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2. การบริหารจัดการความเสี่ยง

2.1 	 นโยบายและแผนการบริิหารความเสี่่�ยง
บริิษััท ซีีพีี ออลล์์ จำำ�กััด (มหาชน) และบริิษััทย่อย ได้้จััดให้้มีีนโยบายและแผนการบริิหารจััดการความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้องอย่่าง

ครอบคลุุม โดยมีีคณะกรรมการบริิหารความเสี่่�ยงและการบริิหารความต่่อเนื่่�องทางธุุรกิิจ บริิษััทฯ ถืือว่่าคณะกรรมการบริิษััท ผู้้�บริิหาร
และพนักังานทุกุคนเป็นเจ้้าของความเส่ี่�ยง มีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบในการศึึกษา วิิเคราะห์์ ประเมิินโอกาสและระดัับความรุุนแรงของผลกระทบ
ที่่�อาจมีีผลต่่อการดำำ�เนิินธุุรกิิจของบริิษััทฯ และหามาตรการในการจำำ�กััด ป้้องกััน รวมทั้้�งจััดทำำ�แผนควบคุุมความเสี่่�ยงให้้สอดคล้้อง 
กับัวัตัถุปุระสงค์ ์เป้า้หมาย และแผนกลยุทุธ์บ์ริิษัทัฯ ตลอดจนประเมิินประสิิทธิิภาพของการบริิหารความเสี่่�ยง รวมทั้้�งติิดตามสถานการณ์์
และเหตุุปัจจััยของความเส่ี่�ยงที่่�อาจเปลี่่�ยนแปลงได้้ตลอดเวลา แล้้วรายงานให้้คณะกรรมการบริิษััท เพื่่�อให้้มีีการทบทวนนโยบายและ
แนวทางการบริิหารความเสี่่�ยงอย่่างรอบด้้านปีละ 2 ครั้้�ง ทั้้�งนี้้� เพื่่�อให้บ้ริิษัทัฯ มีีระบบการบริิหารความเสี่่�ยงสอดคล้้องในแนวทางเดีียวกันั
ทั่่�วทั้้�งองค์์กร และกำำ�หนดให้้การบริิหารความเสี่่�ยงเป็นส่่วนหนึ่่�งในการตััดสิินใจในการกำำ�หนดยุุทธศาสตร์์แผนงาน และการดำำ�เนิินงาน
ด้้านต่่างๆ ขององค์์กรได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและมีีประสิิทธิิผลอย่่างยั่่�งยืืน

บริิษััทฯ ได้้ทบทวนกรอบการบริิหารความเสี่่�ยงและกำำ�กัับให้้ทุุกหน่่วยงานปฏิิบััติิตามอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ โดยถืือว่่าการบริิหาร 
ความเสี่่�ยงเป็นส่่วนหนึ่่�งของการจัดทำำ�แผนกลยุุทธ์์องค์์กรและการทำำ�งาน ซึ่่�งในปี 2563 ที่่�ผ่่านมาได้้แต่่งตั้้�งตััวแทนหน่่วยงานบริิหาร
ความเส่ี่�ยงเป็นคณะกรรมการกลยุุทธ์องค์์กร ซึ่่�งประกอบด้้วยตัวัแทนด้้านกลยุุทธ์ งบประมาณ ทรััพยากรบุคคล ความยั่่�งยืืน และความเส่ี่�ยง
เพื่่�อพิิจารณาแผนกลยุทุธ์อ์งค์ก์ร และแผนจัดัการความเสี่่�ยงและการดำำ�เนิินงานด้า้นต่า่งๆ ในปี 2564 ให้้เกิิดประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล
สูงูสุุด นอกจากนี้้�ยังได้้จัดัให้้มีีการประเมิินระดัับความเสี่่�ยง (Risk Score) เพื่่�อวััดความสามารถในการบริิหารความเสี่่�ยงของหน่่วยงาน 
รวมทั้้�งให้้ข้้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพระบบบริิหารความเสี่่�ยงของทุุกหน่่วยงานต่่างๆ กว่่า 70 หน่่วยงาน  
ในทุุกไตรมาสอย่่างน้้อย 4 ครั้้�งต่่อปี สำำ�หรัับหน่่วยงานที่่�มีีผลการดำำ�เนิินงานที่่�ดีีต่อเนื่่�องจะมีีการประกาศเชิิดชููโดย Enterprise Risk 
Manager และประธานกรรมการบริิหาร รวมทั้้�งนำำ�จุุดเรีียนรู้้�ที่่�ดีีไปเผยแพร่่ให้้นัักบริิหารความเสี่่�ยงได้้นำำ�ไปพััฒนาต่่อยอดต่่อไป

บริิษััทฯ ได้้จััดให้้มีีการสัมมนานักบริิหารความเสี่่�ยงประจำำ�หน่่วยงาน Risk Champion อย่่างต่่อเนื่่�องทุุกไตรมาสอย่่างน้้อย  
4 ครั้้�งต่่อปี เพื่่�อยกระดัับความรู้้� ความสามารถของนัักบริิหารความเส่ี่�ยง ให้้ทัันต่่อสถานการณ์ความเส่ี่�ยงด้้านกลยุุทธ์ ด้้านการดำำ�เนิินการ
ด้้านการเงิิน ด้้านกฎหมาย รวมทั้้�งด้้านความยั่่�งยืืน และธรรมาภิิบาล โดยมีีผู้้�เข้้าร่่วมกว่่า 400 คน

นอกจากนี้้� บริิษัทัฯ ยังัจัดัให้ม้ีีคณะประเมิินความเสี่่�ยงซึ่่�งประกอบด้ว้ยผู้้�เช่ี่�ยวชาญแต่ล่ะด้้านที่่�มีีความหลากหลาย เช่่น ด้า้นสื่่�อสาร
และภาพลัักษณ์์ ด้้านสื่่�อสารปฏิิบััติิการร้้าน กฎหมาย ทรััพยากรบุุคคล ด้้านความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ (Facility Cyber Security) 
ความเป็นส่่วนตััวของข้้อมููล (Data Privacy) รวมทั้้�งด้้านประสานรััฐกิิจ และความปลอดภััย อาชีีวอนามัย สภาพแวดล้้อม เป็นต้้น  
ในการติิดตามสถานการณ์การเปล่ี่�ยนแปลงทุุกวััน ตลอดเวลาเพื่่�อประเมิินและจัดัการความเสี่่�ยงสำำ�คัญั และผลกระทบอื่่�นๆ ซึ่่�งอาจทำำ�ให้้
กระทบต่่อแผนการดำำ�เนิินทางธุุรกิิจไม่่ต่่อเนื่่�อง

ในกรณีีที่่�มีีเหตุุการณ์์เปลี่่�ยนแปลงสำำ�คััญเร่่งด่่วน หน่่วยงานบริิหารความเส่ี่�ยง จะจััดให้้มีีการทบทวนความเส่ี่�ยงร่่วมกัับ 
คณะกรรมการบริิหารความเส่ี่�ยง เพื่่�อกำำ�หนดมาตรการควบคุุมสำำ�คััญและรายงานเป็นวาระพิิเศษต่อคณะกรรมการบริิหารรัับทราบโดยทันัทีี

2.2	ปั ัจจััยความเสี่่�ยงต่่อการดำำ�เนิินธุุรกิิจของบริิษััทฯ
2.2.1	ค วามเสี่่�ยงต่่อการดำำ�เนิินธุุรกิิจของบริิษััทหรืือกลุ่่�มบริิษััท

ความเสี่่�ยงจากการถููกยกเลิิกเครื่่�องหมายการค้้า 7-Eleven
บริิษััทฯ ดำำ�เนิินธุุรกิิจร้้านค้้าสะดวกซื้้�อในประเทศไทยภายใต้้สััญญาให้้ใช้้สิิทธิิที่่�บริิษััทฯ ทำำ�กัับ 7-Eleven, Inc.  

แห่่งประเทศสหรััฐอเมริิกา ตั้้�งแต่่วัันที่่� 7 พฤศจิิกายน 2531 ตามข้้อกำำ�หนดของสััญญาดัังกล่่าว บริิษััทฯ มีีสิิทธิิในการ 
ใช้้เครื่่�องหมายการค้้า “7-Eleven” และเครื่่�องหมายการค้าที่่�เกี่่�ยวข้้องในประเทศไทย ตลอดจนได้้รัับความช่่วยเหลืือ
ด้้านการฝึกอบรมและด้้านเทคนิิคความรู้้�เกี่่�ยวกัับการดำำ�เนิินธุุรกิิจร้้านค้้าสะดวกซื้้�อจาก 7-Eleven, Inc. ต่่อมาในวัันที่่� 
20 สิิงหาคม 2546 7-Eleven, Inc. ได้้เข้้าทำำ�สััญญาให้้ความยิินยอม ซึ่่�งเป็นสััญญาที่่�ทำำ�ขึ้้�นระหว่่างบริิษัทัฯ และบริิษัทั 
เครืือเจริิญโภคภััณฑ์์ จำำ�กััด (“CPG”) กัับ 7-Eleven, Inc. โดย 7-Eleven, Inc. ได้้ตกลงให้้ความยิินยอมต่่อการเสนอ
ขายหุ้้�นต่อ่ประชาชน รวมถึึงการนำำ�หุ้้�นเข้า้จดทะเบีียนซื้้�อขายในตลาดหลัักทรััพย์์แห่่งประเทศไทย โดยสัญัญาให้้ใช้ส้ิิทธิิ
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เป็นสััญญาที่่�ไม่่มีีกำำ�หนดอายุ โดยคู่่�สัญญาทั้้�งสองฝ่่ายมีีสิิทธิิที่่�จะเลิิกสััญญาหากเกิิดเหตุุการณ์ตามเงื่่�อนไขที่่�ระบุุไว้้ใน
สััญญา 

รวมทั้้�งเมื่่�อวันัที่่� 5 พฤษภาคม 2563 CP ALL (Cambodia) Co., Ltd. ซึ่่�งเป็นบริิษัทัย่อยทางอ้้อม จัดัตั้้�งขึ้้�นใหม่่ตาม 
กฎหมายกััมพููชา เพื่่�อดำำ�เนิินธุุรกิิจร้้าน 7-Eleven (ถืือหุ้้�นในสััดส่่วน 100% โดย Albuera International Limited  
ซึ่่�งเป็นบริิษัทัย่อยที่่�บริิษัทัฯ ถือืหุ้้�น 100%) ได้้เข้า้ทำำ�สัญัญาแฟรนไชส์ห์ลักัสำำ�หรัับดำำ�เนิินการร้าน 7-Eleven ในประเทศ
กััมพููชากัับ 7-Eleven, Inc. เป็นที่่�เรีียบร้้อยแล้้ว โดย CP ALL (Cambodia) Co., Ltd. ได้้รัับสิิทธิิแฟรนไชส์์ในการจััดตั้้�ง
และดำำ�เนิินการร้าน 7-Eleven ในประเทศกััมพููชาเป็นเวลา 30 ปี และคู่่�สัญญาอาจตกลงต่่ออายุสััญญาได้้อีีก 2 ครั้้�ง  
ครั้้�งละ 20 ปี 

และเมื่่�อวัันที่่� 28 สิิงหาคม 2563 CP ALL LAOS CO., LTD. ซึ่่�งเป็นบริิษััทย่่อยทางอ้้อม จััดตั้้�งขึ้้�นใหม่่ตามกฎหมาย
ประเทศสาธารณรััฐประชาธิิปไตยประชาชนลาว (“ลาว”) เพื่่�อดำำ�เนิินธุรุกิิจร้้าน 7-Eleven (ถืือหุ้้�นในสัดัส่่วน 99.99%  
โดย Albuera International Limited ซึ่่�งเป็นบริิษัทัย่อยที่่�บริิษัทัฯ ถืือหุ้้�น 100%) ได้้เข้้าทำำ�สััญญาแฟรนไชส์์หลักัสำำ�หรัับ 
ดำำ�เนิินการร้าน 7-Eleven ในประเทศลาวกับั 7-Eleven, Inc. เป็นที่่�เรีียบร้้อยแล้้ว โดย CP ALL LAOS CO., LTD. ได้้รัับ 
สิิทธิิแฟรนไชส์์ในการจััดตั้้�งและดำำ�เนิินการร้้าน 7-Eleven ในประเทศลาวเป็นระยะเวลา 30 ปี โดยคู่่�สััญญาอาจตกลง 
ต่่ออายุุสััญญาได้้อีีก 2 ครั้้�ง ครั้้�งละ 20 ปี

ในกรณีีที่่�หากเกิิดเหตุุยกเลิิกสััญญาให้้ความยิินยอมขึ้้�น จะมีีผลให้้การใช้้สิิทธิิเครื่่�องหมายการค้้า “7-Eleven”  
และเครื่่�องหมายการค้า้ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งในประเทศไทยถูกูยกเลิิก ซึ่่�งอาจก่่อให้้เกิิดผลกระทบกัับการดำำ�เนิินธุรุกิิจของบริิษัทัฯ
อย่่างมีีนัยสำำ�คััญ และบริิษัทัฯ อาจต้้องชำำ�ระค่่าเสีียหายต่่างๆ ให้้แก่่ 7-Eleven, Inc. นอกจากนี้้� หากความสััมพัันธ์์ระหว่่าง 
บริิษัทัฯ หรืือ CPG กับั 7-Eleven, Inc. เปลี่่�ยนแปลงไปในทางลบ บริิษัทัฯ อาจไม่่ได้้รัับความช่่วยเหลืือจาก 7-Eleven, Inc. 
เท่่าที่่�ควร

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
จากความสััมพัันธ์์อัันดีีตลอดระยะเวลาที่่�ผ่่านมามากกว่่า 31 ปี บริิษััทฯ ยัังไม่่เคยมีีกรณีีพิิพาทใดๆ ที่่�สำำ�คััญกัับ 

7-Eleven, Inc. รวมทั้้�งได้้ปฏิิบััติิตามข้้อกำำ�หนดต่่างๆ ในสััญญาดังกล่่าวอย่่างเคร่่งครััดมาโดยตลอด อาทิิ การดำำ�รง
จำำ�นวนร้้านขั้้�นต่ำำ��ตามเงื่่�อนไขในสััญญา โดย ณ สิ้้�นปี 2563 บริิษัทัฯ มีีร้าน 7-Eleven ทั่่�วประเทศ จำำ�นวน 12,432 สาขา  
ซึ่่�งสูงูกว่่าจำำ�นวนร้้านขั้้�นต่ำำ��ที่่�ต้้องดำำ�รงไว้้ตามสััญญา การจ่ายชำำ�ระค่่าสิิทธิิตรงตามระยะเวลาที่่�กำำ�หนดในสััญญา การรัักษา
ชื่่�อเสีียงทางเครื่่�องหมายการค้าให้้ดีีอย่่างต่่อเนื่่�อง ทำำ�ให้้เชื่่�อว่่าบริิษัทัฯ และ CPG ยังัมีีความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกับ 7-Eleven, Inc. 
นอกจากนี้้� บริิษััทฯ ยังัเชื่่�อว่า่การดำำ�เนิินธุุรกิิจของบริิษััทฯ ภายใต้เ้ครื่่�องหมายการค้้า “7-Eleven” เป็นผลประโยชน์ท์าง
ธุรุกิิจร่่วมกันั ซึ่่�งที่่�ผ่่านมาความสัมัพัันธ์์ทางธุรุกิิจและการให้้ความช่่วยเหลืือต่่างๆ ก็เ็ป็นไปด้้วยดีี รวมทั้้�งบริิษัทัฯ ยังัได้้รัับ
ความไว้้วางใจให้้ได้้รัับสิิทธิิแฟรนไชส์์หลัักในการจัดตั้้�งและดำำ�เนิินการร้าน 7-Eleven ทั้้�งในราชอาณาจักรกััมพููชาและ
สาธารณรััฐประชาธิิปไตยประชาชนลาว ในปีที่่�ผ่่านมาด้วย ทำำ�ให้้โอกาสที่่�ความสัมัพันัธ์์จะเปล่ี่�ยนแปลงไปในทางลบมีีน้อย
และในขณะนี้้�ไม่่มีีสัญญาณแจ้้งเหตุุใดๆ อัันควรเชื่่�อได้้ว่่าจะมีีเหตุุการณ์ที่่�จะส่่งผลกระทบในทางลบกัับความสััมพัันธ์์ 
ระหว่่างบริิษััทฯ และ CPG กัับ 7-Eleven, Inc.

ความเสี่่�ยงจากความผิิดพลาดหรืือขััดข้้องของศููนย์์กระจายสิินค้้าและเส้้นทางขนส่่ง
บริิษัทัฯ ให้้ความสำำ�คัญักัับการจัดัระบบบริิหารจัดัการศูนูย์์กระจายสิินค้้าด้วยระบบและเทคโนโลยีีรองรัับการให้้บริิการ

รููปแบบใหม่่ๆ และช่่องทางท่ีี�หลากหลายมากขึ้้�นตอบโจทย์์การซื้้�อขายสิินค้้าออนไลน์์/โอทููโอ (O2O) และธุุรกิิจส่่งพััสดุุ 
(Parcel Delivery) ที่่�จะมีีการรัับส่่งสิินค้้ามากขึ้้�นทั้้�งที่่�ร้้านและที่่�บ้้านเพื่่�อเพิ่่�มประสบการณ์ใหม่่ในการให้้บริิการลูกค้้า 
แบบสะดวกครบจบที่่�เดีียว นอกเหนืือจากการเตรีียมสิินค้้าส่วนใหญ่่ที่่�จำำ�หน่่ายในร้้าน 7-Eleven ทั่่�วประเทศกว่่า  
12,432 สาขา จะซึ่่�งจะถููกส่่งผ่่านมาจากศููนย์์กระจายสิินค้้าของบริิษััทฯ ซึ่่�งตั้้�งอยู่่�ตามพื้้�นที่่�กรุุงเทพฯ และต่่างจัังหวััด 
ทั่่�วประเทศ เพื่่�อรองรัับผู้้�ผลิิตสิินค้้ารายเล็็กและรายใหญ่่ในการนำำ�สิินค้้ามาจัดเตรีียมและกระจายสิินค้้าที่่�มีีคุณภาพ 
ตามมาตรฐานและความปลอดภััย ส่่งมอบให้้ร้้านและลููกค้้าตรงเวลาตลอด 7 วััน 24 ชั่่�วโมง ดัังนั้้�นการดำำ�เนิินงานของ 
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ศูนูย์์กระจายสิินค้้าจึึงเป็นหััวใจสำำ�คัญัต่่อธุรุกิิจของ 7-Eleven ในการส่งมอบสิินค้้าให้้กัับร้้านสาขาทั่่�วประเทศอย่่างถูกูต้้อง 
ครบถ้้วน และทัันเวลาที่่�กำำ�หนด หากมีีความผิิดพลาดหรืือขััดข้้องของศููนย์์กระจายสิินค้้าและเส้้นทางขนส่่งถููกปิดหรืือ
ตัดัขาดอย่่างรุนุแรงเกิิดขึ้้�น เช่่น น้ำำ��ท่่วม ไฟไหม้้ ระบบติิดต่่อสื่่�อสารและระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศล่่ม อุบุัตัิิเหตุรุ้้ายแรง
หรืือเหตุุสุุดวิิสััยอื่่�นๆ ในระบบห่่วงโซ่่อุุปทาน ย่่อมมีีผลเสีียหายต่่อยอดขายสิินค้้าร้้าน 7-Eleven และโอกาสทางธุุรกิิจ
ตามกลยุุทธ์์ที่่�กำำ�หนดไว้้จนส่่งผลกระทบในทางลบต่่อผลประกอบการของบริิษััทฯ ได้้

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษััทฯ ได้้ทบทวนความเสี่่�ยงและกลยุุทธ์์องค์์กรประจำำ�ปีอย่่างสม่ำำ��เสมอ เพื่่�อพิิจารณาแผนระยะสั้้�นและระยะยาว

รองรัับการเปลี่่�ยนแปลงจากการเติิบโตของยอดขายร้้านสาขาเดิิม และการขยายสาขาใหม่่รวมทั้้�งธุุรกิิจรููปแบบใหม่่ ทั้้�งนี้้�
บริิษัทัฯ ได้้ทบทวนและบูรูณาการรูปแบบการกระจายสิินค้้ารวมทั้้�งจััดเตรีียมศูนูย์์กระจายสิินค้้าต่างๆ ให้้มีีขนาดเพีียงพอ
รองรัับยอดขายร้้านสาขาและธุรุกิิจออนไลน์์ใหม่่ที่่�เพิ่่�มขึ้้�น รวมทั้้�งพััฒนานโยบายและแนวปฏิิบัตัิิสำำ�หรัับคู่่�ค้ารัับเหมาขนส่่ง
ให้้สอดคล้้องกับัมาตรฐานสากลเพื่่�อตอบสนองความคาดหวัังให้้ครบทุกุด้้าน ผ่่านการสื่่�อสาร อบรม และประเมิินความเส่ี่�ยง
เพื่่�อนำำ�ผลจากการตรวจประเมิินไปพิิจารณาจััดทำำ�โปรแกรมช่่วยเหลืือปรัับปรุุง ติิดตามตรวจสอบ และหาโอกาส 
พััฒนาในมิิติิต่่างๆ ให้้เจริิญเติิบโตไปพร้้อมๆ กัับบริิษััทฯ อย่่างยั่่�งยืืน 

ตลอดจนการประเมิินความพร้้อมด้้านอุปุกรณ์ บุคุลากร และเส้้นทางขนส่่งเพื่่�อรองรัับเหตุวุิิกฤตกรณีีศูนย์์กระจายสิินค้้า
สถานที่่�ใดที่่�หน่ึ่�งอาจหยุุดชะงััก ในกรณีีมีีความจำำ�เป็นต้้องเพิ่่�มศููนย์์กระจายสิินค้้าแห่่งใหม่่ บริิษััทฯ จะมีีการพิิจารณา 
คัดัเลืือกทำำ�เลที่่�ตั้้�งให้้อยู่่�ในพื้้�นที่่�ปลอดภัยัและเกิิดประสิิทธิิภาพสูงูสุดุในการส่ง่มอบสิินค้า้ไปยังัร้า้นสาขาและลููกค้า้โดยตรง
รวมทั้้�งกำำ�หนดให้้มีีการกระจายตัวัอยู่่�ตามพื้้�นที่่�ปริิมณฑลและต่่างจังัหวัดัทั่่�วประเทศ เพื่่�อลดความเสี่่�ยงและรองรัับการเติิบโต
ของร้้านและธุุรกิิจใหม่่ในอนาคต 

บริิษัทัฯ ได้้จัดัเตรีียมแผนเผชิิญเหตุุองค์์กรรูปแบบต่่างๆ ที่่�อาจเกิิดขึ้้�นและมีีการฝึกซ้้อมเป็นประจำำ�ตามแผนที่่�กำำ�หนด  
เช่่น กรณีีน้ำำ��ท่่วม จราจล ไฟไหม้้ ไฟฟ้้าดัับ โรคระบาด ฯลฯ รวมทั้้�งได้้จััดตั้้�งทีีมงาน Crisis Assessment Team (CAT) 
ทำำ�หน้้าที่่�ตลอด 7 วััน 24 ชั่่�วโมง เพื่่�อประเมิินสถานการณ์์และเตืือนภััยเหตุุวิิกฤตต่่างๆ ที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ไปยัังหน่่วยงาน 
ที่่�อยู่่�ในพื้้�นที่่�เสี่่�ยงภััย ให้้มีีการเตรีียมการรัับมืือสถานการณ์์ได้้อย่่างเหมาะสม ทัันเวลา สอดคล้้องตามแผนการบริิหาร
ความต่อ่เนื่่�องทางธุรุกิิจ Business Continuity Management อาทิิ การใช้ศู้นูย์ก์ระจายสิินค้า้ใกล้เ้คีียงจัดัส่ง่สิินค้า้ทดแทน
การขนส่ง่ด้ว้ยรถขนส่ง่ขนาดใหญ่ ่การใช้เ้ส้น้ทางขนส่ง่สำำ�รอง การหาสิินค้า้ทดแทน รวมถึึงการจัดัตั้้�งศูนูย์ก์ระจายสิินค้า้
ชั่่�วคราว เป็นต้้น

บริิษััทฯ ได้้จััดทำำ�แผนการบริิหารความต่่อเนื่่�องทางธุุรกิิจ (Business Continuity Plan) โดยร่่วมมืือกัับผู้้�ผลิิต 
รายสำำ�คััญ (Strategic Partner) เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่ามีีสิินค้้าพร้้อมจััดส่่งหากเกิิดภาวะวิิกฤตขึ้้�น เพื่่�อลดผลกระทบเชิิงลบ 
ต่่อยอดขายของบริิษััทฯ นอกจากนี้้� รวมทั้้�งได้้จััดทำำ�ประกัันภััยเพื่่�อชดเชยความเสีียหายที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ทั้้�งในส่่วนของ 
ศููนย์์กระจายสิินค้้า ร้้านสาขา และบริิษััทย่่อยเพื่่�อบรรเทาภาระค่่าใช้้จ่่ายที่่�อาจเกิิดขึ้้�นต่่อบริิษััทฯ ในอนาคต 

จากมาตรการดังกล่่าว บริิษัทัฯ เชื่่�อมั่่�นว่่าศูนย์์กระจายสิินค้้าทั้้�งหมดของบริิษัทัฯ จะยังัคงมีีจำำ�นวนและขนาดเพีียงพอ 
ที่่�จะรองรัับแผนการขยายร้า้นสาขา รวมทั้้�งธุุรกิิจใหม่ใ่นอนาคต และสามารถบููรณาการทำำ�งานเป็นระบบเครืือข่า่ยกระจาย
สิินค้้าสำำ�รองซึ่่�งกัันและกัันได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพสููงสุุด

ความเสี่่�ยงจากความผิิดพลาดหรืือขััดข้้องของระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศสนัับสนุุน O2O
ระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศสนับสนุนการให้้บริิการ O2O ของบริิษัทัฯ เปรีียบเสมือนสมองของการทำำ�ธุรุกิิจร้้านสะดวก

ซื้้�อยุคุใหม่เ่พื่่�อให้บ้ริิการความสะดวกแก่่ลูกูค้า้ที่่�มาใช้บ้ริิการที่่�ร้า้นและนอกร้า้น แบบสะดวกครบจบที่่�เดีียวโดยการสื่่�อสาร
และสั่่�งการทุกุส่่วนงานในระบบห่่วงโซ่่อุปุทาน บูรูณาการทำำ�งานประสานกัันอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ตั้้�งแต่่ ผู้้�ผลิิต ระบบขนส่่ง
และศููนย์์กระจายสิินค้้าไปยัังร้้านสาขา รวมทั้้�งลููกค้้าโดยตรง ทำำ�ให้้เกิิดการขายและส่่งมอบสิินค้้า การบริิการที่่�ดีีให้้กัับ
ลูกูค้้าทั่่�วประเทศกว่่า 11 ล้้านคนของทุุกวันั ซึ่่�งเป็นสิ่่�งสำำ�คัญัในการสร้างความพึึงพอใจ ความประทับัใจ และให้้ประสบการณ์
ที่่�ดีีกับัลููกค้้าอย่่างต่่อเนื่่�อง ดังันั้้�น หากเกิิดเหตุุขัดัข้้องใดๆ กับัระบบสารสนเทศสนับสนุนุการให้้บริิการ O2O ที่่�สำำ�คััญ เช่่น
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ระบบการขายสิินค้้าร้านและบริิการขายออนไลน์์ ระบบจัดัการปัญหาให้้ร้้าน ระบบการสั่่�งและส่่งสิินค้้า เป็นต้้น ย่่อมส่่งผล
เสีียหายต่่อโอกาสการดำำ�เนิินธุุรกิิจ และการสร้้างความประทัับใจที่่�ดีีกัับลููกค้้าที่่�ร้้าน 7-Eleven และส่่งตรงที่่�บ้้าน ซึ่่�งอาจ
เกิิดผลกระทบต่่อผลประกอบการของบริิษััทฯ ไม่่เป็นไปตามเป้้าหมายได้้

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษััทฯ ตระหนัักถึึงความสำำ�คััญของระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศสนับสนุนการให้้บริิการ O2O ทั้้�งเครืือข่่ายระบบ 

ห่่วงโซ่่อุปุทานต่่างๆ ให้้ดำำ�เนิินงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ และเกิิดความต่่อเนื่่�องทางธุรุกิิจ สอดคล้้องกับัแผนกลยุทุธ์องค์์กร
โดยมีีคณะกรรมการกำำ�กับัดูแูลทางด้า้นเทคโนโลยีีสารสนเทศและความมั่่�นคงปลอดภััยของข้้อมูลูร่ว่มกัันพิิจารณาทบทวน
อย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อบริิหารจััดการปรัับปรุุงเสถีียรภาพของเทคโนโลยีีสารสนเทศ การตรวจสอบ พััฒนา และรัักษาสภาพ
ให้้มีีระบบมาตรฐานในการป้้องกััน ตรวจจัับ และตอบโต้้การโจมตีีทางไซเบอร์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ตามกรอบ 
การดำำ�เนิินงานด้้านภััยคุุกคามทางไซเบอร์์อ้้างอิิงจากสถาบัันมาตรฐานและเทคโนโลยีีแห่่งชาติิ (National Institute of 
Standards and Technology – NIST) ประกอบไปด้้วย 5 ส่่วน ได้้แก่่ การระบุุ การป้้องกััน การตรวจจัับ การตอบโต้้ 
และการกู้้�คืืน

บริิษััทฯ มุ่่�งพัฒันากระบวนการและสิินทรัพัย์์ด้้านเทคโนโลยีี เพื่่�อปรับัปรุงุเพิ่่�มประสิิทธิิภาพทางธุรุกิิจในระยะยาว 
ด้า้นซอฟต์แ์วร์์ให้ส้อดคล้้องกัับความต้อ้งการของธุุรกิิจตามกระบวนการวิิศวกรรมซอฟต์แ์วร์์โดยอ้า้งอิิงมาตรฐานสากล
อาทิิ ITIL, CMMI และ ISO/IEC 27001:2013 นอกจากนี้้� ยัังจััดให้้มีีหน่่วยการพัฒนาธุุรกิิจทำำ�งานร่่วมกัับพัันธมิิตร 
ทางธุุรกิิจของบริิษัทัทั่่�วโลก เพื่่�อให้้ระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศมีีความทัันสมัยรองรัับการเปลี่่�ยนแปลงตามแนวโน้้มของตลาด

บริิษัทัฯ ดำำ�เนิินการบริิหารจัดัการด้านฮาร์ดแวร์์โดยการสร้างศูนูย์์สารสนเทศ 2 แห่่ง ให้้มีีการกระจายความเสี่่�ยง 
ในพื้้�นที่่�ต่่างกััน ได้้แก่่ ศููนย์์สารสนเทศ จัังหวััดนนทบุุรีี และศููนย์์สารสนเทศ True IDC บางนา จัังหวััดสมุุทรปราการ  
ซึ่่�งได้้การรัับรองมาตรฐานด้้านความมั่่�นคงปลอดภััยสููงและ ISO จากสถาบััน Uptime แห่่งแรกในประเทศไทย โดยให้้
ศูนูย์์สารสนเทศทั้้�ง 2 แห่่ง สามารถทำำ�งานทดแทนกันัได้้ทันัทีี หากสถานที่่�ใดที่่�หนึ่่�งเกิิดเหตุขุัดัข้้องขึ้้�น โดยธุรุกิิจสำำ�คัญัต่่างๆ
ยัังคงให้้บริิการลููกค้้าได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง 

นอกจากนี้้� บริิษัทัฯ ให้้ความสำำ�คััญต่่อระบบการดูแลรัักษาความปลอดภััยศูนูย์์สารสนเทศทั้้�ง 2 แห่่งดังักล่่าวอย่่างเต็็ม
รููปแบบ ตั้้�งแต่่การออกแบบเพื่่�อความปลอดภััยในทุุกๆ ส่่วน รวมทั้้�งบำำ�รุุงรัักษาให้้ทุุกระบบมีีสภาพที่่�พร้้อมใช้้งานตาม
มาตรฐานสากล ได้้แก่่ เครื่่�องกำำ�เนิิดไฟฟ้้าสำำ�รองระบบ UPS ระบบตรวจหาควัันไฟและอัคัคีีภัย ระบบยับัยั้้�ง ระบบตรวจจับั
การเคลื่่�อนไหว เครื่่�องปรัับอากาศ และระบบป้้อนไฟคู่่�แต่่ละเครื่่�อง รวมทั้้�งจััดให้้มีีทีีมงานผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านเสถีียรภาพ 
และความปลอดภััยด้้านระบบ ดููแลตลอด 7 วััน 24 ชั่่�วโมง ตลอดจนยกระดัับความรู้้� ความสามารถทีีมงานที่่�เกี่่�ยวข้้อง
อย่่างสม่ำำ��เสมอ โดยจััดให้้มีีการอบรมและฝึกซ้้อมทีีมงานในการรัับมืือสถานการณ์จำำ�ลองรููปแบบต่่างๆ ที่่�อาจเกิิดขึ้้�น  
เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่าทีีมงานและแผนรัับมืือทั้้�งหมดที่่�เตรีียมไว้ส้ามารถปฏิิบัตัิิการตามแผนบริิหารความต่อ่เนื่่�องทางธุรุกิิจของ
บริิษััท (BCM: Business Continuity Management) ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ถููกต้้อง ทัันเวลาที่่�กำำ�หนดไว้้ นอกจากนี้้�
บริิษัทัฯ ยังัจัดัให้้มีีหน่่วยงานภายนอกมาตรวจสอบมาตรฐานของระบบต่่างๆ เป็นประจำำ�ทุกุปี นอกเหนืือจากการตรวจสอบ
ปกติิจากหน่่วยงานภายใน เพื่่�อให้้เกิิดความมั่่�นใจว่่าระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศของบริิษััทฯ จะทำำ�งานได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง
ในทุุกสถานการณ์์

ความเสี่่�ยงจากภััยคุุกคามทางไซเบอร์์
ความก้้าวหน้้าทางดิิจิิทััลสมัยใหม่่ รวมทั้้�งการเกิิดโรค COVID-19 แพร่่ระบาดในประเทศไทยและทั่่�วโลก ทำำ�ให้้

บริิษััทฯ ต้้องปรัับตััวในการทำำ�งานจากภายนอกออฟฟิศหรืือจากที่่�บ้้านเพื่่�อให้้ธุุรกิิจดำำ�เนิินได้้อย่่างต่่อเนื่่�องตามแผน  
BCM: Business Continuity Management การเปลี่่�ยนแปลงนี้้�อาจส่่งผลให้้เกิิดช่่องโหว่่และภััยคุุกคามทางไซเบอร์์ รวมทั้้�ง
การคุ้้�มครองข้้อมูลูขององค์ก์รไม่ใ่ห้้รั่่�วไหล สำำ�หรัับบริิษัทัในประเทศไทย จะถูกูบังัคัับใช้้กฎหมาย ข้อ้บังัคัับ และมาตรฐาน
ต่า่งๆ มากยิ่่�งขึ้้�นจากที่่�มีีการออก พ.ร.บ. การกระทำำ�ความผิิดเกี่่�ยวกับัคอมพิิวเตอร์์ พ.ร.บ. การรัักษาความมั่่�นคงปลอดภััย
ไซเบอร์์ และ พ.ร.บ. คุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล หากควบคุุมความเสี่่�ยงไม่่รััดกุุมเพีียงพอย่่อมส่่งผลกระทบให้้เกิิดความ
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สููญเสีียใหญ่่หลวงตามมา ทั้้�งการถูกโจมตีีทางไซเบอร์์ อาทิิ การถูกโจรกรรมข้้อมููลทางการค้าและข้้อมููลส่่วนตััวของ 
ลูกูค้้าหรือืพนักังานรั่่�วไหล ซึ่่�งอาจส่ง่ผลกระทบทางการเงิิน ชื่่�อเสีียง และความน่า่เชื่่�อถืือของบริิษััทฯ หรือืถููกลงโทษจาก
การไม่่ปฏิิบััติิตามกฎหมาย

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษัทัฯ ได้ร้่ว่มกับัผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านสารสนเทศระดัับสากลมาร่วมทบทวนแผนกลยุุทธ์อ์งค์ก์รประจำำ�ปีอย่า่งสม่ำำ��เสมอ

เพื่่�อรองรัับการเติิบโตทางธุรุกิิจ รวมทั้้�งได้้กำำ�หนดกลยุุทธ์และแผนการดำำ�เนิินธุุรกิิจด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทัลที่่�เป็นมาตรฐานสากล
โดยมีีคณะกรรมการกำำ�กับัดูแูลทางด้า้นเทคโนโลยีีสารสนเทศและความมั่่�นคงปลอดภััยของข้้อมูลูร่ว่มกัันพิิจารณาทบทวน
อย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อบริิหารจััดการปรัับปรุุงเสถีียรภาพของเทคโนโลยีีสารสนเทศ การตรวจสอบ พััฒนา และรัักษาสภาพ
ให้้มีีระบบมาตรฐานในการป้้องกััน ตรวจจัับ และตอบโต้้การโจมตีีทางไซเบอร์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ตามกรอบ 
การดำำ�เนิินงานด้้านภััยคุุกคามทางไซเบอร์์อ้้างอิิงจากสถาบัันมาตรฐานและเทคโนโลยีีแห่่งชาติิ (National Institute of 
Standards and Technology – NIST) ประกอบไปด้้วย 5 ส่่วน ได้้แก่่ การระบุุ การป้้องกััน การตรวจจัับ การตอบโต้้ 
และการกู้้�คืืน

บริิษััทฯ ได้้แต่่งตั้้�งประธานเจ้้าหน้้าที่่�ฝ่่ายรัักษาความปลอดภััยไซเบอร์์ (Chief Security Officer) รัับผิิดชอบ 
ด้้านการดูแลรัักษาความปลอดภััยด้้านไอทีีของกลุ่่�มบริิษััทซีีพีี ออลล์์ โดยมีีบริิษััทย่อยที่่�มีีชื่่�อว่่า บริิษััท โกซอฟท์์  
(ประเทศไทย) จำำ�กััด ซึ่่�งดำำ�เนิินธุุรกิิจตามมาตรฐานสากล เช่่น ISO 27001 ซึ่่�งเป็นมาตรฐานสากลที่่�กำำ�หนดให้้มีีการ
จััดการบริิการเทคโนโลยีีสารสนเทศ (Information Technology Security Management) และระบบจััดการกลยุุทธ์์ 
ด้้านความปลอดภััยทางอิินเทอร์์เน็ต็เพื่่�อให้้เกิิดความต่่อเนื่่�องทางธุรุกิิจและการควบคุุมความเสี่่�ยงให้้อยู่่�ในระดัับที่่�ยอมรัับได้้ 
รวมทั้้�งกำำ�หนดให้้ทบทวนกลยุุทธ์ด์ังักล่า่วอย่่างน้้อยปีละหนึ่่�งครั้้�ง รวมถึึงส่่งเสริิมให้้มีีการสร้างความตระหนักัรู้้�ในการใช้้
เทคโนโลยีี (Cyber Security Awareness) ให้้กัับพนัักงานอย่่างต่่อเนื่่�องผ่่านช่่องทางสื่่�อสารภายในและทดสอบผ่่านการ
จำำ�ลองสถานการณ์์เสมืือนจริิง (Cyber Crisis Simulation Program) เช่่น Cyber Security War Game, Phishing  
Campaign เป็นต้้น เพื่่�อให้้พนัักงานมีีความรู้้�ความเข้้าใจในการใช้้งานเทคโนโลยีีอย่่างถููกต้้องและมีีความปลอดภััยจาก 
การถููกคุุกคามทางไซเบอร์์

ความเสี่่�ยงจากการเปลี่่�ยนแปลงกฎหมายและนโยบายภาครััฐ
บริิษัทัฯ ได้้บริิหารธุรุกิิจร้้านค้้าสะดวกซื้้�อ รวมทั้้�งธุุรกิิจสนับสนุนุต่่างๆ ภายใต้้กลุ่่�มธุุรกิิจซีีพีี ออลล์์โดยมีีเจตจำำ�นง 

ยึึดมั่่�นในการดำำ�เนิินธุุรกิิจด้้วยความซื่่�อสััตย์์ โปร่่งใส ยุุติิธรรม คำำ�นึึงถึึงชุุมชน สัังคม และสิ่่�งแวดล้้อม ภายใต้้กฎหมาย
และนโยบายจากภาครััฐอย่่างเคร่่งครััด รวมทั้้�งได้้ติิดตามการเปล่ี่�ยนแปลงความต้้องการของผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียตามแนวทาง
การบริิหารความยั่่�งยืืนระดัับสากล ทั้้�งในระดัับท้้องถิ่่�น ภููมิิภาค และระดัับสากลนั้้�น ล้้วนเป็นกระบวนการค้้นหาข้อมููล 
ที่่�สำำ�คััญเพื่่�อใช้้ประกอบการตััดสิินใจในการดำำ�เนิินธุุรกิิจ รวมทั้้�งใช้้ในการคาดการณ์ผลกระทบต่่อธุุรกิิจ จากการออก 
กฎระเบีียบข้้อบัังคัับใหม่่ อาทิิ การเปล่ี่�ยนแปลงกฎหมายของหน่่วยงานภาครััฐ การบัังคัับใช้้กฎหมายต่่างๆ รวมถึึง 
ข้้อกำำ�หนดที่่�อาจเกิิดขึ้้�นในอนาคต อาทิิ ข้้อกำำ�หนดใหม่่ที่่�เกี่่�ยวข้้องจากการเปลี่่�ยนสภาพภููมิิอากาศ (Climate Change)
และชีีวิิตวิิถีีใหม่่ (New Normal) จากวิิกฤตโรค COVID-19 ซึ่่�งข้้อบัังคัับเหล่่านี้้�มัักจะมีีบทปลีีกย่่อย ข้้อกำำ�หนดเฉพาะ
พื้้�นที่่�ซึ่่�งสอดคล้้องกัับลัักษณะท้้องถิ่่�น ทั้้�งนี้้�หากบริิษััทฯ ไม่่ทำำ�การติิดตาม คาดการณ์์ เตรีียมความพร้้อมให้้ทัันต่่อ 
การเปลี่่�ยนแปลงดัังกล่่าวอาจจะกระทบการดำำ�เนิินธุุรกิิจและความสามารถในการแข่่งขัันรวมถึึงการเติิบโตอย่่างยั่่�งยืืน
ของกลุ่่�มธุุรกิิจอีีกด้้วย

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
การดำำ�เนิินงานของบริิษัทัฯ ยึึดหลักัการดำำ�เนิินธุรุกิิจด้้วยความโปร่่งใส ปฏิิบัตัิิตามกฎหมายและข้้อบังัคัับทั้้�งระดับั 

ท้้องถิ่่�นและสากล รวมถึึงการตอบสนองนโยบายจากภาครััฐมาโดยตลอด เพื่่�อลดความเสี่่�ยงและเพิ่่�มความสามารถ 
ในการปฏิิบัตัิิตามกฎหมายใหม่่และควบคุมุผลกระทบที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�นต่่อธุรุกิิจ บริิษัทัฯ ได้้กำำ�หนดให้้มีีหน่่วยงาน Corporate 
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Legal Compliance Unit ทำำ�หน้้าที่่�ติิดตามและรายงานการเปล่ี่�ยนแปลงนโยบายของภาครััฐ กฎหมาย ระเบีียบ และ 
ข้้อบังัคับั ในประเทศที่่�ดำำ�เนิินธุรุกิิจอย่่างใกล้้ชิิด รวมถึึงสร้างเครืือข่่ายกับัหน่่วยงานภาครััฐและเอกชนที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งในและ
ต่่างประเทศ เพื่่�อให้้เตรีียมความพร้้อมในการดำำ�เนิินธุุรกิิจให้้สอดคล้้องตามกฎเกณฑ์์ได้้อย่่างถููกต้้องเหมาะสมอยู่่�เสมอ 
รวมทั้้�งการเข้้าไปมีีส่วนร่่วมแสดงความคิิดเห็น็ในการออกกฎหมายใหม่่ หากหน่่วยงานผู้้�อนุุญาตออกเปิดรัับฟังความคิิดเห็น็
ผ่่านหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องต่่างๆ เพื่่�อให้้เกิิดความเข้้าใจและปฏิิบััติิได้้อย่่างถููกต้้องและทัันต่่อสถานการณ์์

นอกจากนี้้� คณะกรรมการบริิหารความเสี่่�ยง และหน่่วยงาน Corporate Legal Compliance Unit ยัังได้้จััดให้้มีี 
การทบทวนความเสี่่�ยงกับันักับริิหารความเส่ี่�ยงประจำำ�หน่่วยงาน Risk Champion เพื่่�อกำำ�กับัดูแูลการปฏิิบัตัิิตามกฎหมาย
และขับัเคลื่่�อนให้้บริิษัทัฯ มีีการดำำ�เนิินธุุรกิิจอย่่างถูกูต้้อง โปร่่งใส ตามหลักัธรรมาภิิบาลกัับผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีีย ทำำ�ให้้มั่่�นใจได้้ว่่า
หากมีีการเปล่ี่�ยนแปลงด้้านกฎหมายใดๆ ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับการดำำ�เนิินธุรุกิิจ บริิษัทัฯ พร้อ้มที่่�จะปรัับตััวได้ท้ันัต่อ่สถานการณ์
รวมทั้้�งควบคุุมผลกระทบที่่�อาจเกิิดขึ้้�นให้้อยู่่�ในระดัับที่่�ยอมรัับได้้ตามแนวทางการบริิหารความเส่ี่�ยงองค์์กร 

นอกจากนี้้� บริิษัทัฯ ยังัได้ม้อบหมายให้้คณะกรรมการกำำ�กับัดูแูลความยั่่�งยืืนและบรรษัทัภิิบาล เพื่่�อกำำ�กับัดูแูลกิิจการ
นโยบายความยั่่�งยืืนและแนวปฏิิบััติิ รวมถึึงจริิยธรรมธุุรกิิจและข้้อพึึงปฏิิบััติิในการทำำ�งาน พร้้อมทั้้�งมีีการจััดการอบรม 
สื่่�อสาร และทดสอบความรู้้�ความเข้้าใจให้้พนัักงานทุุกคน ทุุกระดัับร้้อยละ 100 เป็นประจำำ�ทุุกปี รวมทั้้�งจััดให้้มีี 
หน่่วยงาน Contact Center เพื่่�อเปิดรัับข้้อเสนอแนะและข้้อร้้องเรีียนหรืือการติิดต่่อสอบถามเกี่่�ยวกัับกิิจกรรมบริิษััทฯ 
ตลอดเวลา 7 วััน 24 ชั่่�วโมง

ความเสี่่�ยงจากประเด็็นด้้านสิิทธิิมนุุษยชน (Human Right Risk)
ความคาดหวัังจากประชาคมโลกเกี่่�ยวกัับการดำำ�เนิินธุุรกิิจอย่่างรัับผิิดชอบตามกรอบสิิทธิิมนุุษยชนสากลนัับเป็น

ประเด็็นที่่�ทวีีความสำำ�คััญอย่่างยิ่่�ง ในขณะที่่�บริิษััทฯ มีีแนวโน้้มขยายตััวทางธุุรกิิจไปยัังพื้้�นที่่�ต่่างๆ ทั้้�งในประเทศและ 
นอกประเทศซึ่่�งมีีความหลากหลายทั้้�งแนวปฏิิบััติิทางกฎหมาย และกลุ่่�มผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียจึึงก่่อให้้เกิิดความท้้าทาย 
ในการดำำ�เนิินงานเพื่่�อเคารพสิิทธิิมนุุษยชนของกลุ่่�มบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้อง อีีกทั้้�งบริิบทโลกที่่�เปลี่่�ยนแปลงทำำ�ให้้เกิิดปัญหา
การละเมิิดสิิทธิิมนุุษยชนรููปแบบใหม่่ๆ เช่่น การละเมิิดความเป็นส่่วนตััวของข้้อมููลบุุคคล การปิดกัันเสรีีภาพในการ
แสดงออกและการสื่่�อสาร เป็นต้้น ยิ่่�งทำำ�ให้้บริิษััทฯ ต้้องปรัับตััว และให้้ความสำำ�คััญในการตรวจสอบการดำำ�เนิินธุุรกิิจ 
ของตนเพื่่�อไม่่ให้้เกิิดการละเมิิดสิิทธิิมนุุษยชนของกลุ่่�มบุุคคลใดบุุคคลหนึ่่�งที่่�เกี่่�ยวข้้องตลอดห่่วงโซ่่การทำำ�ธุุรกิิจ

หากไม่่สามารถจััดการสิิทธิิมนุุษยชนอย่่างเป็นระบบได้้ตามความคาดหวัังจากประชาคมโลก อาจส่่งผลกระทบ 
ทางลบทั้้�งต่่อภาพลัักษณ์์และการดำำ�เนิินธุุรกิิจต่่อไป เช่่น การถููกระงัับ การซื้้�อขายสิินค้้าและบริิการ การต่่อต้้านจาก
ชุุมชนหากมีีการขยายพื้้�นที่่�ปฏิิบััติิการ การบั่่�นทอนความเชื่่�อมั่่�นของพนัักงาน เป็นต้้น

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษััทฯ มีีความมุ่่�งมั่่�นในการเคารพสิิทธิิมนุุษยชนและรัักษามาตรฐานการปฏิิบััติิตามนโยบายสิิทธิิมนุุษยชน 

ของบริิษััทฯ เพื่่�อป้้องกัันการละเมิิดสิิทธิิมนุุษยชนของพนัักงาน คู่่�ค้้าทางธุุรกิิจ ผู้้�รัับเหมา ลููกค้้า และชุุมชนท้้องถิ่่�นจาก
การดำำ�เนิินธุุรกิิจตลอดห่่วงโซ่่อุุปทาน โดยนอกจากการบัังคัับใช้้นโยบายสิิทธิิมนุุษยชนของบริิษััทฯ อย่่างเป็นทางการ
ตั้้�งแต่่ปี 2560 แล้้วนั้้�น บริิษััทฯ ยัังได้้กำำ�หนดแนวทางปฏิิบััติิที่่�สอดคล้้องกัับบทบััญญััติิที่่�กำำ�หนดไว้้ในกฎหมายไทย และ
กฎหมายต่่างประเทศที่่�บริิษััทฯ ดำำ�เนิินกิิจการ รวมถึึงหลัักการชี้้�แนะว่่าด้้วยการดำำ�เนิินธุุรกิิจและสิิทธิิมนุุษยชนแห่่ง
สหประชาชาติิ (UN Guiding Principles on Business and Human Rights หรืือ UNGP) อีีกทั้้�งยัังมีีกระบวนการติิดตาม
ตรวจสอบสิิทธิิมนุุษยชนอย่่างรอบด้้าน (Human Rights Due Diligence) เป็นกรอบการบริิหารจัดการด้านสิิทธิิมนุุษยชน 
และทบทวนผลการดำำ�เนิินงานด้้านสิิทธิิมนุุษยชนกัับหน่่วยงานที่่�เก่ี่�ยวข้้องของทุกุหน่่วยธุุรกิิจหลักั ทุกุๆ ไตรมาส รวมถึึง
การสร้างความตระหนัักด้้านสิิทธิิมนุุษยชนแก่่พนัักงาน ผ่่านการจััดการอบรมด้้านความยั่่�งยืืนซึ่่�งมีีการผนวกประเด็็น 
ด้า้นสิิทธิิมนุษุยชน และสิิทธิิแรงงานไว้้ในการอบรมดังักล่า่ว รวมถึึงการให้ค้วามรู้้�ผ่า่นการสัมัมนาเชิิงปฏิิบัตัิิการประเมิิน
ความเสี่่�ยงด้้านสิิทธิิมนุุษยชน
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นอกจากนี้้� บริิษัทัฯ ได้้จัดัเตรีียมช่่องทางรัับฟังความคิิดเห็็นและข้้อเสนอแนะจากพนักังานหลากหลายช่อ่งทาง ได้แ้ก่่
ระบบการเคาะระฆััง กล่่องรัับข้อ้ร้อ้งเรีียนของศููนย์์กระจายสิินค้้า รวมถึึงการให้้ความคิิดเห็น็ผ่่านคณะกรรมการสวัสดิิการ
ในสถานประกอบการ (คสส.) ที่่�จััดตั้้�งตามพระราชบััญญััติิคุ้้�มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 เพื่่�อเป็นสื่่�อกลางในการรัับฟัง
ความคิิดเห็น็ และหารือเกี่่�ยวกับัสวัสดิิการที่่�เหมาะสมแก่่พนักังาน โดยปัจจุบุันัร้้อยละ 100 ของพนักังานบริิษัทัฯ เป็นสมาชิิก
ของ คสส. จากการบริิหารจััดการด้านสิิทธิิมนุุษยชนในรอบปีที่่�ผ่่านมา ยัังไม่่พบกรณีีการละเมิิดสิิทธิิมนุุษยชนที่่�เกิิดขึ้้�น
จากการดำำ�เนิินธุุรกิิจของบริิษััทฯ บริิษััทฯ จึึงยัังไม่่ได้้มีีการเยีียวยาแก่่ผู้้�ถููกละเมิิด อย่่างไรก็็ตาม บริิษััทฯ ตระหนัักถึึง
โอกาสและความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น จึึงมีีการจัดเตรีียมมาตรการเยีียวยาแก่่ผู้้�เสีียหาย เพื่่�อบรรเทาผลกระทบจากการ 
ถููกละเมิิดสิิทธิิมนุุษยชน 

ความเสี่่�ยงที่่�เกิิดขึ้้�นใหม่่ (Emerging Risk)
1.	 ความเสี่่�ยงจากพฤติิกรรมลููกค้้าเปลี่่�ยนตามวิิถีีชีีวิิตใหม่่ New Normal 

ความท้้าทายที่่�สำำ�คัญัของธุรุกิิจค้้าปลีีกในหลากหลายด้้านภายใต้้แรงกดดันัทางเศรษฐกิิจ ประกอบกับัแนวโน้้ม
การเปล่ี่�ยนแปลงพฤติิกรรมลูกูค้้าอย่า่งรวดเร็ว็เป็นชีีวิิตวิิถีีใหม่ ่(New Normal) จากการระบาดของโรค COVID-19  
ตระหนัักถึึงความปลอดภััยมากขึ้้�น เช่่น การเว้้นระยะห่่างทางสัังคม รวมถึึงการก้้าวเข้้าสู่่�สังคมดิิจิิทััลและสัังคม 
ไร้้เงิินสดส่่งผลต่่อพฤติิกรรมและวิิถีีในการซื้้�อสิินค้้าของผู้้�บริิโภคที่่�ต้้องการความสะดวกรวดเร็ว็ เนื่่�องจากมีีทางเลืือก
ในการเข้้าถึึงข้้อมููล ช่่องทาง รวมถึึงรููปแบบการซื้้�อและการชำำ�ระเงิินค่่าสิินค้้าและบริิการที่่�สามารถทำำ�ได้้จากทุุกที่่�
ทุกุเวลา และทุกุอุุปกรณ์ที่่�ลูกูค้้าสะดวก ส่่งผลถึึงแนวโน้้มของจำำ�นวนลูกูค้้าที่่�จะเข้้ามาใช้้บริิการที่่�ร้้านสาขาที่่�อาจลดลง

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษััทฯ เรีียนรู้้�และติิดตามการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมและรููปแบบการใช้้ชีีวิิตของผู้้�บริิโภคและลููกค้้า 

แต่่ละกลุ่่�มตลอดเวลา โดยคำำ�นึึงถึึงรููปแบบการใช้้ชีีวิิตผ่่านการศึึกษาและทำำ�ความเข้้าใจพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคเชิิงลึึก 
(Customer Insight) ในแต่ล่ะสถานที่่�ตั้้�งของร้้านสาขา รวมทั้้�งพัฒันารููปแบบและช่อ่งทางที่่�ผู้้�บริิโภคจะเข้้าถึึงสิินค้้า
และบริิการที่่�หลากหลายมากขึ้้�นโดยเชื่่�อมโยงธุรุกิิจค้า้ปลีีกในแต่่ละช่่องทาง (Offline to Online: O2O) ทั้้�งส่่วนของ
ค้้าปลีีกหน้้าร้านและออนไลน์์ ให้้สามารถตอบสนองต่่อพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคตามแต่่ละโอกาสและความสะดวก
ได้้อย่่างเหมาะสม ในรููปแบบ Lifestyle Services เพื่่�อส่่งมอบประสบการณ์์ที่่�ดีีและนำำ�ไปสู่่�ความผููกพัันในระยะยาว

2.	 ความเสี่่�ยงจากการเกิิดโรคระบาดใหญ่่บ่่อยขึ้้�นจนกลายเป็นเรื่่�องปกติิใหม่่ 
การระบาดใหญ่่ของเชื้้�อไวรััสโคโรนาสายพัันธุ์์�ใหม่่ที่่�กำำ�ลัังแพร่่กระจายไปทั่่�วโลกสร้้างความเสีียหายต่่อ 

ทั้้�งชีีวิิตและเศรษฐกิิจอย่่างมาก แม้้วิิกฤตด้้านสาธารณสุุขของโลกครั้้�งนี้้�ได้้ดำำ�เนิินมาต่อเนื่่�องเกืือบหนึ่่�งปีแล้้ว แต่่บรรดา
นักัวิิทยาศาสตร์์คาดว่่า เราอาจต้้องใช้้ชีีวิิตอยู่่�ร่วมกัับโรค COVID-19 ต่่อไป และน่ี่�จะไม่่ใช่่การระบาดครั้้�งสุุดท้้ายที่่�โลก
ต้้องเผชิิญ นักัวิิทยาศาสตร์์เชื่่�อว่่าการแพร่่ระบาดของโรคติิดต่่อไปทั่่�วโลกในลักัษณะนี้้�จะเกิิดได้้บ่่อยขึ้้�นและกลายเป็น
เรื่่�องปกติิมากขึ้้�นในอนาคต โดยชี้้�ว่าในช่ว่งต้้นศตวรรษนี้้�มีีโรคระบาดอุบุัตัิิใหม่เ่กิิดขึ้้�นมากมาย เช่น่ โรคซาร์ส (SARS) 
ไข้้หวัดัหมู ู(Swine Flu) เมอร์์ส (MERS) อีีโบลา (Ebola) และโควิิด-19 (COVID-19) ขณะที่่�เมื่่�อช่่วงกลางปี 2020  
ที่่�ผ่่านมา มีีรายงานการพบเชื้้�อไวรััสไข้้หวััดใหญ่่สายพัันธุ์์�ใหม่่ G4 EA H1N1 ในจีีน ซึ่่�งมีีความคล้้ายคลึึงกัับ 
ไวรััสไข้้หวััดหมููที่่�เคยระบาดใหญ่่ในปี 2009 และนัักวิิทยาศาสตร์์กำำ�ลัังเฝ้้าระวัังอย่่างใกล้้ชิิด เพราะแม้้จะยัังสรุุป 
ไม่่ได้้ว่่าโรคนี้้�จะเป็นภัยัคุุกคามโดยตรงต่่อมนุุษย์ต่่อไปหรืือไม่่ แต่่หากเกิิดการกลายพัันธุ์์�ย่อมมีีโอกาสที่่�จะก่่อให้้เกิิด
การระบาดครั้้�งใหญ่่ได้้ ซึ่่�งปรากฏการณ์เช่่นนี้้�นัักวิิทยาศาสตร์์ชี้้�ว่่ามีีสาเหตุุมาจากการที่่�ประชากรโลกเพิ่่�มมากขึ้้�น 
ส่่งผลให้้มีีการรุกล้ำำ��พื้้�นที่่�ธรรมชาติิและใกล้้ชิิดกัับสััตว์์ป่่ามากขึ้้�น ส่่งผลให้้เชื้้�อโรคแพร่่สู่่�มนุุษย์ได้้ง่่ายขึ้้�น นอกจากนี้้�
การเปลี่่�ยนแปลงสภาพภููมิิอากาศ เช่่น อุุณหภููมิิที่่�สููงขึ้้�นมีีผลให้้สััตว์์พาหะนำำ�โรค เช่่น ยุุง สามารถเจริิญเติิบโตและ
แพร่่พัันธุ์์�ได้้ดีีขึ้้�นจึึงอาจเกิิดโรคระบาดได้้บ่่อยขึ้้�น รวมทั้้�งคาดว่่ายังมีีเชื้้�อไวรััสอื่่�นๆ อีีกกว่่า 1.7 ล้้านชนิิดในสััตว์์
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ต่่างๆ ที่่�อาจก่่อให้้เกิิดโรคที่่�มีีความเส่ี่�ยงต่่อมนุุษย์ซึ่่�งยัังต้้องทำำ�การศึึกษาวิิจัย หาวิิธีีป้องกััน และรัักษาต่อไป ก่่อนที่่� 
จะเกิิดการระบาดใหญ่่ขึ้้�น

ทั้้�งนี้้� โอกาสที่่�จะเกิิดโรคระบาดใหญ่่ได้้บ่่อยขึ้้�นในอนาคตอาจนำำ�ไปสู่่�การหยุุดชะงัักทางธุุรกิิจที่่�สำำ�คััญและ 
กระตุ้้�นให้้เกิิดการเปล่ี่�ยนแปลงพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค และถึึงแม้้จะมีีการพัฒนาทางการแพทย์และแผนรัับมืือ 
ที่่�ตอบสนองต่่อเหตุุการณ์การแพร่่ระบาดที่่�มีีประสิิทธิิภาพสููงขึ้้�น แต่่การคาดการณ์ความรุุนแรงของผลกระทบ 
โดยรวมของการระบาดครั้้�งต่่อไปยัังเป็นไปได้้ยาก อย่่างไรก็็ตามเราเชื่่�อว่่าระยะเวลาของผลกระทบอาจสั้้�นลงจาก
การเรีียนรู้้�เมื่่�อเกิิดโรคระบาดใหญ่่บ่่อยขึ้้�นและกลายเป็นเรื่่�องปกติิในอนาคต

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษัทัฯ ตระหนักัถึึงความสำำ�คัญัและติิดตามการเปล่ี่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็ว็ของความต้้องการและความคาดหวังั

ของผู้้�บริิโภค อันัเนื่่�องมาจากการใช้เ้ทคโนโลยีี การปรัับตัวัเข้า้สู่่�ชีีวิิตวิิถีีใหม่ซ่ึ่่�งจะกลายเป็นเรื่่�องปกติิในอนาคต และ
สังัคมไร้้เงิินสดที่่�เข้้ามามีีบทบาทในชีีวิิตประจำำ�วันัและการตัดัสิินใจของผู้้�บริิโภคอย่่างต่่อเนื่่�อง รวมถึึงการเพิ่่�มทางเลืือก
ที่่�สะดวกและรวดเร็็ว สามารถในเข้้าถึึงสิินค้้าและบริิการได้้ทุุกที่่�ทุุกเวลา ซึ่่�งเป็นปัจจััยสำำ�คััญต่่อพฤติิกรรม 
การจับัจ่า่ยใช้ส้อยของผู้้�บริิโภค มากไปกว่า่นั้้�น บริิษัทัฯ เรีียนรู้้�และติิดตามการเปล่ี่�ยนแปลงความต้อ้งการและความ
คาดหวังัของลููกค้้าตลอดเวลา โดยคำำ�นึึงถึึงรููปแบบการใช้ช้ีีวิิตผ่า่นการศึึกษาและทำำ�ความเข้า้ใจพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค
เชิิงลึึก (Customer Insight) ในแต่่ละสถานที่่�ตั้้�งของร้้านค้้าสาขา พฤติิกรรมของลููกค้้าในแต่่ละกลุ่่�มที่่�แตกต่่างกััน 
ในแต่่ละช่่วงเวลา ทั้้�งกลางวััน กลางคืืน วัันทำำ�งาน วัันหยุุด และช่่วงเทศกาล หรืือเมื่่�อมีีเหตุุการณ์์สำำ�คััญในแต่่ละ
พื้้�นที่่�เพื่่�อนำำ�มาใช้้ในการปรัับเปล่ี่�ยนแผนกลยุุทธ์์ให้้สอดรัับกับัสถานการณ์ที่่�เปลี่่�ยนแปลงตลอดเวลา บริิษัทัฯ พัฒันา
สิินค้้าและบริิการอย่่างต่่อเนื่่�องให้้ทัันกัับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นนี้้� เพื่่�อส่่งมอบประสบการณ์์ใหม่่ ทั้้�งในรููปแบบ
ของการขยายช่อ่งทางการเข้า้ถึึงสิินค้า้และบริิการให้ม้ีีความสะดวกซื้้�อทั้้�งรููปแบบร้้านสาขาตู้้�จำำ�หน่า่ยสิินค้า้อัตโนมัตัิิ
(Vending Machine) รวมไปถึึงช่่องทางออนไลน์์ ในขณะเดีียวกััน บริิษัทัฯ ได้้เพิ่่�มทางเลืือกในการชำำ�ระค่่าสิินค้้าและ
บริิการเช่่น การเพิ่่�มช่่องทางการชำำ�ระผ่่าน Mobile Application Counter Service Pay การเพิ่่�มทางเลืือกและความ
สะดวกรวดเร็็วในการชำำ�ระค่่าสิินค้้าและบริิการผ่าน Alipay Union Pay และ Credit Card ชำำ�ระผ่่านโทรศัพท์์มืือถืือ 
ผ่่านแอปพลิิเคชััน True Money Wallet และเพิ่่�มความสะดวกและทางเลืือกให้้ลูกูค้้าด้วยบริิการรัับส่่งสิินค้้าที่่�ร้้านสาขา
และบริิการรัับ-ส่ง่พัสัดุทุี่่�ร้้าน 7-Eleven ภายใต้้ชื่่�อ SPEED-D ที่่�ร้้าน 7-Eleven ตลอด 24 ชั่่�วโมง รวมทั้้�งให้บ้ริิการ
ส่่งสิินค้้าตามความต้้องการ (On-demand Delivery) จากร้้านสาขา เพื่่�อเพิ่่�มโอกาสทางธุุรกิิจอีีกด้้วย การพััฒนา
รููปแบบการให้้บริิการเพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีเหล่่านี้้� เพื่่�อให้้บริิษััทฯ สามารถรัักษาฐานลููกค้้าเดิิมและขยายไปสู่่�
ลููกค้้ากลุ่่�มใหม่่ได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง

3.	 ความเสี่่�ยงจากการเปลี่่�ยนแปลงโครงสร้้างประชากรสู่่�สังคมผู้้�สูงอายุุอย่่างเต็็มตััว (Super-aged Society)
จากอััตราการเกิิดของประชากรใหม่่ทั่่�วโลกที่่�มีีแนวโน้้มลดลงและประชากรบนโลกมีีอายุยืืนยาวขึ้้�นเนื่่�องจาก

การรัักษาพยาบาลมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น เป็นปัจจััยสำำ�คััญที่่�ทำำ�ให้้เกิิดการเปล่ี่�ยนแปลงทางโครงสร้างประชากร 
สู่่�สัังคมผู้้�สููงอายุุอย่่างเต็็มตััว องค์์การอนามััยโลก (WHO) คาดการณ์์ว่่าประชากรที่่�มีีอายุุ 60 ปีขึ้้�นไป จะมีีจำำ�นวน
เพิ่่�มขึ้้�นอย่่างน้้อยร้้อยละ 3 ต่่อปี โดยในปี 2573 คาดว่่าจะมีีจำำ�นวนมากถึึงประมาณ 1.4 พันัล้้านคนและจะเพิ่่�มขึ้้�นถึึง 
2 พัันล้้านคนในปี 2593 ทวีีปเอเชีียจะมีีประชากรสููงวััยมากที่่�สุุดในโลก โดยเฉพาะประเทศญี่่�ปุ่่�นซึ่่�งถืือเป็นประเทศ
ที่่�มีีประชากรสูงวััยมากที่่�สุุดในโลก และถืือเป็นประเทศแรกๆ ของโลกที่่�เข้้าสู่่�สังคมผู้้�สูงอายุอย่่างเต็็มตััว  
(Super-aged Society) สำำ�หรัับประเทศไทย ข้อ้มูลูของกระทรวงสาธารณสุขุระบุวุ่า่ ปี 2563 ประเทศไทยมีีประชากร
ที่่�มีีอายุุ 60 ปีขึ้้�นไปจำำ�นวนมากกว่่า 12 ล้้านคน หรืือราว 18% ของจำำ�นวนประชากรทั้้�งหมด และจะเพิ่่�มเป็น 20% 
ในปี 2564 ชี้้�ให้้เห็็นว่่าประเทศไทยเริ่่�มเข้้าสู่่�สัังคมผู้้�สููงอายุุและกำำ�ลัังจะเป็นสัังคมผู้้�สููงอายุุอย่่างเต็็มตััวในอีีกไม่่กี่่�ปี
ข้า้งหน้า้ นอกจากนี้้� สำำ�นักังานสถิิติิแห่่งชาติิคาดการณ์ว่่า ประเทศไทยจะเข้า้สู่่�สังคมผู้้�สูงอายุอย่่างเต็ม็ตัวัในปี 2565 
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และในปี 2573 จะมีีสััดส่่วนประชากรสูงวััยเพิ่่�มขึ้้�นอยู่่�ที่่� 26.9% ของประชากรทั้้�งประเทศ ซึ่่�งพฤติิกรรมของ 
ผู้้�สููงอายุุในปัจจุุบัันนั้้�น ต้้องการสิ่่�งที่่�ดีีที่่�สุุด ปลอดภััยที่่�สุุด และใช้้งานง่่ายที่่�สุุด เพื่่�อการดููแลตััวเอง ทั้้�งเรื่่�องสุุขภาพ
การบริิหารการเงิิน การอยู่่�อาศัย รวมถึึงอุุปกรณ์เทคโนโลยีีต่่างๆ ที่่�จะเข้้ามาอำำ�นวยความสะดวกให้้สามารถ 
ดำำ�รงชีีวิิตได้ง้่า่ยขึ้้�น เช่น่ การใช้แ้อปพลิิเคชัันต่า่งๆ ในสมาร์ตโฟนจึึงถืือว่่าผู้้�บริิโภคกลุ่่�มผู้้�สูงอายุเป็นกลุ่่�มเป้า้หมาย
ที่่�มีีศักยภาพสูงู และมีีความต้้องการครอบคลุมุอยู่่�ในหลายธุรุกิิจ โดยที่่�ผ่่านมามูลค่่าตลาดของผู้้�บริิโภคกลุ่่�มนี้้�อยู่่�ที่่� 
107,000 ล้้านบาทต่่อปี เป็นอย่่างน้้อย 

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษััทฯ มีีระบบเรีียนรู้้�และติิดตามการเปล่ี่�ยนแปลงทางด้้านประชากรและสัังคม รวมถึึงความต้้องการและ

ความคาดหวัังที่่�เปล่ี่�ยนแปลงพฤติิกรรมและรููปแบบการใช้้ชีีวิิตของผู้้�บริิโภคในแต่่ละกลุ่่�มของลููกค้้าตลอดเวลา  
ผ่า่นการศึึกษาและทำำ�ความเข้า้ใจพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคเชิิงลึึก (Customer Insight) ของแต่่ละสถานที่่�ตั้้�งของร้้านสาขา
เทศกาลต่่างๆ รวมถึึงแต่่ละช่่วงเวลา ทั้้�งกลางวััน กลางคืืน วัันทำำ�งาน วัันหยุุด หรืือเมื่่�อมีีเหตุุการณ์์สำำ�คััญ 
ในแต่่ละพื้้�นที่่� เพื่่�อเป็นข้้อมูลูในการปรัับเปล่ี่�ยนแผนกลยุทุธ์ให้้สามารถตอบสนองต่่อพฤติิกรรมและรููปแบบการใช้้ชีีวิิต
ของผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป โดยพัฒันาสิินค้้าประเภทอาหารและเครื่่�องดื่่�มให้ม้ีีความโดดเด่น่แตกต่า่งจากคู่่�แข่่ง
สร้างความคุ้้�มค่่ามากขึ้้�น ยกระดัับความอร่่อย เพิ่่�มประโยชน์์และคุุณค่่าทางโภชนาการ เพื่่�อส่่งเสริิมสุุขภาพและสุุขภาวะ
ที่่�ดีีของคนไทยโดยเฉพาะกลุ่่�มผู้้�สููงอายุุ และเพิ่่�มความหลากหลายของเมนูู เช่่น ผัักและผลไม้้สดพร้้อมทาน น้ำำ��ผััก
และน้ำำ��ผลไม้้ อาหารแคลอรี่่�ต่ำำ�� อาหารที่่�ลดเกลืือและน้ำำ��ตาล เพื่่�อตอบโจทย์ผู้้�บริิโภคที่่�คำำ�นึึงถึึงสุุขภาพและการเข้้าสู่่� 
สัังคมผู้้�สููงอายุุของสัังคมไทย เป็นต้้น

บริิษััทฯ เริ่่�มทดลองเปิดมุุมสิินค้้าสุุขภาพ (Eat Well Corner) ที่่�มีีราว 100 สาขา ในปัจจุุบัันจำำ�หน่่ายผััก  
ผลไม้้สด สมุุนไพร และสิินค้้าสุุขภาพครบวงจร ในพื้้�นที่่�ที่่�มีีศัักยภาพและมีีความต้้องการ เช่่น ร้้านในโรงพยาบาล 
เป็นต้้น ขยายมุุมสิินค้้าและความงาม All Beauty Corner และมุุมจำำ�หน่่ายยาสามััญประจำำ�บ้้านและผลิิตภััณฑ์์เพื่่�อ
สุุขภาพ “eXta” ภายในร้้าน 7-Eleven ด้้วยความตั้้�งใจที่่�จะ ให้้ eXta จำำ�หน่่ายยาคุุณภาพที่่�ทุุกคนสามารถเข้้าถึึงได้้
และเป็นที่่�พ่ึ่�งของชุุมชน ส่่งเสริิมสุุขภาพอนามัยที่่�ดีีของคนไทยทั่่�วประเทศ นอกจากนี้้� บริิษััทฯ ได้้ขยายช่่องทาง 
การเข้้าถึึงสิินค้้าและบริิการให้้มีีความสะดวก ครบ จบ ที่่�เดีียวในรูปูแบบร้้านสาขาตู้้�จำำ�หน่่ายสิินค้้าอัตโนมัตัิิ (Vending 
Machine) และเพิ่่�มทางเลืือกในการชำำ�ระค่่าสิินค้้าและบริิการทางออนไลน์์ เช่่น การเพิ่่�มช่่องทางการชำำ�ระผ่่าน 
Mobile Application Counter Service Pay บริิการผ่่าน Alipay Anion Pay และ Credit Card การชำำ�ระผ่่านโทรศััพท์์
มืือถืือด้้วยกระเป๋๋าเงิินอิิเล็็กทรอนิิกส์์ผ่่านแอปพลิิเคชััน True Money Wallet รวมถึึงการเพิ่่�มทางเลืือกให้้ลููกค้้า 
ด้้วยบริิการให้้ลููกค้้ามารัับที่่�ร้้านสาขา และให้้บริิการส่งสิินค้้าตามความต้้องการ (On-demand Delivery) จากร้้านสาขา
เพื่่�อเพิ่่�มโอกาสทางธุุรกิิจอีีกด้้วย

4.	 ความเสี่่�ยงจากการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคจากกระแสเรื่่�องระบบเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน
ปัญหาสิ่่�งแวดล้้อม การขาดแคลนทรััพยากร การเปลี่่�ยนแปลงสภาพภููมิิอากาศ รวมถึึงปัญหาขยะพลาสติิก 

ในทะเล กระตุ้้�นให้้เกิิดกระแสรัักษ์์โลกและการต่อต้า้นการใช้้บรรจุภุัณัฑ์์พลาสติิก และการสนับสนุนุจากภาครััฐและ
เอกชนในการแก้้ไขปัญหาสิ่่�งแวดล้้อมและขยะพลาสติิก ส่่งเสริิมให้้ผู้้�บริิโภคตระหนัักถึึงปัญหาจากการใช้้ การทิ้้�ง 
และการจัดัเก็บ็ขยะพลาสติิกที่่�ส่่งผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมในระยะยาวจนเกิิดการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมที่่�จะเห็น็ผล
ชััดเจนขึ้้�นในอีีก 3-5 ปีข้้างหน้้า อาทิิ การเพิ่่�มขึ้้�นของความต้้องการซื้้�อสิินค้้าและบริิการที่่�ใช้้ทรััพยากรอย่่างมีี
ประสิิทธิิภาพสููงสุุดและเป็นมิิตรต่อสิ่่�งแวดล้้อม รวมถึึงผู้้�บริิโภคเริ่่�มมองหาสิินค้้าและบริิการจากผู้้�ประกอบการ 
ที่่�ดำำ�เนิินธุรุกิิจโดยมีีแนวทางลดการใช้้ทรััพยากรในการผลิิตหรืือการนำำ�วัสัดุรุีีไซเคิิลกลับัเข้้าสู่่�กระบวนการผลิิตอีีกครั้้�ง
อย่า่งไรก็ต็าม เนื่่�องจากสิินค้า้ที่่�ทำำ�จากพลาสติิกถููกมองว่า่เป็นสาเหตุุของปัญหาสิ่่�งแวดล้อ้ม จึึงอาจส่่งผลกระทบต่อ่
การลดลงของรายได้้จากการขายสิินค้้ารูปแบบเดิิม การเพิ่่�มขึ้้�นของต้้นทุุนการผลิิตและค่่าใช้้จ่่ายจากการวิิจัย 
และพััฒนา ค่า่ใช้้จ่า่ยในการดำำ�เนิินงานที่่�อาจเพิ่่�มขึ้้�นจากการจัดเก็บ็ภาษีี รวมถึึงผลกระทบต่่อภาพลัักษณ์ข์ององค์ก์ร
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การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษัทัฯ ปรัับตัวัให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการใหม่่ของลูกูค้้าที่่�เปล่ี่�ยนแปลงไปตามกระแสเศรษฐกิิจหมุนุเวีียน

โดยมีีการวางกลยุุทธ์์ การพััฒนาสิินค้้าและบริิการ ห่่วงโซ่่อุุปทาน และกระบวนการผลิิต รวมถึึงเสริิมสร้้างความ
เข้้าใจในเรื่่�องการบริิหารจััดการขยะ เพื่่�อสร้้างความยั่่�งยืืนให้้กัับสิ่่�งแวดล้้อม สัังคม และชุุมชน ตลอดจนยกระดัับ 
ขีีดความสามารถในการแข่่งขัันของบริิษัทั นอกจากนี้้� บริิษัทัฯ ยังัได้้กำำ�หนดมาตรการจัดการเพื่่�อบริิหารความเส่ี่�ยง 
ที่่�กล่่าวมาข้้างต้้น 

บริิษัทัฯ เชื่่�อมั่่�นในการสร้า้งความยั่่�งยืืนขององค์ก์รด้ว้ยการดำำ�เนิินธุรุกิิจอย่่างมีีธรรมาภิิบาลและเป็นคนดีีของ
สัังคม ภายใต้้ปณิิธาน “ร่่วมสร้้างสรรค์์และแบ่่งปันโอกาสให้้ทุุกคน” ซึ่่�งในปีที่่�ผ่่านมามีีการดำำ�เนิินงานด้้านความ
ยั่่�งยืืนที่่�สำำ�คัญั อาทิิ ให้ค้วามช่ว่ยเหลือืเกษตรกร วิิสาหกิิจชุุมชน และวิิสาหกิิจขนาดกลางและขนาดย่อ่ม เพื่่�อพััฒนา
สิินค้้าที่่�มีีคุุณภาพได้้มาตรฐานและนำำ�มาจำำ�หน่่ายในร้้าน 7-Eleven การดำำ�เนิินนโยบาย 7 GO Green อย่่างเข้้มข้้น
และต่่อเนื่่�องเพื่่�อมุ่่�งสร้้างความร่่วมมืือในการอนุุรัักษ์์สิ่่�งแวดล้้อม ผ่่านโครงการ “ลดวัันละถุุง คุุณทำำ�ได้้” ส่่งเสริิม 
ให้้ลููกค้้าปฏิิเสธการใช้้ถุุงพลาสติิกและเปล่ี่�ยนมููลค่่าถุงพลาสติิกเป็นเงิินบริิจาค ซึ่่�งได้้รัับความร่่วมมืือจากลููกค้้า 
เป็นอย่่างดีี ส่่งผลให้้สามารถลดการใช้้ถุุงพลาสติิกลงไปได้้มากกว่่า 998 ล้้านใบ รวมทั้้�งบริิษัทัฯ สามารถประหยััด 
ค่า่ใช้จ้่า่ยที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัถุงุพลาสติิกเพื่่�อเปล่ี่�ยนเป็นเงิินบริิจาค รวมทั้้�งส้ิ้�นกว่่า 134 ล้า้นบาท โดยได้น้ํําไปสมทบทุนุ
ซื้้�ออุุปกรณ์การแพทย์์ มอบให้้กัับอาคารนวมิินทรบพิิตร 84 พรรษา โรงพยาบาลศิิริิราช และโรงพยาบาลใน 
ถิ่่�นทุรุกันดาร รวม 77 โรงพยาบาลใน 77 จังัหวัดัทั่่�วประเทศ เพื่่�อขยายผลความตั้้�งใจให้ก้ระจายครอบคลุุมทุกุพื้้�นที่่�
และส่่งมอบโอกาสให้้กัับผู้้�ป่่วยในถิ่่�นทุุรกัันดารได้้เข้้าถึึงการรัักษาพยาบาลที่่�ดีี

นอกจากความพยายามในการลดถุุงพลาสติิกแล้้ว ทางบริิษัทัฯ ยังัหาแนวทางนำำ�วััสดุเหลืือใช้้และขยะพลาสติิก
กลัับมาใช้้ใหม่่ (Recycle) และแปรรูปเพื่่�อใช้้ประโยชน์์ (Up Cycling) ตามแนวคิิดระบบเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน  
(Circular Economy) อีีกด้้วย โดยล่่าสุด บริิษัทัฯ ร่่วมกัับเอสซีีจีี และกลุ่่�มบริิษัทั ดาว (ประเทศไทย) ต่่อยอดแคมเปญ
ลดและเลิิกใช้้ถุุงพลาสติิกในร้้าน 7-Eleven เปิดตััวโครงการ 7 Go Green Recycled Plastic Road เปลี่่�ยนขยะ
พลาสติิกเป็นถนน นำำ�ร่่องพััฒนาพื้้�นที่่�ลานจอดรถหน้้าร้้าน 7-Eleven เป็นต้้นแบบ เพื่่�อเป็นอีีกแนวทางในการดููแล
สิ่่�งแวดล้้อมอย่่างยั่่�งยืืน

5.	 ความเสี่่�ยงจากการขาดแคลนแรงงานทัักษะใหม่่
ความก้้าวหน้้าทางดิิจิิทััลสมัยใหม่่ การเกิิดโรคระบาดใหญ่่ รวมทั้้�งการหยุุดชะงัักของระบบห่่วงโซ่่อุุปทาน 

ทั่่�วโลก ส่ง่ผลให้้ความต้อ้งการและพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคเปล่ี่�ยนแปลงไป ก่อ่ให้้เกิิดความเสี่่�ยงในการดำำ�เนิินธุรุกิิจ
อาทิิ การนำำ�เทคโนโลยีีดิิจิิทััลมาใช้้ในการให้้บริิการขนส่่ง การทำำ�การตลาด และการจำำ�หน่่ายสิินค้้าออนไลน์์ ซึ่่�งใน
ระยะยาวส่่งผลให้้บริิษัทัฯ ต้้องปรัับเปลี่่�ยนกลยุุทธ์และรูปูแบบการดำำ�เนิินธุรุกิิจและกระบวนการดำำ�เนิินงานภายใน 
ให้้เป็นระบบดิิจิิทัลัอย่่างรวดเร็ว็ เพื่่�อตอบสนองการแข่่งขันัทางธุรุกิิจความสะดวกยุคุใหม่่ จากการเปลี่่�ยนแปลงดังักล่่าว
อาจส่่งผลต่่อการขาดแคลนแรงงานทัักษะใหม่่ของบริิษััทฯ ตลอดจนบุุคลากรที่่�เกี่่�ยวข้้องในระบบห่่วงโซ่่อุุปทาน 
ที่่�ไม่่สามารถพััฒนาได้้ทันัต่อ่รูปูแบบการดำำ�เนิินธุุรกิิจและช่อ่งทางการจัดัจำำ�หน่่ายรููปแบบใหม่ ่ทั้้�งนี้้� โอกาสที่่�จะเกิิด
การขาดแคลนทัักษะใหม่่อาจนำำ�ไปสู่่�การหยุุดชะงัักทางธุุรกิิจที่่�สำำ�คััญถึึงแม้้จะมีีการพััฒนาบุุคลากรอย่่างต่่อเนื่่�อง 
อย่่างไรก็็ตามเราเชื่่�อว่่าระยะเวลาของพััฒนาทัักษะใหม่่ของบุุคลากรอาจมีีผลกระทบที่่�สั้้�นลงจากการใช้้เทคโนโลยีี
สมัยใหม่ใ่นการเรีียนรู้้� เสริิมทักัษะที่่�จำำ�เป็น (Reskill) และเพิ่่�มทักัษะใหม่ ่(Upskill) ได้ก้ลายเป็นเรื่่�องปกติิในอนาคต

การบริิหารความเสี่่�ยงของบริิษััท
บริิษััทฯ มีีการทบทวนแผนกลยุุทธ์์องค์์กรประจำำ�ปีอย่่างสม่ำำ��เสมอ เพื่่�อรองรัับการเติิบโตของธุุรกิิจ รวมทั้้�ง

กำำ�หนดกลยุุทธ์์และจััดทำำ�แผนการเตรีียมบุุคลากรให้้มีีทัักษะใหม่่ ผ่่านการเรีียนการสอนออนไลน์์ รวมทั้้�งปรัับ
หลักัสูตูรการเรีียนในภาคการศึึกษาผ่า่นวิิทยาลัยัเทคโนโลยีีปัญญาภิิวัฒน์ ์ที่่�เปิดสอนในระดับัประกาศนีียบัตัรวิิชาชีีพ
และสถาบันการจัดการปัญญาภิิวัฒน์์ ที่่�เปิดสอนในระดัับปริิญญาตรีี ปริิญญาโท และปริิญญาเอก ทั้้�งหลัักสููตร 
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ภาษาไทยและหลักัสููตรนานาชาติิ ให้้มีีทักัษะการดำำ�เนิินธุรุกิิจด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทัลที่่�เหมาะสม เป็นการสร้างทักัษะใหม่่
ให้้กัับพนัักงานขององค์์กร ควบคู่่�ไปกัับการสร้้างระบบนิิเวศเพื่่�ออำำ�นวยความสะดวก เพิ่่�มคุุณค่่าและประสบการณ์์
ที่่�น่่าประทัับใจในการใช้้ชีีวิิต รองรัับการขยายตััวของธุรุกิิจรููปแบบใหม่่ๆ และแพลตฟอร์์มการค้าใหม่่ๆ บริิษัทัจึึงมุ่่�ง
พัฒันาทักัษะของพนัักงานในองค์์กรอย่่างต่่อเนื่่�องและเข้้มข้้น โดยเฉพาะการเสริิมทัักษะที่่�จำำ�เป็น และเพิ่่�มทัักษะใหม่่
โดยบริิษััทฯ เล็็งเห็็นว่่าการเสริิมทัักษะ จะเพิ่่�มความสามารถของพนัักงานในเนื้้�องานเดิิมภายใต้้บริิบทใหม่่  
ถือืเป็นการเพิ่่�มคุณุค่า่ของพนักังานต่อ่องค์ก์ร ขณะเดีียวกันัการเพิ่่�มทักัษะใหม่ท่ี่่�จำำ�เป็น คือื การพัฒันาทักัษะทั้้�งหมด
ของพนักังานสำำ�หรัับเนื้้�องานอื่่�นๆ การเรีียนรู้้�เทคโนโลยีีใหม่่ๆ หรืือการฝึกทัักษะที่่�จำำ�เป็นและสามารถนำำ�ทักัษะเหล่่านี้้�
ไปใช้้ในหน้้าที่ีี��ใหม่่ภายในบริิษััทฯ เช่่น ทัักษะการเรีียนรู้้�เรื่่�องดิิจิิทััล เป็นต้้น นอกจากนี้้� บริิษัทัฯ ยังัมุ่่�งพัฒันาทักัษะ
วิิชาชีีพเฉพาะทางที่่�สอดคล้้องกัับการขยายตััวของธุุรกิิจ อาทิิ พนัักงานชงกาแฟ (Coffee Maker) ผู้้�เชี่่�ยวชาญ 
ด้้านกาแฟ (Coffee Master) ผู้้�บริิหารธุรุกิิจกาแฟ (Coffee Manager) และผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการบริิหารจัดัการอาหาร 
(Food Master) เป็นต้้น และจะมีีการอบรมทดสอบเพื่่�อเทีียบคุุณวุุฒิิ และมีีแนวทางปรัับค่่าตอบแทนให้้เป็นไปตาม
คุุณวุุฒิิที่่�ได้้รัับต่่อไป

ด้้านการปรัับปรุุงกระบวนการทำำ�งานในองค์์กร บริิษััทฯ ได้้แต่่งตั้้�งคณะกรรมการความเป็นเลิิศทางธุุรกิิจ 
Business Excellence Committee และคณะทำำ�งานความเป็นเลิิศทางธุรุกิิจ Business Excellence Working Team: BEW 
เพื่่�อการพััฒนาปรัับปรุุงกระบวนการทำำ�งานให้้เกิิดประสิิทธิิผลมุ่่�งสู่่�ความเป็นเลิิศทางธุุรกิิจ โดยมุ่่�งเน้้นการ 
ปรัับโครงสร้างองค์์กรให้้มีีความกระชัับ ลดการทำำ�งานหลายขั้้�นตอน ส่่งเสริิมการทำำ�งานที่่�สามารถปรัับเปล่ี่�ยน 
ได้้อย่่างรวดเร็็ว คล่่องตััว และส่่งเสริิมการทำำ�งานร่่วมกัันข้้ามสายงานอย่่างบููรณาการมากขึ้้�น ส่่งผลให้้บริิษััทฯ  
เป็นองค์์กร 4.0 ที่่�สามารถรองรัับการเปลี่่�ยนแปลงในโลกยุุคใหม่่ได้้อย่่างรวดเร็็ว

ด้้านการพััฒนาบุุคลากรสำำ�หรัับประเทศ นอกจากการส่่งเสริิมการศึึกษาและพััฒนาบุุคลากรที่่�มีีคุุณภาพ 
เพื่่�อรองรัับธุุรกิิจค้้าปลีีกของประเทศไทยที่่�บริิษัทัฯ ดำำ�เนิินมาอย่่างต่่อเนื่่�อง ผ่่านระบบการศึึกษาทวิิภาคีีหรืือระบบ 
การเรีียนควบคู่่�ไปกัับการฝึกภาคปฏิิบัตัิิ ร่ว่มกับัสำำ�นักังานคณะกรรมการอาชีีวศึึกษา ผ่า่นวิิทยาลัยเทคโนโลยีีปัญญา
ภิิวัฒน์์ ที่่�เปิดสอนในระดัับประกาศนีียบัตัรวิิชาชีีพ และสถาบันการจัดการปัญญาภิิวัฒน์์ ที่่�เปิดสอนในระดัับปริิญญาตรีี
ปริิญญาโท และปริิญญาเอก ทั้้�งหลัักสููตรภาษาไทยและหลักัสููตรนานาชาติิแล้้ว ในปีที่่�ผ่่านมา บริิษัทัฯ ได้้ร่่วมมืือกัับ
รััฐบาลผ่่านโครงการความร่่วมมืือภาครััฐและเอกชน เพื่่�อร่่วมกัันสร้้าง “บััณฑิิตพรีีเมีียม” ได้้แก่่ นัักศึึกษาระดัับ
ประกาศนีียบััตรวิิชาชีีพ (ปวช.) ประกาศนีียบััตรวิิชาชีีพชั้้�นสููง (ปวส.) และปริิญญาตรีี ในสาขาวิิชาต่่างๆ ทั้้�งการ
จััดการนวััตกรรมการค้้า การตลาด การจััดการธุุรกิิจค้้าปลีีก เทคโนโลยีีไฟฟ้้า และอาหารและเครื่่�องดื่่�ม

ความเสี่่�ยงทางด้้านการเงิิน
บริิษััทฯ มีีฐานะเปิดต่่อความเสี่่�ยงจากธุุรกิิจปกติิซึ่่�งมาจากการเปล่ี่�ยนแปลงของอััตราดอกเบี้้�ยในตลาด และ 

อััตราแลกเปลี่่�ยน และจากภาระผููกพัันตามสััญญาที่่�ไม่่สามารถปฏิิบััติิได้้ของคู่่�สััญญา 
ณ วันัที่่� 31 ธันัวาคม 2563 บริิษัทัฯ มีีหนี้้�สิินที่่�มีีภาระดอกเบี้้�ยจำำ�นวน 292,968 ล้า้นบาท เป็นหุ้้�นกู้้�ที่่�มีีอัตัราดอกเบี้้�ย

คงที่่�จำำ�นวน 152,996 ล้า้นบาท คิิดเป็นสััดส่ว่นร้้อยละ 52 ของหนี้้�สิินที่่�มีีภาระดอกเบี้้�ยทั้้�งหมด โดยอััตราส่วนหนี้้�สิินสุุทธิิ
ต่่อส่่วนของผู้้�ถืือหุ้้�นนิิยามตามข้้อกำำ�หนดสิิทธิิหุ้้�นกู้้� เท่่ากับ 1.6 เท่่า ซึ่่�งไม่่เกิินกว่่าระดัับที่่�ระบุไุว้้ในข้้อกำำ�หนดสิิทธิิหุ้้�นกู้้�
สำำ�หรัับปี 2563 นอกจากนี้้� บริิษััทฯ มีีเงิินกู้้�ยืมระยะยาวจากสถาบัันการเงิิน สกุุลเงิินดอลลาร์์สหรััฐฯ เทีียบเท่่าสกุุล 
เงิินบาท คิิดเป็นจำำ�นวน 66,551 ล้้านบาท เพื่่�อการลงทุุนที่่�ให้้ได้้ซึ่่�งหุ้้�นหรืือผลประโยชน์์การลงทุนุในสัดัส่่วนร้้อยละ 40 
ของหุ้้�นที่่�จำำ�หน่่ายได้้แล้้วทั้้�งหมดของบริิษััท เทสโก้้สโตร์์ส (ประเทศไทย) จำำ�กััด และ Tesco Stores (Malaysia)  
Sdn. Bhd. 


