
คุณภาพการให้บริการ

บริษัทให้ความสำ�คัญกับการยกระดับมาตรฐานการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า โดยมุ่งมั่นควบคุมคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การบริการ และสร้างความ

พร้อมให้กับพนักงานในการให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐานขององค์กร อัตลักษณ์ของแบรนด์ ตลอดจนเกณฑ์ระดับสากลที่ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า 

บริษทัมุง่เน้นการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ท้ังในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและการนำ�เสนอประสบการณท์ีเ่หนือระดบั โดยใหค้วามสำ�คัญกบัการสรา้งมาตรฐานการบริการทีต่อบ

โจทย์ลูกค้าทุกกลุ่มเป้าหมาย เพื่อเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันและขยายส่วนแบ่งทางการตลาดอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ บริษัทนำ�เสนอบริการที่ครอบคลุมความต้องการ

ของลูกค้าหลากหลายกลุ่ม อาทิ บริการสำ�หรับเด็กและครอบครัว เช่น Candy Spa สปาสำ�หรับเด็กที่มอบประสบการณ์แปลกใหม่ การจัดปาร์ตี้ในพื้นที่พิเศษ และการจัดสรรสิ่ง

อำ�นวยความสะดวกและมินิบาร์ที่คัดสรรเฉพาะสำ�หรับการเข้าพักแบบครอบครัว อย่างกลุ่มเซ็นทารา มิราจ (Centara Mirage) รวมถึงแนวคิด Pet-Friendly Hotels ซึ่งมีการ

เปิดให้บริการใน 9 โรงแรมทั่วประเทศไทย รองรับลูกค้าที่ต้องการเข้าพักพร้อมสัตว์เลี้ยง พร้อมแผนขยายการให้บริการคาเฟ่และห้องอาหารที่สามารถนำ�สัตว์เลี้ยงเข้าใช้บริการได้ 

นอกจากน้ี เพือ่เสริมสร้างคุณภาพชีวติและสขุภาพท่ีดขีองผูเ้ข้าพกั บริษัทใหค้วามสำ�คัญกบัการคัดสรรอาหารและเคร่ืองดืม่ท่ีมีคุณประโยชน์ต่อสขุภาพ โดยนำ�เสนอเมนเูพือ่

สขุภาพกวา่ร้อยละ 40 ของรายการอาหาร พรอ้มแนวคิด Farm to Tableท่ีใหล้กูค้าไดรั้บประสบการณก์ารรบัประทานอาหารท่ีสดใหม่จากวตัถดุบิคุณภาพ นอกจากนี ้บริษัทยังสง่

เสริมการปลูกพชืผกัและสมนุไพรเพือ่ใช้ภายในโรงแรม ปจัจบัุน 22 โรงแรมและรีสอร์ทในเครอืเซน็ทารา มีแปลงผกัสวนครัวและสมนุไพรภายในพืน้ท่ีของโรงแรม และเปิดโอกาสให้ลูกค้า

ตา่งชาตสิมัผสัประสบการณก์ารปรุงอาหารพร้อมการเกบ็วตัถดุบิในสวนผักมาปรุงอาหาร ในปี 2567 จดัทำ�โครงการ “ฟาร์มผักออร์แกนกิลอยฟ้า” โดยปรบัเปลีย่นสนามเทนนิส 

เก่า บริเวณชั้น 26 ของโรงแรมเซ็นทาราแกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์พื้นที่ประมาณ 1,300 ตรม. เป็นฟาร์มผักออร์แกนิค สำ�หรับปลูกผัก 23 ชนิดตามความต้องการใช้งาน อาทิ  

ผกัสลัด เช่น กรีนโอก๊ เรดโอก๊ กรีนคอส เรดคอส เรดบัตตาเวยี ผกัสวนครัวอืน่ๆ อย่าง คะน้าฮอ่งกง บอ๊กฉ่อย เคล อติาเลีย่น เบซิล มะเขอืเทศ โรสแมร่ี มะนาว พริกข้ีหนู พริกสเปน  

และมีดอกไม้กินได้เพื่อใช้ในโรงแรม พร้อมพื้นท่ีทำ�ปุ๋ยหมักจากเศษผัก ผลไม้และกากกาแฟ ผลผลิตผักออร์แกนิคในปี 2567 รวมทั้งสิ้น 3,777 กิโลกรัม สามาถประหยัด 

ค่าใช้จ่าย 445,000 บาท ปริมาณขยะอาหาร เศษผักผลไม้นำ�มาทำ�ปุ๋ยในฟาร์ม 9,729 กิโลกรัม ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 1.6 tCo2e รวมถึงโครงการ “กินสมุนไพรอยู่ดี”  

ณ โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลพลาซ่า ลาดพร้าว กรุงเทพ โดยใช้สมุนไพรที่ปลูกในโรงแรมมาปรุงอาหารไทย เพื่อให้ลูกค้าได้สัมผัสคุณประโยชน์จากสมุนไพรไทย 

ในทุกม้ืออาหาร นอกจากน้ีได้เพิ่มบริการใหม่จากฝ่ายสปา คือ “Moroccan Hammam” เพื่อตอบสนองแนวโน้มการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพท่ีได้รับความนิยมเพิ่มข้ึนในปัจจุบัน  

โดยเป็นการผสมผสานศาสตร์การนวดที่ช่วยกระตุ้นการผลัดเซลล์ผิว ให้แลดูกระจ่างใส พร้อมทั้งส่งเสริมระบบไหลเวียนโลหิตให้ทำ�งานอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ บริษัทได้เปิดให้

บริการดังกล่าว ณ โรงแรมเซ็นทาราแกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์ ซึ่งสามารถสร้างรายได้มากกว่า 2 ล้านบาท

การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

ธรุกิจโรงแรมมีเป้าหมายในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยกำ�หนดใหแ้ก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าให้ไดร้้อยละ 100 ในขณะท่ีลูกค้ายังใช้บริการอยูใ่นโรงแรม และมกีาร 

ติดตาม ตรวจสอบข้อร้องเรียนกรณีหลังการเข้าพัก เพื่อสามารถจัดการแก้ไขให้เกิดความพึงพอใจในส่วนธุรกิจอาหารกำ�หนดให้แก้ไขข้อร้องเรียนจากช่องทางคอลเซ็นเตอร์และ

เพิ่มช่องทางการแจ้งปัญหาและข้อร้องเรียนผ่านระบบแบบฟอร์มออนไลน์ โดยกำ�หนดให้มีการตอบสนองและแก้ไขประเด็นดังกล่าวภายใน 24 ชั่วโมง 

การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า

การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการโรงแรม 
บรษิทัดำ�เนนิการรวบรวมขอ้มลูความพงึพอใจจากผู้ใช้บริการผา่นระบบ Review Pro ซ่ึงครอบคลุมถึงแพลตฟอร์มท่ีใช้จองหอ้งพกัหรือแสดงความคิดเหน็ต่อการใชบ้ริการ 

และการส่งแบบสอบถามผ่านทางอีเมล โดยมีวิธีการ 3 รูปแบบ ดังนี้

1.	 ระบบ In-Stay Survey เป็นแบบสอบถามสั้นๆ ในการสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าในการเข้าพักมากกว่า 2 คืน ส่งผ่านอีเมล์ที่ลูกค้าลงทะเบียนไว้ 

2.	 ระบบ Guest Satisfaction Survey (GSS) เป็นแบบสอบถามท่ีครอบคลุมเร่ืองการให้บริการและสิ่งอำ�นวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม โดยลูกค้าจะได้รับ

แบบสอบถามหลังจากเช็คเอาท์ 48 ชั่วโมง 

3.	 Online Reputation Management (ORM) หรือ Guest Review Index (GRI) เป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าจากการรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะใน

การให้บริการจากลูกค้าผ่านทางออนไลน์และโซเซียลมีเดียต่างๆ 

จากนั้นฝ่ายปฏิบัติการดำ�เนินการสรุปผลการสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้าและรายงานผลต่อฝ่ายบริหาร คณะกรรมการความเสี่ยง การกำ�กับดูแล และความยั่งยืน และ

คณะกรรมการบริษัทเป็นประจำ�ทุกๆ 3 เดือน รวมถึงรายงานแผนการปรับปรุง เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า

เป้าหมายการบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการของบริษัท คือ การแก้ไขข้อร้องเรียนให้ได้มากที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ บริษัทสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าจากการ

ใช้บริการผ่านทาง GSS หรือ ORM โดย GSS จะเป็นเครื่องมือภายในที่ช่วยให้เราสามารถวิเคราะห์จุดที่เราต้องปรับปรุงได้ดีขึ้น ในขณะที่ ORM ที่ดีมาจากทั้งความคิดเห็นและ

คะแนน ซึง่จะมีสว่นชว่ยเพิม่การมองเหน็แบรนด์ในช่องทางออนไลน์มากข้ึน สามารถสร้างรายได้ใหก้บัโรงแรมไดม้ากข้ึนและสามารถเพิม่อตัราค่าหอ้งพกัไดเ้น่ืองจากความตอ้งการ

ที่สูงขึ้นและคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการที่ดี 
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การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการสำ�หรับธุรกิจอาหาร 
บริษัทไดน้ำ�แบบสำ�รวจความพงึพอใจลูกค้าออนไลน ์(Online Customer Questionnaires) มาใช้ควบคู่กบัระบบตรวจสอบคุณภาพบริการจากมุมมองของลกูค้า (Mystery 

Shopping) เพือ่ใหส้ามารถประเมนิและวเิคราะหป์ระสบการณข์องลูกค้าไดอ้ย่างครอบคลุมและแม่นยำ� นอกจากนี ้บริษทัไดร้วบรวมและติดตามขอ้มลูผ่านระบบ CRG Food Tracker 

ซึ่งช่วยรวบรวมผลความพึงพอใจของลูกค้าและระบุประเด็นที่ต้องปรับปรุงได้อย่างเป็นระบบ ส่งผลให้การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการเป็นไปอย่างรอบด้าน 

ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมทุกแบรนด์ 

ในปี 2567 คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจโรงแรมโดยรวมทุกแบรนด์ (Guest Satisfaction Survey Score : GSS) คือร้อยละ 88.3 ต่ำ�กว่าเป้าที่ตั้งไว้ร้อยละ 1  

(เป้าร้อยละ 89.3) และคะแนนการจัดการชื่อเสียงในระบบออนไลน์ (Online Reputation Management Score: ORM) หรือ ดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้า (Guest Review 

Index :GRI) คือร้อยละ 87.5 สูงกว่าคา่เฉลี่ยดัชนีวัดความพึงพอใจของโลกร้อยละ 1.3 แต่ยังต่ำ�กว่าเป้าที่ตั้งไว้ที่ร้อยละ 88.9 ในขณะที่คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าในระหว่าง

การเข้าพกัอยู่ท่ีร้อนละ 86.3 สำ�หรับดชันคีวามภกัดขีองลูกค้า (Net Promoter Score: NPS) สามารถทำ� QCI ได ้49 คะแนน เพิม่ข้ึนจากปท่ีีแลว้ 0.6 คะแนน โดยมเีปา้ที ่53 คะแนน  

ในส่วนผลคะแนนความสามารถในการแข่งขันเชิงคุณภาพการให้บริการ (Quality Competitive Index: CQI) คือ ร้อยละ 100.9 เทียบกับเป้าหมายที่ตั้งไว้ที่ร้อยละ 103.5 
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บริษัทได้ดำ�เนินการสรุปผลการสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้าและนำ�ประเด็นสำ�คัญมาเป็นแนวทางในการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้สามารถตอบ

สนองความต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงข้ึน ในการปรับปรุงด้านการให้บริการ บริษัทได้ดำ�เนินการพัฒนาความหลากหลายของเมนูอาหารในโรงแรมให้ครอบคลุมและตอบโจทย์

ความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม ในขณะเดียวกัน ยังคงให้ความสำ�คัญกับคุณค่าทางโภชนาการและความปลอดภัยของแหล่งที่มาของวัตถุดิบ เพื่อให้ม่ันใจว่าอาหารที่ให้บริการ

มีคุณภาพและได้มาตรฐาน นอกจากน้ี บริษัทได้เพิ่มมาตรการตรวจสอบคุณภาพของห้องพักและพื้นท่ีส่วนกลางของโรงแรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อมอบประสบการณ์การเข้าพัก 

ทีส่ะดวกสบายและตรงตามความคาดหวงัของลูกค้า รวมถงึการปรับปรุงฟงักชั์นของหอ้งพกัใหส้ามารถรองรับการใช้งานอปุกรณอ์เิล็กทรอนกิส์ไดอ้ยา่งมีประสทิธภิาพและเพยีงพอ 

ต่อความต้องการของผู้เข้าพัก 

ในภาคธรุกจิอาหาร บริษทัไดก้ำ�หนดกรอบการดำ�เนินงานดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยแต่ละแบรนดอ์าหารมแีนวปฏบิตัเิฉพาะในการควบคุมคุณภาพ ซึง่สะท้อนใหเ้หน็จาก

ผลการประเมินความพงึพอใจของลกูค้าในป ี2567 โดยลูกค้ามคีวามพงึพอใจในดา้นรสชาติและคุณภาพของอาหารท่ีเปน็ไปตามมาตรฐาน รวมถึงความสะอาดและบรรยากาศโดย

รวมภายในร้าน ผลการประเมินจากระบบ CRG Food Tracker พบว่าความพึงพอใจโดยรวมอยู่ที่ร้อยละ 93.5 และการประเมินมาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑ์อยู่ที่ร้อยละ 98.4 

นอกจากนี้ บริษัทได้ให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ การเพิ่มเมนูและโปรโมชั่น และการต้อนรับลูกค้า 

เพื่อให้ตอบสนองความพึงพอใจลูกค้า บริษัทได้นำ�กลยุทธ์ด้านการดำ�เนินงานที่มุ่งเน้นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ควบคู่ไปกับการนำ�เสนอ 

เซ็ตเมนูและโปรโมชั่นตามเทศกาลต่างๆ เพื่อเพิ่มยอดขายและขยายกลุ่มลูกค้าในตลาด

การคุ้มครองความเป็นส่วนตัวของข้อมูล

บริษัทได้จัดทำ�นโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ตามข้อกำ�หนดของพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องอย่างเคร่งคัด  

บริษัทตระหนักถึงความเสี่ยงด้านกฎระเบียบ (Compliance Risk) และความเสี่ยงจากการละเมิดสิทธิและความเป็นส่วนตัวของบุคคล จึงได้เผยแพร่ข้อมูลนโยบายดังกล่าว 

บนเวป็ไซต์ข์องบริษัท ท้ังเวบ็ไซตข์องธรุกจิโรงแรมและเวบ็ไซตข์องธรุกจิอาหาร รวมถงึสือ่ความถงึลูกค้า คู่ค้า และผูม้สีว่นไดเ้สยีทกุฝา่ย ใหรั้บทราบโดยทัว่กนั เพือ่สร้างความเช่ือม่ัน 

ในระบบการกำ�กับดูแลข้อมูลของบริษัท 
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