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กำรด�ำเนินกำรของบริษัทเพื่อตอบสนอง
อย่ำงทันท่วงทีต่อสถำนกำรณ์ COVID-19

(Emergency Response)

บริษัทประกอบธุรกิจให ้บริการสินเช่ือไมโคร
ไฟแนนซ์แก่ลูกค้ารายย่อยผ่านสาขาของบริษทักว่า 4,500 
สาขา ซึ่งกระจายตัวอยู่ทุกภูมิภาคทั่วประเทศ โดยบริษัท 
มีจ�านวนลูกค้ารายย่อยกว่า 2.5 ล้านคน ซึง่ใช้บริการสินเช่ือ
ผ่านสาขา และบริษัทมีพนักงานกว่า 9,798 คน ท�าหน้าที่
ให้บริการลูกค้าประจ�าอยู่ทีส่าขา ทัง้น้ี นับแต่เดือนมกราคม 
2563 ซึ่งภาครัฐเร่ิมมีมาตรการในการเฝ้าระวังการแพร่
ระบาดของโรคอุบัติใหม่ COVID-19 บริษัทตระหนักดีว่า 
ในฐานะผู้ประกอบการซึง่เป็นผู้ให้บริการทางการเงนิ ความ
เส่ียงใหม่เร่ืองโรคระบาดเป็นความเส่ียงที่บริษัทหลีกเล่ียง
ไม่ได้ เน่ืองจากธุรกิจการให้บริการสินเช่ือรายย่อยยังคง
เป็นธุรกิจที่จะต้องด�ารงอยู่ เน่ืองจากลูกค้ามีความจ�าเป็น
ในการเข้าถึงแหล่งเงินกู้ท�าให้พนักงานและลูกค้ายังคง
พบปะกันโดยตรง

ธุรกิจหลัก

ให้บริการสินเชื่อทะเบียนรถด้วยใบอนุญาต
ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก�ากับ
ของธนาคารแห่งประเทศไทย แก่ลูกค้ารายย่อย 
(Microfinance) เป็นหลัก ตลอดจนขยาย
การให้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลและ
สินเชื่อนาโนไฟแนนซ์ 

http://www.muangthaicap.com


ผู้บริหารระดับสูงจึงได้เรียกประชุมเป็นการด่วน
เพ่ือหารือเร่ืองผลกระทบและแนวทางในการด�าเนินธุรกิจ
ในภาวะโรคระบาด ซึ่งท�าให้มีการทบทวน (Revise) แผน 
BCP ในระดับองค์กรให้ครอบคลุมกบัการด�าเนินงานในช่วง
ภาวะเช่นน้ีและออกมาตรการเพ่ือการปฏิบัติงานและการ
ป้องกนัโรคระบาดแก่พนักงานทัง้ทีป่ระจ�าทีส่�านักงานใหญ่
และสาขาอย่างทนัท่วงท ีรวมถงึการปรับปรุงการปฏิบติังาน
ในศูนย์ประมูลเช่นกัน

นอกจากน้ัน บริษัทคาดว่าผลกระทบโดยตรงต่อ 
ผลการด�าเนินของบริษัทที่ส�าคัญย่ิงคือ ผลกระทบด้าน 
Asset Quality หรือ NPL ที่อาจเพิ่มสูงขึ้นเนื่องจากลูกค้า

บางส่วนของบริษัทอาจได้รับผลกระทบจากมาตรการ 
Lockdown ท�าให้ขาดรายได้และสภาพคล่อง รวมถึง 
ความต้องการสินเช่ือที่อาจเพ่ิมสูงข้ึนกว่าปกติ ซึ่งบริษัท
ร่วมกับธนาคารแห่งประเทศไทยออกมาตรการเพ่ือ 
ช่วยเหลือลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ รวมถึงอัตราดอกเบี้ย
ในตลาดพันธบัตรที่สูงข้ึนอย่างมีนัยส�าคัญอันเน่ืองมาจาก 
ภาวะวิตก (Panic) ของนักลงทุนส่งผลให้เกิดความเส่ียง
ด้านสภาพคล่องของบริษัทเน่ืองจากตลาดพันธบัตร 
เป็นแหล่งเงินทุนที่ส�าคัญแหล่งหน่ึงของบริษัท อย่างไร
กต็าม ผู้บริหารได้เตรียมตัวเพ่ือภาวะตลาดขาดสภาพคล่อง 
มาเป็นเวลากว่า 2 ปี ท�าให้บริษทัมีความพร้อมในการพยุงตัว 
ให้ผ่านภาวะวิกฤตสภาพคล่องได้ 



กำรบริหำรจัดกำร
ภำวะวิกฤต COVID-19 ของบริษัท

(Crisis Management)

ผู ้บริหารแผนกการจัดการความเส่ียงเป็นผู ้มี
บทบาทส�าคัญในการริเร่ิมกระบวนการจัดการต่อภาวะ
วิกฤตโดยร่วมกับผู้บริหารระดับสูงและตัวแทนจากแผนก
ต่าง ๆ ร่วมกันหารือถึงผลกระทบ แนวทางในการป้องกัน 
และการปฏิบัติงานในภาวะวิกฤตโรคระบาด ซึ่งเริ่มต้นเร็ว  
มีประสิทธิภาพและทันท่วงที โดยผู ้บริหารมองเห็น 
ผลกระทบด้าน Operation เป็นผลกระทบหลัก และมี  
Exposure ขนาดใหญ่ที่สุด เนื่องจากส่งผลกระทบโดยตรง
ต่อผู้มีส่วนได้เสียหลักที่ส�าคัญของบริษัททั้งพนักงานและ 
ลูกค้า ตลอดจนส่งผลกระทบโดยตรงต่อการด�าเนินงาน 
จึงออกมาตรการเพื่อแก้ปัญหาด้าน Operation ก่อน ทั้งนี้  
จุดมุ่งหมายของการปรับแก้ไข BCP คือ การมุ่งเน้นด้าน
ความปลอดภัยของพนักงานและลูกค้าเป็นหลัก

ด้าน Operation
 พนักงานปฏิบ้ติงานประจ�าที่สาขา

• บริษัทจัดหาอุปกรณ์ป้องกันตัวเองทั้งหน้ากาก 
ถุงมือและ Sanitizer ต่าง ๆ ให้แก่พนักงาน จัด
ให้มีรอบการท�าความสะอาดสาขาจากวันละคร้ัง
เป็นทุกช่ัวโมง ยกเลิกการบริการเสิร์ฟน�้าด่ืมแก่
ลูกค้าช่ัวคราว ติดต้ังแผงกัน้พลาสติกทีเ่คาน์เตอร์
ให้บริการ

• จัดหาอุปกรณ์วัดไข้ และ Sanitizer ให้แก่ลูกค้า
ที่เข้ามาใช้บริการ ก�าหนดที่นั่งให้มีระยะเว้นห่าง
ตาม สธ. แนะน�า และก�าหนดให้ลูกค้าต้องสวม
หน้ากากอนามัยทุกคร้ังในการเข้าใช้บริการที่
สาขา นอกจากนั้น ยังมีการ Disinfect สาขาเป็น
คร้ังคราว ทีผ่่านมา พนักงานของสาขาทัง้หมดยัง
ไม่มีการติดเชื้อแต่อย่างใด

 พนักงานในส�านักงานใหญ่ 
• เน่ืองจากพนักงานกว่าร้อยละ 90 พักอยู่ใน

หอพักที่บริษัทจัดหาให้ ซึ่งต้ังอยู่ตรงข้ามกับ
อาคารส�านักงานใหญ่ของบริษทั มาตรการ Work 
From Home จึงไม่ได้เป็นวิธีการที่เหมาะสม 
ส�าหรับการจัดการในส�านักงานใหญ่ อย่างไร
ก็ตาม บริษัทอนุญาตให้พนักงานที่ต้องเดินทาง
ด้วยรถสาธารณะเพ่ือมาท�างาน สามารถ Work 
From Home ได้ เพ่ือป้องกันความเส่ียงให้แก่
พนักงาน ทั้งนี้ บริษัทได้มีการจัดที่นั่งใหม่ให้แก ่
พนักงานในส�านักงานใหญ่จากเดิม ซึ่ง น่ัง 
ตามแผนกหากมีพนักงานติดเช้ืออาจมีความ
จ�าเป็นต้องให้พนักงานทัง้ช้ันกกัตัว 14 วัน ซึง่อาจ
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานทั้งหมด ดังน้ัน 
การจัดที่น่ังใหม่ท�าให้พนักงานในแผนกเดียวกัน
แยกตัวออกจากกนั หากมีพนักงานคนใดคนหน่ึง
ติดเช้ือและต้องกักตัวพนักงานทั้งช้ันเดียวกัน 
ก็จะยังมีพนักงานแผนกเดียวกันที่น่ังอยู่ช้ันอื่น
สามารถรับผิดชอบการปฏิบัติงานให้สามารถ
ด�าเนินการได้อย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี บริษัท
ออกมาตรการการปฏิบัติตัวของพนักงานเพ่ือ
ป้องกันการแพร่เช้ือเช่นเดียวกับพนักงานสาขา
และจัดหาอุปกรณ์ป้องกันตัวจากเช้ือไวรัส และ 
Sanitizer ประจ�าจุดต่าง ๆ รวมถึงการวัดไข้
พนักงานก่อนเข้าอาคารทุกเช้าและจดบันทึก 

 การปฏิบัติงานในศูนย์ประมูล 
• จากเดิมบริษัทจะก�าหนดวันประมูลเพ่ือให้ผู้ร่วม

ประมูลมาลงทะเบียนในวันประมูลก่อนเวลาเร่ิม
ประมูลทีศ่นูย์ประมูล ซึง่ผู้ร่วมประมูลจะสามารถ
เดินชมและทดลองติดเคร่ืองรถและประมูลจบ
ภายใน 1 วัน เมื่อมีการระบาดของ COVID-19 
ทางศูนย์ประมูลจึงปรับวิธีการปฏิบัติงานใหม่
โดยเปิดให้ผู้ร่วมประมูลลงทะเบียนผ่านระบบ
ออนไลน์ล่วงหน้า พร้อมทั้งเลือก วัน เวลา ที่
จะเข้ามาชมและทดลองรถในศูนย์ประมูลเพ่ือ
ควบคุมจ�านวนและเพ่ือให้พนักงานสามารถ
ท�าความสะอาดรถก่อนการเข้าชมรอบถัดไป 
ดังน้ัน การประมูลยังสามารถด�าเนินการได้ 
หากแต่ใช้เวลานานขึ้นจาก 1 วัน เป็น 4-5 วัน 



ด้าน Finance
ความเส่ียงที่เกี่ยวข้องกับการเงินอันเน่ืองมาจาก

สถานการณ์ COVID-19 ต่อบริษัท คือ ความเส่ียงด้าน
การตลาด (Market Risk) ซึ่งเกิดจากความไม่ม่ันใจของ
นักลงทุนและส่งผลกระทบต่อการลงทุนในตลาดพันธบัตร
ท�าให้เกดิความเส่ียงด้านสภาพคล่องของบริษทั หากบริษทั
มีความจ�าเป็นต้องออกพันธบัตรเพ่ือเพ่ิมทุนส�าหรับการ
ช�าระหน้ีเม่ือถงึก�าหนดช�าระและเพ่ือรองรับการเติบโตของ
พอร์ทสินเช่ือ ทั้งน้ี บริษัทได้เตรียมตัวส�าหรับความเส่ียง 
ดังกล่าวมาเป็นระยะเวลากว่า 2 ปีแล้ว เน่ืองจากบริษัท 
คาดว่าสภาวะเศรษฐกจิภายในประเทศในปี 2563 โดยเฉพาะ 
Property Sector อาจส่งผลกระทบต่อตลาดพันธบัตร 
ในประเทศโดยรวมได้ 

นับต้ังแต่ปี 2560 จนถงึปี 2563 น้ี บริษทัได้จดัการ
ให้บริษัทมี Credit Facility พอเพียงกับธนาคารไทยและ
ต่างประเทศรวมกันกว่า 9 ธนาคาร และได้เริ่มด�าเนินการ 
ปรับโครงสร้างเงินกู้ให้มีสัดส่วนของเงินกู้ระยะยาวเพ่ิมข้ึน 
โดยมีสัดส่วนเป็นร้อยละ 70 ต่อเงินกู้ระยะส้ันร้อยละ 30 
แม้จะต้องแลกกับ Funding Cost ที่สูงข้ึน แต่สามารถ 
Mitigate ความเส่ียงด้านสภาพคล่องได้ นอกจากน้ัน บริษทั
ยังขยาย Source of Fund ไปยังนักลงทุนรายย่อย โดยการ 
สร้าง Scheme ของการออกพันธบัตรให้แก่ประชาชน 
(Public Offering) เป็นครั้งแรกในปีที่ผ่านมา ดังนั้น ในปี 
2563 เม่ือตลาดพันธบตัรซึง่นักลงทนุส่วนใหญ่เป็นสถาบนั
เกิด Panic ดังเห็นได้จาก Market Yield ที่ปรับตัวสูงขึ้น
อย่างกะทันหันและมีนัยส�าคัญต้ังแต่ไตรมาสที่ 1/2563 
บริษัทยังสามารถด�าเนินการออกและจ�าหน่ายพันธบัตร 
แก่ประชาชนได้จ�านวน 4,000 ล้านบาท ท�าให้ปัญหา 
สภาพคล่องได้รับการบรรเทาได้อย่างทันท่วงที

กำรบรรเทำผลกระทบและดูแลผู้มีส่วนได้เสีย
อย่ำงรอบด้ำนในสถำนกำรณ์ COVID-19

(Impact Mitigation)

โดยในระยะแรก (เร่งด่วน) มีรายละเอยีดพอสังเขป 
ดังนี้

พนักงาน: บริษัทมีนโยบายรักษาการจ้างงานและ
ดูแลความปลอดภัยของพนักงานกว่า 9,798 คน รวมถึง
เงินเดือนและสวัสดิการที่พนักงานพึงได้อย่างครบถ้วน 
(ไม่มีการลดต�าแหน่งงาน เวลางาน และสวัสดิการ) 
พร้อมทั้งจัดหาอุปกรณ์เพ่ือป้องกันพนักงานจากเช้ือไวรัส
โควิด-19 ให้อย่างเพียงพอ นอกจากน้ัน ส�าหรับสาขา 
ทั่วประเทศ บริษัทจัดให้มีการจัดการภายในตามแนว
ปฏิบัติด้านสาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุข บริษัทได้
จัดหาอุปกรณ์และผลิตภัณฑ์เพ่ือการป้องกันไวรัสให้แก่
พนักงานดังต่อไปนี้

• หน้ากากอนามัย และ Sanitizer ประจ�าทุกจุดทั้ง
ภายในอาคารส�านักงานใหญ่และสาขา

• อุปกรณ์วัดไข้ส�าหรับพนักงานและลูกค้า

• ติดต้ังแผงกั้นพลาสติกที่เคาน์เตอร์ให้บริการ
เพ่ือป้องกันการแพร่กระจายของไวรัสระหว่าง
พนักงานและลูกค้า

• ก�าหนดระยะห่างของที่น่ังของลูกค้าระหว่าง 
รอรับบริการและก�าหนดให้ลูกค้าสวมใส่หน้ากาก
อนามัยทุกครั้งก่อนเข้าสาขา

• จัดให้มีการท�าความสะอาดสาขาทุกชั่วโมง

• จัดจ้างบริษัท Disinfect ท�าการฆ่าเช้ือให้แก่
อาคารส�านักงานใหญ่และสาขา



บริษัทส่ือสารเร่ืองมาตรการความปลอดภัย การ
ปฏิบัติตัว และการปฏิบัติงานให้แก่พนักงานผ่านช่องทาง 
การส่ือสารภายในทั้ง Internal Portal และการติดป้าย
ประกาศที่ส�านักงานใหญ่และส�านักงานสาขา รวมถึง 
การสื่อสารแบบ Top Down ผ่านวารสารเมืองไทยสัมพันธ์
ของบริษัท

ลูกค้า: ด้วยความร่วมมือกบัธนาคารแห่งประเทศไทย
บริษัทได้ออกมาตรการช่วยเหลือลูกค้า 3 มาตรการ คือ 
1) มาตรการพักช�าระหน้ี เป็นระยะเวลา 3 เดือน 2) มาตรการ 
ลดค่างวดอย่างน้อยร้อยละ 30 และ 3) มาตรการลดอัตรา
ดอกเบี้ยส�าหรับลูกค้าผลิตภัณฑ์สินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้
การก�ากบัแบบไม่มีหลักประกนั จากร้อยละ 25 เหลือร้อยละ 
22 เป็นระยะเวลา 3 เดือน คอื ต้ังแต่เดือนเมษายน - มิถนุายน 
2563 ซึ่งบริษัทได้ประชาสัมพันธ์อย่างกว้างขวางให้แก่
ลูกค้าของบริษทัทีอ่าจได้รับผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกจิ
ของประเทศ สามารถลงทะเบียนเพ่ือเข้าร่วมมาตรการ
ช่วยเหลือผ่านทางสาขาและออนไลน์ (บนเว็บไซต์ของ
บริษัท) ตั้งแต่วันที่ 13 เมษายน - มิถุนายน 2563 ทั้งนี้ 
ณ ส้ินสุดเดือนเมษายน 2563 บริษทัมีลูกค้ากว่า 299,350 
บญัชี ทีไ่ด้เข้าร่วมมาตรการดังกล่าว โดยสามารถแยกเป็น
มาตรการพักช�าระหน้ีจ�านวน 40,018 บัญชี มาตรการ
ลดค่างวดจ�านวน 43,675 ราย และมาตรการลดอัตรา
ดอกเบี้ยจ�านวน 215,657 ราย บริษัทคาดว่ามาตรการ 
ช่วยเหลือดังกล่าว จะสามารถช่วยเหลือกลุ่มลูกค้าที่ได้รับ
ผลกระทบจากสถานการณ์โรคระบาด และภาวะเศรษฐกิจ
ให้สามารถมีสภาพคล่องเพียงพอและสามารถผ่านพ้น
วิกฤตไปได้ด้วยดี 

กลุ่มผู้ถือหุ้น / ผู้ลงทุนในพันธบัตรรายย่อย:
• เล่ือนการประชุมสามัญผู้ถอืหุ้น (AGM) ประจ�าปี 

2563 แต่ด�าเนินการจ่ายเงินปันผลระหว่างกาล

• มุ่งเน้นงานด้านนักลงทนุสัมพันธ์ในการส่ือสารต่อ
นักลงทุนเพ่ือรักษาความเช่ือม่ันและส่ือสารเร่ือง
ความเส่ียงและความคาดหวังของบริษัทอย่าง 
ตรงไปตรงมา ถูกต้อง ครบถ้วน และทันท่วงที

• ก�าหนดอัตราดอกเบี้ยส�าหรับพันธบัตรที่ออกให้
แก่ประชาชนเป็นการทัว่ไป (Public Offering) ให้ 
มีอตัราทีสู่งกว่า Market Yield เพ่ือให้ผลประโยชน์
แก่ผู้ลงทุนในพันธบัตรรายย่อย

ชุมชนและสังคม: ภายใต้โครงการ “เมืองไทย 
ไม่ทิง้กนั” คณุชูชาติ เพ็ชรอ�าไพ ประธานกรรมการบริหาร 
คณุดาวนภา เพชรอ�าไพ กรรมการผู้จดัการ และครอบครัว 
ร่วมกับบริษัทได้ด�าเนินการช่วยเหลือชุมชนและสังคม 
ดังต่อไปนี้

• จัดสรรถุงยังชีพจ�านวน 200,000 ชุด มูลค่า 
ถุงละ 300 บาท ซึ่งประกอบด้วย ข้าวสารอย่างด ี
5 กิโลกรัม น�้าปลาทิพรส 1 ขวดใหญ่ น�้ามันพืช
ตราองุ่น 1 ลิตร บะหมี่ส�าเร็จรูป 10 ซอง และ
ปลากระป๋องตราปุ้มปุ้ย 5 กระป๋อง พร้อมถุงผ้า
รักษ์โลก รวมมูลค่าถงุยังชีพทัง้หมด 60 ล้านบาท

• มอบเงินบริจาคเพ่ือสนับสนุนด้านสาธารณสุข
จ�านวน 110 ล้านบาท ผ่านกระทรวงสาธารณสุข

• เปิดพ้ืนทีห่น้าส�านักงานสาขาของบริษทัให้พ่อค้า
แม่ค้าสามารถขายของ/ขายอาหารได้

• เสนอให้ภาครัฐสามารถใช้ส�านักงานสาขาของ
บริษัทซึ่งมีอยู่กว่า 4,500 สาขา ในการกระจาย 
ความช่วยเหลือไปยังประชาชนรากหญ้าได้ 
เน่ืองจากบริษัทมีความพร้อมทั้งด้านระบบและ
บุคลากร



กำรวำงแผนฟื้นฟูธุรกิจ
ภำยหลังสถำนกำรณ์ COVID-19

(Business Recovery)

เน่ืองจากพอร์ตสินเช่ือของบริษัทเป็นสินเช่ือขนาด
เล็กมีขนาดสินเชื่อโดยเฉลี่ย 20,000 บาทต่อสัญญา และ
มีการก�าหนดเพดานสินเชื่อที่ไม่เกิน 200,000 บาทต่อคน 
และอีก 200,000 บาท ส�าหรับสินเชื่อโฉนดที่ดิน อีกทั้งมี
การกระจายสาขาไปยังทุกภูมิภาคทั่วประเทศ ความเส่ียง
ของพอร์ตสินเช่ือของบริษัทจึงมีลักษณะกระจายตัวตาม 
ภูมิภาค อาชีพ และผลิตภัณฑ์ Underlying Asset ซึ่ง
บริษัทประมาณการสัดส่วนของพอร์ตสินเช่ือที่น่าจะได้
รับผลกระทบใกล้เคียงกับการประมาณการของธนาคาร
แห่งประเทศไทย คือ ไม่เกินร้อยละ 10 ของพอร์ตสินเชื่อ 
อย่างไรก็ตาม หลังจากที่บริษัทได้เร่ิมด�าเนินมาตรการ
ให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า บริษัทพบว่าลูกค้าที่ได้รับผล 
กระทบจากการระบาดของ COVID-19 ที่ต้องการความ
ช่วยเหลือมีต�่ากว่าร้อยละ 5 ของพอร์ตสินเชื่อของบริษัท 

นอกจากน้ี จากการประเมินความเส่ียง บริษัท 
ให้ความส�าคัญกับความปลอดภัยของพนักงานและลูกค้า 
เป ็นส�าคัญซึ่งมีแนวโน ้มว ่าการปฏิบัติตัวที่ต ้องเพ่ิม 
ความระมัดระวังในเร่ืองสุขอนามัยอาจต้องกลายเป็นส่ิงที ่
ต้องยึดถือปฏิบัติเป็นระยะยาว ถัดมาคือเรื่องของคุณภาพ
สินทรัพย ์ซึ่ ง เป ็นผลกระทบระยะส้ันจากมาตรการ 
Lockdown และผลกระทบในระยะยาวต่อพฤติกรรมที่อาจ
เปล่ียนไปของกลุ่มลูกค้า เพ่ือให้สอดรับกบัการเปล่ียนผ่าน 
ไปสู่ภาวะปกติในรูปแบบใหม่ (New Normal) บริษัท 
จึงก�าหนดแนวทางด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

• นโยบายด้านความปลอดภัยของพนักงานต้อง
ครอบคลุมด้านสุขอนามัยและการสาธารณสุขที่
รดักมุ ซึง่รวมถงึการปรบัปรงุ Operation ภายใน

• ปรับแผน BCP ให้ครอบคลุมความเส่ียงที่จะ
เกิดข้ึนใหม่ (Emerging Risk) โดยเฉพาะการ
พิจารณาถงึเร่ืองการแพร่ระบาดของโรคอบุติัใหม่ 
เน่ืองจากเป็นความเส่ียงที่ส่งผลกระทบโดยตรง
อย่างมีนัยส�าคัญต่อการด�าเนินธุรกิจ 

• พัฒนา Technology Infrastructure เพ่ือรองรับ
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า 
ซึ่งปัจจุบันบริษัทมีการให้บริการบางประเภท
ผ่านระบบออนไลน์ทั้งทางหน้าเว็บไซต์หรือ 
Application ของบริษัท และมีแผนจะปรับปรุง
ให้การบริการน้ันครอบคลุมครบวงจรในที่สุด
ซึ่งเกี่ยวข้องกับแผนพัฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

• ปรับปรุงประสิทธภิาพของช่องทางการส่ือสารกบั
ลูกค้าที่ผ่านระบบออนไลน์ทั้งช่องทางส่ือสังคม 
(Social Media) Call Center และอเีมล เช่น ระบบ 
Call Center จะพัฒนาให้สามารถบูรณาการกับ
ระบบ CRM และการพัฒนา AI Chatbot เพื่อให้
ช่องทางในส่ือสังคมออนไลน์สามารถตอบสนอง
ต่อลูกค้าได้รวดเร็วและแม่นย�ายิ่งขึ้น เป็นต้น


