
จำ�นวนข้อร้องเรียนใน ปี 2567 

หัวข้อการร้องเรียน จำ�นวนเรื่องร้องเรียน จำ�นวนเรื่องที่ได้รับการแก้ไข จำ�นวนเรื่องที่อยู่ระหว่างการตรวจสอบ

ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจอาหาร ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจอาหาร ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจอาหาร

การทุจริตคอร์รัปชัน 0 42 0 13 0 29

การให้บริการลูกค้า 0 0 0 0 0 0

ความปลอดภัย 

และอาชีวอนามัยในการใช้บริการ
0 0 0 0 0 0

การจ้างงาน 0 0 0 0 0 0

การละเมิดสิทธิมนุษยชนของพนักงาน 1 1 1 1 0 0

การคุกคามทางเพศ (Sexual Harassment)

การเลือกปฎิบัติ (Discrimination)
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1

การดำ�เนินงานที่ส่งผลกระทบต่อชุมชน 0 0 0 0 0 0

อื่นๆ

•	การไม่ปฏิบัติตามระเบียบและข้อบังคับในการปฏิบัติงาน

•	 กระบวนการทำ�งาน

•	 การตรวจสอบคู่ค้าของฝ่ายก่อสร้าง

•	 ศีลธรรมและจรรยาบรรณ
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รวมทั้งสิ้น 5 56 5 26 0 33

ในปี 2567 ที่ผ่านมา ไม่มี การแจ้งเบาะแสและข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตหรือละเมิดนโยบายการกำ�กับดูแลกิจการบริษัทที่ส่งผลกระทบความเสียหายต่อบริษัททั้งที่

เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงินอย่างมีนัยสำ�คัญ 

การบริหารจัดการความเสี่ยง

ความท้าทาย •	 ในปัจจุบัน ปัจจัยความเสี่ยง (Risk Drivers) ท้ังจากภายในองค์กรและสภาพแวดล้อมภายนอกมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ความก้าวหน้า 

ทางเทคโนโลยีและการเปล่ียนแปลงของรูปแบบการดำ�เนินธุรกิจ ก่อให้เกิดความท้าทายและอาจเพิ่มระดับความเสี่ยงในการดำ�เนินงานของบริษัท  

ซ่ึงจะส่งผลกระทบตอ่การบรรลุเปา้หมายและความสำ�เร็จโดยรวมขององค์กร ดว้ยเหตุน้ี องค์กรจงึเผชิญกบัความท้าทายในการรักษาสมดลุระหวา่ง

การบริหารความเสีย่งและการแสวงหาโอกาสทางธรุกิจใหส้อดคล้องกับกลยุทธท์างธรุกิจและระดบัความเส่ียงทีอ่งค์กรรับได ้หากไม่มกีารกำ�กบัดแูล

ระบบบริหารความเส่ียงอย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุม องค์กรอาจต้องเผชิญกับระดับความเสี่ยงที่สูงเกินควร ซ่ึงอาจส่งผลกระทบโดยตรง 

ต่อขีดความสามารถในการแข่งขัน ความต่อเนื่องทางธุรกิจ และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้เสีย

โอกาส •	 การบริหารความเส่ียงอย่างเป็นระบบและครอบคลุม จะนำ�มาซ่ึงโอกาสในการลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายที่ไม่จำ�เป็นในระยะยาว อีกท้ังยังสนับสนุน 

ใหบ้ริษัทสามารถดำ�เนินงานไดต้ามเปา้หมายและเติบโตอย่างตอ่เน่ือง ดว้ยเหตนุี ้บริษทัจงึมุง่เนน้การพฒันาศกัยภาพของบคุลากรใหม้คีวามตระหนักรู้

และความเข้าใจท่ีเปน็ไปในทิศทางเดยีวกนั เพือ่ใหส้ามารถระบุ วเิคราะห ์และบริหารจดัการความเสีย่งไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ผ่านแนวทางการหลกีเล่ียง  

ลด หรือควบคุมความเสี่ยงอย่างเหมาะสม ซึ่งไม่เพียงช่วยสร้างความมั่นคงให้กับองค์กร แต่ยังช่วยเสริมสร้างความเช่ือม่ันให้กับนักลงทุนและ 

ผู้มีส่วนได้เสีย ตลอดจนวางรากฐานที่แข็งแกร่งในการรับมือกับความท้าทายในอนาคต

บริษัทมีความมุ่งม่ันในการบริหารความเสีย่งโดยรวมใหอ้ยู่ในระดบัทีส่ามารถยอมรับได ้เพือ่เสริมสร้างเสถียรภาพและความย่ังยืนในการดำ�เนนิธรุกิจ ทัง้นี ้คณะกรรมการบรษิทั

ไดก้ำ�หนด นโยบายบริหารความเสีย่ง ตามหลักการกำ�กบัดแูลกจิการท่ีด ีโดยอ้างองิมาตรฐานสากลดา้นการบริหารความเสีย่ง (COSO ERM 2017) บริษทัไดน้ำ�แนวทางการบริหาร

ความเสีย่งมาบูรณาการเข้ากบัการวางแผนเชิงกลยุทธแ์ละการดำ�เนินธรุกจิ เพือ่ใหส้ามารถคาดการณแ์ละจดัการความเสีย่งไดอ้ยา่งมีประสทิธภิาพ พรอ้มทัง้นำ�มาประยกุต์ใช้รว่ม

กับแนวทางด้านความยั่งยืน เพื่อให้มั่นใจว่าการดำ�เนินธุรกิจของบริษัทเป็นไปอย่างมั่นคง คำ�นึงถึงผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้เสีย และสามารถสร้างคุณค่าให้แก่องค์กรในระยะยาว

อ่านนโยบายการบริหารความเสี่ยงเพิ่มเติม 

https://investor.centarahotelsresorts.com/storage/download/cg-document/20240305-centel-policy-risk-management-th.pdf

เพือ่ใหก้ารบรหิารความเสีย่งเปน็ไปอยา่งมีประสทิธภิาพและสามารถแยกบทบาทดา้นการบริหารความเสีย่งออกจากหน่วยงานทีอ่าจเป็นแหลง่กำ�เนดิความเสีย่ง คณะกรรมการ

บริษัทจึงได้แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและหน่วยงานบริหารความเสี่ยง โดยทั้งสองฝ่ายจะทำ�งานร่วมกันอย่างใกล้ชิดกับฝ่ายงานเจ้าของความเสี่ยง (Risk Owner) 

เพื่อให้สามารถระบุ วิเคราะห์ และบริหารจัดการความเสี่ยงได้อย่างเป็นระบบ นอกจากนี้ บริษัทได้กำ�หนดโครงสร้างการป้องกันความเสี่ยง 3 ระดับ (Three Lines of Defense) 

เพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพในการบริหารและควบคุมความเสี่ยง โดยมีการกำ�หนดบทบาทและหน้าที่ของบุคลากรที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนตามแนวทางการป้องกันทั้งสามระดับ 

การป้องกันความเสี่ยงระดับที่ 1 คือ หน่วยงานผู้ปฏิบัติงานในแต่ละส่วน ระดับที่ 2 คือ หน่วยงานที่ทำ�หน้าที่ในการบริหารความเสี่ยง และระดับที่ 3 คือ หน่วยงานที่ทำ�หน้าที่ตรวจ

สอบ ซึ่งมีสถานะเป็นหน่วยงานอิสระ
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โครงสร้างการบริหารความเสี่ยง

โครงสร้างการบริหารความเสี่ยงของบริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง และการกำ�กับดูแลกิจการ

คณะกรรมการบริษัท

ผู้จัดการทั่วไป - ประจำ�โรงแรม

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับหน่วยธุรกิจ - ธุรกิจโรงแรม

ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร

เลขานุการบริหารความเสี่ยง

คณะทำ�งาน 
การบริหารความเสี่ยง

ฝ่ายบัญชีและการเงิน

ฝ่ายขายและการตลาด

ฝ่ายปฏิบัติการ

ฝ่ายจัดซื้อ

ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคล

ฝ่าบออกแบบและเทคนิค

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ

ผู้จัดการทั่วไป - ประจำ�สาขา

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับหน่วยธุรกิจ - ธุรกิจอาหาร

กรรมการผู้จัดการใหญ่

เลขานุการบริหารความเสี่ยง

คณะทำ�งาน 
การบริหารความเสี่ยง

ฝ่ายบัญชีและการเงิน

ฝ่ายบริหาร Supply Chain

ฝ่ายปฏิบัติการ

ฝ่ายการตลาดองค์กร

ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคล

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ
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กระบวนการประเมินความเสี่ยง

บริษัทได้กำ�หนดแนวทางการบริหารความเสี่ยงและระบบการประเมินความเสี่ยง 

ที่เป็นมาตรฐานสำ�หรับใช้เป็นกรอบแนวทางในการดำ�เนินงานทั่วท้ังองค์กร เพื่อให้

สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ของกระบวนการดำ�เนินงาน และลดผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน  

โดยมุ่งเน้นให้เกิดการประเมินความเสี่ยงอย่างเป็นระบบและสอดคล้องกับมาตรฐาน

สากล ทั้งนี้ บริษัทได้กำ�หนดบทบาทและความรับผิดชอบของผู้รับผิดชอบความเสี่ยง 

(Risk Owner) ในการประเมินและวิเคราะห์ความเสี่ยงภายในองค์กร โดยมีแนวทาง

ครอบคลุม ดังนี้

1.	 สภาพแวดล้อมภายในองค์กร (Internal Environment) 

2.	 การกำ�หนดวัตถุประสงค์ (Objective Setting) 

3.	 การบ่งชี้เหตุการณ์ (Risk Identification)

4.	 การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) 

5.	 การตอบสนองความเสี่ยง (Risk Response) 

6.	 กิจกรรมการควบคุม (Control Activity) 

7.	 สารสนเทศและการสื่อสาร (Information and Communication) 

8.	 การติดตาม (Monitoring) 

กระบวนการบร�หารความเสี่ยง
เป�นกระบวนการต�อเนื่อง

01

02

03

04
05

06

07

08 สภาพแวดล�อม
ภายในองค�กร

การกำหนด
วัตถุประสงค� 

การประเมิน
ความเสี่ยง 

กิจกรรม
การควบคุม 

การติดตาม

การตอบสนอง
ความเสี่ยง 

การบ�งชี้
เหตุการณ�

สารสนเทศและ
การสื่อสาร 

หากยังไม่สามารถลดระดับความเสี่ยงได้ องค์กรก็จะต้องนำ�มาประเมินและพิจารณาแผนการจัดการความเสี่ยงอีกครั้ง

*อ่านเพิ่มเติม ในหัวข้อ “การบริหารจัดการความเสี่ยง” ในรายงานประจำ�ปี 56-1 One Report 2567

โดยบริษัทได้มอบหมายให้ นายทัศน์ชัย พัฒนโกศัย ตำ�แหน่งผู้ช่วยรองประธานฝ่ายบริหารความเสี่ยง กฎหมายและความยั่งยืน (Assistant Vice President – Corporate 

Risk, Legal & Sustainability) เป็นผู้ดูแลและรับผิดชอบงานด้านการบริหารความเสี่ยง การกำ�กับดูแลการบริหารจัดการความเสี่ยงขององค์กร การทวนสอบ และการติดตาม

กระบวนการบริหารความเสี่ยง และรายงานผลการดำ�เนินงานต่อคณะกรรมการความเสี่ยงและกำ�กับดูแลของบริษัทเพื่อนำ�เสนอต่อคณะกรรมการบริษัท 

การบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ

บริษัทดำ�เนินการทบทวนนโยบายการบริหารธรุกจิอย่างต่อเนือ่ง (Business Continuity Management Policy) และแผนรองรับการดำ�เนนิธรุกจิอย่างตอ่เนือ่ง (Business 

Continuity Plan: BCP) เป็นประจำ�ทุกปี ควบคู่กับการประเมินผลกระทบทางธุรกิจ (Business Impact Analysis: BIA) และการประเมินความเสี่ยงของภาวะวิกฤตหรือภัย

คุกคาม และทดสอบแผนบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจเม่ือเกิดเหตุการณ์วิกฤต เพื่อให้ม่ันใจว่าการดำ�เนินธุรกิจสอดคล้องกับแนวโน้มของสถานการณ์ที่อาจส่งผลกระทบ 

ตอ่องค์กร บริษัทดำ�เนนิการวเิคราะหเ์หตกุารณแ์ละมกีารวางแผนตามระดบัความรุนแรงของ วกิฤตกิารณ ์ภยัธรรมชาต ิภัยคุกคาม หรือเหตกุารณ์ไมค่าดฝนั พร้อมทัง้จดัใหม้กีาร

ประกนัภยัท่ีครอบคลุมและเหมาะสม ท้ังน้ี บริษัทมุ่งม่ันใหส้ามารถดำ�เนินธรุกจิและใหบ้ริการไดอ้ย่างต่อเนือ่ง หรอืสามารถฟื้นสภาพกลับมาไดภ้ายในระยะเวลาทีก่ำ�หนด นอกจากนี ้ 

บริษัทได้กำ�หนดให้มีการฝึกซ้อมแผนฉุกเฉินเป็นประจำ� เพื่อเสริมสร้างความพร้อมของพนักงานทั่วทั้งองค์กรให้สามารถปฏิบัติตามแนวทางท่ีกำ�หนด และรับมือกับสถานการณ์

ฉุกเฉินได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด

อ่านนโยบายการบริหารธุรกิจอย่างต่อเนื่อง เพิ่มเติม 

https://investor.centarahotelsresorts.com/storage/download/cg-document/20240305-centel-policy-business-continuity-th.pdf
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วัฒนธรรมการบริหารจัดการความเสี่ยงขององค์กร (Risk Culture)

บริษัทมีการปลูกฝังวัฒนธรรมการดำ�เนินงานที่คำ�นึงถึงความเส่ียง ผ่านการกำ�หนดนโยบาย แนวทางในการบริหารความเสี่ยง เพื่อใช้เป็นแนวปฏิบัติสำ�หรับทุกหน่วยงาน 

ทั่วทั้งองค์กร รวมทั้งพัฒนากิจกรรมที่ช่วยเสริมสร้างความตระหนักรู้วัฒนธรรมการบริหารจัดการความเสี่ยงให้กับพนักงาน ซึ่งครอบคลุมไปถึงการประเมินและติดตามแนวโน้ม

ของความเสี่ยงใหม่ๆ (Emerging Risks) การออบแบบผลิตภัณฑ์และบริการ และโอกาสทางธุรกิจในอนาคต ที่อาจส่งผลกระทบต่อการดำ�เนินธุรกิจ รวมถึงศักยภาพการแข่งขัน 

ขององค์กร คณะกรรมการและผู้บริหารของบริษัทจึงให้ความสำ�คัญในการเสริมสร้างศักยภาพพนักงานให้มีความรู้ความสามารถในการระบุ จัดการและรายงานความเสี่ยง 

ทีเ่กีย่วข้องกบับทบาทหนา้ท่ีของตนเอง โดยมีการจดัอบรมเป็นหลักสูตรภาคบงัคับประจำ�ปี ในปี 2567 พนกังานและผูบ้ริหารไดรั้บการอบรมและทดสอบความเขา้ใจดา้นความเสีย่ง 

ร้อยละ 100 รวมถึงจัดให้คณะกรรมการบริษัทได้เข้าอบรมความรู้เร่ืองความเสี่ยงผ่านสื่อออนไลน์ และมีการสื่อความเร่ืองประเด็นความเสี่ยงใหม่ท่ีเกิดขึ้นและอาจกระทบต่อการ

ดำ�เนินธุรกิจอีกด้วย

บริษัทส่งเสริมและปลูกฝังวัฒนธรรมความเสี่ยงให้กับพนักงาน เพื่อให้ทุกคนตระหนักถึงความเป็นเจ้าของความเส่ียงในส่วนงานที่เก่ียวข้องกับหน้าที่รับผิดชอบของตัวเอง 

และความเสี่ยงขององค์กร เปิดโอกาสให้มีการสื่อสาร แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นความเสี่ยงต่างๆ ที่เกิดขึ้น และที่ยังไม่เกิดขึ้นแต่มีแนวโน้มที่จะเกิดขึ้นในอนาคตและ

อาจมีผลต่อการดำ�เนินงานของบริษัท ส่งเสริมและพัฒนาการนำ�ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย มาใช้ในกระบวนการบริหารความเส่ียงขององค์กร เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือ 

ใหบุ้คลากรสามารถบ่งช้ีและจดัการความเสีย่งอย่างมปีระสทิธภิาพและประสิทธผิล มกีารจดัทำ�ภาพรวมความเส่ียงขององค์กร (Corporate Risk Profile) ทัง้ในมิติดา้นเศรษฐกจิ 

สังคม และสิ่งแวดล้อม เพื่อรายงานความเสี่ยงต่อคณะกรรมการบริหารความเส่ียง กำ�กับดูแล และความย่ังยืนทุกไตรมาส และเพื่อขอแนวทางปฏิบัติในการควบคุมความเสี่ยง 

ให้อยู่ในระดับที่สมดุลและองค์กรยอมรับได้ 

การส่งเสริมการสร้างสรรค์นวัตกรรมในองค์กร

บริษัทใหค้วามสำ�คัญและสนับสนนุนวตักรรมในองค์กร ตามค่านยิมหลักองค์กร I-CARE และทศิทางการดำ�เนนิธรุกจิ มีการจดักจิกรรม People & Innovation Convention 

ซ่ึงมุ่งเน้นการสือ่สารความตระหนักรู้เร่ืองการเปล่ียนแปลง (Sense of Urgency) ของการประยกุต์ใชเ้ทคโนโลยีเพือ่เพิม่ขดีการแข่งขนัและพฒันาศกัยภาพของบคุลากรใหมี้ความ

พร้อม สร้างทักษะและแนวทางการปรับใช้ AI ในการปฏิบัติงานที่ใช้ได้จริง (Empower you day with AI) รวมถึงกระตุ้นความคิดสร้างสรรค์และสร้างแรงบันดาลใจให้พนักงานใน

การคิดค้น พฒันานวตักรรมท่ีสามารถนำ�มาประยุกต์ใช้ได้ในการบริหารงานร้านอาหารและพฒันาการใหบ้ริการของธรุกจิโรงแรม ในสว่นของธรุกจิอาหารได ้(AI for restaurant 

operation) โดยจัดให้มีการประกวดนวัตกรรมภายใต้ธีม InnoX: The future scape โดยเปิดโอกาสให้พนักงานทุกกลุ่มพัฒนานวัตกรรม นำ�เสนอแนวคิด วิธีการ และเครื่องมือ

ใหม่ๆ ที่จะช่วยพัฒนาการการดำ�เนินภายในองค์กร การให้บริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ทั้งส่วนประสิทธิภาพ การเพิ่มมูลค่าธุรกิจผ่านการลดค่าใช้จ่าย 

เพิม่ยอดขายและความสามารถในการสร้างรายไดอ้ย่างต่อเนือ่ง นอกจากนี ้บริษัทได้ส่งเสริมใหเ้กดิการแลกเปล่ียนความรูแ้ละคำ�แนะนำ�เชงิสร้างสรรค์ระหวา่งผู้เช่ียวชาญ ผูบ้ริหาร

ในสายงานและพนักงาน กระตุ้นความคิดสร้างสรรค์ในการบูรณาการเทคโนโลยี นวัตกรรมเพื่อประสิทธิภาพในการดำ�เนินงานและการพัฒนารูปแบบสินค้าและบริการในเชิงรุก 
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