
องค์กรแห่งธรรมาภิบาล
บริหารด้วยความโปร่งใส

100

100

เปาหมาย ณ ป 2563
รอยละ 100

ทุกบร�ษัทในกลุ�มมีการเป�ดเผยการดําเนินการด�านธรรมาภิบาลและความยั่งยืน 
(ร�อยละ)

เป�าหมายป� 2563 

2559

2560

2561

2562

2563

ผลการดําเนินงานเทียบเป�าหมาย 

SDG16 ส�งเสร�มสังคมที่สงบสุขและครอบคลุม
  เพ�่อการพัฒนาที่ยั่งยืน ให�ทุกคนเข�าถึง
  ความยุติธรรม และสร�างสถาบันที่มี
  ประสิทธิผล รับผิดรับชอบ และครอบคลุม 
  ในทุกระดับ
 16.3  ส�งเสร�มนิตธิรรมทัง้ในระดบัชาติ และระหว�าง

ประเทศ และสร�างหลกัประกันว�าจะมกีารเข�าถึง
ความยุติธรรมอย�างเท�าเทียมแก�ทุกคน

 16.7  สร�างหลักประกันว�าจะมีกระบวนการตัดสินใจ
ท่ีมคีวามรบัผิดชอบ ครอบคลมุ มีส�วนร�วม 
และมคีวามเป�นตัวแทนทีดี่ ในทุกระดับ
การตัดสินใจ

ผลการดําเนินงานที่สําคัญ ป� 2563 

การสนับสนุนเป�าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน
ของบร�ษัทมีการเป�ดเผยการดําเนินการด�านธรรมาภิบาลตามกรอบ OECD 
(The organization for Economic Co-operation and Development)
และด�านความยั่งยืนผ�านรายงานของบร�ษัท

ร�อยละ 100 

ได�รบัการประเมิน ระดับดีเลิศ จาก
การเป�ดเผยรายงานการกํากับ
ดแูลกิจการ บร�ษัทจดทะเบยีนโดย
สมาคมส�งเสร�มสถาบันกรรมการ
บร�ษัทไทย (IOD)

รอยละ 100
คู�ค�าลําดับที่ 1 ได�รับการสื่อสาร
คู�มือจร�ยธรรมและแนวทาง
ปฏิบัติสําหรับคู�ค�า

รอยละ 100
คู�ค�าลําดับที่ 1 
ลงนามรับทราบ 

ร�อยละ 100 
พนักงานทุกระดับได�รับ
การอบรมและผ�านการทดสอบ
หลักสูตรธรรมาภิบาล
และการต�อต�านทุจร�ต

15

                            46

                                          61
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ความคืบหน�าป� 2563
จัดทําคูมือจร�ยธรรมธุรกิจและ
ขอพ�งปฏิบัติในการทํางาน 
(ฉบับปรับปรุง)

จัดอบรม ใหความรูกับพนักงาน
ทุกระดับ เร�่องความเสี่ยงดานการ
คุมครองขอมูลสวนบุคคล 
ผานระบบ E-Learning

ประกาศนโยบายการรักษา
ความมั่นคงปลอดภัยดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ

จัดใหมีการประเมินตนเองดานการ
ปฏิบัติตามหลักบรรษัทภิบาล 
(CG Self-Assessment) 
ของผูบร�หารระดับผูจัดการทั่วไป 

ความเสี่ยงและโอกาส

บริษทั ซพีี ออลล์ จ�ำกดั (มหำชน) และบริษทัย่อย (“บริษทั”) ตระหนัก
ถงึควำมส�ำคัญของกำรก�ำกับดูแลกิจกำรที่ดี โดยเช่ือม่ันว่ำกำรด�ำเนิน 
ธุรกิจภำยใต้แนวปฏิบัติด้ำนกำรก�ำกับดูแลกิจกำรที่ดีจะส่งเสริม
ให้องค์กรเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันเติบโตได้อย่ำงม่ันคง
และย่ังยืน อีกทั้งยังสะท้อนให้เห็นถึงกำรบริหำรจัดกำรองค์กรที่มี
ประสิทธิภำพ มีจริยธรรม คุณธรรม มีควำมโปร่งใส และตรวจสอบได้ 
ตลอดจนกำรสร้ำงควำมเช่ือม่ันให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระยะยำว 
นอกจำกน้ี กำรจัดกำรที่เหมำะสมต่อควำมเส่ียงที่อำจมีผลกระทบต่อ
กำรด�ำเนินงำนของบริษัทจะช่วยเพ่ิมเสถียรภำพให้บริษัทมีควำมย่ังยืน
มำกข้ึน ดังน้ัน เพ่ือสร้ำงคุณค่ำอย่ำงย่ังยืนด้วยระบบบริหำรจัดกำร
ภำยในองค์กร บริษัทจึงมุ่งม่ันก�ำหนดโครงสร้ำงกำรก�ำกับดูแลกิจกำร
ที่มีประสิทธิภำพภำยใต้ปัจจัยกำรเปล่ียนแปลงที่สำมำรถเกิดข้ึนได้ให้
มีควำมโปร่งใสและสำมำรถตรวจสอบได้ พร้อมกบัปฏิบติัตำมกฎหมำย 
กฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และสอดคล้องมำตรฐำนสำกล ตลอดจนสร้ำงควำม 
เข้ำใจและส่ือสำรให้แก่พนักงำนในองค์กร ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ 
กำรด�ำเนินธุรกิจขององค์กรและสังคมต่อไป

แนวทางการด�าเนินงาน 

บริษัทมีกำรด�ำเนินงำนด้ำนกำรก�ำกับดูแล โดยมีคณะกรรมกำรก�ำกับ
ดแูลควำมย่ังยืนและบรรษัทภบิำลขององค์กรท�ำหน้ำที่ก�ำหนดนโยบำย
ด้ำนกำรก�ำกบัดูแลกจิกำร นโยบำยด้ำนกำรต่อต้ำนกำรทจุริต จริยธรรม
ธุรกิจ และข้อพึงปฏิบัติในกำรท�ำงำน พร้อมทั้งทบทวนนโยบำยต่ำง ๆ 
ให้มีควำมเหมำะสมต่อกำรเปลี่ยนแปลง เป็นไปตำมหลักบรรษัทภิบำล
ของหน่วยงำนก�ำกับดูแลตำมกฎหมำย ตลอดจนมีควำมสอดคล้อง 
ตำมแนวปฏิบติัสำกล ในปี 2563 บริษทัมุ่งส่งเสริมกำรสร้ำงควำมตระหนัก
และควำมรู้ควำมเข้ำใจในหลักธรรมำภิบำล และกำรต่อต้ำนกำรทุจริต
ให้กับพนักงำนทุกระดับ ซึ่งเป็นหลักส�ำคัญในกำรด�ำเนินธุรกิจมำอย่ำง
ต่อเน่ืองเพ่ือให้พนักงำนทุกระดับมีจิตส�ำนึก และด�ำเนินงำนให้ถูกต้อง 
ตำมหลักธรรมำภิบำล ตลอดจนร่วมต่อต้ำนกำรทจุริตทกุรูปแบบ ดังน้ัน 
กำรมุ่งสร้ำงควำมรู้ ควำมเข้ำใจให้กบัพนักงำนทกุระดับจงึมีควำมจ�ำเป็น 
ต่อกำรน�ำไปสู่กำรปฏิบัติที่ถูกต้องและมีควำมโปร่งใส นอกจำกน้ี ยังมี 
คณะอนุกรรมกำรบรรษทัภิบำล และคณะอนุกรรมกำรพัฒนำควำมย่ังยืน 
เป็นกลไกส�ำคัญในกำรขับเคล่ือนนโยบำยกำรก�ำกับดูแลกิจกำรของ
องค์กร ดังนี้ 
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นโยบายการกํากับดูแลกิจการของ ซีพ� ออลล

สิทธิของ
ผูถือหุน

การปฏิบัติตอ
ผูถือหุนอยาง

เทาเทียม 

บทบาทของ
ผูมีสวนได
สวนเสีย

การเปดเผย
ขอมูลและ

ความโปรงใส

ความรับผิดชอบ
ของคณะกรรมการ

การบร�หาร
ความเสี่ยง

จร�ยธรรมและ
จรรยาบรรณ

ทางธุรกิจ

นโยบายตอตาน
คอรรัปชัน

การปองกัน
ความขัดแยง

ทางผลประโยชน

ตระหนักถึงบทบาท และ
ความรับผิดชอบในฐานะ
ผูนําที่สรางคุณคาใหแก
กิจการอยางยั่งยืน

เสร�มสรางนวัตกรรมและ
การประกอบธุรกิจอยางมี
ความรับผิดชอบ

กําหนดวัตถุประสงค
เปาหมายหลักของกิจการ
ท่ีเปลีย่นไปเพ�อ่ความย่ังยืน

ดูแลใหมีระบบการบร�หาร
ความเสีย่งและการควบคมุ
ภายในที่เหมาะสม

เสร�มสรางคณะกรรมการ
ที่มีประสิทธิผล

รักษาความนาเชื่อถือ
ทางการเง�น 
และการเปดเผยขอมูล

สรรหาและพัฒนา
ผูบร�หารระดับสูง
และการบร�หารบุคลากร

สนับสนุน
การมีสวนรวมและ
การสื่อสารกับผูถือหุน

1

2

3

4

5

6

7

8

หลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี ESG Issue That May Impact
Investment Performance

1. สิ�งแวดล�อม
• การจัดการทรัพยากร

• ลดการปลอยกาซเร�อนกระจก
• อุบัติการณดานสิ�งแวดลอม

• การบรรเทาผลกระทบ
ดานสิ�งแวดลอม

2. สังคม
• สิทธิมนุษยชน
• สรางความสัมพันธ
 กับชุมชน
• การตรวจสอบ
 หวงโซอุปทาน

3. ธรรมาภิบาล
• คาตอบแทนผูบร�หาร
• สิทธิของผูถือหุน
• ความรับผิดชอบ
 ของคณะกรรมการ
• ว�สัยทัศน

แนวทางการด�าเนินงานภายใต้สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด-19)

ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโควดิ-19 ท่ีเกิดข้ึนในช่วงต้นปี 2563 ส่งผลกระทบต่อทุกอตุสาหกรรม ความเป็นอยู่  
และการด�าเนินชวีติของประชากรท่ัวโลก การตดัสนิใจหรอืพจิารณาประเด็นต่าง ๆ ของคณะผู้บรหิารจงึเป็นเรือ่งท่ีมีความส�าคญัเป็นอย่างมาก 
ส่งผลต่อการด�าเนินงานขององค์กรภายใต้สถานการณ์ดังกล่าว รวมไปถึงยังต้องมีการพิจารณาถึงความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กลุม่ต่าง ๆ  ในการตอบสนองอย่างรวดเรว็ขององค์กรและส่งผลกระทบน้อยท่ีสดุ บรษัิทมีการด�าเนินการโดยก�าหนดมาตรการป้องกันเชือ้ไวรสั
โควิด-19 ที่ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น รวมทั้งก�าหนดขั้นตอนจัดส่ง 7Delivery เพื่อป้องกันเชื้อไวรัสโควิด-19   ส�าหรับลูกค้าและพนักงาน รวมถึง 
ก�าหนดมาตรการให้พนักงานท�างานที่บ้าน (Work from Home) มาตรการเวลาการท�างานแบบยืดหยุ่น (Flexible Time) และมาตรการ 
ในเรือ่งสวสัดิการ เพือ่ดูแลพนักงานและครอบครวัพนักงานท่ีได้รบัผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโควดิ-19  
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สรุปผลการดําเนินงานดานการกํากับดูแลกิจการ  

การอบรม และทดสอบหลักสูตรธรรมาภิบาล และต�อต�านทุจร�ต

การมีส�วนร�วมของคู�ค�าลําดับที่ 1

การบร�หารความเสี่ยง

การละเมิดข�อมูลส�วนบุคคล

ระดับพนักงาน เจ�าหน�าที่
70,030 ราย

ร�อยละ
100

ระดับบร�หาร
2,142 ราย

ร�อยละ
100

ระดับแผนก
6,052 ราย

ร�อยละ
100

ลงนามรับทราบ
4,504 ราย

ร�อยละ
100

ได�รับการฝ�กอบรม
3,653 ราย

ร�อยละ
81.11

ได�รับการสื่อสาร
4,504 ราย

ร�อยละ
100

หนวยงานที่มี
ความเสี่ยงดานกฎหมาย และการทุจร�ต 
ไดรับการประเมินความเสี่ยง

หนวยงานที่มีความเสี่ยง 
มีแผนการจัดการความเสี่ยง

ร�อยละ

100
ร�อยละ

100

ร�อยละ

100

โครงการนักค�นหาภัยมืด

1,849  
ประเด็นความเสี่ยง 
ที่พนักงาน
สงเขาประกวด

5 ประเด็นความเสี่ยงที่ได�รับรางวัล ได�แก�

• ประเด็นดานสิ�งแวดลอม
• สินคาและบร�การ
• สิทธิมนุษยชน
 และความปลอดภัย

• ความสามารถใน
การรับมือโรคระบาด

 ระลอกใหม
• ขอมูลสําคัญ
 สวนบุคคลรั่วไหล

พนักงานผานการอบรม
เร�่องความเสี่ยงดานการ
คุมครองขอมูลสวนบุคคล

ร�อยละ

100

โครงการจัดตั้งใหม 
ดําเนินการประเมิน
ผลกระทบความเสี่ยง
ขอมูลสวนบุคคล

ร�อยละ

95.1

พนักงานรับรู
ไดวาบร�ษัทประกอบธุรกิจ
อยางมีจร�ยธรรมและ
มีความรูสึกดีตอบร�ษัท

ขอรองเร�ยนจากลูกคาที่พ�สูจนแลววาผิดจร�ง

ขอรองเร�ยนจากคูคาที่พ�สูจนแลววาผิดจร�ง

ขอรองเร�ยนจากหนวยงานกํากับดูแล

0 
กรณี
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บริษัทมีกำรแต่งต้ังคณะกรรมกำรชุดย่อยที่มีควำมเป็นอิสระในกำรปฏิบัติหน้ำที่และอยู่ภำยใต้ควำมรับผิดชอบต่อ 
คณะกรรมกำรบริษัท ซึ่งประกอบไปด้วย 1) คณะกรรมกำรตรวจสอบ 2) คณะกรรมกำรก�ำกับดูแลควำมย่ังยืนและ 
บรรษัทภิบำล 3) คณะกรรมกำรก�ำหนดค่ำตอบแทนและสรรหำกรรมกำร ซึ่งมีหน้ำที่และควำมรับผิดชอบที่ส�ำคัญดังนี้

คณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการก�ากับดูแล
ความยั่งยืนและบรรษัทภิบาล

คณะกรรมการก�าหนด
ค่าตอบแทนและสรรหากรรมการ 

• สอบทานงบการเงิน

• สอบทานการด�าเนินงานของบริษัท 
ให้ถูกต้องตามนโยบาย ระเบียบข้อบังคับ 
กฎหมาย ระเบียบปฏิบัติ และข้อก�าหนด
ของหน่วยงานก�ากับดูแล

• สอบทานให้มีระบบการควบคุม 
ภายในท่ีด ีรวมถงึระบบตรวจสอบภายใน 
และระบบบริหารความเสี่ยงให้รัดกุม

• หารือร่วมกับผู้สอบบัญชีในเรือ่งเก่ียวกับ
งบการเงิน และการควบคุมภายใน

• พิจารณารายการที่เกี่ยวโยงกันหรือ
รายการที่อาจมีความขัดแย้ง 
ทางผลประโยชน์ให้เป็นไปตามกฎหมาย 
และข้อก�าหนดของตลาดหลักทรัพย์

• รายงานผลสรุปผลการปฏิบัติงาน 
ที่เกี่ยวข้อง และให้ค�าปรึกษาข้อเสนอแนะ 
ต่อคณะกรรมการบริษัท ปีละ 4 ครั้ง

• จัดท�านโยบายการก�ากับดูแลกิจการ 
นโยบายต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชัน 
นโยบายความยั่งยืน และแนวปฏิบัต ิ
ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งจริยธรรมธุรกิจ 
และข้อพึงปฏิบัติในการท�างาน

• ทบทวนนโยบายที่เกี่ยวข้อง 
ให้มีความต่อเนื่องและเป็นปัจจุบัน 
อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง

• ก�ากับดูแลการปฏิบัติงานของผู้บริหาร
และพนักงานให้เป็นไปตามนโยบาย 
ที่เกี่ยวข้อง

• สอบทานและประเมินผลการปฏิบัติ 
ตามนโยบายร่วมกับกรรมการและ 
ฝ่ายจัดการ

• รายงานผลสรุปผลการปฏิบัติงาน 
ที่เกี่ยวข้อง และให้ค�าปรึกษาข้อเสนอแนะ 
ต่อคณะกรรมการบริษัท ปีละ 2 ครั้ง

• พิจารณาหลักเกณฑ์ในการจ่ายและ 
รูปแบบค่าตอบแทนของคณะกรรมการ
และผู้บริหารระดับสูง พร้อมทั้งเสนอ
ความเห็นต่อคณะกรรมการบริษัท  
โดยคณะกรรมการบริษัทเป็นผู้อนุมัต ิ
ค่าตอบแทนของผู้บริหารระดับสูง  
ส่วนค่าตอบแทนของกรรมการ  
คณะกรรมการบริษัท เสนอต่อท่ีประชุม 
ผู้ถือหุ้นให้เป็นผู้อนุมัติเป็นประจ�าทุกปี

• ประเมินค่าตอบแทนของผู้บริหารระดบัสงู
ให้สอดคล้องกับผลปฏิบัติงาน

• พิจารณาหลักเกณฑ์และกระบวนการ 
ในการสรรหาบุคคลที่เหมาะสมเพื่อ
ด�ารงต�าแหน่งคณะกรรมการบริษัท

• คัดเลือกบุคคลตามกระบวนการสรรหา
ที่ก�าหนดไว้ รวมถึงบุคคลที่เสนอโดย 
ผู้ถือหุ้นรายย่อย

• เสนอความเห็นต่อที่ประชุมคณะ
กรรมการบริษัทก่อนน�าเสนอต่อ 
ท่ีประชมุผู้ถอืหุน้ให้เป็นผู้แต่งตัง้กรรมการ

จริยธรรมธุรกิจและข้อพึงปฏิบัติในการท�างาน
บริษัทตระหนักถึงควำมส�ำคัญของกำรด�ำเนินธุรกิจอย่ำงมีจริยธรรม  
จงึได้จดัท�ำคูมื่อจริยธรรมธรุกจิและข้อพึงปฏิบติัในกำรท�ำงำน (ฉบบัปรับปรุง)  
เพ่ือให้กรรมกำร ผู้บริหำร พนักงำน คูค้่ำ และผู้รับเหมำ ยึดถือและน�ำมำใช้
เป็นแนวทำงกำรปฏิบติัหน้ำทีแ่ละท�ำงำนด้วยควำมรับผิดชอบ ซือ่สัตย์สุจริต  
โดยยึดหลักนิติธรรม ควำมโปร่งใส และมีคุณธรรม ในกำรปฏิบัติต่อ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม รวมทั้งกำรไม่ละเมิดสิทธิมนุษยชน และ 
ไม่เกี่ยวข้องกับกำรทุจริตคอร์รัปชันหรือผลประโยชน์ส่วนตัวใด ๆ  ป้องกัน
กำรฟอกเงิน ตลอดจนไม่กระท�ำกำรใด ๆ ที่ล่วงละเมิดลิขสิทธิ์ของผู้อื่น

ร้อยละ 100 
พนักงานรบัรู ้และเข้าใจจรยิธรรม
และข้อพึงปฏิบัติในการท�างาน
ของบริษัทผ่านการสื่อสาร  
ให้ความรู้ในรูปแบบต่าง ๆ  

47รายงานการพัฒนาอย่างยั่งยืน ปี 2563
บริษัท ซีพี ออลล์ จำ�กัด (มห�ชน)

บ
ท
นํา

H
E

A
R

T
H

E
A

LT
H

H
O

M
E

ภ
าค
ผ
น
วก



คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
บริษทัมีกำรแต่งต้ังคณะกรรมกำรบริหำรควำมเส่ียง โดยมีหน่วยงำน
บริหำรควำมเส่ียง และหน่วยงำนก�ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำน  
เป็นกลไกในกำรท�ำงำน คณะกรรมกำรบริหำรควำมเส่ียงสนับสนุน
คณะกรรมกำรบริษัทในกำรก�ำกับดูแลกำรด�ำเนินงำนภำยใต้ 
หลักกำรก�ำกบัดูแลกจิกำรทีดี่ เพ่ือให้กำรบริหำรควำมเส่ียงขององค์กร
มีประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรบรรลุเป้ำหมำยทำงธุรกิจ  

กรอบการบร�หารความเสี่ยงและภาวะว�กฤตเพ�่อการดําเนินธุรกิจอย�างยั่งยืน

การบร�หารความเสี่ยง
ก�อนเกิดเหตุ1 2 3การจัดการภาวะว�กฤต

ระหว�างเกิดเหตุ
การฟ��นฟ�ผลจากความเสียหาย
หลังเกิดเหตุ

ระบุความเสี่ยง

ประเมินความเสี่ยง

จัดลําดับความเสี่ยง

กําหนดมาตรการจัดการความเสี่ยง

ดําเนินการและติดตามผล

ลําดับเหตุการณ�ของอุบัติการณ�
วัตถุประสงคการฟนฟ�โดยภาพรวม : กลับคืนสูสภาพปกติโดยเร็วที่สุดเทาที่จะเปนไปได

Incident Response

ภายในนาทีถึงชั่วโมง :
-  รับผิดชอบพนักงาน
 และผูเยี่ยมชม
-  จัดการกับผูเสียชีว�ต
-  จํากัดการขยายวงกวาง
 ของความเสียหาย
-  ประเมินความเสียหาย
-  รองขอ BCP

Business Continuity Recovery / Resumotion 
Back to Normal

ภายในนาทีถึงวัน :
- ติดตอพนักงานลูกคา
 ผูจําหนายปจจัย ฯลฯ
- ฟนฟ�กระบวนการธุรกิจหลัก
- ฟนฟ�งานที่สูญเสีย
 ในกระบวนการ

ภายในสัปดาหถึงเดือน :
- ซอมแซม บูรณะสิ�งที่เสียหาย
- ยายสถานที่ตั้งไปอยู
 สถานที่ทํางานถาวร
- เร�ยกคืนคาใชจายจาก
 บร�ษัทประกันภัย

BS 25999-1: 2006 Part 1: Code of Practice

ช�วงเวลาเกิดอุบัติการณ�

กําหนดกลยุทธ�

สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และทิศทำงขององค์กร ลดผลกระทบ 
จำกควำมไม่แน่นอนของปัจจยัต่ำง ๆ  ทัง้ภำยในและภำยนอกองค์กร 
โดยคณะกรรมกำรบริหำรควำมเส่ียงจะสรุปและรำยงำนผลกำร 
ปฏิบัติงำน พร้อมทั้งเสนอต่อคณะกรรมกำรตรวจสอบและ 
คณะกรรมกำรบริษทั ปีละ 2 คร้ัง เพ่ือกำรสอบทำนประสิทธผิลของ
กระบวนกำรบริหำรควำมเสี่ยงขององค์กร

การบริหารจัดการความเสี่ยง
กำรบริหำรจัดกำรควำมเส่ียงคือกลไกในกำรระบุแนวโน้มและ
ปัญหำที่อำจเกิดข้ึนแล้วส่งผลกระทบต่อกำรด�ำเนินธุรกิจ โดยมี
หน่วยงำนบริหำรควำมเสี่ยง (Risk Management Unit) ท�ำหน้ำที่
ก�ำกับดูแลกำรบริหำรควำมเส่ียงให้มีประสิทธิภำพสำมำรถท�ำให้

องค์กรด�ำเนินธุรกิจบรรลุตำมเป้ำหมำยได้ ตลอดจนสำมำรถสร้ำง
คณุค่ำให้กบักลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่มภำยใต้นโยบำยกำรบริหำร
ควำมเสี่ยงขององค์กร 

การปฏิบัติตามกฎหมาย
บริษัทเคำรพและปฏิบัติตำมกฎหมำย โดยมีหน่วยงำนก�ำกับดูแล 
กำรปฏิบัติตำมกฎหมำย กฎระเบียบ ข้อบังคับ (Corporate Legal 
& Compliance Unit : L&C) ท�ำหน้ำที่ก�ำกับดูแลให้หน่วยงำน 
ต่ำง ๆ ในบริษัทปฏิบัติตำมกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง รวมถึงท�ำหน้ำที่
เป็นศูนย์กลำงในกำรติดตำม รวบรวมประกำศกฎระเบียบจำก 
ภำครัฐที่ออกมำใหม่ และสื่อสำรให้พนักงำนทรำบ โดยในปี 2563 
หน่วยงำน L&C ได้จดัอบรมให้ควำมรู้แก่บคุลำกรของบริษทัเกีย่วกบั

พระรำชบญัญติัคุม้ครองข้อมูลส่วนบคุคล พ.ศ. 2563 เพ่ือให้ทรำบถงึ
สิทธิประโยชน์รวมถึงตระหนักและให้ควำมส�ำคัญในกำรปฏิบัติ
ตำมกฎหมำยดังกล่ำว นอกจำกนี้ ในปี 2563 มีประกำศระเบียบ 
หรือกฎหมำยต่ำง ๆ จำกภำครัฐทีเ่กีย่วข้องกบับริษทั กว่ำ 970 ฉบบั 
ทีห่น่วยงำน L&C ได้ส่ือสำรและก�ำกับให้หน่วยงำนทีเ่กีย่วข้องเพ่ือ
ปฏิบติัตำมกฎระเบยีบหรือประกำศภำครัฐดังกล่ำวอย่ำงเคร่งครัด
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บริษัทจัดโครงสร้ำงกำรบริหำรควำมเสี่ยงที่อำจส่งผลกระทบต่อกำรด�ำเนินธุรกิจเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 
 1  กลุ่มควำมเสี่ยงท่ัวไปที่สำมำรถเกิดขึ้นได้ในกำรด�ำเนินงำน 
 2  กลุ่มควำมเสี่ยงด้ำนควำมย่ังยืน หรือควำมเสี่ยงที่ไม่เกี่ยวข้องกับกำรเงิน 
 3  กลุ่มควำมเสี่ยงท่ีเกิดใหม่ 

โดยบริษัทมีกำรประเมินควำมเส่ียงเป็นประจ�ำทุกปี ตลอดจนมีกำรอบรมตัวแทนจำกหน่วยงำนต่ำง ๆ (Risk Champion)  
ในหัวข้อที่สอดคล้องกับมำตรกำรลดควำมเสี่ยงในแต่ละไตรมำส มีกระบวนกำรควบคุมภำยใน และมีกำรติดตำมควำมเสี่ยง
และผลกำรด�ำเนินงำนอย่ำงใกล้ชิด ดังนี้

ประเมินความเสี่ยง
คัดเลือกกระบวนการ

ที่มีความเสี่ยงสูง
กําหนดมาตรการ
ควบคุมความเสี่ยง

สุมตรวจประเมินมาตรการ
ควบคุมโดยผูตรวจสอบ

ทบทวน Internal Process 
Risk & Control ทุกไตรมาส

• โดย Risk Champion
• ความเสี่ยงที่มีการประเมิน ไดแก 
 ความเสี่ยงดานการปฏิบัติตาม

กฎระเบียบและขอบังคบั ขอมูลสาํคญั
 รั่วไหล ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
 หยุดชะงัก สิทธิมนุษยชน การทุจร�ต
 ในองคกร การสุมตรวจ
 การดําเนินงานของหนวยงาน
 ภาครัฐ และการรองเร�ยน
 จากผูบร�โภค

• ในป 2563 มีกระบวนการที่มีความ
 เสี่ยงสูง 25 กระบวนการ จากการ
 ประเมิน 254 กระบวนการ ครอบคลุม
 กระบวนการของสายงานการตลาด
 และบร�หารผลิตภัณฑ สายงานจัดซื้อ 
 สายงานกระจายสินคา

• ในป 2563 มีการกําหนดมาตรการ
 ควบคุมทั้งหมด 10 มาตรการ 
 สําหรับกระบวนการที่มีความเสี่ยงสูง 
 25 กระบวนการ
• มีการสื่อสารมาตรการควบคุม
 ความเสี่ยงใหผูที่เกี่ยวของทราบ
 รวมกับ Risk Champion

• ผูตรวจสอบประกอบดวย
 หนวยงานบร�หารความเสี่ยง 
 หนวยงาน Corporate 
 Process Simplification  
 และหนวยงานตรวจสอบ

• ทบทวนโดย Risk Champion 
 รวมกับหนวยงานเจาของ
 กระบวนการ

ความเสี่ยงจากพฤติกรรมลูกค้า
เปลีย่นตามวถิชีวีติใหม่ 
(New Normal)
จำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของ
โรคติดเช้ือไวรัสโควิด-19 ลูกค้ำตระหนัก
ถงึควำมปลอดภัยมำกข้ึน ท�ำให้แนวโน้ม 
พฤติกรรมของลูกค้ำเปล่ียนแปลงไป 
ตำมวิถีชีวิตใหม่ หรือ New Normal 
รวมถึงพฤติกรรมกำรเลือกซื้อสินค้ำ
ของผู้บริโภคที่ต้องกำรควำมสะดวก 
และรวดเร็วในสังคมดิจิทัล ส่งผลถึง
แนวโน้มของจ�ำนวนลูกค้ำที่อำจเข้ำมำ
ใช้บริกำรในร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่นลดลง

แนวทางการจัดการ
• พัฒนำรูปแบบและช่องทำงกำรเข้ำถึงสินค้ำ และบริกำรส�ำหรับ

ลูกค้ำผ่ำนรูปแบบออนไลน์สู่ออฟไลน์ (O2O) ทั้งส่วนของร้ำน
เซเว่นอเีลฟเว่นและออนไลน์ โดยจดัโปรโมชันต่ำง ๆ ให้ลูกค้ำส่ังซือ้
สินค้ำผ่ำนร้ำนเซเว่นอเีลฟเว่นทัว่ประเทศ และผ่ำนระบบออนไลน์
ทกุแพลตฟอร์ม เพ่ือเพ่ิมควำมสะดวกให้ลูกค้ำในทกุกำรซือ้สินค้ำ
และบริกำรในชุมชนทุกพื้นที่ 

  ความเสี่ยงเกิดใหม่
 
บริษัทมีกำรทบทวนประเดน็และแนวโน้มที่อำจเป็นควำมเสีย่งต่อกำรด�ำเนนิธุรกิจ ตลอดจนวเิครำะห์กำรเปลี่ยนแปลงต่ำง ๆ  
ที่อำจเป็นประเด็นหรือควำมเส่ียงใหม่เป็นประจ�ำทุกปี เพ่ือมุ่งหำมำตรกำรและแนวทำงกำรจัดกำรในกำรรองรับควำมเส่ียง 
ดังกล่ำว พร้อมทัง้สำมำรถตอบสนองต่อควำมเส่ียงน้ันได้อย่ำงทนัท่วงท ีโดยในปี 2563 มีประเด็นควำมเส่ียงเกิดใหม่ทีส่่งผล 
ต่อกำรด�ำเนินธุรกิจ 6 ประเด็น ดังนี้
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ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างประชากรสู่สังคมผู้สูงอายุ
อย่างเต็มตัว (Super-aged Society)
จำกอตัรำกำรเกิดของประชำกรใหม่ทัว่โลก 
ที่มีแนวโน้มลดลง และประชำกรบนโลก
มีอำยุ ยืนยำว ข้ึน เป ็นป ัจจัยส� ำคัญที่ 
ท�ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงทำงโครงสร้ำง
ประชำกร สู ่ สั งคมผู ้ สู งอำ ยุ  รวมทั้ ง
ประเทศไทยเองก็ก�ำลังจะกลำยเป็นสังคม
ผู้สูงอำยุอย่ำงเต็มตัวในอีกไม่กี่ปีข้ำงหน้ำ 
ซึ่งพฤติกรรมของผู้สูงอำยุในปัจจุบันน้ัน 
มีควำมต้องกำรส่ิงที่ ดีที่ สุด ปลอดภัย
ที่สุด และใช้งำนง่ำยที่สุด รวมถึงอุปกรณ์
เทคโนโลยีต่ำง ๆ  ทีจ่ะเข้ำมำอ�ำนวยควำมสะดวก
ให้สำมำรถด�ำรงชีวิตได้ง่ำยขึ้น 

ความเสี่ยงจากการเกิด
โรคระบาดใหญ่บ่อยขึ้น
และกลายเป็นเรื่องปกติในอนาคต
จำกกำรแพร่ระบำดคร้ังใหญ่ของโรคติดเช้ือ
ไวรัสโควิด-19  ในปัจจุบันนักวิทยำศำสตร์
เช่ือว่ำมนุษย์อำจจะต้องใช้ชีวิตอยู่ร่วมกับ
โรคน้ีต่อไป อีกทั้งคำดว่ำยังมีเช้ือไวรัสอีก
มำกมำยที่สำมำรถกลำยเป็นโรคชนิดอื่น
ได้อีก ทั้งนี้ กำรแพร่ระบำดของโรคติดต่อ
ในลักษณะน้ีมีโอกำสจะเกิดข้ึนได้บ่อยและ
กลำยเป็นเรื่องปกติในอนำคต ซึ่งอำจส่งผล 
ต่อกำรหยุดชะงักทำงธุรกิจ และกระตุ้น
ให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ 
ผู้บริโภคสู่วิถชีีวิตใหม่ (New Normal) มำกข้ึน 

แนวทางการจัดการ
พัฒนำสินค้ำและบริกำรเพื่อตอบโจทย์ลูกค้ำกลุ่มผู้สูงอำยุ ดังนี้

แนวทางการจัดการ
พัฒนำสินค้ำและบริกำรอย่ำงต่อเน่ืองให้เท่ำทันกับกำรเปล่ียนแปลง 
ที่ เกิดข้ึน เพ่ือให้ลูกค้ำสำมำรถเข้ำถึงสินค้ำและบริกำรได้สะดวก 
และปลอดภัย ดังนี้

บร�การรับสงสินคาและพัสดุ
• SPEED-D
• On-demand Delivery

ตูจําหนายสินคาอัตโนมัติ  
(Vending Machine)

ชองทางการชําระผาน 
Mobile Application Counter Service pay

การชําระคาสินคาและบร�การ 
• Alipay Union Pay 
• Credit Card
• True Money Wallet

พัฒนาสินคาประเภท
อาหารและเคร�่องดื่ม

เพ�่อสงเสร�มสุขภาพและ  
สุขภาวะที่ดี

ชองทางการเขาถึง
สินคาและบร�การ

• มุมจําหนายผัก ผลไมสด สมุนไพร 
 และสินคาสุขภาพครบวงจร

• มุมจําหนายยาสามัญประจําบาน
 และผลิตภัณฑเพ�่อสุขภาพ “eXta”

เปดมุมสินคาสุขภาพ 
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ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง
พฤตกิรรมของผู้บรโิภคจากกระแส
เรื่องระบบเศรษฐกิจหมุนเวียน
ปัจจุบันขยะพลำสติกเป็นหนึง่ในปัญหำ
ส่ิงแวดล้อมทีท่ัว่โลกให้ควำมส�ำคญั รวมถงึ 
ผู ้บริโภคเกิดกำรตระหนักถึงปัญหำ
ที่ เกิดข้ึนและเกิดกำรเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมไปสู่กำรลดกำรใช้พลำสติก
และต้องกำรซื้อสินค้ำและบริกำรที่ใช้
ทรัพยำกรอย่ำงมีประสิทธิภำพสูงสุด
และเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

แนวทางการจัดการ
ปรับตัวให้สอดคล้องกบัควำมต้องกำรใหม่
ของลูกค้ำที่เปล่ียนแปลงไปตำมกระแส
เศรษฐกจิหมุนเวียน โดยมีกำรวำงกลยุทธ์

ความเสี่ยงจากการขาดแรงงาน
ทักษะใหม่จากการเปลี่ยนผ่าน
เพื่อเป็นดิจิทัล อย่างรวดเร็ว
ปัจจุบันเทคโนโลยีมีควำมก้ำวหน้ำข้ึน 
ท�ำให้รูปแบบกำรด�ำเนินธุรกิจต้องมี 
กำรปรับเปล่ียนให้เป็นระบบดิจิทัลเพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำร และพฤติกรรม 
ของผู้บริโภคทีเ่ปล่ียนแปลงไป กำรเสริม 
ทกัษะกำรท�ำงำนทีจ่�ำเป็นส�ำหรับพนักงำน 
ให้เท่ำทันกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ จงึเป็น 
กำรเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน
และเพิ่มมูลค่ำให้กับองค์กร 

แนวทางการจัดการ
ก�ำหนดกลยุทธ์และจัดท�ำแผนกำรเตรียมบุคลำกรให้มีทักษะใหม่ 
ดังนี้

ปรับหลักสูตรการเร�ยนใหมีเร�่องทักษะการดําเนินธุรกิจดานเทคโนโลยีดิจิทัล

พัฒนาว�ชาชีพเฉพาะทางที่สอดคลองกับขยายตัวทางธุรกิจ อาทิ 
ผูเชี่ยวชาญดานกาแฟ ผูเชี่ยวชาญดานการบร�หารจัดการอาหาร

ปรับโครงสรางองคกรใหมีความกระชับ ลดการทํางานหลายขั้นตอน 
สงเสร�มการทํางานที่สามารถปรับเปลี่ยนไดอยางรวดเร็ว และการทํางาน
รวมกันขามสายงานอยางบูรณาการ

รวมมือกับภาครัฐเพ�่อรวมสราง “บัณฑิตพร�เมี่ยม” ในสาขาว�ชาตาง ๆ 
อาทิ การจัดการธุรกิจคาปลีก เทคโนโลยีไฟฟา อาหารและเคร�่องดื่ม

กำรพัฒนำสินค้ำและบริกำรตลอดห่วงโซ่อุปทำน รวมถึงเสริมสร้ำง 
ควำมเข้ำใจในเร่ืองกำรบริหำรจัดกำรขยะ เพ่ือสร้ำงควำมย่ังยืน 
ให้กับส่ิงแวดล้อม สังคม และชุมชน อีกด้วย โดยกำรก�ำหนด
มำตรกำรจัดกำรต่ำง ๆ ผ่ำนกลยุทธ์เซเว่น โก กรีน อำทิ 
• กำรส่งเสริมให้ลูกค้ำปฏิเสธกำรใช้ถุงพลำสติกและเปลี่ยนมูลค่ำ

ถุงพลำสติกเป็นเงินบริจำค ได้แก่ โครงกำร “รวมพลังคนไทย 
เลิกใช้ถุงพลำสติก”

• กำรน�ำวัสดุเหลือใช้และขยะพลำสติกกลับมำใช้ใหม่และแปรรูป
เพื่อใช้ประโยชน์ อำทิ โครงกำร 7 Go Green Recycled Plastic  
Road เปล่ียนขยะพลำสติกเป็นถนน โดยน�ำร่องพัฒนำพ้ืนที ่
ลำนจอดรถหน้ำร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่น เป็นต้นแบบ
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ความเสี่ยงจากข้อมูลบริษัทถูก
ปลอมแปลง
ควำมก้ำวหน้ำทำงดิจิทัลสมัยใหม่ส่งผล
ให้กำรปลอมแปลงเน้ือหำ ภำพถ่ำย วิดีโอ 
เสียงหรือข้อควำมต่ำง ๆ รวมถึงกำรแพร่
กระจำยของข่ำวสำรปลอมเพ่ิมมำกข้ึน
อย่ำงรวดเร็ว บริษัทจึงจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึง 
กำรวำงตัวตนในโลกดิจิทัลในกำรเผยแพร่
ข้อมูลหรือแสดงควำมคิดเห็นต่ำง ๆ เพ่ือ
รักษำภำพลักษณ์และควำมสำมำรถใน 
กำรแข่งขันขององค์กร 

แนวทางการจัดการ
ปรับรูปแบบธรุกจิให้รองรับสังคมดิจทิลัได้อย่ำงมีประสิทธภิำพมำกย่ิงข้ึน อำทิ
• กำรน�ำปัจจัยด้ำนกำรเปล่ียนผ่ำนเพ่ือเป็นดิจิทัล และเทคโนโลยีหรือ

นวัตกรรมที่เข้ำมำสร้ำงตลำดและมูลค่ำให้กับผลิตภัณฑ์ (Disruptive 
Technology) เข้ำเป็นส่วนหน่ึงในกำรจดัท�ำแผนกลยุทธ์องค์กรทัง้ระยะส้ัน 
และระยะยำว

• พัฒนำระบบกำรบริหำรควำมสัมพันธ์ของลูกค้ำ เพ่ือให้สำมำรถติดต่อ
ส่ือสำร รับฟังควำมคดิเห็นและเข้ำถึงลูกค้ำได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
และใกล้ชิดมำกข้ึน รวมถึงกำรท�ำกจิกรรมส่งเสริมกำรขำย ผ่ำนช่องทำง
ออนไลน์และแอปพลิเคชันบนโทรศพัท์มือถอื อำท ิ เฟซบุก๊ “7-Eleven 
Thailand” แอปพลิเคชันไลน์ ยูทูป

 โครงการค้นหาภัยมืด (Black Swan)

บริษัทด�ำเนินโครงกำรค้นหำภัยมืด หรือ Black Swan เพ่ือสนับสนุนกำรมีส่วนร่วมของ
บุคลำกรในองค์กรต้ังแต่ผู้บริหำรจนถึงพนักงำนร่วมกันค้นหำควำมเส่ียงขององค์กร  
ทีเ่ป็นควำมเส่ียงทีอ่ำจท�ำให้องค์กรไม่บรรลุเป้ำหมำย อกีทัง้ส่งผลให้เกดิควำมไม่ม่ันคงและ
ไม่ปลอดภัยต่อองค์กร โดยจัดกิจกรรมให้ผู้บริหำรและพนักงำนเข้ำร่วมประกวดประเด็น
ควำมเสี่ยงผ่ำนช่องทำงที่หลำกหลำย อำทิ แพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์คิวอำร์โค้ด (Black 
Swan Online) ภำยใต้แนวคดิ “กำรค้นหำและกำรแก้ไขเพ่ือช่วยควบคมุป้องกนัและรับมือ
ภยัมดืที่อำจจะเกิดขึน้” โดยประเดน็ควำมเสีย่งที่ได้รบัรำงวลัจะถกูน�ำมำพจิำรณำส�ำหรบั
ผู้บริหำรในกำรออกมำตรกำรรองรับ ซึ่งสำมำรถน�ำมำพัฒนำไปสู่กำรปฏิบัติจริงอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ ภำยใต้ประเด็นควำมเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง 6 ประเด็น ดังนี้ 

ผลลัพธ์และประโยชน์ที่ได้รับ

1,849 ประเด็นความเส่ียง 
ที่พนักงานส่งเข้าประกวด

5 ประเด็นความเสีย่ง
ที่ได้รับรางวัล ได้แก่
• ข้อมูลส�าคัญส่วนบุคคลรั่วไหล
• ความสามารถในการรับมือ  
 โรคระบาดระลอกใหม่ 
• ประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม
• สินค้าและบริการ 
• สิทธิมนุษยชน
 และความปลอดภัย

การดําเนินกิจกรรม
ทางธุรกิจอยางตอเนื่อง

กระบวนการทํางาน สินคาและบร�การ

การวาจาง
หนวยงานภายนอก

ความยั่งยืนองคกร กิจกรรมที่เกี่ยวของ
กับบร�ษัทในกลุม

1 2 3

4 5 6
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 การด�าเนินงานด้านความมั่นคงและความปลอดภัยทางไซเบอร์

หน่ึงในควำมเส่ียงทีเ่กดิข้ึนจำกกำรเปล่ียนแปลงรูปแบบกำรด�ำเนินธรุกิจโดยพ่ึงพำระบบดิจทิลัในปัจจบุนั คอื ควำมเส่ียงด้ำน
ควำมม่ันคงและควำมปลอดภัยทำงไซเบอร์ อำทิ กำรให้บริกำรต่ำง ๆ ผ่ำนระบบออนไลน์ที่สำมำรถเกิดควำมเส่ียงต่อภัย
คกุคำมทำงไซเบอร์มำกข้ึน ในช่วงเวลำทีผ่่ำนมำมีเหตุกำรณ์กำรละเมิดควำมปลอดภัยของข้อมูลในระดับสำกลทัว่ไปเพ่ิมข้ึน 
หลำกหลำยเหตุกำรณ์ อำท ิกำรโจรกรรมข้อมูลทำงกำรค้ำและข้อมูลส่วนตัวของลูกค้ำ ซึง่เหตุกำรณ์เหล่ำน้ีอำจส่งผลกระทบ
ต่อช่ือเสียง ภำพลักษณ์ และควำมน่ำเช่ือถือขององค์กรได้ ดังน้ันบริษัทจึงก�ำหนดกำรบริหำรจัดกำรควำมม่ันคงปลอดภัย
เทคโนโลยีสำรสนเทศ และกำรบริหำรจัดกำรควำมเสี่ยงด้ำนภัยคุกคำมทำงไซเบอร์ ซึ่งประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้ 

หนวยงาน
และบุคลากร 

มาตรการและขั้นตอน
การดําเนินงาน

เทคโนโลยี

บรษัิทกอตัง้หนวยงานรกัษาความปลอดภยัไซเบอร  (Cyber Security 
Officer) ซ่ึงรายงานตรงตอผูบรหิารระดับสงู โดยมีประธานเจาหนาท่ี
ฝายรักษาความปลอดภัยไซเบอร ทําหนาท่ีรับผิดชอบดูแลรวมถึง
ตรวจสอบการดําเนินงานความเสี่ยงทางดานไซเบอรขององคกร 
โดยหนวยงานน้ีทําหนาท่ีเฝาระวังและควบคุมความเสี่ยงท่ีเกิดข้ึน
ใหอยูในระดับท่ีสามารถยอมรับได นอกจากน้ี ยังมีการจัดอบรม
สงเสริมใหพนักงานตระหนักรูถึงการใชเทคโนโลยี อีกท้ังเพื่อให
พนกังานมคีวามรูความเขาใจในการใชงานเทคโนโลยอียางถูกตอง
และปลอดภยั ผานชองทางการสือ่สารภายในอยางตอเน่ือง  พรอมท้ัง
มีการทดสอบความสามารถผานโปรแกรมการจําลองเหตุการณ
ทางไซเบอร อีกดวย 

บริษัทมีการกําหนดนโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ และกําหนดแผนการตอบสนองกับเหตกุารณ
ที่เกี่ยวของกับความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร โดยมีการทดสอบ
ทุกคร่ึงป นอกจากน้ี ยังมีระบบการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยกําหนดมาตรการและข้ันตอนการดาํเนินงาน โดย บรษัิท โกซอฟท 
(ประเทศไทย) จาํกัด พรอมท้ังมีการกาํหนดใหมกีารทบทวนมาตรการ
ดังกลาวอยางนอยปละ 1 ครั้ง ซ่ึงเปนการดําเนินงานท่ีไดรับการ
รับรองภายใตมาตรฐานสากล ISO 20000 และ ISO 27001 
ครอบคลุมรอยละ 100 ของการดําเนินงานทั้งหมด

บริษัทนําระบบเทคโนโลยีท่ีทํางานเชิงปองกันตามแนวปฏิบัติดาน
ความปลอดภยัระดับสากล หรอื NIST Framework มาใชในองคกร 
อีกท้ังมีการพัฒนาศูนยคอมพิวเตอรท่ีไดมาตรฐานเพื่อเฝาระวัง
การโจมตเีขาถงึระบบขอมูล รวมถงึสนับสนุนการแลกเปลีย่นความรู
กับผูใหบริการและลงทุนในระบบปองกันท่ีทันสมัย เพ่ือใหทันตอ
เทคโนโลยีในปจจุบันและความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นได

ในทีน้ี่ ลูกค้ำสำมำรถด�ำเนินกำรใช้สิทธร้ิองขอเก่ียวกับข้อมูล
ที่ถูกเก็บ ดังต่อไปนี้ 

ขอถอนความยินยอม (Opt Out) 

เขาถึงขอมูลสวนบุคคลของตนเอง

ขอรับสําเนา

ขอคัดคานการเก็บ การใช การเปดเผย

รองเร�ยน

ขอใหโอนขอมูลสวนบุคคลของตนไปยังผูควบคุมขอมูลอื่น

ขอแกไขขอมูลใหเปนปจจ�บัน

ขอใหลบ ทําลาย หร�อพักการใชขอมูล

วัตถุประสงคของการเก็บรวบรวม

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมไว

ประเภทของบุคคลหร�อหนวยงานซึ่งอาจมีการเปดเผยขอมูล

ขอมูลหร�อชองทางการติดตอกับบร�ษัท

สิทธิของเจาของขอมูลสวนบุคคล

แจงผลกระทบจากการไมใหขอมูลสวนบุคคล

 การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล

บริษัทด�ำเนินงำนออกนโยบำยด้ำนกำรคุ้มครองข้อมูลส่วน
บคุคลครอบคลุมทัง้ลูกค้ำ พนักงำนขององค์กร และคูค้่ำอย่ำง
รัดกมุทกุข้ันตอนกำรด�ำเนินงำน รวมถงึครอบคลุมลูกค้ำทีใ่ช้
บริกำรของบริษทั ซึง่มีกำรส่ือสำรกบัลูกค้ำเจ้ำของข้อมูลดังน้ี 
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พร้อมกนัน้ีบริษทัมุ่งให้พนักงำนตระหนักถงึควำมส�ำคญัของกำรด�ำเนินธรุกิจอย่ำงมีจรรยำบรรณ  
และควำมเส่ียงด้ำนควำมม่ันคงและควำมปลอดภัยทำงไซเบอร์ผ่ำนกำรสนับสนุนและฝึกอบรม 
โดยด�ำเนินงำนผ่ำนโครงกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

ตลอดจนมีกำรตรวจสอบกำรปฏิบติัตำมนโยบำยอย่ำงต่อเน่ือง พร้อมทัง้ติดตำมข้อร้องเรียน 
ที่อำจเกิดขึ้นได้ โดยในปี 2563 พบว่ำไม่มีเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล 
ที่ได้รับจำกบุคคลภำยในองค์กร ได้แก่ พนักงำน และภำยนอกองค์กร ได้แก่ คู่ค้ำ  
ส่วนลูกค้ำมีเร่ืองร้องเรียน จ�ำนวน 2 เร่ือง ซึง่เป็นเร่ืองทีท่�ำควำมเข้ำใจกบัลูกค้ำได้ อย่ำงไร
ก็ตำมเพ่ือให้กำรด�ำเนินกำรของบริษัทสอดคล้องกับพระรำชบัญญัติควำมคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล และสร้ำงควำมเชื่อมั่นกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม บริษัทจึงก�ำหนดกลยุทธ์
และแผนงำนที่ส�ำคัญในกำรด�ำเนินงำนด้ำนกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ดังนี้

ผลลัพธ์และประโยชน์ที่ได้รับ

ร้อยละ 100 
พนักงานผ่านการอบรม

ร้อยละ  80 
กิจกรรมที่มีข้อมูลส่วนบุคคล 
ปฏิบัติตาม PDPA

ร้อยละ  100
กิจกรรมใหม่ จัดท�าการประเมินผล
กระทบความเสี่ยงข้อมูลส่วนบุคคล

ผลลัพธ์และประโยชน์ที่ได้รับ
การฝึกอบรมครอบคลุม
พนักงานทุกระดับ 

ร้อยละ 100
ผู้รับการฝึกอบรม 
ผ่านการท�า CG Quiz 

ร้อยละ 100
พนักงานใหม่เข้าฝึกอบรบ
หลักสูตร On-boarding 

ร้อยละ 100

• สรางความตระหนัก ใหความรูและเขาใจ PDPA* ในพนักงานแตละระดับ

• ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหสอดคลอง PDPA

• ลดความเสี่ยงและความเสียหายที่อาจจะเกิดจากกิจกรรมที่มีขอมูลสวนบุคคล

กลยุทธระดับองคกร

*PDPA คือ Personal Data Protection Act, B.E. 2019 หร�อพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ.  2562

 การฝึกอบรมคู่มือจริยธรรมธุรกิจและข้อพึงปฏิบัติในการท�างาน

บริษทัมีกำรจดัฝึกอบรมคูมื่อจริยธรรมธรุกจิและข้อพึงปฏิบติัในกำรท�ำงำน ให้กบัผู้บริหำร
ตลอดจนพนักงำนทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผนวกเน้ือหำกำรฝึกอบรมเข้ำเป็นส่วนหน่ึง
ของหลักสูตรกำรอบรมพนักงำนใหม่ (On-boarding) เพื่อให้พนักงำนทุกคนรับรู้ เข้ำใจ
ข้อพึงปฏิบัติในกำรท�ำงำนให้สอดคล้องกับหลักธรรมำภิบำล และสำมำรถน�ำไปปฏิบัติ 
ได้อย่ำงถูกต้องควบคู่กับกำรมีจริยธรรม นอกจำกน้ี พนักงำนทุกคนที่เข้ำรับกำรอบรม
ต้องท�ำกำรทดสอบ CG Quiz เพ่ือประเมินผลควำมรู้หลังจำกทีไ่ด้รับกำรอบรมเรียบร้อยแล้ว 
ทัง้น้ี ในปี 2563 บริษทัได้จดัอบรมให้กบัพันธมิตรทำงธรุกจิของบริษทั ได้แก่ กลุ่มผู้จดักำร
ร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่นของร้ำนสำขำประเภทร่วมลงทุน (Store Business Partner) และ 
ร้ำนสำขำที่ได้รับสิทธิช่วงอำณำเขต (Sub Area) เพิ่มเติมอีกด้วย
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 โครงการเตรียมความพร้อมด้าน Cyber Resilience

บร�ษัทตระหนักถงึความสาํคญัของขอมูลลกูคา การทําธุรกรรมบนโลกออนไลน
ท่ีอาจมีความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอรมากข�้นในปท่ีผานมา บร�ษัทได
ทบทวนและมีมาตรการใหมีความพรอมในการรบัมือกับภยัคกุคามทางไซเบอร 
ท้ังการวางกรอบการกํากับดแูล การบร�หารจดัการความเสีย่ง ท้ังดานบุคลากร 
กระบวนการ และเคร�่องมือ หร�อเทคโนโลยี เพ�่อลดผลกระทบตอลูกคาและ
ตอระบบโดยรวม บร�ษัทจึงไดกําหนดกรอบการประเมินความพรอมดาน Cyber 
Resilience ในป 2563 ไดมีการจัดอบรมสัมมนาสรางความตระหนักและ
ความรูความเขาใจดานการรกัษาความม่ันคงปลอดภยัไซเบอรใหกับผูบร�หาร
และพนักงานในเชงิรกุและมีการทดสอบบนสถานการณเสมือนจร�ง (Phishing  
Simulation Test) เพ�อ่เตร�ยมความพรอมในการรบัมือและจัดการกับเหตกุารณ
ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร

ผลลัพธ
ทบทวนกระบวนการทํางานเพ�่อจัดการกับ
เหตุการณความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอรของ
หนวยงานตาง ๆ กําหนดแนวทางในการดําเนินการ
เพ�่อลดความเสี่ยงในระดับความรุนแรงตาง ๆ 

รอยละ 100  
ผูบร�หารที่เกี่ยวของไดรับการใหความรู
และเขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ

ผลลัพธ

• รอยละ 100 ผูบร�หารระดับสูง
 ที่ไดเขารวมโครงการ
• มีความพรอมในการจัดการตอภาวะว�กฤต
 ไดอยางรวดเร็ว
• ลดความเสี่ยงดานความเสียหาย
 และเกิดภาพลักษณองคกรเชิงลบ

ในป 2563 บร�ษัทไดจัดทําโครงการจําลองสถานการณการโจมตีทางไซเบอร 
(Cyber War-game) ซ่ึงเปนการสรางสถานการณสมมุติเพ�่อใหผูบร�หาร
ระดับสูงไดทดลองแก ไขสถานการณตอกรณีภัยคุกคามทางไซเบอรท่ีอาจ
เกิดข�น้ในระบบบร�ษัท โดยการจัดการภาวะว�กฤตจากภยัคกุคามน้ี มผูีบร�หาร
ระดับสูง ท่ีเก่ียวของ เชน CEO, CIO, CSO, CFO, COO รวมท้ังผูบร�หาร
ดานสื่อสารองคกร ดานกฎหมาย เปนตน โดยกําหนดมีการจัดกิจกรรม
ดังกลาวข�้นปละ 1 ครั้ง

สถานการณ
ความเสี่ยง
จากภัยคุกคาม
ทางไซเบอร

สถานการณ
การจัดการ
ภาวะว�กฤตจาก
ภัยคุกคาม
ทางไซเบอร

 โครงการ CG Self-Assessment 2020

บริษัทตระหนักถึงควำมส�ำคัญของผู้น�ำในระดับผู้จัดกำรทั่วไป (เทียบเท่ำ) ในเร่ืองธรรมำภิบำล ดังน้ัน จึงได้จัดท�ำ CG 
Self-Assessment เพ่ือวัดระดับกำรปฏิบัติและกำรบังคับบัญชำตำมหลักธรรมำภิบำล รวมทั้งเพ่ือน�ำข้อมูลเป็นแนวทำง
วำงแผนเพื่อกระตุ้นให้เกิดควำมตื่นตัว และตระหนักถึงควำมส�ำคัญของกำรมีธรรมำภิบำล โดยมีรำยละเอียด ดังนี้
•	 หมวดการประเมิน	3	หมวด

	 -	การปฏิบัติตนตามหลักธรรมาภิบาล	เพื่อเป็นแบบอย่างที่ดีต่อผู้ใต้บังคับบัญชา	ร้อยละ	100 (ดีเลิศ)

	 -	การสร้างความตระหนัก	เพื่อให้เกิดการปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาลภายในหน่วยงาน	ร้อยละ	89 (ดีมาก)

	 -	การก�ากับ	ควบคุมดูแล	ผู้ใต้บังคับบัญชาให้ปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาล	ร้อยละ	93 (ดีเลิศ)

•	 ผลวิจัยภาพรวม ร้อยละ	94 (ดีเลิศ)

•	 จ�านวนผู้ตอบแบบสอบถาม	694 ราย

 โครงการสื่อสารและสร้างความตระหนักให้พนักงานปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาล

•	 คาถาบรรษัทภิบาล ประธำนกรรมกำรบริหำร บมจ.ซีพี ออลล์ ได้ให้ควำมส�ำคัญในเร่ืองบรรษัทภิบำล จึงได้ด�ำริคำถำ
บรรษทัภิบำลพร้อมทัง้ได้ให้ควำมหมำย “ซือ่สัตย์ โปร่งใส ยุติธรรม ค�ำนึงถงึชุมชน สังคม ส่ิงแวดล้อม” บริษทัจงึได้ด�ำเนินกำร 
ส่ือสำรคำถำบรรษัทภิบำล เพ่ือให้พนักงำนเกิดควำมตระหนักและยึดคำถำบรรษัทภิบำลเป็นหลักประจ�ำใจในกำรท�ำงำน  
โดยได้มีกำรส่ือสำรคำถำบรรษัทภิบำลผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เช่น เดิน Troop รณรงค์ ติดโปสเตอร์ที่ร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่น 
ส�ำนักงำน ประชำสัมพันธ์ผ่ำนช่องทำงออนไลน์ของบริษัท เป็นต้น
• Infographic บริษทัได้มีกำรส่ือสำรหลักธรรมำภิบำล ในรูปแบบ Infographic ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ทัง้ออนไลน์และออฟไลน์  
เพื่อสื่อสำรให้พนักงำนได้รับทรำบ
•	 การจัดอบรมให้ความรู้หลักธรรมาภิบาลกับ	MR.-MS.	Good	Governance บริษัทได้จัดอบรมให้ควำมรู้หลักธรรมำภิบำล
ให้กับ MR.-MS. Good Governance ในหัวข้อเรื่อง “ธรรมำภิบำลกับคนรุ่นใหม่ในองค์กร” โดยมีตัวแทน MR.-MS. Good 
Governance จำกแต่ละหน่วยงำนเข้ำร่วมอบรม จ�ำนวน 93 รำย
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