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การด�าเนินการของบริษัทเพื่อตอบสนอง
อย่างทันท่วงทีต่อสถานการณ์ COVID-19

(Emergency Response)

บริษัทตระหนักถึงผลกระทบจากสถานการณ์ 
COVID-19 โดยมีการวิเคราะห์สถานการณ์ วางแผน 
ประเมินความเสี่ยงและผลกระทบ ตลอดจนออกมาตรการ
เพ่ือรับมือและบรรเทาผลกระทบที่เกิดข้ึนอย่างทันท่วงท ี
โดยมุ่งเน้นเร่ืองการส่ือสารเพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจ
ท่ีตรงกันกับผู้มีส่วนได้เสียภายในองค์กรและภายนอก
องค์กร 

บริษัทเน้นเร่ือง Business Continuity เพ่ือให ้
การปฏิบติังานในทกุส่วนงานทัง้ในด้านการด�าเนินงานและ 
การบริการลูกค้าเป็นไปอย่างต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ 
โดยได้มีการด�าเนินตาม Business Continuity Plan (BCP) 
ซึ่งครอบคลุมทั้งแนวปฏิบัติในเรื่อง Crisis Management/
Disaster Recovery Plan และ Crisis Communication Plan 

บริษัทได้ประกาศใช้มาตรการรับมือเบื้องต้นที่ให้
ความส�าคัญกับเร่ืองสุขอนามัยและความปลอดภัยของ
ลูกค้า พนักงาน คู่ค้า ตัวแทนจ�าหน่าย และพาร์ทเนอร ์
ที่ท�างานร่วมกัน

ธุรกิจหลัก

ให้บริการสื่อสารโทรคมนาคม 
รวมถึงธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ธุรกิจอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
และธุรกิจดิจิทัล เซอร์วิส

http://investor.ais.co.th


มาตรการรับมือที่ประกาศใช้ส�าหรับบุคลากรของ
บริษัทและพาร์ทเนอร์ที่ท�างานร่วมกัน 

 งดการเดินทางต่างประเทศเด็ดขาด ทั้งใน 
การปฏิบติัภารกิจของบริษทัและส่วนตัว หากมีการเดินทาง
ไปยังประเทศกลุ่มเส่ียงก่อนหน้าน้ีให้พนักงานปฏิบัติงาน 
ทีบ้่านและเฝ้าสังเกตอาการ 14 วัน เม่ือครบก�าหนดจะต้อง
น�าใบรับรองแพทย์มาแสดงก่อนเข้ามาปฏิบัติงาน

 งดการประชุมทางธุรกิจกับบุคคลภายนอก 
รวมถงึพาร์ทเนอร์ท่ีเดนิทางมาจากต่างประเทศทุกประเทศ 
โดยให้ใช้การประชุมทางโทรศัพท์หรือออนไลน์แทน 
พร้อมก�าหนดกระบวนการคัดกรองพาร์ทเนอร์ที่ต้องร่วม
ปฏิบัติงานกับทีมเอไอเอส

 ส�าหรับพนักงานท่ีให้บริการลูกค้า รวมไปถึง 
ช่างติดต้ัง AIS Fibre จะต้องสวมหน้ากากอนามัย 
ตลอดเวลา พร้อมตรวจวัดไข้วันละ 2 คร้ัง และเพ่ิมการล้าง
มือด้วยแอลกอฮอล์เจลก่อนบริการลูกค้า

 ฉีดพ่นฆ่าเชื้อโรคในพื้นท่ีปฏิบัติงานหลักตาม
ตารางที่ก�าหนด มีการท�าความสะอาด ฆ่าเช้ือจุดเส่ียง
ตลอดเวลา พร้อมตั้งจุดบริการแอลกอฮอล์เจลล้างมือ เช่น 
จุดบริการลูกค้า มือจับประตู ลิฟท์ และส่วนที่มีการสัมผัส
บ่อย ๆ เป็นต้น

 อนุมัติปรับเวลาเข ้าปฏิบัติงานตามความ 
เหมาะสม เพ่ือลดอัตราเส่ียงจากการเดินทางในช่วงเวลา
เร่งด่วน

 จัดการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกายก่อนเข้า
อาคารในเครือเอไอเอส โดยหากมีอุณหภูมิสูงกว่า 37.5 
องศาเซลเซียส จะไม่อนุญาตให้เข้าพื้นที่โดยเด็ดขาด

 งดประชุมหรือจัดกิจกรรมท้ังภายในและ
ภายนอกอาคาร ที่ท�าการของบริษัทที่มีจ�านวนผู้เข้าร่วม 
ต้ังแต่ 30 คนข้ึนไป โดยใช้เทคโนโลยี LIVE Broadcast  
เข้ามาทดแทน

 มอบกรมธรรม์ประกันชีวิต COVID-19  
โดยไม่มีค่าใช้จ่ายให้แก่พนักงานเอไอเอส ตัวแทนจ�าหน่าย 
ช่างติดตั้ง AIS Fibre รวมถึงจัดอบรมให้ความรู้และวิธีการ
ป้องกันเชื้อไวรัส COVID-19 โดยทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ



การบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤต COVID-19 ของบริษัท

(Crisis Management)

บริษัทได้ด�าเนินงานตาม Business Continuity 
Plan (BCP) โดยคณะกรรมการบริษัทและผู้บริหารมี
บทบาทในกระบวนการจัดการภาวะวิกฤตโดยติดตาม
สถานการณ์และความเคล่ือนไหวที่เกิดข้ึนในแต่ละวัน 
อย่างใกล้ชิด

ส่ิงส�าคัญ คือ ผู้น�าองค์กรหรือ CEO มีบทบาท
ในการท�าหน้าท่ีส่ือสารและสร้างขวัญและก�าลังใจให้แก่
พนักงานอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนท�างานอย่างใกล้ชิด 
ร่วมกับ BCP Committee และ Crisis Communication 
Team ซึ่งเป็นทีมงานที่ท�าหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการ
วางแผนและขับเคล่ือนองค์กรให้เดินหน้าต่อไปโดยปฏิบัติ
ตามมาตรการและแนวปฏิบติัในด้าน Crisis Management / 
Disaster Recovery Plan และ Crisis Communication Plan

บริษัทมีมาตรการในการสนับสนุนการท�างานของ 
พนักงานในทุกฝ่ายงานอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ม่ันใจได้ว่า 
การด�าเนินธุรกิจของบริษัทจะเป็นไปอย่างราบร่ืนและ 
เกิดประสิทธิภาพ ดังนี้

 อ�านวยความสะดวกในการ Work From 
Home โดยอนุญาตให้พนักงานสามารถน�าอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์กลับไปใช้งานที่บ้าน 
และสนับสนุนให้พนักงานมีเคร่ืองมือและซอฟต์แวร์เพ่ือ
สนับสนุนการท�างานอย่างราบร่ืน โดยค�านึงถึงมาตรฐาน
ความปลอดภัยด้านข้อมูลสารสนเทศและการปกป้อง
ข้อมูลส่วนบคุคลของลูกค้า ตลอดจนมีการจดัท�าคูมื่อเกีย่ว
กับ Application ซอฟต์แวร์ และเครื่องมือต่างๆ ที่จะช่วย
สนับสนุนการท�างาน Work From Home ของพนักงาน 
อย่างราบรื่น

 จัดสรรทรัพยากรบุคคลให้สามารถท�างาน
ทดแทนกันได้ทันที โดยแบ่งทีมพนักงานออกเป็นกลุ่ม ๆ 
เพ่ือให้ม่ันใจได้ว่าการท�างานจะเป็นไปอย่างต่อเน่ืองและ 
มีประสิทธิภาพ

 เตรยีมพร้อมพืน้ทีท่�างานทดแทน โดยจดัเตรียม 
สถานที่ท�างานในหลาย Site เพ่ือกระจายความเส่ียง 
รวมถึงมีการเตรียมพ้ืนที่ท�างานทดแทนในกรณีที่ต้อง
เปลี่ยนสถานที่ท�างานชั่วคราว

อย่างไรก็ดี พบว่าผลกระทบจากการปรับเปล่ียน 
รูปแบบการท�างานเป็นการท�างานจากที่บ้านหรือ Work 
From Home มีค่อนข้างน้อย เน่ืองจากผู้บริหารและพนักงาน
ของบริษัทมีความรู้และความคุ้นเคยกับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและเคร่ืองมือทางไอทีในการสนับสนุนการ
ท�างานโดยปกติ

นอกจากน้ี บริษัทให้ความส�าคัญกับการส่ือสาร 
กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอย่างย่ิงเร่ืองการให้
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การ
แจ้งหยุดการให้บริการของ AIS Shop พร้อมเสนอช่องทาง 
ในการให้บริการที่สะดวกมากข้ึนผ่าน AIS Call Center  
และช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ เช่น myAIS, AIS Online 
Store, Rabbit Line Pay โดยสื่อสารกับลูกค้าอย่างรวดเร็ว
ผ่านทาง SMS และ LINE Application



การบรรเทาผลกระทบและดูแลผู้มีส่วนได้เสีย
อย่างรอบด้านในสถานการณ์ COVID-19

(Impact Mitigation)

วิกฤต COVID-19 คร้ังน้ีได้สะท้อนให้เห็นถึง 
ความมุ่งม่ันของบริษัทในการดูแลผู้มีส่วนได้เสียอย่าง 
รอบด้านโดยมุ่งเน้นเร่ืองการบรรเทาผลกระทบที่เกิดข้ึน
ต่อผู้มีส่วนได้เสียของบริษัทและรักษาความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างองค์กรและพนักงาน ลูกค้า คู่ค้า ตลอดจนชุมชน
และสังคมในวงกว้าง 

พนักงาน: “ท�างานม่ันใจไม่ต้องกังวลเรือ่งสุขภาพ” 
นอกเหนือจากการดูแลสุขภาพกายและใจของ

พนักงานด้วยการท�าความสะอาดพ้ืนทีก่ารท�างาน การสร้าง 
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับวิธีการป้องกันโรคโดยทีม
แพทย์ผู้เช่ียวชาญ การอ�านวยความสะดวกในการท�างาน
อย่างมีประสิทธิภาพ และการสร้างขวัญและก�าลังใจให้แก่
พนักงานทุกระดับแล้ว บริษัทยังไดม้อบกรมธรรม์ประกัน
ชีวิต COVID-19 โดยไม่มีค่าใช้จ่ายให้แก่พนักงานทุกคน 
(รวมถึงตัวแทนจ�าหน่ายและช่างติดต้ัง AIS Fibre) เพ่ือ
แสดงให้เห็นถึงความห่วงใยต่อพนักงานซึ่งทรัพยากรที่มี
ค่าขององค์กร

ลูกค้า: “ใช้ชีวิตอย่างอิสระ กักตัวกี่วันก็รอด”
บริษัทได ้ ออกมาตรการการบรรเทาความ 

เดือดร้อนในช่วงสถานการณ์วิกฤตให้แก่ลูกค้าทั้งประเภท
ลูกค้าบุคคลและลูกค้าองค์กร เช่น การให้ Data Net เพิ่ม 
การขยายวันหมดอายุในการให้บริการ SIM2FLY การยืด
ก�าหนดการช�าระค่าบริการ การขอระงบับริการช่ัวคราวได้ 
หรือการปรับแพ็คเกจเพื่อลดค่าใช้จ่ายได้ เป็นต้น

บริษทัมุ่งอ�านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าผ่านการให้
บริการในช่องทางดิจิทัลซึ่งมีอยู่หลากหลาย เช่น AIS Call 
Center, my AIS app, AIS IT Service Desk, AIS online 
store, Rabbit LINE Pay และ Social Media (Facebook 
และ LINE Application) ซึง่ช่วยสนับสนุนมาตรการ Social 
Distancing และลดความจ�าเป็นในการเดินทาง เพ่ือลด
ความเสี่ยงในการแพร่กระจายของเชื้อโรค

นอกจากน้ี บริษัทยังได้น�าเสนอสินค้าและบริการ
ใหม่เพ่ือตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าอย่างทันท่วงที 
เช่น การออกแพ็คเกจราคาพิเศษส�าหรับนักเรียนเพ่ือ
การเรียนออนไลน์ การให้สิทธิพิเศษแก่ลูกค้าองค์กรให้
สามารถใช้ Office 365 แบบ Free Trial การให้บริการด้าน
ความบันเทิงแก่ลูกค้าด้วย Premium content โดยไม่คิด 
ค่าบริการเป็นต้น

คู่ค้า: ธุรกิจเดินต่อได้ไม่หยุดชะงัก 
บริษทัมุ่งเน้นการท�างานร่วมกับคูค้่าเพือ่สร้างสิทธิ 

ประโยชน์และประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้า เช่น ความร่วมมือ 
กับทิพยประกันภัยในการให้บริการสินค้าประเภทประกัน
แก่ลูกค้า ความร่วมมือกับ Foodpanda และ LINE MAN 
เพ่ือน�าเสนอส่วนลดแก่ลูกค้าที่ส่ังอาหารออนไลน์ในช่วง 
Lockdown

ชุมชนและสังคม:
บริษัทยังค�านึงถึงการช่วยเหลือสังคมไปพร้อม

กับการสร้างความผูกพันของพนักงานภายในองค์กร 
โดยมุ่งลดผลกระทบจาก COVID-19 ทีมี่ต่อสังคมส่วนรวม 
ด้วยโครงการอุ่นใจอาสา “ภารกิจคิดเผ่ือ” เพื่อสังคม  
โดยเชิญชวนให้เพ่ือนพนักงานร่วมกันเรียนรู้และแบ่งปัน
น�้าใจด้วยการท�าหน้ากากอนามัยแบบ DIY เพื่อส่งมอบให้
แก่ผู้ที่จ�าเป็นต้องใช้หน้ากากอนามัยต่อไป



นอกจากน้ี บริษัทยังได้มีส่วนสนับสนุนการท�างาน
ของแพทย์และพยาบาลในโรงพยาบาลและสถานบริการ
ทางการแพทย์ต่าง ๆ เช่น บริษัทร่วมกับโรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ์ในการใช้หุ่นยนต์บริการทางการแพทย์ผ่าน
เครือข่าย 5G ซึง่เป็นการใช้ Telemedical เพ่ือลดการสัมผัส
ผู้ป่วย การให้บริการเครือข่าย 4G/5G ในพ้ืนทีโ่รงพยาบาล
สนามของธรรมศาสตร์ การพัฒนาเน้ือหาและระบบ 
ออนไลน์ “เคาะประตูบ้านต้าน COVID-19” ส�าหรับ อสม. 
เพ่ืออ�านวยความสะดวกในการรายงานผลการตรวจแต่ละ
ครัวเรือนให้แก่ อสม. ต่อเน่ืองเป็นปีที ่5 รวมถงึเป็นช่องทาง 
ในการระดมทุนและการรับบริจาค “เพ่ือนักรบเส้ือขาว”  
เพ่ือสนับสนุนการท�างานของบุคลากรทางการแพทย์ผ่าน
แพทยสมาคม เป็นต้น

การวางแผนฟื้นฟูธุรกิจ
ภายหลังสถานการณ์ COVID-19

(Business Recovery)

บริษัทได้ทบทวนกลยุทธ์และแผนการด�าเนินงาน
ขององค์กรให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 
และสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป (New Normal) โดยจะยังคง 
มุ่งเน้นเร่ืองการท�างานอย่างปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ 
และการสร้างโอกาสทางธรุกจิเพ่ือตอบโจทย์ความต้องการ
ของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป เช่น 

• การเตรียมแผนส�าหรับการกลับเข้าท�างานของ
พนักงานจะต้องด�าเนนิการด้วยความระมัดระวงั 
เช่น การรักษาความสะอาดในพ้ืนที่ส�านักงาน  
การแบ่งทีมงานเพ่ือบริหารความเส่ียง การระบุ
กลุ่มเส่ียงและการติดตามเฝ้าระวังอย่างใกล้ชิด 
การบริหารจัดการด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือใน
การท�างานให้มีกระบวนการและข้ันตอนที่เป็น
ระบบ การส่ือสารอย่างมีกลยุทธ์โดยก�าหนดให้
มีทีมที่ท�าหน้าที่รับผิดชอบเป็นการเฉพาะและ 
มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจนในการส่ือสารกับผู้มีส่วน 
ได้เสียทั้งภายในและภายนอกองค์กร

• การปรับแผนและมาตรการส�าคัญเพื่อตอบ
สนองต่อเหตุการณ์ฉุกเฉิน เช่น แผน Business 
Continuity Plan (BCP) เกี่ยวกับโรคระบาด 
จากส่ิงที่ได้เรียนรู้ในเหตุการณ์คร้ังน้ีจะช่วย 
เสริมสร้างประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ
ความเสี่ยงในระดับองค์กร

• การปรับแผนกลยุทธ์และแผนการด�าเนินธุรกิจ
ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค ซึ่ง
บริษัทมองว่าธุรกิจ Telecom จะมีบทบาทและ
ความส�าคัญมากย่ิงขึ้น เมื่อผู้คนในสังคมมีความ
ต้องการผลิตภัณฑ์และบริการทีร่องรับการใช้งาน
ที่เน้นเรื่อง Social Mobility กันมากขึ้น นอกจาก
นี้ ยังมีแนวโน้มว่าผู้บริโภคจะมีความต้องการใช้
บริการจากช่องทางดิจิทัลมากข้ึน เพราะลูกค้า
มีความรู้ความเข้าใจและมีประสบการณ์จาก
วิกฤตการณ์ในคร้ังน้ีที่ท�าให้มองว่าเทคโนโลยี
ดิจิทัลเป็นเร่ืองที่ไม่ได้ยากอย่างที่คิด บริษัทจึง
มองเห็นโอกาสในการส่งเสริมให้ลูกค้าสามารถ
เข้าถงึสินค้าและบริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น 
Mobile Banking, my AIS มากย่ิงขึ้น นอกจาก
น้ี ลูกค้ายังเล็งเห็นถงึความจ�าเป็นของการใช้งาน
อุปกรณ์และระบบ ICT มากข้ึนเพ่ือรองรับการ
ท�างานในภาวะฉุกเฉิน ซึ่งจะช่วยขยายโอกาสใน
การขายสินค้าและบริการของบริษัทในอนาคต


