
คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
บริษทัมีการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหารความเส่ียง โดยมีหน่วยงาน
บริหารความเส่ียง และหน่วยงานก�ำกับดูแลการปฏิบัติงาน  
เป็นกลไกในการท�ำงาน คณะกรรมการบริหารความเส่ียงสนับสนุน
คณะกรรมการบริษัทในการก�ำกับดูแลการด�ำเนินงานภายใต้ 
หลักการก�ำกบัดูแลกจิการทีดี่ เพ่ือให้การบริหารความเส่ียงขององค์กร
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบรรลุเป้าหมายทางธุรกิจ  

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�

สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และทิศทางขององค์กร ลดผลกระทบ 
จากความไม่แน่นอนของปัจจยัต่าง ๆ  ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร 
โดยคณะกรรมการบริหารความเส่ียงจะสรุปและรายงานผลการ 
ปฏิบัติงาน พร้อมทั้งเสนอต่อคณะกรรมการตรวจสอบและ 
คณะกรรมการบริษทั ปีละ 2 คร้ัง เพ่ือการสอบทานประสิทธผิลของ
กระบวนการบริหารความเสี่ยงขององค์กร

การบริหารจัดการความเสี่ยง
การบริหารจัดการความเส่ียงคือกลไกในการระบุแนวโน้มและ
ปัญหาที่อาจเกิดข้ึนแล้วส่งผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจ โดยมี
หน่วยงานบริหารความเสี่ยง (Risk Management Unit) ท�ำหน้าที่
ก�ำกับดูแลการบริหารความเส่ียงให้มีประสิทธิภาพสามารถท�ำให้

องค์กรด�ำเนินธุรกิจบรรลุตามเป้าหมายได้ ตลอดจนสามารถสร้าง
คณุค่าให้กบักลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่มภายใต้นโยบายการบริหาร
ความเสี่ยงขององค์กร 

การปฏิบัติตามกฎหมาย
บริษัทเคารพและปฏิบัติตามกฎหมาย โดยมีหน่วยงานก�ำกับดูแล 
การปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ (Corporate Legal 
& Compliance Unit : L&C) ท�ำหน้าที่ก�ำกับดูแลให้หน่วยงาน 
ต่าง ๆ ในบริษัทปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมถึงท�ำหน้าที่
เป็นศูนย์กลางในการติดตาม รวบรวมประกาศกฎระเบียบจาก 
ภาครัฐที่ออกมาใหม่ และสื่อสารให้พนักงานทราบ โดยในปี 2563 
หน่วยงาน L&C ได้จดัอบรมให้ความรู้แก่บคุลากรของบริษทัเกีย่วกบั

พระราชบญัญติัคุม้ครองข้อมูลส่วนบคุคล พ.ศ. 2563 เพ่ือให้ทราบถงึ
สิทธิประโยชน์รวมถึงตระหนักและให้ความส�ำคัญในการปฏิบัติ
ตามกฎหมายดังกล่าว นอกจากนี้ ในปี 2563 มีประกาศระเบียบ 
หรือกฎหมายต่าง ๆ จากภาครัฐทีเ่กีย่วข้องกบับริษทั กว่า 970 ฉบบั 
ทีห่น่วยงาน L&C ได้ส่ือสารและก�ำกับให้หน่วยงานทีเ่กีย่วข้องเพ่ือ
ปฏิบติัตามกฎระเบยีบหรือประกาศภาครัฐดังกล่าวอย่างเคร่งครัด
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บริษัทจัดโครงสร้างการบริหารความเสี่ยงที่อาจส่งผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 
	 1  กลุ่มความเสี่ยงท่ัวไปที่สามารถเกิดขึ้นได้ในการด�ำเนินงาน 
	 2  กลุ่มความเสี่ยงด้านความย่ังยืน หรือความเสี่ยงที่ไม่เกี่ยวข้องกับการเงิน 
	 3  กลุ่มความเสี่ยงท่ีเกิดใหม่ 

โดยบริษัทมีการประเมินความเส่ียงเป็นประจ�ำทุกปี ตลอดจนมีการอบรมตัวแทนจากหน่วยงานต่าง ๆ (Risk Champion)  
ในหัวข้อที่สอดคล้องกับมาตรการลดความเสี่ยงในแต่ละไตรมาส มีกระบวนการควบคุมภายใน และมีการติดตามความเสี่ยง
และผลการด�ำเนินงานอย่างใกล้ชิด 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)
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคติดเช้ือไวรัสโควิด-19 ลูกค้าตระหนัก
ถงึความปลอดภัยมากข้ึน ท�ำให้แนวโน้ม 
พฤติกรรมของลูกค้าเปล่ียนแปลงไป 
ตามวิถีชีวิตใหม่ หรือ New Normal 
รวมถึงพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้า
ของผู้บริโภคที่ต้องการความสะดวก 
และรวดเร็วในสังคมดิจิทัล ส่งผลถึง
แนวโน้มของจ�ำนวนลูกค้าที่อาจเข้ามา
ใช้บริการในร้านเซเว่นอีเลฟเว่นลดลง

แนวทางการจัดการ
•	 พัฒนารูปแบบและช่องทางการเข้าถึงสินค้า และบริการส�ำหรับ

ลูกค้าผ่านรูปแบบออนไลน์สู่ออฟไลน์ (O2O) ทั้งส่วนของร้าน
เซเว่นอเีลฟเว่นและออนไลน์ โดยจดัโปรโมชันต่าง ๆ ให้ลูกค้าส่ังซือ้
สินค้าผ่านร้านเซเว่นอเีลฟเว่นทัว่ประเทศ และผ่านระบบออนไลน์
ทกุแพลตฟอร์ม เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้ลูกค้าในทกุการซือ้สินค้า
และบริการในชุมชนทุกพื้นที่ 

  ความเสี่ยงเกิดใหม่
 
บริษัทมีการทบทวนประเดน็และแนวโน้มที่อาจเป็นความเสีย่งต่อการด�ำเนนิธุรกิจ ตลอดจนวเิคราะห์การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ  
ที่อาจเป็นประเด็นหรือความเส่ียงใหม่เป็นประจ�ำทุกปี เพ่ือมุ่งหามาตรการและแนวทางการจัดการในการรองรับความเส่ียง 
ดังกล่าว พร้อมทัง้สามารถตอบสนองต่อความเส่ียงน้ันได้อย่างทนัท่วงท ีโดยในปี 2563 มีประเด็นความเส่ียงเกิดใหม่ทีส่่งผล 
ต่อการด�ำเนินธุรกิจ 6 ประเด็น ดังนี้
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ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างประชากรสู่สังคมผู้สูงอายุ
อย่างเต็มตัว (Super-aged Society)
จากอตัราการเกิดของประชากรใหม่ทัว่โลก 
ที่มีแนวโน้มลดลง และประชากรบนโลก
มีอายุ ยืนยาว ข้ึน เป ็นป ัจจัยส� ำคัญที่ 
ท�ำให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางโครงสร้าง
ประชากร สู ่ สั งคมผู ้ สู งอา ยุ  รวมทั้ ง
ประเทศไทยเองก็ก�ำลังจะกลายเป็นสังคม
ผู้สูงอายุอย่างเต็มตัวในอีกไม่กี่ปีข้างหน้า 
ซึ่งพฤติกรรมของผู้สูงอายุในปัจจุบันน้ัน 
มีความต้องการส่ิงที่ ดีที่ สุด ปลอดภัย
ที่สุด และใช้งานง่ายที่สุด รวมถึงอุปกรณ์
เทคโนโลยีต่าง ๆ  ทีจ่ะเข้ามาอ�ำนวยความสะดวก
ให้สามารถด�ำรงชีวิตได้ง่ายขึ้น 

ความเสี่ยงจากการเกิด
โรคระบาดใหญ่บ่อยขึ้น
และกลายเป็นเรื่องปกติในอนาคต
จากการแพร่ระบาดคร้ังใหญ่ของโรคติดเช้ือ
ไวรัสโควิด-19  ในปัจจุบันนักวิทยาศาสตร์
เช่ือว่ามนุษย์อาจจะต้องใช้ชีวิตอยู่ร่วมกับ
โรคน้ีต่อไป อีกทั้งคาดว่ายังมีเช้ือไวรัสอีก
มากมายที่สามารถกลายเป็นโรคชนิดอื่น
ได้อีก ทั้งนี้ การแพร่ระบาดของโรคติดต่อ
ในลักษณะน้ีมีโอกาสจะเกิดข้ึนได้บ่อยและ
กลายเป็นเรื่องปกติในอนาคต ซึ่งอาจส่งผล 
ต่อการหยุดชะงักทางธุรกิจ และกระตุ้น
ให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ 
ผู้บริโภคสู่วิถชีีวิตใหม่ (New Normal) มากข้ึน 

แนวทางการจัดการ
พัฒนาสินค้าและบริการเพื่อตอบโจทย์ลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ ดังนี้

แนวทางการจัดการ
พัฒนาสินค้าและบริการอย่างต่อเน่ืองให้เท่าทันกับการเปล่ียนแปลง 
ที่ เกิดข้ึน เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้สะดวก 
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 

50 รายงานการพัฒนาอย่างยั่งยืน ปี 2563
บริษัท ซีพี ออลล์ จำ�กัด (มหาชน)



ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง
พฤตกิรรมของผู้บรโิภคจากกระแส
เรื่องระบบเศรษฐกิจหมุนเวียน
ปัจจุบันขยะพลาสติกเป็นหนึง่ในปัญหา
ส่ิงแวดล้อมทีท่ัว่โลกให้ความส�ำคญั รวมถงึ 
ผู ้บริโภคเกิดการตระหนักถึงปัญหา
ที่ เกิดข้ึนและเกิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมไปสู่การลดการใช้พลาสติก
และต้องการซื้อสินค้าและบริการที่ใช้
ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด
และเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

แนวทางการจัดการ
ปรับตัวให้สอดคล้องกบัความต้องการใหม่
ของลูกค้าที่เปล่ียนแปลงไปตามกระแส
เศรษฐกจิหมุนเวียน โดยมีการวางกลยุทธ์

ความเสี่ยงจากการขาดแรงงาน
ทักษะใหม่จากการเปลี่ยนผ่าน
เพื่อเป็นดิจิทัล อย่างรวดเร็ว
ปัจจุบันเทคโนโลยีมีความก้าวหน้าข้ึน 
ท�ำให้รูปแบบการด�ำเนินธุรกิจต้องมี 
การปรับเปล่ียนให้เป็นระบบดิจิทัลเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ และพฤติกรรม 
ของผู้บริโภคทีเ่ปล่ียนแปลงไป การเสริม 
ทกัษะการท�ำงานทีจ่�ำเป็นส�ำหรับพนักงาน 
ให้เท่าทันกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ จงึเป็น 
การเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน
และเพิ่มมูลค่าให้กับองค์กร 

แนวทางการจัดการ
ก�ำหนดกลยุทธ์และจัดท�ำแผนการเตรียมบุคลากรให้มีทักษะใหม่ 
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

การพัฒนาสินค้าและบริการตลอดห่วงโซ่อุปทาน รวมถึงเสริมสร้าง 
ความเข้าใจในเร่ืองการบริหารจัดการขยะ เพ่ือสร้างความย่ังยืน 
ให้กับส่ิงแวดล้อม สังคม และชุมชน อีกด้วย โดยการก�ำหนด
มาตรการจัดการต่าง ๆ ผ่านกลยุทธ์เซเว่น โก กรีน อาทิ 
•	 การส่งเสริมให้ลูกค้าปฏิเสธการใช้ถุงพลาสติกและเปลี่ยนมูลค่า

ถุงพลาสติกเป็นเงินบริจาค ได้แก่ โครงการ “รวมพลังคนไทย 
เลิกใช้ถุงพลาสติก”

•	 การน�ำวัสดุเหลือใช้และขยะพลาสติกกลับมาใช้ใหม่และแปรรูป
เพื่อใช้ประโยชน์ อาทิ โครงการ 7 Go Green Recycled Plastic  
Road เปล่ียนขยะพลาสติกเป็นถนน โดยน�ำร่องพัฒนาพ้ืนที ่
ลานจอดรถหน้าร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เป็นต้นแบบ
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ความเสี่ยงจากข้อมูลบริษัทถูก
ปลอมแปลง
ความก้าวหน้าทางดิจิทัลสมัยใหม่ส่งผล
ให้การปลอมแปลงเน้ือหา ภาพถ่าย วิดีโอ 
เสียงหรือข้อความต่าง ๆ รวมถึงการแพร่
กระจายของข่าวสารปลอมเพ่ิมมากข้ึน
อย่างรวดเร็ว บริษัทจึงจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึง 
การวางตัวตนในโลกดิจิทัลในการเผยแพร่
ข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นต่าง ๆ เพ่ือ
รักษาภาพลักษณ์และความสามารถใน 
การแข่งขันขององค์กร 

แนวทางการจัดการ
ปรับรูปแบบธรุกจิให้รองรับสังคมดิจทิลัได้อย่างมีประสิทธภิาพมากย่ิงข้ึน อาทิ
•	 การน�ำปัจจัยด้านการเปล่ียนผ่านเพ่ือเป็นดิจิทัล และเทคโนโลยีหรือ

นวัตกรรมที่เข้ามาสร้างตลาดและมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์ (Disruptive 
Technology) เข้าเป็นส่วนหน่ึงในการจดัท�ำแผนกลยุทธ์องค์กรทัง้ระยะส้ัน 
และระยะยาว

•	 พัฒนาระบบการบริหารความสัมพันธ์ของลูกค้า เพ่ือให้สามารถติดต่อ
ส่ือสาร รับฟังความคดิเห็นและเข้าถึงลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และใกล้ชิดมากข้ึน รวมถึงการท�ำกจิกรรมส่งเสริมการขาย ผ่านช่องทาง
ออนไลน์และแอปพลิเคชันบนโทรศพัท์มือถอื อาท ิ เฟซบุก๊ “7-Eleven 
Thailand” แอปพลิเคชันไลน์ ยูทูป

	 โครงการค้นหาภัยมืด (Black Swan)

บริษัทด�ำเนินโครงการค้นหาภัยมืด หรือ Black Swan เพ่ือสนับสนุนการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรในองค์กรต้ังแต่ผู้บริหารจนถึงพนักงานร่วมกันค้นหาความเส่ียงขององค์กร  
ทีเ่ป็นความเส่ียงทีอ่าจท�ำให้องค์กรไม่บรรลุเป้าหมาย อกีทัง้ส่งผลให้เกดิความไม่ม่ันคงและ
ไม่ปลอดภัยต่อองค์กร โดยจัดกิจกรรมให้ผู้บริหารและพนักงานเข้าร่วมประกวดประเด็น
ความเสี่ยงผ่านช่องทางที่หลากหลาย อาทิ แพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์คิวอาร์โค้ด (Black 
Swan Online) ภายใต้แนวคดิ “การค้นหาและการแก้ไขเพ่ือช่วยควบคมุป้องกนัและรับมือ
ภยัมดืที่อาจจะเกิดขึน้” โดยประเดน็ความเสีย่งที่ได้รบัรางวลัจะถกูน�ำมาพจิารณาส�ำหรบั
ผู้บริหารในการออกมาตรการรองรับ ซึ่งสามารถน�ำมาพัฒนาไปสู่การปฏิบัติจริงอย่างมี
ประสิทธิภาพ ภายใต้ประเด็นความเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง 6 ประเด็น ดังนี้ 

ผลลัพธ์และประโยชน์ที่ได้รับ

1,849 ประเด็นความเส่ียง 
ที่พนักงานส่งเข้าประกวด

5 ประเด็นความเสีย่ง
ที่ได้รับรางวัล ได้แก่
•	 ข้อมูลส�ำคัญส่วนบุคคลรั่วไหล
•	 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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