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การด�าเนินการของบริษัทเพื่อตอบสนอง
อย่างทันท่วงทีต่อสถานการณ์ COVID-19

(Emergency Response)

ธนาคารติดตามข้อมูลจากกระทรวงสาธารณสุขและ 
แนวโน้มผลกระทบของการระบาดต้ังแต่เดือนมกราคม 
2563 ก่อนมีการระบาดในประเทศไทย โดยจัดให้มีการ
ประชุมคณะท�างาน Emergency Management Team 
(EMT) เพ่ือหารือความพร้อม การติดต่อประสานงาน  
การแจ้งเหตุ และจัดท�ารายละเอียดแนวทางปฏิบัติ/
มาตรการป้องกนัและรับมือต่าง ๆ  เช่น ก�าหนดจดุคดักรอง/ 
วัดอุณหภูมิพนักงานและผู้มาติดต่อธนาคาร ก�าหนดรอบ
การท�าความสะอาดจดุสัมผัสต่างๆ เช่น ลิฟท์ ประตู เป็นต้น

ธุรกิจหลัก

ธนาคารพาณิชย์เต็มรูปแบบแก่ลูกค้า 3 กลุ่มหลัก 
คือ กลุ่มลูกค้าธุรกิจขนาดใหญ่ ลูกค้าเอสเอ็มอี 
และลูกค้ารายย่อย โดยมีกลุ่มไอเอ็นจี 
สถาบันการเงินของประเทศเนเธอร์แลนด์ 
เป็นพันธมิตรทางธุรกิจและผู้ถือหุ้นรายใหญ่
ร่วมกับกระทรวงการคลัง

http://www.tmbbank.com/


นอกจากน้ี บริษัทได้แจกหน้ากากอนามัยส�าหรับ
พนักงานและจุดบริการ Alcohol ก�าหนดจุดกักกัน 
(Quarantine Area) กรณีพบพนักงานมีไข้สูงกว่า 37.5 C 
ก�าหนดมาตรการ Social Distancing ก�าหนด Protocol วิธี
ปฏิบติักรณีพนักงานติดเช้ือ ก�าหนด Protocol การประสาน
งานการส่งตัวพนักงานที่เข้าข่ายไปตรวจที่โรงพยาบาล
ใกล้เคียง ก�าหนด Protocol การติดต่อรับและแจ้งเหตุจาก
พนักงานภายในสังกัด ก�าหนด Protocol ในการท�าความ
สะอาดพ้ืนที่ รวมถึงการส่ือสาร/ประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูล
เรื่อง COVID-19 และก�าหนดจุด/ช่องทางประชาสัมพันธ์
ทั้งพนักงาน ผู้มาติดต่อ และ Vendor/Outsource ของ
ธนาคาร จัดท�าร่างข้อความประชาสัมพันธ์ตามสมมติฐาน
และสถานการณ์เพ่ือใช้ประกาศกรณีเกิดเหตุ พิจารณา
มาตรการการเดินทางและผู้เดินทางจากพ้ืนที่เส่ียงตาม
ประกาศของกระทรวงสาธารณสุข ก�าหนด Trigger Points 
ในการด�าเนินการตาม Protocol / ประกาศใช้แผน BCP 
ตลอดจนก�าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบของฝ่ายงาน
ต่าง ๆ 

คณะผู้บริหาร Crisis Management Team มี
การประชุมเพ่ือน�าเสนอและขออนุมัติด�าเนินการ ได้แก่ 
มาตรการการด�าเนินการต่าง ๆ  จากคณะท�างาน Emergency 
Management Team (EMT) น�าเสนอ Trigger Points 
ระดับความเส่ียงและวิธีปฏิบัติ สมมติฐานเหตุการณ์ 
กลยุทธ์ (Split Operations) และวิธีปฏิบัติของแต่ละ
สมมติฐาน ก�าหนดกลุ่มธุรกรรมงานที่ส�าคัญของธนาคาร
ตามสมมติฐานเพ่ือให้ธุรกรรมงานที่ส�าคัญของธนาคาร
ด�าเนินงานได้อย่างต่อเน่ืองและลดความเส่ียงในติดเช้ือ/
แพร่กระจายเช้ือภายในพ้ืนทีป่ฏิบติังาน Protocol การ Split 
Operation กรณีมีพนักงานติดเช้ือและยังไม่มีพนักงาน 
ติดเชื้อ รวมถึง Protocol ตามสมมติฐาน ได้แก่ กรณีลูกค้า
กลับจากประเทศกลุ่มเส่ียงมาใช้บริการที่สาขา (ลูกค้า 
ไม่ติดเช้ือ) กรณีลูกค้ากลับจากประเทศกลุ่มเส่ียงมาใช้
บริการที่สาขา (ลูกค้าติดเชื้อ) กรณีพนักงานสาขาติดเชื้อ 
และการติดตามกลุ่มเส่ียง กรณีบคุคลในครอบครัวพนักงาน
สาขาติดเช้ือ กรณีพนักงานส�านักงานใหญ่ติดเช้ือ และ
การเตรียมการกรณี Bangkok Lockdown (กรณีการจ�ากัด 
การเดินทาง) รวมถึงการ Remote Working / Work From 
Home



การบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤต COVID-19 ของบริษัท

(Crisis Management)

ตามโครงสร้างการจดัการเหตุการณ์ฉกุเฉนิ (Crisis 
Management) ของธนาคาร ก�าหนดให้มีคณะท�างานและ
คณะผู้บริหาร คือ คณะท�างาน Emergency Management 
Team (EMT) และคณะผู้บริหาร Crisis Management Team 
(CMT) โดยมีทมีบริหารความต่อเน่ืองทางธรุกจิ (Business 
Continuity Management Team) เป็นทีมงานหลักที่
รวบรวมข้อมูล ประสานงานกับฝ่ายงานต่าง ๆ ในธนาคาร 
เช่น Human Resource, Facilities Management, Corporate 
Banding Communication, Corporate Operation Risk 
Management, Business Operation Risk Management, 
IT และ Key Business Units หลัก ๆ เช่น สาขา เป็นต้น 
โดยน�าเสนอแผนด�าเนินงานต่าง ๆ  ต่อคณะ EMT และ CMT 
เพ่ือบริหารจดัการ ติดตามสถานการณ์ และแผนด�าเนินการ
ต่าง ๆ ตามเหตุการณ์ ซึ่งในช่วงสถานการณ์ COVID-19  
มีการน�าเสนอแผนงานและผลการปฏิบัติงานต่อ CMT 
เป็นรายสัปดาห์ และมีการจดัท�ารายงานสถานการณ์ต่าง ๆ  
เป็นรายวันและรายสัปดาห์ ตามล�าดับ

BCM Team ท�าหน้าท่ีเป็น Focal Point ในการ
รับแจ้งเหตุและให้ค�าปรึกษาเรื่อง COVID-19 ต่อพนักงาน
ส�านักงานใหญ่และสาขา ซึง่เป็นไปตาม Protocol ทีก่�าหนด
และได้รับอนุมัติจาก CMT โดยก�าหนดเป็นเบอร์ BCM 
Hotline

นอกจากน้ี ธนาคารมีการจัดเตรียมความพร้อม
ส�าหรับการป้องกันการติดเช้ือและปฏิบัติตามแนวปฏิบัติ
ของกระทรวงสาธารณสุข เช่น หน้ากากอนามัย (พนักงาน
ส�านักงานใหญ่ และสาขา) Face Shield เครื่องวัดอุณหภูมิ
ก่อนเข้าพ้ืนที่อาคาร/สาขา เจล/แอลกอฮอล์ล้างมือ  
ถุงมือยาง การก�าหนดจุดเข้า/ออกพ้ืนที่ส�าหรับมาตรการ
การตรวจคดักรอง การก�าหนดระยะห่าง Social Distancing 
ฉากก้ันที่เคาน์เตอร์บริการที่สาขา รวมถึงถุงนอน/ชุด 
เคร่ืองนอน อาหารแห้ง และพ้ืนทีพั่กผ่อนภายในส�านักงานใหญ่ 
และที่พักช่ัวคราวที่ใกล้เคียงกับอาคารหลักอื่น ๆ เป็นต้น 

ในด้านเทคโนโลยี มีการจดัเตรียมและสนับสนุนการท�างาน
จากสถานที่ท�างานส�ารองด้วยการ Lift & Shift อุปกรณ์
ต่าง ๆ  จากส�านักงานใหญ่ไปติดตั้งที่สถานที่ท�างานส�ารอง 
(Split Operation) เพ่ือลดความหนาแน่นในการใช้พ้ืนที่
และลดความเส่ียงการติดเช้ือและแพร่กระจายเช้ือ พร้อม
เปิดให้มีการท�างานแบบ Remote Working / Work From 
Home ตามมาตรฐานความปลอดภัยและเป็นไปตาม
เงื่อนไขของหน่วยงานก�ากับของธนาคาร รวมถึงการเพ่ิม 
จ�านวนแม่บ้านที่มีหน้าที่ท�าความสะอาดพ้ืนที่จุดเส่ียง 
ต่าง ๆ ของธนาคารและสาขา และเพ่ิมจ�านวนพนักงาน
รักษาความปลอดภัยส�าหรับสาขาที่มีความเส่ียงต่อการ
ให้บริการ

จากสถานการณ์ COVID-19 ธนาคารได้มีการ
ปรับวิธีปฏิบัติของหน่วยงานต่าง ๆ ของธนาคาร เพ่ือให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ ได้แก่

• หน่วยงานที่ Split Operation จะแบ่งพนักงาน
ของแต่ละธุรกรรมออกเป็น 2 ทีม โดยท�างานที่
ส�านักงานใหญ่และสถานที่ท�างานส�ารอง โดยมี
มาตรการเพิ่มเติม คือ งดการพบปะระหว่างกัน
ทั้งในเวลางานและนอกเวลางาน ไม่อนุญาตให้
สลับสถานทีท่�างานหลังจาก Split Operation แล้ว 
งดการส่งเอกสารระหว่างกัน โดยให้ใช้การส่ง
ข้อมูลทาง Electronic แทน ในส่วนของ Vendor/
Outsource ที่จะต้องส่งเอกสาร/วัสดุให้กับ
พนักงานธนาคาร ธนาคารก�าหนดจดุในการรับส่ง
และให้สวมถุงมือยางในการรับส่งเอกสาร

• ธนาคารงดการให้บริการด้วยรถตู้ระหว่างอาคาร
ต่าง ๆ  ของธนาคารระหว่างทีมี่การระบาดในพ้ืนที่
กรุงเทพฯ และมีการประชาสัมพันธ์วิธีปฏิบัติ 
ในการใช้บริการโดยสารขนส่งสาธารณะ 

• การขนส่ง เช่น การปรับเปลี่ยนเส้นทางหรือช่วง
เวลาในการขนส่ง การจัดหา Suppliers เพ่ิมเติม 
เพ่ือช่วยให้การขนส่งเป็นไปอย่างมีประสิทธภิาพ 
เป็นต้น



• การให้บริการลูกค้าที่สาขา มีการก�าหนดจ�านวน
และคิวการให้บริการลูกค้า จุดคัดกรองอุณหภูมิ 
แอลกอฮอล์เจล Social Distancing โดยมีการ 
ติดตั้งฉากกั้นที่เคาน์เตอร์บริการ พนักงานสาขา
มีการใส่หน้ากากอนามัยตลอดเวลาการให้บริการ
และมีการท�าความสะอาดจดุสัมผัสต่าง ๆ  ภายใน
สาขา

ธนาคารมีมาตรการส่ือสารและประชาสัมพันธ  ์
โดยจดัเตรียม Protocol ในการส่ือสาร/ประชาสัมพันธ์ และ
ร่างข้อความตามสมมติฐานเพ่ือใช้ส่ือสารทัง้ภายในส�าหรับ
พนักงานและบคุลากรของธนาคาร และภายนอก เช่น ลูกค้า 
และส่ือต่าง ๆ ที่ธนาคารก�าหนด เช่น กรณีปิดสาขาเพ่ือ
ท�าความสะอาดพ้ืนที่ตามมาตรการ และแนะน�าให้ลูกค้า
ไปใช้บริการที่สาขาส�ารองพร้อมระบุเบอร์ติดต่อ เป็นต้น

ธนาคารก�าหนดมาตรการ และ Protocol ในการ
ติดตามสถานการณ์โดย BCM Team เป็น Focal Point 
ในการติดตามสถานการณ์และรับแจ้งเหตุจากพนักงาน
ธนาคาร รวมถึง Vendor/Outsource ที่เข้ามาปฏิบัติงาน 
ในพ้ืนทีข่องธนาคารโดยมีการรายงานสถานะของเหตุการณ์
โดยรวมของประเทศไทยและของธนาคารเป็นแบบรายวัน
และรายสัปดาห์ หากได้รับการแจ้งการติดเชื้อ ทาง BCM 
Team จะแจ้งเพ่ือขออนุมัติด�าเนินการตาม Protocol จาก 
CMT เพ่ือประสานงานฝ่ายงานที่เกี่ยวข้องทันที

การบรรเทาผลกระทบและดูแลผู้มีส่วนได้เสีย
อย่างรอบด้านในสถานการณ์ COVID-19

(Impact Mitigation)

พนักงานและครอบครัว: ธนาคารได ้ติดตาม
สถานการณ์และออกมาตรการดูแลป้องกันรวมถึงข้อ
ปฏิบัติเพ่ือความปลอดภัยของพนักงาน ความห่วงใยใน
สุขอนามัยและความปลอดภัยของพนักงานและครอบครัว
ของพนักงานทุกคน เช่น มอบกรมธรรม์ประกันสุขภาพ
และประกันชีวิต COVID-19 เพ่ิมเติมให้แก่พนักงาน 
และครอบครัวของพนักงานทุกคน จัดหาหน้ากากและ 
แอลกอฮอล์เจล เป็นต้น

ลูกค้า: ธนาคารมีมาตรการช่วยเหลือลูกค้าในกลุ่ม
ต่าง ๆ เช่น มาตรการช่วยเหลือลูกหน้ีรายย่อย ลูกค้า
บตัรเครดิตและบตัรกดเงนิสด โครงการสินเช่ือดอกเบีย้ต�า่ 
(Soft Loan) โดยมีตัวอย่างรายละเอียดข้อมูล ณ วันที ่
1 กรกฎาคม 2563 เช่น 

• ลูกค้ารายย่อย
- สินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์: ลดค่างวดโดยขยายระยะ

เวลาการผ่อนช�าระ (ส�าหรับสินเช่ือรถแลกเงิน) 
หรือลดค่างวดผ่อนช�าระต่อเดือนสูงสุด 30%  
ไม่เกิน 22 เดือน และลดอัตราดอกเบี้ยไม่เกิน 
6% (ส�าหรับสินเชื่อเล่มแลกเงิน)

- สินเช่ือเพ่ือทีอ่ยู่อาศยั: พักช�าระเงนิต้นนาน 6 เดือน 
โดยยังคงช�าระเฉพาะดอกเบี้ย หรือลดยอด 
ผ่อนช�าระ 50% นาน 6 เดือน หรือพักช�าระค่างวด 
ทั้งเงินต้นและดอกเบี้ยนาน 3 เดือน

- สินเชื่อส่วนบุคคล: ลดยอดผ่อนช�าระ 50% นาน 
22 เดือน และลดอัตราดอกเบี้ยไม่เกิน 6% หรือ
ลดดอกเบีย้ส�าหรับสนิเชือ่ส่วนบคุคลเหลือ 25% 
จาก 28% ต่อปี มีผลตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2563 
(ส�าหรับลูกค้าใหม่)



• ลูกค้าเอสเอ็มอี (ทั้งนิติบุคคลและไม่ใช่นิติบุคคล) 
ท่ีมีวงเงินสินเชื่อรวมไม่เกิน 100 ล้านบาท ต่อ 
1 สถาบันการเงิน: พักหรือชะลอการช�าระหน้ี 
ส�าหรับวงเงินสินเช่ือระยะยาว สินเช่ือเงิน 
เบิกเกินบัญชี ตั๋วสัญญาใช้เงิน สินเชื่อเพื่อธุรกิจ
ต่างประเทศเป็นระยะเวลา 6 เดือน ต้ังแต่วัน
ที่ 23 เมษายน 2563 เป็นต้นไป พักหรือชะลอ 
การช�าระหน้ีทัง้เงนิต้นและดอกเบีย้ส�าหรับวงเงนิ
สินเช่ือระยะยาวและวงเงินสินเช่ือหมุนเวียนเพ่ือ
ธุรกิจทุกประเภท สนับสนุนสินเช่ือใหม่ (Soft 
Loan) เพ่ือเสริมสภาพคล่องทางธุรกิจ วงเงินกู ้
ไม่เกิน 20% ของยอดหน้ีคงค้าง ณ วันที่ 31 
ธันวาคม 2562 และอัตราดอกเบี้ย 2% ต่อปี 
ระยะเวลาไม่เกิน 24 เดือน รวมถึงพักช�าระ 
ค่าธรรมเนียมค�้าประกัน บสย. 12 เดือน

• ลูกค้าธุรกิจขนาดใหญ่: เงินกู้ระยะยาว พักช�าระ
เงินต้นและขยายระยะเวลาผ่อนช�าระสูงสุด 6 
เดือน และเงินกู้ระยะสั้น ขยายเวลาช�าระเงินต้น 
3 เดือน สามารถอ่านรายละเอียดเพ่ิมเติมได้ที่ 
https://www.tmbbank.com/page/view/loan-
covid19.html

ชมุชนและสังคม ธนาคารเดินหน้าขับเคล่ือนกจิกรรม
เพื่อสังคม โดยสร้างสรรค์โครงการพิเศษเพ่ือบุคลากรทาง 
การแพทย์ เยาวชน และชุมชน ภายใต้การดูแลของมูลนิธิ
ทีเอ็มบี โครงการไฟ-ฟ้า ซึ่งเป็นโครงการที่จุดประกาย 
การให้ที่ยั่งยืน ผ่าน 4 โครงการหลัก ได้แก่

• การเปิดคลาสเรียนออนไลน์ ‘เด็กไฟ-ฟ้า... 
เรียนรู ้ เรื่องเงิน’ (Financial Literacy for 
Teenager) เพ่ือให้เด็กในชุมชนได้รู้จกัคณุค่าของ 
เงินและการบริหารค่าใช้จ่ายในชีวิตประจ�าวัน 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

• โครงการส่งต่อการให้ โดย ‘เปล่ียนศูนย์เรียนรู้ 
ไฟ-ฟ้า ให้เป็นศูนย์แบ่งปันชั่วคราว’ น�าอุปกรณ์
และส่ือการเรียนรู้ที่เป็นประโยชน์มาแบ่งปันให้
เด็ก ๆ และผู้ปกครองในชุมชนย่านประชาอุทิศ
และสมุทรปราการสามารถเลือกกลับบ้านได้ฟรี 
ไม่มีค่าใช้จ่าย เพื่อจุดประกายการเรียนรู้ ความ
คิดสร้างสรรค์ และสร้างแรงบันดาลใจให้เด็ก 
ที่ต้องอยู่บ้านได้ใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน ์
ในช่วงปิดเทอมยาวที่ผ่านมา โดยมีผู้ปกครอง
และเด็ก ๆ  ให้ความสนใจและเข้าร่วมจ�านวนกว่า 
1,500 คน ในช่วงเดือนมิถุนายนที่ผ่านมา

• โครงการ ‘Face Shield ช่วยชาติ’ ส่งมอบ
หน้ากากป้องกันใบหน้า (Face Shield) ให ้
โรงพยาบาลต่าง ๆ จ�านวนทั้งหมด 8,000 ช้ิน 
ให้ 8 โรงพยาบาลที่ขาดแคลน โดยเปิดรับอาสา
สมัครซึง่เป็นเด็ก ๆ  จากโครงการไฟ-ฟ้า รวมทัง้
อาสาสมัครทัว่ไปเป็นจติอาสาจดัท�า Face Shield 

• โครงการ ‘เปล่ียนวิกฤตเป็นน�้าใจช่วยคนไทย
ต้าน COVID-19’ เชิญคนไทยร่วมบริจาคสมทบ
ทุนสร้างห้องคัดกรองผ่านมูลนิธิทีเอ็มบี เพ่ือ
ช่วยป้องกันความเส่ียงให้แก่บุคลากรแพทย์และ
ประชาชนทีเ่ข้ามาใช้บริการ ด้วยการเปล่ียนเต็นท์ 
คัดกรองช่ัวคราวให้เป็นห้องคัดกรองผู้ป่วยที่ได ้
มาตรฐานมูลค่ากว่า 2 ล้านบาท ให้แก่โรงพยาบาล 
พระน่ังเกล้า ศนูย์กลางการรักษาโรค COVID-19 
ของจังหวัดนนทบุรี นอกจากนี้ มีช่องทางปันบุญ 
หรือ punboon.org ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มสื่อกลาง
ในการระดมทุนเปิดรับบริจาคเพ่ือช่วยเหลือ 
โรงพยาบาลและมูลนิธต่ิาง ๆ  ให้ผ่านพ้นช่วงวิกฤต 
ไปด้วยกันอีกด้วย



การวางแผนฟื้นฟูธุรกิจ
ภายหลังสถานการณ์ COVID-19

(Business Recovery)

ธนาคารได้มีการประเมินผลกระทบและการฟื้นตัว
ของธรุกจิโดยจดั Management Offside ในผู้บริหารระดับสูง 
เพ่ือหารือและปรับแผนธุรกิจให้สอดคล้องและรับมือกับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของ COVID-19 โดยมีการ
ปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจในระยะสั้น 

- มีการปรับอัตราดอกเบี้ยให้อยู่ในระดับที่ต�่า 
- มีการปรับ Risk Cost และทบทวน Credit Risk 

Model ให้เหมาะสมกับความเสี่ยงที่มีมากขึ้น 
- ชะลอการให้สินเชื่อที่มีความเสี่ยงสูง 
- มีแผนปรับและลดค่าใช้จ่ายการด�าเนินงานของ

ธนาคาร

ทั้งนี้ ธนาคารได้ทบทวนและปรับกลยุทธ์ระยะยาว 
Prepare for the New Normal and Beyond 2020 โดยมี
รายละเอียดเบื้องต้น ดังนี้ 

• Continue the Non-negotiable 
- ด�าเนินตามแผนงานที่ก�าหนดไว้ในส่วนของการ

รวมกิจการทีเอ็มบีและธนชาติ
- ปรับปรุงการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและ 

ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์และบริการของ
ธนาคาร 

- ด�าเนินแผนการด�าเนินงาน Financial Well-being 

• Develop New Sale & Service Model to 
Prepare for the New Normal 

- มุ่งเน้นที่ลูกค้าปัจจุบันโดยน�าเสนอผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสมและตรงตามความต้องการ และชะลอ
การหาลูกค้ารายใหม่  

- Digital Transformation โดยปรับปรุง Application 
TMB Touch, Omnichannel Strategy, Process 
Automation, and Data Analytics

- Branch Rationalization โดยมีการท�า Co-location 
ระหว่าง TMB และ TBANK

- Workforce Plaining โดยท�าแผนการ Reskill และ 
Redevelopment ให้กับพนักงาน 

• Postpone Priorities that Become Less 
Relevant Due to Change of Situation

- Rebranding โดยชะลอแผนหลังวิกฤต COVID-19
- Balance Sheet Optimization 
- New Customer Acquisition / SME Expansion 

นอกจากน้ี ธนาคารยังศึกษาท�าความเข้าใจถึง 
ผลกระทบของสถานการณ์ COVID-19 โดยมีบทวิเคราะห์
ต่อธุรกิจของธนาคารอยู่สม�่าเสมอ (สามารถ download  
ได้ที ่ https://www.tmbbank.com/en/ir/fin_info/mda)


