ท่ีรวบรวมได้จากการสอบถามผู้มีส่วนได้เสียท่ีสำ�คัญ
ท้ังทางตรงและทางอ้อม ซ่ึงเป็นข้อมูลประจำ�ปี 2559 
(1 มกราคม 2559-31 ธันวาคม 2559) เว้นแต่จะได้ 
กำ�หนดเฉพาะไว้เป็นอย่างอ่ืนซ่ึงจะมีการระบุเป็น 
หมายเหตุให้ท่านทราบ โดยข้อมูลเชิงตัวเลขท่ีเก่ียวข้องกับ 
ผลประกอบการได้ใช้ข้อมูลเดียวกันกับท่ีเปิดเผยใน 
งบการเงินประจำ�ปี 2559 ซ่ึงผ่านการตรวจสอบจาก 
ผู้สอบบัญชีแล้ว (G4-33)

	 สำ�หรับ ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับลักษณะการประกอบธุรกิจ 
โครงสร้างการจัดการ การกำ�กับดูแลกิจการท่ีดี 
การบริหารความเสี่ยง การควบคุมภายใน และ 
การตรวจสอบภายใน รางวัลและเหตุการณ์สำ�คัญ 
ในปีที่ผ่านมา รวมทั้งผลประกอบการ  ได้นำ�เสนอไว้ใน
รายงานประจำ�ปี 2559 ซ่ึงสามารถศึกษารายละเอียด
เพิ่มเติมได้จากรายงานประจำ�ปีท่ีเป็นรูปเล่ม หรือท่ี 
เผยแพร่ไว้บน http://investor.ais.co.th

ช่องทางติดต่อ
กรณีที่มีข้อสอบถาม

บรษัิท แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จำ�กดั (มหาชน)
เลขท่ี 414 อาคารเอไอเอส 1ช้ัน 22 ถนนพหลโยธนิ
แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400
โทรศัพท์ : (66) 2029 3277
โทรสาร : (66) 2029 5165
อีเมล :  AISSustainability@ais.co.th
เว็บไซต์ : http://www.ais.co.th
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การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย (G4-24, G4-25, G4-26, G4-27)

	 การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี สภาพเศรษฐกิจ 
สังคม และภาวะการแข่งขันทางธุรกิจ ทำ�ให้พฤติกรรม
และความคาดหวังของผู้บริโภคและผู้มีส่วนได้เสียกลุ่ม
ตา่งๆ มคีวามเปลีย่นแปลงและซับซ้อนข้ึน โดยนอกจาก
กลุ่มผู้มีส่วนได้เสียหลัก 5 กลุ่ม คือ ชุมชนและสังคม 
ลกูค้า คูค่า้ พนกังาน และสิง่แวดลอ้มท่ีทุกๆ การตดัสนิใจ 
หรือความคาดหวังจะมีผลต่อการดำ�เนินธุรกิจและ
พฒันาการของเอไอเอสแลว้ ยังมกีลุม่ผูม้สีว่นไดเ้สยีอ่ืนๆ 

ความถี่ช่องทางการสื่อสาร/รับฟังกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย ความคาดหวัง/ประเด็นที่ให้ความสำ�คัญ

•	 ชุมชนสัมพันธ์
•	 กล่องรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
	 ที่สถานีฐาน

•	 การสำ�รวจความพึงพอใช้ของ
	 ตัวแทนจำ�หน่าย
•	 คอลเซนเตอร์
•	 พนักงานขาย
•	 การประเมินผ่านมาตรฐาน
	 การให้บริการของร้านค้าเทเลวิซ
•	 หน่วยงาน Value-added service

•	 การสำ�รวจความผูกพันของพนักงาน 
	 ต่อองค์กร
•	 เว็บบอร์ดสำ�หรับพนักงานใน
	 อินทราเน็ต
•	 รายการ CEO Talk Weekly

•	 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า
	 ผ่าน
	 -	คอลเซ็นเตอร์
	 -	พนักงานขาย
	 -	ตัวแทนจำ�หน่าย
	 -	 โซเชียลเน็ตเวิร์ค
•	 การรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
	 ของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ดังกล่าว 
	 ข้างต้น

•	 การมสีว่นรว่มของเอไอเอสเพือ่สรา้งชุมชน 
	 ให้เข้มแข็ง
•	 การสร้างความม่ันใจเร่ืองความปอดภัยของ 
	 เสาสัญญาณโทรศัพท์

•	 การปฏิบัติที่เป็นธรรมต่อพันธมิตรทุกราย
•	 ความรู้ในการตอบคำ�ถามและการให้ความ 
	 ช่วยเหลือของพนักงานเอไอเอส
•	 การให้ผลตอบแทนที่จูงใจและเป็นธรรม

•	 โอกาสก้าวหน้าในสายอาชีพ
•	 ค่าตอบแทนที่จูงใจและเป็นธรรม
•	 ปริมาณงานที่รับผิดชอบมีความเหมาะสม
•	 การรู้สึกว่าเป็นบุคคลที่มีคุณค่าต่อองค์กร
•	 ความปลอดภัยและอาชีวอนามัย
	 ในการทำ�งาน
•	 ความครอบคลุมและการมีคุณภาพ
	 ของเครือข่าย
•	 การได้รับข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ
	 ที่ครบถ้วนและโปร่งใส
•	 การรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า
•	 ความปลอดภัยในการใช้สินค้าและบริการ

ทุกวัน
ทุกวัน

ปีละ 1 ครั้ง

ทุกวัน
ทุกวัน

ทุกเดือน

ทุกวัน

ปีละ 1 ครั้ง

ทุกวัน

ทุกวันศุกร์

ทุกวัน

ทุกวัน

ชุมชน

พันธมิตรทางธุรกิจ

พนักงาน

ท่ีเราต้องการรับรู้ทัศนคติและความคาดหวังเพิ่มเติม 
โดยมกีารสอบถามและรบัฟงัผา่นหนว่ยงานท่ีเกีย่วข้อง
กับผู้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ่มโดยตรง เพื่อที่สุดท้ายแล้ว
ข้อมูลที่เอไอเอสได้รับจากการฟังผู้มีส่วนได้เสียเหล่านี้ 
จะเป็นตัวกำ�หนดทิศทางและการพัฒนาธุรกิจให้
สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างคุณค่าร่วม
กันในระยะยาวได้

แนวทางในการกำ�หนดประเด็นท่ีมีนัยสำ�คัญต่อความย่ังยืนของกลุ่มเอไอเอส (G4-18)

ลูกค้า
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สื่อมวลชน  

หน่วยงานภาครัฐ

ความถี่ช่องทางการสื่อสาร/รับฟังกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย ความคาดหวัง/ประเด็นที่ให้ความสำ�คัญ

•	 การประชุมผู้ถือหุ้น
•	 การประชุมนักวิเคราะห์หลักทรัพย์
	 (Analyst briefing)
•	 การประชุมทางโทรศัพท์และ
	 การประชุมออนไลน์
•	 งานบริษัทจดทะเบียนพบผู้ลงทุน
	 (Opportunity day)
•	 เดินทางพบนักลงทุนใน
	 และนอกประเทศ (Roadshow)
•	 เปิดโอกาสให้นักลงทุนเข้าพบ
	 ที่บริษัท (Company visit)
•	 หน่วยงานนักลงทุนสัมพันธ์และ
	 หนว่ยงานกำ�กบัดแูลการปฏบัิตงิาน

•	 หน่วยงานธุรกิจสัมพันธ์

•	 การแจง้ข้อมลูขา่วสารผา่นช่องทาง 
	 ออนไลน์และโทรศัพท์
•	 การทำ�กิจกรรมร่วมกับสื่อมวลชน

•	 Knowledge Sharing
•	 สื่อมวลชนสัมพันธ์

•	 ผลประกอบการที่เติบโตแข็งแรง
•	 ความสม่ำ�เสมอในการจ่ายเงินปันผล
•	 การกำ�กับดูแลกิจการที่ดี
•	 สิทธิในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
	 อย่างเท่าเทียมกัน
•	 การให้ข้อมูลอย่างโปร่งใสและเพียงพอ

•	 การปฏิบัติตามกฎระเบียบและ
	 กฎหมายทางด้านโทรคมนาคม
•	 คุณภาพและการขยายโครงข่ายเป็น
	 ไปตามข้อกำ�หนด
•	 การทำ�ให้ทุกคนสามารถเข้าถึงบริการ
	 โทรคมนาคมอย่างเท่าเทียมกัน
•	 การแข่งขันอย่างเป็นธรรม

•	 ความม่ันใจในการบรหิารจดัการขององคก์ร
•	 การร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการจัดกิจกรรม 
	 ต่างๆ ของสื่อมวลชน
•	 การให้ข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ท่ีเป็น 
	 ประโยชน์ต่อการทำ�งานของสื่อมวลชน
•	 เพิ่มประสิทธิภาพการทำ�งานของสื่อ 
	 จากบริการของเอไอเอส

ปีละ 1 ครั้ง
ปีละ 2 ครั้ง

ไตรมาสละ 
1 ครั้ง

ไตรมาสละ 
1 ครั้ง
22 ครั้ง

103 ครั้ง

ทุกวัน

ทุกวัน

ทุกวัน

ไตรมาสละ 
1 ครั้ง

ทุกเดือน
ทุกวัน

ผู้ถือหุ้น
และนักลงทุน
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ระบุประเด็นที่มีนัยสำ�คัญ

ขั้นตอนที่ 1

ข้ันตอนกำ�หนดประเด็นท่ีมีนัยสำ�คัญ(G4-20, G4-45)

	 เอไอเอสกำ�หนดประเดน็ท่ีมนียัสำ�คญัซ่ึงเป็นตวัแปรหลกัในการกำ�หนดแนวทางการดำ�เนนิงานและการบรหิาร 
จดัการของ เอไอเอสใน 3-5 ปี โดยใช้วิธกีารท่ีให้ไวต้ามแนวทางของ Global Reporting Initiative (GRI) เวอรช์ัน่ 4 
(GRI G4)

•	 ตัวช้ีวัดตาม GRI
•	 ประเด็นด้านความย่ังยืนท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรม 
	 โทรคมนาคมท้ังในประเทศและสากล
•	 ทิศทางการดำ�เนินธุรกิจของเอไอเอส
•	 ปัจจัยเส่ียงและโอกาสในปัจจุบันและท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
	 ในอนาคต
•	 ทัศนคติและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย

ประเด็นที่คาดว่าจะมีนัยสำ�คัญต่อความยั่งยืน
ของเอไอเอส

ปัจจัยนำ�เข้า (Input)

ผลลัพธ์ (Outcome)

ขั้นตอนที่ 2
จัดลำ�ดับความสำ�คัญ

ตารางระบุประเด็นที่มีนัยสำ�คัญต่อความยั่งยืน
ของเอไอเอสในแต่ละระดับ

•	 สิ่งที่ผู้มีส่วนได้เสียให้ความสำ�คัญ
•	 สิ่งที่มีความสำ�คัญด้านเศรษฐกิจสังคม
	 และสิ่งแวดล้อมต่อเอไอเอส

ปัจจัยนำ�เข้า (Input)

ผลลัพธ์ (Outcome)

ปัจจัยนำ�เข้า (Input)

ผลลัพธ์ (Outcome)

ขั้นตอนที่ 4
ทวนสอบ

ความมั่นใจในข้อมูล

ตารางระบุประเด็นท่ีมีนัยสำ�คัญท่ีได้จากการ 
ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนในขั้นตอนที่ 3

ตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วน

ขั้นตอนที่ 3

•	 ตารางระบุประเด็นที่มีนัยสำ�คัญต่อความยั่งยืน
	 ของเอไอเอสในแต่ละระดับ
•	 การประชุมของกรรมการและผู้บริหารเพ่ือพิจารณา 

ประเดน็ท่ีมนียัสำ�คญัท่ีถกูตอ้งและครบถว้นเพือ่นำ�
ไปกำ�หนดแนวทางการดำ�เนินงานและการบริหาร
จัดการของเอไอเอสใน 3-5 ปี

ปัจจัยนำ�เข้า (Input)

ผลลัพธ์ (Outcome)
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ประเด็นที่มีนัยสำ�คัญต่อความยั่งยืนของเอไอเอส

•	การได้รับการยอมรับจากสังคมเเละชุมชน
•	คุณภาพเเละความเชื่อถือของโครงข่าย
•	การปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า
•	การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า
•	การสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้า
•	การสร้างความผูกพันระหว่างพนักงานกับองค์กร
•	การพัฒนาและฝึกอบรมพนักงาน

•	การสร้างสรรค์วัตกรรมใหม่ๆ
•	ความปลอดภัยเเละอาชีวอนามัย
	 ในการทำ�งาน

•	การตอ่ต้านการทุจรติเเละคอรปัช่ัน

•	การเเข่งขันที่เป็นธรรม
•	สิทธิมนุษยชน
•	สินค้าเเละบริการที่เป็นมิตร
	 ต่อสิ่งเเวดล้อม
•	การลดมลภาวะเเละของเสีย
	 จากการดำ�เนินงาน

วิธีการนำ�เสนอเนื้อหาของประเด็นที่มีนัยสำ�คัญในรายงานฉบับนี้
	 ประเด็นท่ีมีนัยสำ�คัญมากท่ีสุด	 :	 เน้ือหาจะครอบคลุมถึงผลการดำ�เนินงาน เป้าหมาย และตัวช้ีวัด
	 ประเด็นที่มีนัยสำ�คัญปานกลาง	:	 เนื้อหาครอบคลุมถึงผลการดำ�เนินงาน และตัวชี้วัด
	 ประเด็นที่มีนัยสำ�คัญน้อยที่สุด	 :	 เนื้อหาจะนำ�เสนอเฉพาะผลการดำ�เนินงาน

การควบคุมคุณภาพของการจัดทำ�รายงาน
1.	 ความสมดุลของข้อมูล (Balance) ยึดม่ันใจการนำ�เสนอข้อมูลท่ีมีความสมดุลท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ 
	 เพื่อให้ผู้อ่านสามารถประเมินผลการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืนของเราได้อย่างแม่นยำ�
2.	 ความสามารถในการเปรียบเทียบเนื้อหา (Comparability) นำ�เสนอข้อมูลผลการดำ�เนินงานก่อนหน้า  
	 เพื่อแสดงถึงความเปลี่ยนแปลงและพัฒนาการที่เกิดขึ้นในองค์กร
3.	 ความแม่นยำ� (Accuracy) คณะกรรมการบริษัทเป็นผู้ทวนสอบเพื่อให้แน่ใจว่า ข้อมูลในรายงานฉบับนี้มี 
	 ความถูกต้องแม่นยำ�และมีรายละเอียดที่ครบถ้วน รวมถึงเป็นผู้อนุมัติการเผยแพร่รายงานฉบับนี้
4.	 ความตรงเวลา (Timeliness) จัดทำ�รายงานเป็นประจำ�ทุกปี เพื่อให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสนใจสามารถ 
	 ประเมินผลการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืนของเราได้ตามต้องการในระยะเวลาที่คาดการณ์ได้
5.	 ความชัดเจน (Clarity) นำ�เสนอข้อมูลที่มีความชัดเจนและเข้าใจได้ง่ายสำ�หรับผู้อ่าน
6.	 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีข้ันตอนการทวนสอบความถูกต้องของข้อมูลโดยหน่วยงานภายใน  
	 เพื่อให้ผู้อ่านเกิดความมั่นใจในข้อมูลที่มีความถูกต้อง โปร่งใส และตรวจสอบได้
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ความสำ�คัญด้านเศรษฐกิจ ส่ิงแวดล้อม และสังคมต่อการดำ�เนินธุรกิจของเอไอเอส
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Sustainability Report Annual Report

PageGeneral
Standard

Disclosures
External

AssuranceOmission/Note

ตารางการแสดงข้อมูลตามตัวช้ีวัด GRI

Strategy and Analysis
G4-1	 1	 4	 -		  -
G4-2	 1 	 38-46	 -		  -
Organizational Profile
G4-3	 5	 230	 -		  -
G4-4	 4-5	 9, 25-28	 -		  -
G4-5	 5	 230	 -		  -
G4-6	 5	 230	 Thailand
G4-7	 5	 230-233	 -		  -
G4-8	 4-5	 223	 Mobile and fixed broadband customers
G4-9	 5, 87	 19, 25-33, 111,	 -		  -
		  222-228
G4-10	 87	 -	 -		  -
G4-11	 -	 -	 Not applicable. In Thailand, the formal	 -
			   collective bargaining agreement has been
			   enforced with the state-own enterprise
			   only. However, AIS has been developed
			   a communication and feedback channels
			   for employees as stated in page 71-73
			   of sustainability report.
G4-12	 51	 -	 -		  -
G4-13	 -	 -	 No significant changes	 -
G4-14	 11, 29, 51, 64, 90	 45, 83-89	 -		  -
G4-15	 22	 76	 1.	Children’s Rights and Business
				    Principles (CRBP)
			   2.	Thailand’s Private Sector Collective
				    Action Coalition against Corruption
				    (CAC)
G4-16	 -	 -	 1.	Thailand Business Council for	 -
				    Sustainable Development
			   2.	Thailand’s CSR Club
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Identified Material Aspects and Boundaries
G4-17	 -	 230-233	 -		  -
G4-18	 102-105	 -	 -		  -
G4-19	 106	 -	 Materiality matrix	 -
G4-20	 105	 -	 All aspects are material within	 -
			   the organization as identified in
			   ‘step 1 (input)’
G4-21	 105	 -	 All aspects are material outside	 -
			   the organization as identified in
			   ‘step 1 (input)’
G4-22	 27	 -	 Change in method of Community	 -
			   Relations Index
G4-23	 -	 -	 No significant changes	 -
Stakeholder Engagement
G4-24	 103-104	 -	 -		  -
G4-25	 103	 -	 -		  -
G4-26	 103-104	 -	 -		  -
G4-27	 103-104	 -	 -		  -
Reporting Profile
G4-28	 102	 -	 -		  -
G4-29	 -	 -	 1st Jan 2015 - 31st Dec 2015	 -
G4-30	 102	 -	 Annually	 -
G4-31	 102	 -	 -		  -
G4-32	 102, 107-112	 -	 -		  -
G4-33	 102	 106-110	 The financial data are audited by	 -
			   independent auditor.
Governance
G4-34	 9	 57	 The Board of Directors	 -
G4-35	 9	 -	 -		  -
G4-36	 9	 -	 -		  -
G4-37	 104	 74	 -		  -
G4-38	 -	 47-51, 58-59, 66	 -		  -
G4-39	 -	 47	 Mr. Kan Trakulhoon is	 -
			   an independent director.
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Standard

Disclosures
External

AssuranceOmission/Note

Governance
G4-40	 -	 65	 -		  -
G4-41	 -	 62, 71, 91-100	 1.	Page 62 - The scope of	 -
				    Audit Committee no. 7
			   2.	Page 71 - more than one-third of
				    the Board is independent directors and
				    more than half is non-executive director
G4-42	 9	 -	 -		  -
G4-43	 9	 72	 Page 72 of annual report - Orientation	 -
			   and Continuing Training for Directors
G4-44	 -	 72	 Board and Chief Executive Officer	 -
			   Assessment
G4-45	 9, 105	 59-60	 -		  -
G4-46	 9	 59-60, 83-84	 -	
G4-47	 -	 83	 Annually	 -
G4-48	 105-106	 -	 1.	Step 3-Validation and Completeness	 -
			   2.	No.3 of Process for defining
				    report quality
G4-49	 -	 74	 Communication with Stakeholders	 -
G4-50	 47	 45	 1 Case of breaching of customer data	 -
			   privacy was reported.
G4-51	 -	 66-70	 Remuneration for	 -
			   Directors and Management
G4-52	 -	 66	 The Leadership Development and	 -
			   Compensation Committee will determine
			   necessary and appropriate remuneration
			   in both monetary and non-monetary terms
			   for the Company’s directors, members
			   of the sub-committees, and the Chief
			   Executive Officer, including senior
			   executives reporting directly to
			   the Chief Executive Officer.
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Governance
G4-53	 -	 66	 The Directors’ Compensation Survey	 -
			   published by the Stock Exchange of
			   Thailand and the Thai Institute of Directors
			   Association shall be considered annually.
			   The remuneration for directors and
			   members of the sub-committees shall be
			   proposed, respectively, to the Board of
			   Directors meeting and the Company’s
			   general shareholders’ meeting, which is
			   held on an annual basis.
G4-54	 -	 -	 Not applicable due to	 -
			   proprietary information
G4-55	 -	 -	 Not applicable due to	 -
			   proprietary information
Ethics and Integrity
G4-56	 -	 71-78	 -		  -
G4-57	 -	 75-76	 We have  ethics hotline, e-mail:	 -
			   aisbusinessethics@ais.co.th. as well as
			   whistleblowing mechanism. All calls/
			   messages are confidential and
			   employees can remain anonymous.
G4-58	 -	 75-76	 We have  ethics hotline, e-mail:	 -
			   aisbusinessethics@ais.co.th. as well as
			   whistleblowing mechanism. All calls/
			   messages are confidential and
			   employees can remain anonymous.
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DMA and Indicators (Category: Economic)
G4-DMA	 2-61	 -	 The reported aspects are material across	 -
			   the organization. Further details of process
			   for defining determining material aspects,
			   please see page 103-106
G4-EC1	 5	 113-114	 -		  -
G4-EC7	 2-3, 12-21, 52-54, 	 -	 -		  -
	 59-61
G4-EC8	 2-3, 12-21, 52-54, 	 -	 -		  -
	 59-61
DMA and Indicators: (Category: Environment)
G4-DMA	 90-100	 -	 The reported aspects are material across	 -
			   the organization. Further details of process
			   for defining determining material aspects,
			   please see page 103-106
G4-EN3	 100	 -	 -		  -
G4-EN6	 93-94, 99	 -	 -		  -
G4-EN15	 100	 -	 -		  -
G4-EN16	 100	 -	 -		  -
G4-EN23	 95-96, 100	 -	 -		  -
G4-EN27	 92-94, 96-98	 -	 -		  -
DMA and Indicators: (Category: Social)
G4-DMA	 11-87	 -	 The reported aspects are material across	 -
			   the organization. Further details of process
			   for defining determining material aspects,
			   please see page 103-106
G4-LA1	 87	 -	 -		  -
G4-LA6	 88	 -	 -		  -
G4-LA9 	 76, 88	 -	 -		  -
G4-LA11	 88	 -	 -		  -
G4-HR10	 57	 -	 Through ethics assessment	 -
G4-SO1	 18-20, 82	 -	 -		  -



รายงานพัฒนาความยั่งยืน 2559 111

Sustainability Report Annual Report

PageSpecific
Standard

Disclosures
External

AssuranceOmission/Note

รายงานพัฒนา
ความยั่งยืน รายงานประจำ�ปีการดำ�เนินการของเอไอเอส

ตำ�แหน่งในรายงาน

เกณฑ์ขั้นสูงสุดของ UNGC

DMA and Indicators: (Category: Social)
G4-SO4	 -	 75-76	 Make an awareness campaign about	 -
			   conflict of interest for managements,
			   employees and partners
G4-PR5	 39, 41	 -	 -		  -
G4-PR8	 48	 -	 -		  -

1.	 สนับสนุนและเคารพในการปกป้อง 
	 สทิธมินษุยชนท่ีประกาศในระดบัสากล

2.	 หมั่นตรวจตราดูแลมิให้ธุรกิจของตน 
	 เข้าไปมีส่วนเก่ียวข้องกับการล่วงละเมิด 
	 สิทธิมนุษยชน

•	การเข้าร่วมโครงการ “การดำ�เนินธุรกิจ 
	 โดยเคารพและสนับสนุนสิทธิ เด็ก” 
	 (Children’s Right and Business 
	 Principles - CRBP) ตั้งแต่ปี 2558
•	แพคเกจพเิศษสำ�หรบัผูบ้กพรอ่งทางการ 
	 ได้ยินและผู้บกพร่องทางสายตา 
•	ความเสมอภาคในการจ้างงานและ
	 การให้สวัสดิการ
•	การส่งเสริมเร่ืองการเคารพสิทธิมนุษยชน 
•	การผนวกเรื่องสิทธิมนุษยชนเข้าเป็น 
	 ส่วนหนึ่งในนโยบายของบริษัท
•	จรรยาบรรณคู่ธุรกิจเอไอเอส
•	พันธมิตรของเอไอเอสทุกรายจะต้อง 
	 ดำ�เนินงานด้วยการคำ�นึงถึงผลกระทบ 
	 ท่ีอาจจะเกดิขึน้ตอ่สิง่แวดลอ้มและสงัคม  
	 และการเคารพสิทธิมนุษยชน

	 22	 -

	 15	 -

	 21, 66	 -

	 83	 -
	 66	 71

	 57-58	 -

การดำ�เนินงานด้านสิทธิมนุษยชน

หมายเหตุ: การจัดทำ�ตารางแสดงข้อมูลดังต่อไปนี้เป็นไปตามข้อกำ�หนดของ GRI ที่ระบุให้ต้องจัดทำ�เป็นภาษาอังกฤษเท่านั้น โดยผู้สนใจสามารถศึกษาความหมายของ
ตัวชี้วัดแต่ละประเภท ได้ที่ https://www.globalreporting.org

การปฏิบัติตามเกณฑ์ข้ันสูงสุดของข้อตกลงโลกแห่งสหประชาชาติ (UNGC)
	 ปัจจุบัน  เอไอเอสยังไม่ได้มีการลงนามให้คำ�ม่ันสัญญาในการปฏิบัติตามเกณฑ์ข้ันสูงสุด 10 ประการ 
(The Ten Principle) ของข้อตกลงโลกแห่งสหประชาชาติ (UN Global Compact: UNGC)  แต่ทั้งนี้ ในปี 2558 
เราได้ทำ�การศึกษาและนำ�มาเป็นแนวปฏิบัติในการดำ�เนินงานเพื่อพัฒนาความยั่งยืนของเอไอเอส จึงขอสรุป
รายงานการปฏิบัติตามแนวทางของ UNGC ดังนี้
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3.	 ส่งเสริมสนับสนุนเสรีภาพในการรวมกลุ่ม 
	 ของแรงงานและการรบัรองสทิธิในการ 
	 ร่วมเจรจาต่อรองอย่างจริงจัง
4.	 ขจัดการใช้แรงงานเกณฑ์และท่ีเป็น 
	 การบังคับในทุกรูปแบบ
5.	 ยกเลิกการใช้แรงงานเด็กอย่างจริงจัง

6.	 ขจัดการเลือกปฏิบัติในเร่ืองการจ้างงาน 
	 และการประกอบอาชีพ

7.	 สนับสนุนแนวทางการระแวดระวัง 
	 ในการดำ�เนินงานท่ีอาจส่งผลกระทบ 
	 ต่อสิ่งแวดล้อม
8.	 อาสาจัดทำ�กิจกรรมท่ีส่งเสริมการ 
	 ยกระดับความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อม
9.	 ส่งเสริมการพัฒนาและการเผยแพร่ 
	 เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม

10.	ดำ�เนินงานในทางต่อต้านการทุจริต 
	 รวมท้ังการกรรโชก และการให้สินบน 
	 ในทุกรูปแบบ

•	การสือ่สารกบัพนกังานและการเปิดรบัฟงั 
	 เสียงของพนักงาน

•	การผนวกเรื่องสิทธิมนุษยชนเข้าเป็น 
	 ส่วนหนึ่งในระเบียบบริหารงานบุคลากร
•	การผนวกเรื่องสิทธิมนุษยชนเข้าเป็น 
	 ส่วนหนึ่งในระเบียบบริหารงานบุคลากร
•	ความเสมอภาคในการจา้งงานและการให้ 
	 สวัสดิการ

•	สิ่งแวดล้อมของเรา

•	สิ่งแวดล้อมของเรา

•	สิ่งแวดล้อมของเรา

•	นโยบายตอ่ตา้นการให้หรอืรบัสนิบน และ 
	 การคอร์รัปชั่น 
•	การเป็นสมาชิกของแนวร่วมปฏิบัติของ 
	 ภาคเอกชนไทยในการต่อต้านทุจริต 
•	นโยบายการบริหารความเสี่ยงจาก 
	 การทุจริต

	 71-74	 -

	 66	 -

	 66	 -

	 21, 66	 -

	 90-100	 -

	 90-100	 -

	 90-100	 -

	 76-77	 -

การดำ�เนินงานด้านแรงงาน

การดำ�เนินงานด้านสิ่งแวดล้อม

การดำ�เนินงานด้านการต่อต้านทุจริตและคอร์รัปชั่น

รายงานพัฒนา
ความยั่งยืน รายงานประจำ�ปีการดำ�เนินการของเอไอเอส

ตำ�แหน่งในรายงาน

เกณฑ์ขั้นสูงสุดของ UNGC

หมายเหตุ: การแปลเนื้อหาเกณฑ์ข้ันสูงสุด 10 ประการของ UNGC ได้รับอนุเคราะห์จากข้อมูลท่ีจัดทำ�และเผยแพร่โดยสถาบันไทยพัฒน์ มูลนิธิบูรณะชนบท 
แห่งประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ์
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รายงานพัฒนา
ความยั่งยืน รายงานประจำ�ปีการดำ�เนินการของเอไอเอส

ตำ�แหน่งในรายงาน

SDGs

•	ลดอุปสรรคในการเรียนรู้และการเข้าถึงการศึกษาของเด็ก 
	 โรงเรียนบ้านคีรีล้อม กว่า 100 คน
•	โครงการสานรักคนเก่งหัวใจแกร่ง
•	ขยายโอกาสทางสังคม ให้คนไทยทุกคนสามารถเข้าถึง 
	 เทคโนโลยี 3G และ 4G ของเอไอเอสได้ด้วยมือถือสมาร์ทโฟน 
	 เอไอเอส ลาวา และแพ็คเกจท่ีหลากหลายในราคา 
	 ที่เข้าถึงได้
•	สร้างการเข้าถึงเทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคม
•	แอปพลิเคชัน อสม.ออนไลน์ 
•	ดูแลสุขภาวะอนามัย ความปลอดภัย และความเป็นอยู่ 
	 ที่ดีของพนักงาน
•	ลดอุปสรรคในการเรียนรู้และการเข้าถึงการศึกษาของ 
	 เด็กโรงเรียนบ้านคีรีล้อม กว่า 100 คน
•	โครงการสานรักคนเก่งหัวใจแกร่ง
•	เคารพความหลากหลายและแตกตา่งของพนกังานทุกคน 
	 ไม่ว่าจะเป็นทางเพศ เจอเนอเรช่ัน สภาทางร่างกาย 
	 และอายุ
•	โครงการระบบไอซีที และพลงังานทดแทนแบบบูรณาการ 
	 สำ�หรับชุมชนชายขอบ ตามพระราชดำ�ริ
	 สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี
•	เ ช่ือมโยงจุดแข็งทางด้านเทคโนโลยีและพลังงาน 
	 ทางเลือกในการให้บริการเครือข่าย
•	ความเสมอภาคในการจ้างงานและการให้สวัสดิการ
•	ต่อต้านการใช้แรงงานเด็กท่ีผิดกฎหมายในทุกกระบวนการ 
	 ดำ�เนินธุรกิจ
•	โครงการ AIS theStartUp
•	บรกิารทำ�ธรุกรรมทางการเงนิออนไลนผ์า่นแอปพลเิคชัน 
	 mPAY
•	โครงการวิจัย พัฒนา และ นวัตกรรมของเอไอเอส
•	แอปพลิเคชัน อสม.ออนไลน์ 
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(Sustainable Development Goals: SDGs)

Advanced Info Service Plc. supports the SDGs
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•	ความเสมอภาคในการจ้างงานและการให้สวัสดิการ
•	ขยายโอกาสทางสังคม ให้คนไทยทุกคนสามารถเข้าถึง 
	 เทคโนโลยี 3G และ 4G ของเอไอเอสได้ด้วยมือถือ 
	 สมาร์ทโฟนเอไอเอส ลาวา และแพ็คเกจท่ีหลากหลาย 
	 ในราคาที่เข้าถึงได้
•	การใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพและลดการปล่อย 
	 ก๊าซเรือนกระจกจากการดำ�เนินธุรกิจ
•	การดำ�เนินการป้องกันความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง 
	 สภาพภูมิอากาศซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อโครงข่าย
•	จริยธรรมธุรกิจ การต่อต้านการให้หรือรับสินบน และ 
	 การคอร์รัปชั่น 
•	แอปพลิเคชัน AIS safe & Care 
•	อุ่นใจไฟริมทาง แสงสว่างใกล้ชิดชุมชน 
•	โครงการสานรัก 
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รายงานพัฒนา
ความยั่งยืน รายงานประจำ�ปีการดำ�เนินการของเอไอเอส
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บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จำกัด (มหาชน)
สำนักงานใหญ 414 อาคารเอไอเอส 1 ถนนพหลโยธิน
สามเสนใน พญาไท กรุงเทพฯ 10400
โทรศัพท : (66) 2029 5000
โทรสาร : (66) 2029 5165
www.ais.co.th
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