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การด�าเนินการของบริษัทเพื่อตอบสนอง
อย่างทันท่วงทีต่อสถานการณ์ COVID-19

(Emergency Response)

ธนาคารได้ติดตามสถานการณ์การแพร่ระบาดเช้ือ 
COVID-19 อย่างใกล้ชิดและเฝ้าระวังเตรียมความพร้อม 
รวมทั้งจัดประชุมร่วมกับผู้บริหารระดับสูงอย่างต่อเน่ือง 
ทุกสัปดาห์ เพื่อด�าเนินการรองรับสถานการณ์ เช่น  

ด้านบุคลากร: ธนาคารมีมาตรการเพื่อเป็นการลด
ความเสี่ยงจากการระบาดของ COVID-19 ให้แก่พนักงาน 
เช่น การให้ความรู้เกี่ยวกับ COVID-19 และวิธีป้องกัน 
การติดเช้ือ การก�าหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการป้องกัน 
การติดเชื้อ COVID-19  การแจกจ่ายหน้ากากอนามัยและ
เจลแอลกอฮอล์ล้างมือให้แก่พนักงาน เป็นต้น 

ด้านอาคารสถานท่ี: ธนาคารได้ก�าหนดมาตรการ
คัดกรองคนเข้าอาคารโดยการตรวจวัดไข้และติดต้ัง 
เคร่ืองเทอร์โมสแกนหรือตรวจด้วยปรอทวัดไข้ก่อนเข้า
อาคารรวมถงึก�าหนดมาตรการด้านการรักษาความสะอาด
ของอาคาร โดยเพ่ิมความถี่ในการท�าความสะอาดพ้ืนที่
ส่วนกลางของอาคารส�านักงานใหญ่ และกลุ่มอาคาร/ 
ศูนย์ปฏิบัติการอื่น ๆ ในจุดที่มีการสัมผัสบ่อย ๆ เป็นต้น

ธุรกิจหลัก

ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการทางการเงิน
ครบวงจรแก่ธุรกิจทั้งขนาดใหญ่ SME
ตลอดจนฐานลูกค้าบุคคล โดยมีสาขาในทุกพื้นที่
ทั่วประเทศ และมีเครือข่ายในต่างประเทศครอบคลุม
เขตเศรษฐกิจส�าคัญของโลก

http://www.bangkokbank.com


นอกจากน้ี ธนาคารได้ด�าเนินการควบคุม/ดูแล/
ติดตามผลเม่ือพบพนักงานติดเช้ือหรือสัมผัสใกล้ชิดกับ 
ผู้ป่วย COVID-19 (Case Handling) โดยสายทรัพยากร 
บุคคลได้มีการจัดท�า “คู่มือปฏิบัติกรณีพนักงานธนาคาร
ป่วย หรือ สัมผัสใกล้ชิดกบัผู้ป่วย COVID-19” และก�าหนด
วถิีการท�างานรูปแบบใหม่ (Digital Way of Working) ดังนี้ 

• Digital Way of Workforce Planning: ธนาคาร
ได้มีการจดัท�า QR Code ให้พนักงาน Scan รายงาน 
ผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให้หัวหน้างานสามารถ
บริหาร Manpower ให้เหมาะสมกับความจ�าเป็น
เร่งด่วน และประเภทของงานที่อาจมีผลกระทบ
ต่อลูกค้าและธนาคาร 

• Digital Way of Work: เพ่ือให้สอดคล้องกับ
หลักการเว้นระยะห่างทางสังคม หรือ Social 
Distancing ธนาคารจึงสร้าง Digital Experience 
ให้แก่พนักงานโดยก�าหนดให้พนักงานหลีกเลี่ยง
การปฏิสัมพันธ์แบบ Face-to-face เช่น การ
ประชุมผ่าน Microsoft Teams หรือผ่านระบบ 
Tele-Conference, Video Conference Meeting 
ของธนาคารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตรงเวลา 
และสามารถประชุม Anytime Anywhere ได้ 
เป็นต้น

• Digital Way of Training: เพ่ือให้พนักงาน 
ในแต่ละหน่วยงานที ่Standby at Home ได้ Reskill 
และ Upskill ความรู้และทักษะใหม่ ๆ รวมถึง 
Soft Skills ให้สอดคล้องกบัการเปล่ียนแปลงของ
ธุรกิจและเทคโนโลยีในยุคดิจิทัล ธนาคารจึงได ้
ก�าหนดให้พนักงานที่ Standby at Home ทุกคน
เรียนรู้ผ่านช่องทาง BBLearn ซึ่งเป็นช่องทาง
เรียนรู้ Online หลักของธนาคาร 



การบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤต COVID-19 ของบริษัท

(Crisis Management)

ธนาคารได ้ด�าเนินการรองรับผลกระทบจาก
สถานการณ์ระบาดของ COVID-19 ตามนโยบายการบริหาร 
ความต่อเน่ืองทางธุรกิจ (BCM Policy) และกรอบการ
ด�าเนินงานรองรับบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ (BCM 
Framework) ประกอบด้วยแผนงานส�าคัญ ได้แก่ แผน
รองรับภาวะฉุกเฉิน (Emergency Response Plan-ERP) 
แผนรองรับการด�าเนินธุรกิจอย่างต่อเน่ือง (Business 
Continuity Plan-BCP) และแผนบริหารภาวะวิกฤต (Crisis 
Management Plan-CMP) ซึง่ธนาคารได้จดัให้มีโครงสร้าง
การบริหารจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management 
Structure) ส�าหรับด�าเนินการต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วกบัการบริหาร
ความต่อเน่ืองทางธุรกิจตามที่ก�าหนดในแผนบริหารภาวะ
วิกฤต (CMP) ประกอบด้วย

• คณะท�างานภาวะวิกฤต (Crisis Management 
Team-CMT) ประกอบด้วย ผู้บริหารระดับสูง 
ซึง่ท�าหน้าทีพิ่จารณาตัดสินใจแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  
เกี่ยวกับการบริหารจัดการรองรับสถานการณ์
การระบาดของ COVID-19

• คณะท�างานรองรับสถานการณ์ฉกุเฉนิ (Emergency 
Operation Support Team-EOST) ท�าหน้าที่
สนับสนุนการด�าเนินการด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
รองรับการบริหารจัดการสถานการณ์การระบาด 
ของ COVID-19 ประกอบด้วย สายทรัพยากรบคุคล 
สายเทคโนโลยี ฝ่ายอาคารส�านักงานและทรัพย์สิน 
ฝ่ายการประชาสัมพันธ์ ฝ่ายผู้จัดการใหญ่

ทัง้น้ี ธนาคารได้ก�าหนดข้ันตอนในการบริหารความ
ต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Management-
BCM) ดังนี้ 

 การติดตามสถานการณ์ (Crisis Monitoring)
ทีมงาน BCM ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องติดตาม 
รวบรวมข้อมูลสถานการณ์อย่างใกล้ชิด รวมทั้งประเมิน
สถานการณ์และคาดการณ์ผลกระทบที่จะเกิดข้ึนต่อ
ธนาคารในเบื้องต้นโดยผู้จัดการงานบริหารความต่อเน่ือง
ทางธุรกิจ (BCM Manager) ท�าหน้าที่รายงานข้อมูล
ผลการประเมินสถานการณ์ และระดับความรุนแรงของ
สถานการณ์ต่อคณะท�างานภาวะวิกฤต

 การประเมินสถานการณ์ (Crisis Assessment) 
คณะท�างานภาวะวิกฤตพิจารณาวิเคราะห์และประเมิน
สถานการณ์และคาดการณ์แนวโน้มผลกระทบทีอ่าจเกดิข้ึน
ต่อการด�าเนินธุรกรรมต่าง ๆ ของธนาคาร และผลกระทบ 
ที่ส�าคัญ เช่น ความปลอดภัยของพนักงาน การเดินทาง 
การด�าเนินการด้านอาคารและทรัพย์สิน ด้านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านสาธารณูปโภค เป็นต้น 

 การพิจารณาตัดสินใจในภาวะวิกฤต (Crisis 
Decision Making)  คณะท�างานภาวะวิกฤตพิจารณา
การเตรียมการและแนวทาง/มาตรการต่าง ๆ ในการ
รองรับเหตุฉุกเฉินตามระดับความรุนแรงของสถานการณ ์
โดยมี EOST ต่าง ๆ เป็นผู้สนับสนุนการด�าเนินการ 
ดังกล่าว ประกอบด้วย ด้านอาคารส�านักงานและทรัพย์สิน 
ด้านเทคโนโลยี ด้านทรัพยากรบุคคลและบริการสุขภาพ 
ด้านการสื่อสาร และด้านการจัดซื้อ



ในส่วนของการติดตามการประเมินสถานการณ์ 
(Crisis Assessment) ธนาคารได้ติดตามสถานการณ์
การระบาดจากแหล่งข้อมูลทั้งภายในและต่างประเทศ
และประเมินโอกาสการเกิดเหตุการณ์ประเภทต่าง ๆ 
รวมถึงผลกระทบต่อปัจจัยหลักในการด�าเนินธุรกิจของ
ธนาคาร และความปลอดภัยในชีวิตของพนักงาน เพื่อเป็น
แนวทางเตรียมการและทบทวนความพร้อมของแผนการ/
มาตรการในด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารความ
ต่อเน่ืองทางธุรกิจ โดยได้ก�าหนดสถานะการแจ้งเตือน/
ระดับความรุนแรง เพ่ือก�าหนด Action Code และการ
ประเมินสถานการณ์/ผลกระทบทีเ่กดิข้ึน พร้อมทัง้ก�าหนด
มาตรการรองรับสถานการณ์ตามระดับความรุนแรง เช่น

• ระดับความรุนแรง “Yellow”: 
 มาตรการหลักในการรองรับสถานการณ์ เช่น 

จัดหาเวชภัณฑ์ต่าง ๆ  ที่จ�าเป็น และแจกอุปกรณ์
ป้องกันโรคให้หน่วยงานต้นสังกัดของพนักงาน
กลุ่มเสี่ยง  การจัดท�าสื่อความให้ความรู้เบื้องต้น
และวิธีการป้องกันโรคต่อพนักงานของธนาคาร
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร เป็นต้น

• ระดับความรุนแรง “Amber”: 
 มาตรการหลักในการรองรับสถานการณ์ เช่น 

ประกาศใช้มาตรการ “การอนุญาตให้พนักงาน
หยุดงานเพ่ือดูแลสมาชิกในครอบครัว” หาก
สมาชิกในครอบครัวหรือผู้ที่อยู่อาศัยรวมกันมี
อาการป่วย ทบทวนแผน BCP ส�าหรับ Pandemic 
งดการ ท�า Face-to-Face Meeting และ Training 
เพื่อลดโอกาสการแพร่กระจายของโรค เป็นต้น

• ระดับความรุนแรง “Red”: 
 มาตรการหลักในการรองรับสถานการณ์ เช่น 

การส่ังหยุดการมาปฏิบัติงานที่ส�านักงานบาง
ธุรกรรม โดยให้ปฏิบัติงานจากบ้านทดแทน 
(Work From Home) ยกระดับความเข้มงวด
มาตรการในการเข้าอาคารส�านักงานให้สูงข้ึน 
การดูแลสุขภาพและสวัสดิภาพของพนักงาน 
ที่ยังมีความจ�าเป็นต้องเดินทางมาปฏิบัติงาน 
รวมถึงพิจารณาสวัสดิการส�าหรับพนักงานที่ 
เจ็บป่วย หรือ เสียชีวิต เป็นต้น

นอกจากน้ี ธนาคารได้ก�าหนดกลยุทธ์หลักในการ
บริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจในการรองรับสถานการณ์
โรคระบาดเพ่ือลดความเส่ียงที่อาจเกิดข้ึน โดยให้ทุก 
หน่วยงานแบ่งทีมงาน (Split Team) เป็นแบบ Mirror-
Mirror Team ไม่ให้มีการปฏิบัติงานร่วมกัน (Isolation 
Working) เพื่อให้มีทีมงานปฏิบัติงานแทนกันได้ หากเกิด 
กรณีทีท่มีใดทมีหน่ึงต้อง Self-Quarantine รวมถงึพิจารณา 
ก�าหนดกลยุทธ์ตามความเหมาะสมของระดับความส�าคัญ
ของประเภทบริการงาน/ธุรกิจ (Critical Function) ของ
แต่ละหน่วยงาน ได้แก่ 1) การแยกสถานที่ปฏิบัติงาน 
(Split Site) 2) การสลับผลัดเปล่ียนหมุนเวียนผู้ปฏิบติังาน 
(Shift & Rotation) และ 3) การปฏิบัติงานอยู่ภายในที่พัก
อาศัยของพนักงาน (Work From Home) โดยพิจารณาจัด
ล�าดับความส�าคัญในการด�าเนินธุรกิจเป็น 2 ประเภท คือ

 จัดล�าดับความส�าคัญตามหน่วยธุรกิจ เป็น 4 
ระดับ ดังนี้

• Tier 1: หน่วยงาน Core Critical Function

• Tier 2: หน่วยงานสนับสนุน Core Critical 
  Function

• Tier 3: หน่วยงานด้านสนับสนุนหรือธรุกจิเฉพาะ 

• Tier 4: หน่วยงาน Non Critical Function



 การจดัล�าดบัความส�าคญัตามประเภทบรกิาร/
ธุรกิจที่ส�าคัญ (Key Critical Functions) เป็น 7 บริการ 
ที่ส�าคัญ ดังนี้ 

• ธุรกรรมฝาก/ถอน/โอน

• บริการเครื่อง ATM/การจัดการเงินสดและเช็ค

• บริการด้านระบบการช�าระเงิน (Payment & 
Settlement)

• การบริหารสภาพคล่อง (Treasury & Liquidity)

• บริการสินเช่ือที่อยู่ในการช่วยเหลือลูกหน้ีเพ่ือ
เสริมสภาพคล่อง

• การส่ือสาร โดยให้ Call Center ดูแลการให้ข้อมูล 
รวมถึงตอบข้อซักถามปัญหาด้านการบริการ 
ต่าง ๆ

• ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศรองรับ Key Critical 
Functions ได้อย่างต่อเน่ือง (IT System & Cyber 
Security)

ในด้านการส่ือสาร ธนาคารมีการส่ือสารภายใน
องค์กรโดยประกาศแนวปฏิบัติการดูแลและป้องกัน
พนักงานติดเช้ือ รวมถึงข้อปฏิบัติในการเดินทางไป 
ต่างประเทศ/พ้ืนทีเ่ส่ียง จดัท�าโปสเตอร์เร่ืองความรู้เกีย่วกบั 
โรคและวิธีการป้องกัน ติดประกาศบริเวณพ้ืนที่ส่วนรวม
ภายในอาคาร เช่น ลิฟท์โดยสาร บอร์ดประกาศ เป็นต้น 
รวมทั้งจัดท�า Page เฉพาะเรื่องของโรค COVID-19 เพื่อ
เป็นศูนย์กลางรวบรวมการส่ือความต่าง ๆ และประกาศ 
แนวปฏิบัติทั้งหมดเผยแพร่ในระบบ Intranet-BBL 
Connect และการจัดตั้ง Hotline ส�าหรับให้ค�าปรึกษาและ
ความช่วยเหลือแก่พนักงาน

การบรรเทาผลกระทบและดูแลผู้มีส่วนได้เสีย
อย่างรอบด้านในสถานการณ์ COVID-19

(Impact Mitigation)

ธนาคารมีการประเมินผลกระทบและดูแลผู้มีส่วน
ได้เสียของธนาคาร ดังนี้

พนักงานและครอบครัว: ธนาคารได้ประเมินผล 
กระทบต่อตัวพนักงานทั้งในด้านความเส่ียงจากการ 
ติดเช้ือ ความเพียงพอและความพร้อมในด้านเวชภัณฑ์ 
วิถีการท�างานรูปแบบใหม่ ปัญหาด้านสุขภาพจิต และ
ภาระหน้ีสิน รวมถึงได้ประเมินผลกระทบต่อครอบครัว
ของพนักงาน เช่น การขาดรายได้จากการประกอบอาชีพ
และการประกอบธรุกจิ การถกูเลิกจ้าง การลดอตัราค่าจ้าง 
ตลอดจนปัญหาด้านสุขภาพจิตของบุคคลในครอบครัว 
เป็นต้น ดังน้ัน ธนาคารจึงได้ออกมาตรการเพ่ือดูแล 
พนักงานนอกเหนือจากการให้ความรู้และแนวปฏิบัติ 
เกี่ยวกับเช้ือไวรัส COVID-19 รวมถึงการจัดหาอุปกรณ์
เกี่ยวกับการดูแลสุขอนามัยของพนักงาน นอกจากน้ี 
ธนาคารยังได้จัดให้มี “สวัสดิการเงินกู้เพ่ือบรรเทาความ
เดือดร้อนให้แก่พนักงาน เน่ืองจากบคุคลในครอบครัวได้รับ 
ผลกระทบจากการระบาดของโรค COVID-19” โดยให้
วงเงนิกูแ้ก่พนักงานทีบ่คุคลในครอบครัว ได้แก่ บดิา มารดา 
สามี ภรรยา และบตุรได้รับผลกระทบจากการสูญเสียรายได้ 
จากการแพร่ระบาดของ COVID-19 ไม่เกนิ 150,000 บาท 
โดยไม่คิดดอกเบี้ยและไม่ต้องใช้หลักประกัน



ลูกค้า: การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 
ได้สร้างผลกระทบเชิงลบทางเศรษฐกิจต่อประชาชน
และผู้ประกอบการในหลายภาค รัฐบาลและธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (ธปท.) จึงได้ออกมาตรการต่าง ๆ เพ่ือ
ผ่อนคลายผลกระทบดังกล่าวมาเป็นล�าดับ ซึ่งธนาคาร 
ได้ร่วมสนับสนุนนโยบายของภาครัฐและ ธปท. โดยเร่ง
ออกมาตรการช่วยเหลือลูกค้าธุรกิจ เช่น การสนับสนุน
วงเงินสินเชื่อเพิ่มเติม การพักช�าระหนี้ และออกมาตรการ
ช่วยเหลือลูกค้ารายย่อยโดยปรับลดอัตราผ่อนช�าระข้ันต�่า 
เพ่ิมวงเงิน รวมทั้งปรับลดอัตราดอกเบี้ยเป็นการทั่วไป
ส�าหรับทัง้ลูกค้าธรุกจิและลูกค้ารายย่อย เป็นต้น  เพ่ือประคบั 
ประคองให้ลูกค้าผู้ประกอบการและประชาชนสามารถ
ผ่านช่วงวิกฤตคร้ังน้ีไปได้ด้วยการให้ค�าปรึกษาและความ
ช่วยเหลือลูกค้าให้มีเงินทุนและสภาพคล่องเพียงพอ เพ่ือ
เสริมศักยภาพในการรับมือกับผลกระทบจากสถานการณ ์
การแพร่ระบาดของ COVID-19 โดยธนาคารได้มีการ
เผยแพร่มาตรการของภาครัฐที่ส�าคัญไว้บนเว็บไซต์ของ
ธนาคาร

ผู้ถือหุ้น: ธนาคารก�าหนดมาตรการและแนวปฏิบัติ
ส�าหรับการเข้าประชุมผู้ถอืหุ้นประจ�าปีตามข้อก�าหนดและ
ค�าแนะน�าของทางหน่วยงานราชการ เพ่ือดูแลสุขอนามัย 
ของผู้เข้าร่วมประชุมและป้องกันการแพร่ระบาดของ 
COVID-19 เช่น ท�าความสะอาด ฉีดพ่นน�้ายาฆ่าเช้ือ 
ห้องประชุม 1 วันล่วงหน้าก่อนวันประชุม ผู้เข้าร่วมประชุม 
ต้องผ่านการคัดกรองก่อนเข้าภายในอาคาร งดแจก 
ของช�าร่วย งดให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ผู้เข้าร่วม
ประชุมจะต้องสวมหน้ากากอนามัยตลอดเวลาที่อยู่ภายใน
อาคาร จดัทีน่ั่งในห้องประชุมแบบเว้นระยะห่างระหว่างทีน่ั่ง
และนั่งตามหมายเลขที่ก�าหนดเท่านั้น เป็นต้น

การวางแผนฟื้นฟูธุรกิจ
ภายหลังสถานการณ์ COVID-19

(Business Recovery)

ในช่วงไตรมาส 3 ปี 2563 หลังจากทีรั่ฐบาลได้ทยอย 
ผ่อนคลายมาตรการป้องกนัการแพร่ระบาดของ COVID-19 
ท�าให้เศรษฐกิจไทย การน�าเข้าและส่งออกสินค้าของไทย 
และธุรกิจทั่วโลกได้ปรับตัวดีข้ึน รวมถึงภาคการผลิต 
ภาคอุตสาหกรรม การบริโภคภาคเอกชน การลงทุนภาค
เอกชน ตลอดจนการท่องเที่ยวในประเทศค่อย ๆ ปรับตัว 
ดีข้ึนเช่นกัน ซึ่งในส่วนของภาครัฐบาลได้เร่งการใช้จ่าย
และออกมาตรการเพ่ิมเติมเพ่ือกระตุ้นเศรษฐกจิ ท�าให้การ 
ใช้จ่ายและการลงทนุภาครัฐขยายตัวและเป็นแรงขับเคล่ือน
ส�าคัญในการฟื้นเศรษฐกิจ อย่างไรก็ตาม การระบาด 
รอบที่ 2 ในหลายประเทศยังคงเป็นปัจจัยเส่ียงหลัก 
ของประเทศไทยในระยะต่อไป 

อย่างไรก็ดี แม้ว่าบางมาตรการในการให้ความ 
ช่วยเหลือลูกหน้ีที่ภาครัฐบาลและ ธปท. ออกมาเพ่ือ 
ผ่อนคลายผลกระทบเชิงลบทางเศรษฐกิจต่อประชาชน 
และผู้ประกอบการจะทยอยส้ินสุดลง แต่ ธปท. ได้หารือ 
กับสถาบันการเงินอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ความช่วยเหลือ 
ในการดูแลลูกหน้ีที่ได้รับผลกระทบอย่างเป็นระบบและ
เหมาะสมกับลูกหน้ีแต่ละประเภท ซึ่งธนาคารเองก็ได้
ด�าเนินการตามมาตรการช่วยเหลือดังกล่าวอย่างต่อเน่ือง
เช่นกัน

ธ น า ค า ร ยั ง ค ง ใ ห ้ ค ว า ม ส� า คั ญ ใ น ก า ร ดู แ ล
กระบวนการอ�านวยสินเชื่อและบริหารความเส่ียงด้วย
ความระมัดระวงัและรอบคอบ รวมทัง้ติดตามสถานการณ์
ลูกค้าแต่ละกลุ่มอย่างใกล้ชิด และให้ความช่วยเหลืออย่าง
ต่อเน่ืองจนกว่าสถานการณ์ COVID-19 จะคล่ีคลาย 
พร้อมเป็น “เพื่อนคู่คิด” เพื่อให้สามารถก้าวข้ามวิกฤตน้ี
ไปด้วยกัน


