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การด�าเนินการของบริษัทเพื่อตอบสนอง
อย่างทันท่วงทีต่อสถานการณ์ COVID-19

(Emergency Response)

ธนาคารได้ติดตามสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของ COVID-19 อย่างใกล้ชิดและประเมินผลกระทบทีอ่าจ
เกดิข้ึนทัง้ต่อพนักงาน ลูกค้า และการด�าเนินธรุกจิ พร้อม
ก�าหนดกลยุทธ์และแนวทางการตอบสนองต่อสถานการณ์
ดังกล่าวตามแนวทางของ Crisis Management ที่ท�าให้
ธนาคารสามารถบริหารจดัการวิกฤตได้อย่างทนัท่วงทแีละ
มีประสิทธิภาพ ทั้งน้ี ธนาคารได้ก�าหนดมาตรการส�าคัญ 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของ COVID-19 โดยแบ่งตามระดับความรุนแรงของ
เหตุการณ์ ดังน้ี 

ธุรกิจหลัก

ธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการทางการเงินครบวงจร
ส�าหรับลูกค้าทุกประเภท เช่น รับฝากเงิน โอนเงิน 
ให้กู้ยืมประเภทต่าง ๆ บริการด้านปริวรรตเงินตรา 
บริการด้านแบงก์แอสชัวรันซ์ บริการด้านการค้า
ต่างประเทศ Cash Management รวมถึงบริการ
ด้านธุรกิจหลักทรัพย์ บริการจัดการกองทุน
ส�ารองเลี้ยงชีพและกองทุนส่วนบุคคล 
บริการด้านบัตรเครดิตและการรับฝากทรัพย์สิน
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 ระดับต�่า หรือ สีเหลือง พิจารณาจากประกาศ
ของรัฐบาลเร่ืองการแพร่ระบาดเข้าสู่ระยะที่ 2 (พบการ 
ติดเช้ือภายในประเทศ) หรือการพบพนักงานของธนาคาร
ติดเช้ือในบางพ้ืนที่/สาขา โดยธนาคารได้ก�าหนดให้มี
มาตรการตรวจคดักรองโรค นโยบายการใส่หน้ากากอนามัย 
การยกระดับการท�าความสะอาด ณ จุดให้บริการลูกค้า 
และพ้ืนที่ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน การห้ามเดินทางไป
ในประเทศกลุ่มเส่ียง การแบ่งพนักงานที่รับผิดชอบงาน 
ส�าคัญที่ไม่สามารถหยุดได้ เช่น IT, Customer Center, 
หน่วยงานปฏิบติัการ ห้องค้าเงนิ เป็นต้น ไปท�างานอยู่ทีศ่นูย์
ปฏิบัติงานส�ารอง การเตรียมความพร้อมหากจ�าเป็นต้อง
ปิดพ้ืนทีป่ฏิบติังาน การจดัเตรียมเครือข่ายส่วนตัวเสมือน 
(Virtual Private Network: VPN) และก�าหนดนโยบาย 
เพ่ือรองรับการท�างานในรูปแบบ Work From Home รวมถงึ
การด�าเนินการตามแผนปฏิบติัการฉกุเฉนิโดยปิดพ้ืนทีแ่ละ
บริเวณทีพ่บผู้ติดเช้ือ พร้อมท�าความสะอาดและฆ่าเช้ือโรค
ตามมาตรฐานของกระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 

 ระดับกลาง หรือ สีส้ม พิจารณาจากประกาศ
ของรัฐบาลเร่ืองการแพร่ระบาดเข้าสู่ระยะที่ 3 (เกิดการ
แพร่ระบาดในวงกว้าง) หรือการพบพนักงานของธนาคาร
ติดเชื้อในหลายพื้นที่/ สาขา โดยธนาคารก�าหนดให้คณะ
ท�างานด้านการบริหารภาวะวิกฤต (Crisis Management 

Team) ประกาศการด�าเนินงานตามแผนปฏิบติัการฉกุเฉนิ
ส�าหรับพ้ืนที่ปฏิบัติการที่ได้รับผลกระทบ (การท�าความ
สะอาดตามมาตรฐาน การปิดพ้ืนทีเ่ป็นเวลา 3 วัน รวมถงึ
การให้พนักงาน Work From Home) สนับสนุนให้ลูกค้า
ท�าธรุกรรมผ่านช่องทางออนไลน์แทนการใช้บริการทีส่าขา
ธนาคาร พนักงานในกลุ่มงานส�าคัญปฏิบัติงานในพ้ืนที่
ส�ารอง (Alternative Sites) งดการประชุมและพบปะแบบ 
Face to Face รวมถงึเตรียมความพร้อมส�าหรับการปิดพ้ืนที่
ปฏิบติังานและจดัเตรียมทีพั่กทีใ่กล้สถานทีป่ฏิบติังานให้แก่
พนักงาน เป็นต้น

 ระดับสูง หรือ สีแดง พิจารณาจากประกาศ
ของรัฐบาลเร่ืองการแพร่ระบาดในระดับที่ 3 (เกิดการ 
แพร่ระบาดในวงกว้างและห้ามบคุคลเดินทางหรือประกาศ
ปิดเมือง/พ้ืนที่) หรือการปิดพ้ืนที่ปฏิบัติงานของธนาคาร
ในกลุ่มงานส�าคญั โดยธนาคารก�าหนดให้พิจารณาลดการ
ให้บริการของสาขาธนาคารตามทีธ่นาคารแห่งประเทศไทย
เห็นชอบ แนะน�าพนักงานให้ Work From Home และอนุญาต
ให้เข้าสถานทีท่�างานเท่าทีจ่�าเป็นเท่าน้ัน ด�าเนินการปิดพ้ืนที่
ปฏิบัติงาน รวมถึงจัดต้ัง Call Center ส�าหรับพนักงาน  
เพ่ือสนับสนุนด้านการรักษาพยาบาล  ด้าน IT ตลอดจน 
การขนส่งและการเดินทางต่าง ๆ เป็นต้น



การบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤต COVID-19 ของบริษัท

(Crisis Management)

จากสถานการณ์แพร่ระบาดของ COVID-19 
ธนาคารได้ด�าเนินนโยบายการบริหารความต่อเน่ืองทาง
ธุรกิจและการจัดการวิกฤตการณ์ของกลุ่มธุรกิจทางการ
เงินของธนาคาร (Business Continuity Management 
and Crisis Management Policy) ภายใต้การบริหารและ
การตัดสินใจของผู้บริหารระดับสูง รวมถึงการก�ากับดูแล
ของคณะกรรมการอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้ม่ันใจว่าธนาคาร 
จะสามารถด�าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง หลีกเลี่ยงหรือลด
ผลกระทบทางการเงิน กฎหมาย ชื่อเสียง ความปลอดภัย 
และผลกระทบอื่น ๆ ที่อาจเกิดข้ึนทั้งต่อพนักงาน ลูกค้า  
คู่ค้า และสังคมโดยรวม ตลอดจนสอดคล้องกับแนวทาง 
ของรัฐบาลและธนาคารแห่งประเทศไทย

ธนาคารขับเคล่ือนการด�าเนินงานทั่วทั้งองค์กร
ตามแผนบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ (Business 
Continuity Plan) และแผนงานบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
(Crisis Management Plan) ซึ่งรวมถึงแผนการส่ือสาร 
ในภาวะวิกฤตด้วย โดยได้จัดต้ังคณะท�างาน COVID-19 
ซึ่งประกอบด้วย คณะท�างานด้านการบริหารภาวะวิกฤต 
(Crisis Management Team: CMT) ทมีตอบโต้สถานการณ์ 
วิกฤต (Incident Response Team: IRT) หน่วยงานส่ือสาร
ประชาสัมพันธ์ หน่วยงานทรัพยากรบุคคล หน่วยงาน 
เครือข่ายสาขา หน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศ หน่วยงาน
ด้านอาคาร หน่วยงานรักษาความปลอดภัย และหน่วยงาน
บริหารความเสี่ยงองค์กร เพ่ือปฏิบัติงานตามนโยบายและ
แผนงาน รวมถึงติดตามสถานการณ์รายวันจากผู้มีส่วน 
ได้เสียกลุ่มต่าง ๆ 

ภายใต้แผนการบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ 
(Business Continuity Plan) ธนาคารได้ก�าหนดยุทธศาสตร์ 
“COVID-19 BCP Strategy” ซึ่งได้แบ่งบุคลากรที่มี 
หน้าทีส่�าคญัต่อการด�าเนินงานและความต่อเน่ืองทางธรุกจิ
ไปท�างานที่ศูนย์ปฏิบัติงานส�ารอง (BCP Split Site) และ
ก�าหนดให้พนักงานทุกคนสามารถปฏิบัติหน้าที่จากบ้าน 
(Work From Home) ในช่วงระยะเวลาที่ธนาคารก�าหนด 

ขณะเดียวกันธนาคารยังได้จัดท�า NEW COVID-19 
Scenario Planning ซึ่งก�าหนดแนวทางการบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตไว้ 4 ระดับ อนัเป็นไปตามค�าแนะน�าขององค์กร
อนามัยโลก (World Health Organization: WHO) ทั้งน้ี 
จากการด�าเนินงานดังกล่าวส่งผลให้ธนาคารสามารถด�าเนิน
ธุรกิจได้ตามปกติและพนักงานได้รับความปลอดภัยและ 
ลดความเสี่ยงในการติดเชื้อ 

นอกจากน้ี ปัจจัยส�าคัญที่ช่วยให้ธนาคารสามารถ
รับมือกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 
ได้เป็นอย่างดี คือ 

 ด้านบุคลากร ธนาคารได้ปรับใช้แนวปฏิบัติ
ส�าหรับการปฏิบติัหน้าทีจ่ากบ้านและจากสถานทีท่ีก่�าหนด 
(Work From Home and Work at Site Guideline)  
พร้อมเปิดช่องทางการส่ือสาร อาทิ People Emergency 
Call และ IT Helpdesk ตลอดจนด�าเนินการส่ือสารผ่าน 
ทกุช่องทางภายในองค์กรอย่างต่อเน่ือง โดยผู้บงัคบับญัชา 
ของแต ่ละหน ่วยงานจะมีการติดตามประสิทธิผล 
(Productivity) ในการท�างานของพนักงานและรายงาน
ให้หน่วยงานทรัพยากรบุคคลรับทราบอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ 
จากการเก็บข้อมูลพบว่าการจัดการท�างานแบบยืดหยุ่น 
ช่วยให้พนักงานของธนาคารสามารถปฏิบติัหน้าทีไ่ด้อย่าง
มีประสิทธิผลดีขึ้นและมีเวลาอยู่ร่วมกับครอบครัวมากขึ้น 

 ด้านกระบวนการท�างาน นอกเหนือจากการ
ทบทวนการเปิด/ปิดให้บริการของเครือข่ายสาขา โดย
พิจารณาจากความจ�าเป็นของสถานที่ต้ัง จ�านวนลูกค้าที่
เข้ามาใช้งาน และข้อก�าหนดตามพระราชกฤษฎีกาแล้ว 
ธนาคารยังได้ก�าหนดมาตรการเกี่ยวกับการเดินทางของ
พนักงาน จัดท�าแผนการตอบสนองในช่วงการระบาดของ 
โควิด-19 (COVID-19 Response Plan) และแนวปฏิบัติ
เพื่อระยะห่างทางสังคม (Social Distancing Guideline) 
รวมถงึน�าเสนอแนวทางการให้ความช่วยเหลือแก่พนักงาน
และลูกค้าอีกด้วย ซึ่งการด�าเนินงานดังกล่าวช่วยให้
ธนาคารสามารถลดความเส่ียงของพนักงานในการติดเช้ือ 
ป้องกนัการแพร่กระจายเช้ือ บริหารจดัการประเด็นข่าวสาร
ที่เกี่ยวข้องกับธนาคารได้อย่างทันท่วงที ตลอดจนบรรเทา
ผลกระทบของพนักงานและลูกค้าได้อย่างเหมาะสม



 ด้านเทคโนโลยี ธนาคารได้มีการทบทวนสิทธิ
ของพนักงานในการเข้าถงึเครือข่ายส่วนตัวเสมือน (Virtual 
Private Network) เพ่ือให้พนักงานสามารถเข้าถึงระบบ 
ต่าง ๆ ได้เสมือนกับปฏิบัติหน้าที่อยู่ในพ้ืนที่ของธนาคาร 
เพ่ือช่วยให้พนักงานสามารถปฏิบติัหน้าทีจ่ากบ้านได้อย่าง
ต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพมากขึ้นอีกด้วย 

ในส่วนของการสื่อสารในภาวะวิกฤต ธนาคารแบ่ง
การด�าเนินงานตามแผนการส่ือสารในภาวะวิกฤตออกเป็น 
2 ส่วน ได้แก่

 การจัดเตรียมทีมงานส่ือสารในภาวะวิกฤต  
ซึ่งประกอบด้วย ทีมงานส่ือสารภายนอก รับผิดชอบการ
ส่ือสารผ่านส่ือ Social Media การส่ือสารผ่านส่ือมวลชน 
ตลอดจนการส่ือสารกับลูกค้า และทีมงานส่ือสารภายใน 
ดูแลการส่ือสารถึงพนักงานทั่วประเทศ มีเป้าหมายหลัก
ในการท�าให้พนักงานทกุคนปลอดภัยจาก COVID-19 และ
สามารถสนับสนุนการด�าเนินธุรกิจของธนาคารได้อย่าง 
ต่อเนื่อง 

 การก�าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายในการ
ส่ือสาร ธนาคารก�าหนดประเด็นและเน้ือหาการส่ือสารให้
สอดคล้องกับแนวทางของภาครัฐและเหมาะสมกับกลุ่ม
เป้าหมายที่ธนาคารจะท�าการสื่อสารใน 3 กลุ่มหลัก ดังนี้ 

• การส่ือสารภายในไปยังพนักงาน เพ่ือกระตุ้นให้
เกิดการต่ืนตัว ตระหนักแต่ไม่ตระหนก และน�า
ไปสู่ความร่วมมือในการปฏิบัติตามแนวทางที่
ธนาคารได้ก�าหนด ซึ่งมุ่งเน้นส่ือสารเหตุการณ์
ที่เกิดข้ึน ข้อมูลและความรู้ในการปฏิบัติตนเพ่ือ
ป้องกันตัวเอง ประกาศ ค�าสั่ง มาตรการของทาง
ภาครัฐ มาตรการของธนาคารในการช่วยเหลือ
ด้านการรักษาพยาบาลในกรณีที่พนักงานติด
โรค COVID-19 แนวทางการดูแลสุขภาพ รวมถงึ 
การจัดท�าแคมเปญส่งก�าลังใจให้กับพนักงาน 
แนวทางที่ต้องดูแลให้บริการลูกค้า

• การส่ือสารกับลูกค้าเพ่ือสร้างความเช่ือม่ัน โดย
ธนาคารจะเน้นย�า้ถงึความพร้อมในการให้บริการ
ลูกค้าโดยไม่สะดุดและปลอดภัย มาตรการให้
ความช่วยเหลือลูกค้าทุกกลุ่มตามนโยบายของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย ช่องทางการติดต่อ
ขอรับความช่วยเหลือตลอด 24 ชั่วโมง รวมถึง
มาตรการความปลอดภัยและแนวปฏิบัติส�าหรับ
พนักงานและลูกค้า 

• การส่ือสารกับสาธารณชน เป็นการส่ือสาร 
ถึงการให้ความช่วยเหลือแก่สังคมที่ธนาคาร 
ได้มีส่วนร่วมในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การร่วมวิจัย
ชุดตรวจ COVID-19 ทีมี่ประสิทธภิาพสูงคร้ังแรก 
ในโลกโดยนักวิจยัคนไทย รวมถงึการเป็นช่องทาง 
ในการระดมและสนับสนุนการประชาสัมพันธ์
ให้แก่โรงพยาบาลและหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งน้ี  
เพ่ือให้ประชาชนทัว่ไปได้รับทราบถงึบทบาทของ 
ธนาคารในการมีส่วนร่วมจัดการประเด็นทาง 
สังคม อีกทั้งยังเป็นการให้ก�าลังใจบุคลากร
ทางการแพทย์ในภาวะที่ยากล�าบากอีกด้วย

 

การบรรเทาผลกระทบและดูแลผู้มีส่วนได้เสีย
อย่างรอบด้านในสถานการณ์ COVID-19

(Impact Mitigation)

สถานการณ์แพร่ระบาดของ COVID-19 ส่งผล 
กระทบเป็นวงกว้างทัง้ต่อการด�าเนินธรุกจิของธนาคารและ
ของผู้มีส่วนได้เสีย ธนาคารจึงได้ก�าหนดมาตรการช่วย
เหลือส�าหรับผู้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ่มโดยมุ่งบรรเทาผลก
ระทบทั้งทางตรงและทางอ้อม ซึ่งมาตรการดังกล่าวของ
ธนาคารสามารถแบ่งประเภทได้ตามมาตรการความช่วย
เหลือแก่พนักงาน ลูกค้า คูค้่า ผู้ถอืหุ้น ชุมชนและสังคม ดังน้ี



พนักงาน: นอกเหนือจากมาตรการดูแลความ
ปลอดภัยของพนักงานเพ่ือป้องกันและควบคุมการระบาด
ของ COVID-19 ธนาคารยังค�านึงถึงผลกระทบต่อความ
เป็นอยู่ที่ดีและครอบครัวของพนักงาน จึงได้จัดสวัสดิการ
เงนิกูฉ้กุเฉนิและสินเช่ือส่วนบคุคล Speedy Loan ดอกเบีย้ต�า่ 
ให้แก่พนักงานที่ได้รับผลกระทบเชิงรายได้ของตนเอง 
คู่สมรสและครอบครัวที่อาศัยร่วมกัน ไม่ว่าจะเป็นจากการ
ถูกเลิกจ้างหรือรายได้ลดลงเน่ืองจากสถานการณ์ดังกล่าว 
โดยธนาคารจะให้ความช่วยเหลือโดยพิจารณาจากผล 
กระทบที่เกิดขึ้นจริงอย่างเหมาะสม 

ลูกค้า: ธนาคารได้เร่งเข้าช่วยเหลือลูกค้าที่ได้รับ
ผลกระทบอย่างรวดเร็วและเต็มทีเ่น่ืองจากธนาคารมีฐานะ 
ทางการเงินที่แข็งแรงและมีระบบเทคโนโลยีและกระบวน 
การท�างานทีส่ามารถปรับเปล่ียนได้รวดเร็ว ธนาคารด�าเนิน
การช่วยเหลือลูกค้าใน 2 มิติ ประกอบด้วย การด�าเนินงาน
เพ่ือสนับสนุนนโยบายธนาคารแห่งประเทศไทย และการ
ด�าเนินมาตรการที่ริเริ่มโดยธนาคารไทยพาณิชย์

ตัวอย่างการสนับสนุนนโยบายธนาคารแห่ง
ประเทศไทย

• ปรับลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ทุกประเภทเพ่ิมเติม 
0.40% เพ่ือช่วยบรรเทาผลกระทบภาระต้นทุน
ดอกเบีย้ของลูกค้าธรุกจิและลูกค้าสินเช่ือรายย่อย 

• น�าเสนอบริการ “ดีจัง แบ่งช�าระรายเดือน”(Call 
for ดีจัง) ด้วยอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 12% ต่อป ี
ระยะเวลา 48 เดือน ผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 
Application SCB EASY เพ่ือช่วยเหลือลูกค้า
บัตรเครดิต โดยธนาคารได้แบ่งกลุ่มลูกค้าที่ได้
รับผลกระทบออกเป็นทางตรงและทางอ้อม ซึ่ง
พิจารณาจากอาชีพ รายได้ สถานที่ท�างาน ที่อยู่
อาศัย และลูกค้าต้องไม่มีประวัติค้างช�าระ 

ตัวอย่างการด�าเนินมาตรการความช่วยเหลือ 
โดยธนาคารไทยพาณิชย์

• ลูกค้าบุคคล แคมเปญ “SCB Stand By You  
สู้ไปด้วยกัน”

• ลูกค้าผู ้ที่มีบัญชีเงินเดือนผ่านธนาคารไทย
พาณิชย์

- สินเชื่อส่วนบุคคล Speedy Loan: รับเงินก้อนเข้า
บญัชี ผ่อนสบาย หม่ืนละ 240 บาท/เดือน วงเงนิกู ้
30,000 บาทขึ้นไป

- บตัรกดเงนิสด Speedy Cash: เตรียมความพร้อม
กับวงเงินฉุกเฉินพร้อมใช้ ด้วยดอกเบี้ย 0% 
นานสูงสุด 3 รอบบัญชี

- บริการดีจัง โอนเงินเข้าบัญชี: เปล่ียนวงเงินใน
บัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดให้เป็นเงินสด
ดอกเบี้ยพิเศษ 0.79% ต่อเดือน

• ลูกค้าเจ้าของธุรกิจ
- เสริมสภาพคล่องให้กับธุรกิจด้วยการน�าเสนอ 

สินเช่ือ “มณีทนัใจ” ทีไ่ม่ต้องใช้หลักประกนั หรือ 
“สินเชื่อธุรกิจ” วงเงินสูงสุด 50 ล้านบาท

- ลดรายจ่ายด้วยการน�าเสนอผลิตภัณฑ์ “มณี 
ฟรีโซลูช่ัน” ที่จะช่วยบริหารจัดการธุรกิจแบบ 
มืออาชีพ โดยไม่มีค่าธรรมเนียม

- เพ่ิมช่องทางรับเงินและลดความเส่ียงด้วยการ 
ส่งเสริมให้ลูกค้าท�าธุรกรรมผ่าน Application 
แม่มณี

• ลูกค้าประกันชีวิต
- ขยายเวลาช�าระเบี้ยฯ จาก 31 วัน เป็น 91 วัน 

โดยไม่คิดดอกเบี้ย

- ยกเว้นดอกเบีย้และไม่ต้องตรวจสุขภาพ กรณีต่อ
อายุกรมธรรม์ประกันชีวิต



• ลูกค้า SME
- การพักช�าระหน้ีทั้งเงินต้นและดอกเบี้ยให้กับ 

ลูกค้าเอสเอ็มอีที่มีวงเงินสินเช่ือไม่เกิน 100 
ล้านบาททกุราย เป็นระยะเวลา 6 เดือน (เร่ิมมีผล 
ตั้งแต่เดือนเมษายน 2563 เป็นต้นไป)

- การสนับสนุนสินเช่ือดอกเบี้ยต�่า (Soft Loan) 
เพ่ือเสริมสภาพคล่องให้แก่ลูกค้าผู้ประกอบการ
ที่มีวงเงินสินเชื่อไม่เกิน 500 ล้านบาท กู้เพ่ิมได้
สูงสุด 20% ของยอดหน้ีคงค้าง อัตราดอกเบี้ย 
2% ต่อปี โดยไม่คิดดอกเบี้ยในช่วง 6 เดือนแรก

• ลูกค้าธุรกิจขนาดใหญ่ ปรับลดดอกเบี้ยเงินกู้ 
MOR ลง 0.25% และ MMR ลง 0.125% ซึ่ง
เพ่ิมเติมจากมาตรการพักช�าระหน้ีเงินต้น และ
โครงการปล่อยกู้สินเช่ือจากภาครัฐดอกเบี้ยต�่า 
(Soft Loan)

คูค้่า: ธนาคารได้ปรับนโยบาย Credit Term จากเดิม
สูงสุด 45-60 วัน ลดลงเหลือ 15 วัน จนกว่าสถานการณ์
จะคล่ีคลายลง เพ่ือเป็นการช่วยเสริมสภาพคล่องให้แก่คูค้่า
ของธนาคารทุกราย

ผู้ถือหุ้น: ส�าหรับการดูแลผู้ถือหุ ้น นอกเหนือ
จากการก�าหนดแนวทางและจัดเตรียมมาตรการส�าหรับ
การประชุมสามัญผู้ถือหุ้นให้เป็นตามที่ทางราชการและ
หน่วยงานที่เก่ียวข้องก�าหนดเพ่ือป้องกันการแพร่ระบาด
ของโรค COVID-19 และดูแลผู ้เข ้าร ่วมประชุมและ 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทุกท่านให้ปลอดภัยแล้ว ธนาคาร
ยังได้ขอความร่วมมือจากผู ้ถือหุ ้นในการมอบฉันทะ 
ให้กรรมการอิสระเข้าประชุมแทนการเข้าร่วมประชุม 
ด้วยตนเอง โดยได้จัดเตรียมช่องทางการมอบฉันทะและ
ช่องทางการติดต่อในกรณีที่มีค�าถามที่เกี่ยวข้องกับวาระ
การประชุม เพ่ือเป็นการอ�านวยความสะดวกอย่างสูงสุด 
ให้แก่ผู้ถือหุ้น ทั้งน้ี ส�าหรับผู้ถือหุ้น/ผู้รับมอบฉันทะที่
ประสงค์จะเข้าร่วมประชุมด้วยตนเอง ธนาคารได้จัดให้
มีมาตรการคัดกรอง การลงทะเบียน รวมไปถึงการจัด
ประชุมที่รัดกุมและเป็นไปตามข้อก�าหนดของทางราชการ 
โดยค�านึงถึงความปลอดภัยสูงสุดของผู้ถือหุ้น ซึ่งธนาคาร

ได้ส่ือสารมาตรการและแนวปฏิบัติดังกล่าวให้ผู้ถือหุ้น 
รับทราบผ่านหนังสือบอกกล่าวเรียกประชุมสามัญผู้ถอืหุ้น 

ชุมชนและสังคม ธนาคารร่วมเป็นส่วนหน่ึงในการ
บรรเทาผลกระทบต่อสังคมและประชาชนไทยอันเกิดข้ึน
จากสถานการณ์แพร่ระบาดของ COVID-19 โดยให้ความ
ช่วยเหลือทั้งในรูปแบบการสนับสนุนทางการเงินและ
อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่จ�าเป็นต่าง ๆ เช่น

• การสนับสนุนทางการเงิน
- ร่วมบริจาคเงินให้แก่โรงพยาบาล 5 แห่ง รวม

เป็นเงิน 5 ล้านบาท ได้แก่ โรงพยาบาลศิริราช 
โรงพยาบาลรามาธิบดี โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
โรงพยาบาลราชวิถี และสถาบันบ�าราศนราดูร

- บริจาคเงินเพ่ือจัดซื้ออุปกรณ์ทางการแพทย์และ
การรักษาผู้ป่วย COVID-19 ให้กับโรงพยาบาล
ในสังกัดมหาวิทยาลัยและสังกัดสภากาชาดไทย
อีก 6 แห่ง แห่งละ 500,000 บาท รวมเป็นเงิน
ทั้งสิ้น 3,000,000 บาท

• การสนับสนุนอุปกรณ์ทางการแพทย์
- ร่วมกับสถาบันวิทยสิริเมธี (VISTEC) ศิริราช 

และกลุ่ม ปตท. สนับสนุนงานวิจัยชุดตรวจ 
COVID-19 ที่มีประสิทธิภาพสูงคร้ังแรกในโลก
โดยนักวจิยัคนไทย โดยพัฒนารูปแบบให้ง่ายต่อ
การใช้งาน ช่วยลดระยะเวลาการวินิจฉยัโรค และ
มีต้นทุนต�่า

- ส่งมอบหน้ากากอนามัยจ�านวนกว่า 52,000 
ช้ิน ให้แก่โรงพยาบาลศิริราชและโรงพยาบาล
รามาธิบดี

- ร่วมเป็นช่องทางในการระดมทุนและสนับสนุน
การประชาสัมพันธ ์ให ้แก ่โรงพยาบาลและ 
หน่วยงานต่าง ๆ ในการเชิญชวนบริจาคโลหิต 
บริจาคเงินและอุปกรณ์ทางการแพทย์ผ่านส่ือ
ของธนาคาร



การวางแผนฟื้นฟูธุรกิจ
ภายหลังสถานการณ์ COVID-19

(Business Recovery)

ในช่วง 3-4 ปี ที่ผ่านมาอุตสาหกรรมการเงินการ
ธนาคารอยู่ในช่วงการเปล่ียนผ่านเข้าสู่ดิจิทัลซึ่งเป็นการ
เปล่ียนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป โดยวิกฤต COVID-19 
ได้กระตุ้นให้การช�าระเงินผ่านช่องทางดิจิทัลเติบโตอย่าง
ก้าวกระโดด และสะท้อนให้เห็นว่าประเทศไทยสามารถก้าว
เข้าสู่สังคมไร้เงินสด หรือ Cashless Society ได้เร็วยิ่งขึ้น 
ซึ่งเป็นสัญญาณให้ธนาคารและธุรกิจต่าง ๆ ต้องเตรียม 
ความพร้อมรับกับความเปลี่ยนแปลงท่ีก�าลังจะเกิดขึ้น
อย่างเต็มรูปแบบในอนาคตอันใกล้นี้ 

อย่างไรก็ดี ด้วยความสามารถในการปรับตัว 
ที่รวดเร็วควบคู่กับการคาดการณ์ถึงแนวโน้มการเปล่ียน-
แปลงที่จะเกิดข้ึนไว้ล่วงหน้าอยู่เสมอ ท�าให้ธนาคารได้
ตัดสินใจลงทุนวางโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยีกว่า 
40,000 ล้านบาท ในช่วงปี 2559-2561 ซึ่งส่งผลให้
ธนาคารสามารถด�าเนินธุรกิจในช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของ COVID-19 ได้อย่างต่อเนื่องผ่านแพลตฟอร์ม
ดิจทิลัและเช่ือม่ันว่าจะสามารถรองรับแนวโน้มการเปล่ียน-
แปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได้อย่างดี

ในด้านเป้าหมายทางธุรกิจ ธนาคารได้ทบทวน 
เป้าหมายระยะส้ันของปี 2563 ให้สอดคล้องกบัสถานการณ์
โดยปรับลดเป้าหมายรายได้และเพ่ิมการต้ังส�ารองค่า 
เผ่ือหน้ีสูญซึ่งท�าให้เป้าหมายก�าไรลดลง ส่วนการด�าเนิน
ธรุกจิในระยะต่อไป ธนาคารมุ่งด�าเนินการตามยุทธศาสตร์
ตีลังกา (Going Upside Down) อย่างเร่งด่วน โดยเฉพาะ
การควบคุมค่าใช้จ่ายให้มีประสิทธิภาพ เพ่ิมผลิตภาพ
ในการท�างานของพนักงานและลดต้นทุนการท�างานโดย
น�าเทคโนโลยีเข้ามาทดแทนกระบวนการท�างานแบบ
เดิม รวมถึงต่อยอดความสามารถด้านดิจิทัลโดยการน�า
ข้อมูลเชิงวิเคราะห์มาใช้เพ่ือเพ่ิมประสบการณ์ใหม่ให ้
ลูกค้าด้วยเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และเป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างย่ังยืนควบคู่ไปกับการสร้าง 
New S-curve

วิกฤต COVID-19 ได้ก่อให้เกิด “ความปกติใหม่ 
หรือ New Normal” ซึ่งเป็นวิถีการด�าเนินชีวิตของผู้คน
และการด�าเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ ๆ โดย New Normal 
ที่จะเกิดข้ึนในธุรกิจธนาคารมีหลากหลายมิติ เช่น การ
บริหารพนักงานที่จะต้องเอื้อให้เกิดความยืดหยุ่นและ 
ความสามารถในการปรับตัว (Flexibility and Resilience) 
ได้มากข้ึน การบริการลูกค้าที่จะต้องปรับการด�าเนินงาน
ให้สอดคล้องไปกับสถานการณ์ทางการเงินของลูกค้าและ
การเปล่ียนแปลงทีเ่กดิข้ึน (Reformation) ได้อย่างรวดเร็ว 
รวมถึงการออกแบบ Business Model ที่จะไม่จ�ากัดอยู่ 
ในกรอบของความเป็นธุรกิจธนาคาร หากต้องแสวงหา
หรือสร้างสรรค์รูปแบบการท�าธรุกจิใหม่ (Reimagination)  
ที่สามารถสร้างความย่ังยืนให้กับทุกภาคส่วน เป็นต้น 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 
ท�าให้ธนาคารได้มีโอกาสปรับเปล่ียนรูปแบบการท�างาน 
ไปเป็น Work From Home ซึง่พบว่าไม่ได้ท�าให้ประสิทธผิล
ในการท�างานลดลง ในทางกลับกันยังพบว่า Work From 
Home ช่วยให้พนักงานสามารถวางแผนการท�างานให้
สมดุลกับชีวิตส่วนตัวหรือลดความเครียดจากการจราจร
ติดขัด ส่งผลให้ประสิทธิภาพการท�างานดีข้ึน มีเวลา 
ให้กับครอบครัว การพักผ่อน หรือการออกก�าลังกายได ้
มากข้ึน ขณะเดียวกันยังมีส่วนช่วยลดค่าใช้จ่ายในการ
ด�าเนินงานของธนาคารด้วย 



ธนาคารมองว่านโยบายการท�างานทีมี่ความยืดหยุ่น
มีส่วนช่วยเพ่ิมผลิตภาพในการท�างานและท�าให้พนักงาน 
มีแรงบันดาลใจในการสร้างสรรค์งาน จึงได้วางแผน 
ต่อยอดรูปแบบการท�างานจาก ‘Work From Home’ สู่  
‘Work From Anywhere’ เพ่ือให้พนักงานได้มีโอกาสเปิดรับ 
มุมมองใหม่ๆ ในสภาพแวดล้อมการท�างานที่แตกต่าง 
หลากหลาย โดยธนาคารมีความพร้อมด้านเทคโนโลยี 
ที่สามารถรองรับการท�างานในรูปแบบใหม่นี้ได้ 

นอกจากนี้ โจทย์ของธนาคาร คือ ต้องท�าให้องค์กร 
‘ตัวเบา’ กล่าวคือ มีต้นทุนลดลงตามรายได้ที่อาจจะไม่ได ้
เพ่ิมข้ึน เน่ืองจากลูกค้าหลายรายได้รับผลกระทบจาก
วิกฤต COVID-19 ในคร้ังน้ี ดังน้ัน การคาดหวังรายได ้
จากลูกค้าที่เพ่ิมข้ึนจึงเป็นเร่ืองยาก ส่ิงที่ธนาคารพอจะ
ท�าได้และสามารถท�าได้เลย คือ การลดต้นทุนและจ�ากัด
ส่วนเกินที่ไม่จ�าเป็นของธุรกิจ โดยยังคงไว้ซึ่งคุณภาพ 
และประสิทธิภาพในการดูแลช่วยเหลือลูกค้า เพ่ือให้
ธนาคารไทยพาณิชย์สามารถเป็นองค์กรทีช่่วยท�าให้ลูกค้า
ซึง่ได้รับผลกระทบจากวิกฤตมีต้นทนุในการท�าธรุกจิเบาลง 
เมื่อลูกค้าอยู่รอด ธนาคารก็จะอยู่รอด ขณะเดียวกันการที ่
ธนาคารหรือลูกค้ามีต้นทุนที่ต�่าลงจะช่วยให้การตัดสินใจ
ทางธุรกิจหรือการตอบสนองต่อการปรับเปล่ียนใด ๆ มี 
แนวโน้มท�าได้รวดเร็วข้ึน ซึ่งน�าไปสู ่การสร้างความ 
ได้เปรียบทางการแข่งขันและสอดรับไปกบัสภาพแวดล้อม
ทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและตลอดเวลา 

ธนาคารเช่ือว่า ‘ทุกวิกฤตมีโอกาสและโอกาสเป็น
ของทุกคน’ เช่นเดียวกันกับวิกฤต COVID-19 ซึ่งเป็น 
ช่วงเวลาที่ธนาคารคิดว่าจะท�าอะไรคืนกลับให้แก่สังคม 
โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ และจุดเร่ิมต้นของความคิดน้ี
ได้น�ามาสู่แรงบันดาลใจในการสร้างสรรค์ Application 
“Robinhood” ซึง่เป็น Food Delivery Platform ของทมีงาน 
SCB10X ซึ่งการเกิดข้ึนของ Robinhood ไม่เพียงเป็น 
การทลายความเช่ือทีว่่า “ธนาคารไม่มีความสามารถในการ
แข่งขันกบัผู้เล่นรายใหม่ได้” หากยังแสดงถงึความต้ังใจจริง
ของธนาคารที่ต้องการมีส่วนร่วมในการน�าเสนอทางเลือก
ให้คนในสังคมได้รับโอกาสทางธุรกิจกลับคืนด้วยต้นทุน 
ที่ถูกกว่า จากการที่ธนาคารไม่เก็บค่าธรรมเนียม หรือ GP 
(Gross Profit) รวมถึงร้านค้าและผู้ส่งอาหารจะได้รับเงิน
จากการให้บริการทีเ่ร็วกว่าเดิม คอื ภายใน 1 ช่ัวโมงหลังจาก 
การจัดส่งอาหารเสร็จเรียบร้อย เพราะธนาคารท�าทุกอย่าง 
ให้เป็นดิจิทัล ซึ่งถือเป็นการช่วยเหลือผู้ประกอบการ
โดยเฉพาะอย่างย่ิงรายเล็กที่อาจมีสายป่านทางการเงิน 
ที่ไม่ยาวพอ

“Robinhood” ถือเป็นตัวอย่างที่ท�าให้ทุกคนใน
องค์กรเห็นว่าในช่วงเวลาทีต้่องปรับตัวอย่างทีไ่ม่เคยเป็นมา
ก่อน เราสามารถท�าในส่ิงทีไ่ม่เคยเกดิข้ึนมาก่อนได้เช่นกนั 
ส�าคญั คอื การมี “Empathy” และ “Passion” ในการท�างาน 
ซึ่งธนาคารมองว่าค่านิยมน้ีจ�าเป็นอย่างมากส�าหรับการ 
ขับเคล่ือนธุรกิจภายหลังสถานการณ์ COVID-19 เพ่ือให้
ลูกค้าสามารถอยู่รอด สังคมสามารถอยู่ร่วมกันได้ และ
ธนาคารไทยพาณิชย์สามารถเป็น “องค์กรทีน่่าช่ืนชมทีสุ่ด” 
ได้อย่างแท้จริง


