
นวััตกรรมในการให้้บริิการและการดำำ�เนิินงาน (Service and Operational Innovation)
บริิษััทมุ่่�งผลักดัันการพััฒนานวััตกรรมด้้านการให้้บริิการและการดำำ�เนิินงาน เพ่ื่�อเพ่ิ่�มโอกาสทางธุุรกิิจลดการใช้้ทรััพยากรและต้้นทุุนอย่่างเป็็นรููปธรรม  

โดยวางบทบาทของเทคโนโลยีีเสมืือนเป็็น “สมอง” (Brain) ให้้กัับแต่่ละแผนก ทั้้�งในด้้านการขาย การให้้บริิการ การปฏิิบััติิงานภายใน  ทั้้�งนี้้� ฝ่่ายเทคโนโลยีีสารสนเทศ  

ได้้ศึึกษาเทคโนโลยีีใหม่่ (Emerging Technology) เข้้ามาทดสอบ นำำ�ร่่อง และประยุุกต์์ใช้้อย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อคััดเลืือกและพััฒนาวิิธีีการแก้้ไขปััญหาที่่�เหมาะสมกัับ 

ความต้้องการเฉพาะของแต่่ละหน่่วยงาน 

ธุุรกิิจโรงแรม บริิษััทได้้จััดทำำ�แผนการรองรัับการเปลี่่�ยนผ่่านสู่่�ดิิจิิทััลอย่่างเป็็นระบบ (Digital Channel and Technology Roadmap) เพื่่�อกำำ�หนดทิิศทางการนำำ�

เทคโนโลยีีมาใช้้อย่่างเป็็นขั้้�นตอน โดยมุ่่�งเน้้นการเชื่่�อมโยงการดำำ�เนิินงานระหว่่างโลกดิิจิิทััลกัับการให้้บริิการลููกค้้าอย่่างไร้้รอยต่่อ ซึ่่�งช่่วยยกระดัับประสบการณ์์ลููกค้้า 

เพิ่่�มประสิิทธิิภาพการดำำ�เนิินงาน และสร้้างความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันในระยะยาว ตััวอย่่างการดำำ�เนิินงานที่่�สำำ�คััญ ได้้แก่่ การนำำ�ระบบงานอััตโนมััติิด้้านการขาย  

(Pre-arrival Upselling Platform) มาใช้้เพื่่�อเสนอสิินค้้าและบริิการเสริิมแก่่ลููกค้้าหลัังการจอง และในระหว่่างการเข้้าพััก ในปีี 2568 โรงแรมได้้ขยาย Centara  

Concierge Application ไปยัังโรงแรมในเครืือเพิ่่�มเติิมอีีก 5 แห่่ง รวมเป็็นทั้้�งสิ้้�น 23 แห่่ง เพื่่�ออำำ�นวยความสะดวกในการสื่่�อสารระหว่่างลููกค้้าและพนัักงานผ่่านช่่องทาง

ดิิจิิทััลแบบครบวงจร ซึ่่�งช่่วยลดสััดส่่วนข้้อร้้องเรีียนร้้อยละ 6 จากปีี 2567 ที่่�มีีการใช้้งาน 

นอกจากนี้้� บริิษัทัยัังคงเดิินหน้้าดำำ�เนิินโครงการด้้านดิิจิทิัลัอย่่างต่่อเนื่่�อง เช่่น ระบบรายงานแบบไร้้กระดาษ (Paperless Reporting) เพ่ื่�อใช้้ติิดตามผลการดำำ�เนิินงาน 

ภายในองค์์กร ระบบการจััดส่่งเอกสารให้้ลููกค้้าผ่่านอีีเมล (Digital Folio) รวมถึึงการพััฒนาระบบ Digital Coupon & Voucher ต่่อเนื่่�องจากปีีที่่�ผ่่านมา ซึ่่�งทำำ�ให้้

ได้้รัับรางวััล Asian Management Excellence Awards 2025 จากโครงการดัังกล่่าว โดยได้้ต่่อยอดสู่่�การใช้้ Digital Keycard ที่่�บรรจุุมููลค่่าคููปองอาหารหรืือ 

บริิการอื่่�นๆ ภายในบััตรเข้้าห้้องพััก ซึ่่�งช่่วยลดการใช้้กระดาษ เพิ่่�มความสะดวกให้้แก่่ลููกค้้า และเปิิดโอกาสในการสร้้างรายได้้ผ่่านระบบดัังกล่่าวกว่่า 46.21 ล้้านบาท  

พร้้อมทั้้�งลดการใช้้กระดาษจากการพิิมพ์์คููปอง บััตรกำำ�นััล และสื่่�อส่่งเสริิมการขาย

ในปีี 2568 ฝ่่ายการตลาดและฝ่่ายเทคโนโลยีี

สารสนเทศ ยังัได้้ร่่วมกัันพัฒันา Centara Application 

ภายใต้้แนวคิิด All-in-One Travel Companion 

เพ่ื่�อสะท้้อนความมุ่่�งมั่่�นในการเป็็นผู้้�นำำ�ด้้านการ

เปลี่่�ยนผ่่านสู่่�ดิจิิทััลและนวััตกรรมที่่�ยึึดลููกค้้าเป็็น

ศููนย์์กลาง และตอบสนองพฤติิกรรมลููกค้้ากว่่า

ร้้อยละ 70 ที่่�ทำำ�การจองห้้องพักัผ่่านอุปุกรณ์์มือืถืือ ทั้้�งนี้้� 

คาดว่่าจะสามารถเพิ่่�มจำำ�นวนสมาชิิก CentaraThe1 

ได้้ประมาณ 150,000 รายต่่อปีี และช่่วยผลักดััน

การจองห้้องพัักโดยตรง (Direct Booking) 

ให้เ้ติบิโตเฉลี่่�ยประมาณร้อยละ 5 ต่อ่ปี ีอีกีทั้้�งยังัช่ว่ยลด

การพึ่่�งพาช่่องทางการจองผ่่านแพลตฟอร์์มตััวกลาง 

ซึ่่�งส่่งผลเชิิงบวกต่่อการเพ่ิ่�มรายได้้และความสามารถ

ในการบริิหารความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าในระยะยาว

250 บริิษััท โรงแรมเซ็็นทรััลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)



ธุุรกิิจอาหาร ส่่งเสริมการใช้้นวััตกรรมเป็็นเครื่่�องมืือสำำ�คัญในการขัับเคลื่่�อนการดำำ�เนิินงานและยกระดัับมาตรฐานให้้เป็็นแบบอย่่างในอุุตสาหกรรมร้้านอาหาร

อย่่างต่่อเนื่่�อง โดยได้้นำำ�ระบบการจััดการหลัังบ้้าน (Transfer Warehouse) มาใช้้เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการบริิหารจััดการและเคลื่่�อนย้้ายสิินค้้าได้้อย่่างรวดเร็็ว 

ช่่วยรัักษาคุุณภาพวััตถุดิิบ ลดการสููญเสีีย และประหยััดต้้นทุุนในการดำำ�เนิินงาน ในด้้านการให้้บริิการหน้้าร้้าน บริิษััทได้้ปรัับใช้้ระบบสั่่�งอาหารผ่่านช่่องทางดิิจิิทััล 

(Digital Ordering System) เช่่น Tablet, QR Code และ Kiosk ซึ่่�งช่่วยเพ่ิ่�มความรวดเร็็วในการให้้บริิการอย่่างมีีนััยสำำ�คััญ นอกจากนี้้� บริิษััทยัังได้้นำำ� Chatbot มาใช้้ใน

การสื่่�อสารกัับลููกค้้าผ่่านแพลตฟอร์์มดิิจิิทััล เช่่น LINE Official Account และ KFC Chatbot ซึ่่�งช่่วยลดภาระงานของพนัักงาน ลดต้้นทุุนด้้านบุุคลากร และขยายการให้้

บริิการครอบคลุมุลููกค้้าหลากหลายกลุ่่�มมากยิ่่�งขึ้้�น โดยเฉพาะนัักท่่องเที่่�ยวชาวต่างชาติทิี่่�สามารถสื่่�อสารได้อ้ย่่างสะดวก ลดข้้อจำำ�กัดัด้้านภาษา และเข้า้ถึงึบริิการได้ง้่า่ยขึ้้�น

ควบคู่่�กันันี้้� บริษิัทัให้ค้วามสำำ�คัญักับัการพัฒันานวัตักรรมด้า้นอาหารผ่า่นศูนูย์ว์ิจัิัยและพัฒันานวัตักรรมอาหาร “Delicious Lab” ภายใต้แ้นวคิดิ “Where Innovation 

Meets Taste - ผสานนวััตกรรม สู่่�รสชาติิที่่�เหนืือกว่่า” โดยมุ่่�งเน้้น 3 เป้้าหมายหลััก ได้้แก่่ (1) การพััฒนาผลิิตภััณฑ์์ใหม่่เพ่ื่�อกระตุ้้�นยอดขาย (2) การสร้้างความแตกต่่าง

ด้้านรสชาติิและความคิิดสร้้างสรรค์์ และ (3) การคััดสรรวััตถุุดิิบที่่�เป็็นมิิตรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม ลดของเสีีย และพััฒนาผลิิตภััณฑ์ท์ี่่�ดีีต่่อสุุขภาพ เพื่่�อตอบสนองต่่อพฤติิกรรม

ผู้้�บริิโภคที่่�ให้้ความสำำ�คััญกัับการบริิโภคอย่่างสมดุุล อีีกทั้้�ง บริิษััทยัังดำำ�เนิินการพััฒนาผลิิตภััณฑ์ร์่่วมกัับพัันธมิิตรทางธุุรกิิจ เพื่่�อยกระดัับคุุณภาพสิินค้้า รัักษามาตรฐาน

ด้้านความปลอดภััยอาหาร ซึ่่�งช่่วยสนับสนุุนการขยายฐานลููกค้้าใหม่่ ควบคู่่�กัับการรัักษาฐานลููกค้้าเดิิม และสร้้างโอกาสทางการตลาดที่่�หลากหลาย

คุุณภาพการให้้บริิการ (Service Quality)
บริษิัทัยกระดัับมาตรฐานในการให้้บริกิารและการพััฒนาผลิตภัณัฑ์ ์โดยให้้ความสำำ�คัญต่อ่ความปลอดภัยัและความเป็็นอยู่่�ที่่�ดีขีองลููกค้า้ อันันำำ�ไปสู่่�ความพึึงพอใจสููงสุดุ

และการสร้า้งมูลูค่า่ตลอดความสััมพันัธ์กั์ับลูกูค้า้ (Customer Lifetime Value) ในระยะยาว ควบคู่่�กับัการพััฒนานวัตักรรมการให้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�อง บริิษัทัมุ่่�งเสริมิสร้า้ง

ศัักยภาพบุุคลากรให้้มีีความรู้้� ความเข้้าใจในบริิการและผลิตภััณฑ์์อย่่างครบถ้้วน ถููกต้้องตามหลัักจริิยธรรม และสามารถตอบสนองต่่อความต้้องการที่่�หลากหลาย 

ของลููกค้้า (Inclusive Service Excellence) และครอบคลุุมไปยัังกลุ่่�มเปราะบางด้้วย

ธุรุกิิจโรงแรม บริษิัทัมีคีวามมุ่่�งมั่่�นในการส่่งเสริมิและคุ้้�มครองสิิทธิขิองลูกูค้้าอย่่างเท่า่เทียีมทุกุกลุ่่�ม สำำ�หรับักลุ่่�มครอบครัวัและเด็ก็ ได้จ้ัดัเตรีียมสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก

และมิินิิบาร์์ที่่�คััดสรรเฉพาะสำำ�หรัับการเข้้าพัักแบบครอบครััว รวมถึึงการพััฒนาประสบการณ์์เฉพาะภายใต้้แบรนด์์ Centara Mirage อาทิิ Candy Spa, KId's Check-in 

และ KId's Club ซึ่่�งมีีเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�เชี่่�ยวชาญดููแลอย่่างใกล้้ชิิด เพื่่�อให้้มั่่�นใจในความปลอดภััยและความเหมาะสมตามช่่วงวััยของกลุ่่�มลููกค้้าที่่�เป็็นเด็็ก สำำ�หรัับกลุ่่�มผู้้�สููงอายุุ 

และผู้้�พิิการ บริิษัทัได้้จัดัให้ม้ีสีิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกที่่�รองรัับความต้้องการเฉพาะด้้าน และออกแบบพื้้�นที่่�ให้เ้อื้้�อต่อ่การเข้้าถึงึ (Accessibility) พร้้อมคำำ�นึงึถึงึความปลอดภัยั 

ในการเข้้าพััก ขณะเดีียวกันสำำ�หรัับลููกค้้าที่่�เดิินทางพร้้อมสััตว์เลี้้�ยง บริิษััทได้้พััฒนาโรงแรมภายใต้้แนวคิด Pet-Friendly Hotels ซึ่่�งปััจจุุบัันมีีให้้บริิการแล้้ว 9 แห่่ง 

ทั่่�วประเทศไทย

นอกจากนี้้� บริิษััทยัังให้้ความสำำ�คััญกัับการกำำ�กัับดููแลคุุณภาพอย่่างเป็็นระบบ ในธุุรกิิจโรงแรม มีีการทบทวนเกณฑ์์การตรวจประเมิินคุุณภาพภายในและมาตรฐาน

แบรนด์์เป็็นประจำำ�ทุุกปีี (Internal Quality and Brand Standards Audit) เพื่่�อให้้สอดคล้้องกัับกฎหมายและข้้อกำำ�หนดที่่�เกี่่�ยวข้้อง ตลอดจนมาตรฐานการดำำ�เนิินงาน  

พร้้อมสนับสนุุนให้้ โรงแรมในเครืือได้้รัับรองมาตรฐานที่่� เกี่่�ยวข้้อง เช่่น เกณฑ์์มาตรฐานของสภาการท่่องเที่่�ยวอย่่างยั่่�งยืืนโลก (GSTC) มาตรฐาน

ความปลอดภััยอาหาร Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP) และ Good Hygiene Practices (GHP) มาตรฐานด้้านระบบการจััดการ 

ความปลอดภััยของอาหาร (ISO 22000) มาตรฐานสากลระบบการจััดการความยั่่�งยืนืสำำ�หรัับการจััดงาน (ISO 20121) เพ่ื่�อสร้า้งความเชื่่�อมั่่�นแก่่ลูกูค้า้และผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย 

ในส่่วนธุุรกิิจอาหาร มีีเป้้าหมายในการลดข้้อร้้องเรีียนด้้านความปลอดภััยอาหารในทุุกช่่องทาง โดยกำำ�หนดให้้ผลการดำำ�เนิินงานด้้านมาตรฐานไม่่ต่ำำ��กว่่าร้้อยละ 81  

ซึ่่�งในปีี 2568 มีีผลการดำำ�เนิินงานคิิดเป็็นร้้อยละ 81 นอกจากนี้้�มีีการดำำ�เนิินการควบคุุมคุุณภาพ (Quality Audit) โดยการสุ่่�มตรวจสาขาแบบไม่่แจ้้งล่่วงหน้้า อย่่างน้้อย 

ปีีละ 2 ครั้้�ง เพ่ื่�อประเมิินการปฏิิบััติิงานให้้เป็็นไปตามมาตรฐานที่่�กำำ�หนดอย่่างสม่ำำ��เสมอ พร้้อมปฏิิบััติิตามมาตรฐานแบรนด์์อย่่างเคร่่งครััด เช่่น แบรนด์์เคเอฟซีี  

มีีการตรวจประเมิิน ROCC (Restaurant Operations Compliance Checks) ครบร้้อยละ 100 และมีี 5 สาขาได้้รัับการรัับรองมาตรฐาน SAN และ 26 สาขา สำำ�หรัับ

มาตรฐาน SAN Plus จากกรมอนามััย สะท้้อนถึงึความมุ่่�งมั่่�นในการสร้างความเชื่่�อมั่่�นด้้านคุุณภาพโภชนาการ ความปลอดภัยัของอาหาร และมาตรฐานการบริิการในทุุกมิิติิ

การขัับเคล่ื่�อนธุุรกิิจเพื่่�อความย่ั่�งยืืน

253บริิษััท โรงแรมเซ็็นทรััลพลาซา จำ�กัด (มหาชน) รายงานประจำำ�ปีี 2568 (แบบ 56-1 One Report)


