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การขับเคล่ือนธุรกิจให้เกิดความยั่งยืนเป็นสิ่งที่ท้าท้ายอย่างย่ิง ต้องอาศัย 

ความร่วมมือจากทุกฝ่าย ทั้งทีมบริหารและพนักงานทุกคน ด้วยความมุ่งม่ันดำ�เนิน

ธุรกิจภายใต้บรรษัทภิบาล และหลักการความยั่งยืน เพื่อมอบประสบการณ์การบริการ 

ท่ีเหนือระดับและน่าประทับใจด้วยไมตรีจิตแบบไทยให้กับลูกค้า และให้ความสำ�คัญ 

กบัผู้มสีว่นไดเ้สยีทกุกลุ่มอย่างเทา่เทียม เราเช่ือวา่บริษัทท่ีดำ�เนินงานตามวถิคีวามย่ังยืน

ครอบคลุมทุกมติิ ท้ังเศรษฐกจิ สงัคมและสิง่แวดล้อมไดน้ัน้ เปน็การเพิม่ขดีความสามารถ

ในการแขง่ขนั เพิม่มูลค่าใหก้บัองค์กรได้อย่างแทจ้ริง เราจงึมุง่มัน่ท่ีจะพฒันายุทธศาสตร์

แห่งความยั่งยืนเพื่อนำ�ไปสู่การเติบโตอย่างยั่งยืนในทุกที่ที่เราดำ�เนินธุรกิจ

การขับเคล่ือนธุรกิจเพื่อความย่ังยืน

ธีระยุทธ จิราธิวัฒน์ 
ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร 



วิสัยทัศน์ และพันธกิจ (Vision & Mission)

ธุรกิจโรงแรม 

•	 วิสัยทัศน์ (VISION) 
�ก้าวสู่การเป็นกลุ่มโรงแรมและรีสอร์ทชั้นน�ำของคนไทย 

ในระดับโลก 

•	 พันธกิจ (MISSION) 
�ส่งมอบประสบการณ์ความเป็นไทยที่สอดรับกับเอกลักษณ์เฉพาะ

ถิ่นของจุดหมายปลายทางทั่วโลก เพื่อสร้างความประทับใจให ้

กับลูกค้าทุกคน ด้วยการผสานนวัตกรรมการให้บริการ 

ที่แฝงความอบอุ่นแบบครอบครัว และความทุ่มเทของชาวเซ็นทารา 

ที่พร้อมมุ่งมั่นขับเคลื่อนธุรกิจให้เติบโตอย่างยั่งยืน 

ธุรกิจอาหาร 

•	 วิสัยทัศน์ (VISION) 
�เป็นผู้น�ำธุรกิจร้านอาหารอันดับ 1 ในใจผู้บริโภค ด้วยนวัตกรรม

และการส่งมอบมื้ออาหารที่คุ้มค่าให้กับผู้บริโภคในทุกโอกาส 

•	 พันธกิจ (MISSION) 
�ส่งมอบมื้ออาหารที่อร่อย คุ้มค่า คุ้มราคา จากการบริการด้วยใจ

ของชาวซีอาร์จีให้กับลูกค้าทุกคน และมุ่งมั่นสรรสร้างนวัตกรรม

ที่ตอบสนองไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภค เพื่อส่งต่อประสบการณ์ที่ดี

ให้กับลูกค้า และการขับเคลื่อนธุรกิจให้เติบโตอย่างยั่งยืน 
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ค่านิยมองค์กร Core Value

รางวัลด้านความยั่งยืน

เพราะเราใส่ใจ…

THAILAND SUSTAINABILITY 

INVESTMENT 2021 

GSTC-RECOGNIZED 

STANDARDS FOR HOTELS

LOW CARBON BUSINESS 

WASTE MANAGEMENT AWARD 2021

I-INNOVATION
สร้างสรรค์คิดสิ่งใหม่

เพราะเราใส่ใจ  

เราจึงสร้างสรรค์คิดสิ่งใหม่  

เปิดกว้างสำ�หรับทุกโอกาส 

และความท้าทาย เพื่อการ

ทำ�งานที่มีคุณภาพและมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

C-CUSTOMER
ใส่ใจในลูกค้า

เพราะเราใส่ใจ 

เราจึงมุ่งมั่นพัฒนาด้านการ

บริการสู่ความเป็นเลิศโดยมุ่ง

เน้นและใส่ใจลูกค้าเป็นสำ�คัญ

A-ALLIANCE
ก้าวหน้าทั้งกลุ่มธุรกิจ

เพราะเราใส่ใจ 

เราจึงเคารพคุณค่า 

ความแตกต่างและทำ�งานร่วม

กันเป็นทีมเพื่อความก้าวหน้า

ทั้งกลุ่มธุรกิจ

R-RELATIONSHIP
จิตผูกพันพึ่งพา

เพราะเราใส่ใจ 

เราจึงมีจิตผูกพันพึ่งพา 

กับทั้งเพื่อนพนักงาน  

คู่ค้าและสังคม เพื่อการ

พัฒนาที่ยั่งยืน

E-ETHIC
มุ่งรักษาจริยธรรม

เพราะเราใส่ใจ 

เราจึงมุ่งรักษาจริยธรรม 

ในการดำ�เนินธุรกิจ
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ยุทธศาตร์การดำ�เนินธุรกิจ

กรอบและนโยบายการดำ�เนินงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน

•	 ยุทธศาสตร์ในการดำ�เนินธุรกิจโรงแรม 

บริษัททบทวนยุทธศาสตร์การดำ�เนินธุรกิจของโรงแรมและรีสอร์ท 

ในเครือเซ็นทาราให้เหมาะกับภาพรวมสถานการณ์ในปัจจุบัน บริษัทได้มีการ

กำ�หนดยุทธศาสตร์และแผนการดำ�เนินธุรกิจ 5 ปี (2565-2569) เพื่อบรรลุ 

เป้าหมายในการทำ�ให้เซ็นทาราก้าวสู่การเป็นหนึ่งใน 100 กลุ่มโรงแรมช้ันนำ� 

ของโลก อกีทัง้ตัง้เปา้รายไดร้วมกวา่ 1.4 หม่ืนล้านบาทภายในปี 2569 ดว้ยกลยุทธ์

หลัก ได้แก่ การลงทุนในโครงการใหม่ที่สำ�คัญในต่างประเทศ เช่น ประเทศญ่ีปุ่น 

และประเทศมัลดีฟส์ รวมถึงการพัฒนาโรงแรมในรูปแบบรีทรีต รีสอร์ทที่มุ่งเน้น

ด้านสุขภาพ การพัฒนา ปรับปรุง และยกระดับแบรนด์ของโรงแรมและรีสอร์ทใน

เครือเซ็นทาราในปัจจุบันให้มีมูลค่าเพิ่มสูงขึ้น ความร่วมมือกับบริษัทอื่นๆในเครือ

เซ็นทรัลเพื่อพัฒนาธุรกิจโรงแรมและสร้างแบรนด์ใหม่ การขยายธุรกิจการรับ

บริหารโรงแรม การนำ�เทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้ในการให้บริการ และทำ�การขายและ

การตลาดที่เข้าถึงลูกค้ามากยิ่งขึ้น รวมถึงการเจาะกลุ่มลูกค้าใหม่ และรักษาฐาน

ลูกค้าเดิมผ่านโปรแกรมเซ็นทาราเดอะวัน 

•	 ยุทธศาสตร์ในการดำ�เนินธุรกิจอาหาร 

ยุทธศาสตร์ในการผลักดันให้ธุรกิจอาหารภายใต้การดูแลของ เซ็นทรัล 

เรสตอรองส์ กรุ๊ป เป็นผู้นำ�ในธุรกิจอาหาร โดยพัฒนาร้านในรูปแบบใหม่ 

เพื่อให้สอดคล้องกับพฤติกรรมลูกค้า New normal เช่น การเปิดร้านในรูปแบบ 

ตู้คอนเทนเนอร์ของ มิสเตอร์โดนัท, อานตี้ แอนส์, ร้าน KFC ที่เปิด 24 ชั่วโมง,  

การพัฒนาร้าน Hybrid cloud ของแบรนด์ญี่ปุ่น การพัฒนา Cloud kitchen 

ของ Thai cuisine มรูีปแบบการขายแบบใหม ่ทัง้การขายผา่น Delivery platform 

ต่างๆ ท่ีเติบโตข้ึนอย่างมาก และการขายรูปแบบใหม่จากแอพพลิเคช่ันต่างๆ  

การมีแบรนด์ใหม่ ส้มตำ�นัว เพิ่มเข้ามา ใน Portfolio ของบริษัท เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคทีมี่ความหลากหลายมากขึน้ นอกจากนีห้ลายแบรนด์

ยังเร่ิมทำ�การพัฒนาแบรนด์ลูกหรือ Virtual brand ต่างๆ การพัฒนาอาหาร

พร้อมทาน และ Ootoya ได้เปิดร้านขายของหวาน Ootoya dessert cafe 

เป็นต้น บริษัท มีแผนการขยายสาขาของแบรนด์เดิมที่บริษัทมีอยู่ให้ครอบคลุม 

ท่ัวประเทศไทย เพื่อเป็นการขยายฐานลูกค้า และเพื่อเป็นทางเลือกให้กับลูกค้า 

ท้ังในเขตกรุงเทพฯ ปริมณฑล และต่างจงัหวดั โดยมุ่งเน้นการรักษามาตรฐานสนิค้า

ให้อยู่ในระดับสูง และการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ๆอยู่เสมอ อีกทั้ง บริษัทยังมีแผน

ในการขยายธุรกิจสู่ช่องทางการขายใหม่ๆ เพื่อขยายฐานลูกค้าและเป็นการสร้าง

โอกาสในการทำ�รายได้และกำ�ไรเพิ่มขึ้นในอนาคต 
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CUSTOMER & 
SUPPLY CHAIN

CARING

การพัฒนาด้่านเศรษฐกิจ

หลักธรรมาภิบาล คุณภาพการบริการ  

บริหารความเสี่ยง มีประสิทธิภาพ  

บริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน  

สร้างบุคคลากรที่มีคุณภาพ 

ให้กับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

EMPLOYEE

CARING

การพัฒนาด้่านสิ่งแวดล้อม

ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม  

ใช้ทรัพยากรให้เกิดประสิทธิภาพ 

จัดการของเสียการใช้น้ำ�  

Climate Chage  

ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก

COMMUNITY

SHARING

ENVIRONMEMT

BELONGING

การพัฒนาด้่านสังคม

ปฏิบัติต่อพนักงาน 

อย่างเป็นธรรมและเท่าเทียบกัน

พัฒนาศักยภาพพนักงาน  

สร้างงาน สร้างอาชีพ กระจายรายได้

สู่ชุมชน พัฒนาสังคม

นโยบายการดำ�เนินงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน และเป้าหมายการจัดการด้านความยั่งยืน

CENTEL ได้กำ�หนดนโยบายการดำ�เนินงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน 

เพื่อเป็นแนวทางในการดำ�เนินธุรกิจให้เติบโตมั่นคงยั่งยืนครอบคลุมทุกมิติ ทัง้เศรษฐกิจ 

สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยการนำ�แนวคิดการพัฒนาอย่างย่ังยืนเข้ามาเป็นแกนหลัก 

ในกระบวนการดำ�เนินงานทุกข้ันตอน ถ่ายทอดสู่สายงานปฏิบัติการต่างๆ ของ

องค์กร และบูรณาการแผนการปฏิบัติงานให้มีความเชื่อมโยงกัน สร้างสมดุลในมิติของ

เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมตลอดห่วงโซ่อุปทาน สร้างสัมฤทธิ์ผลแห่งการพัฒนา 

อ่านนโยบายการดำ�เนินงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืนเพิ่มเติมได้ที่ 

https://investor.centarahotelsresorts.com/th/sustainability/corporate-governances-document 

อย่างย่ังยืน นำ�มาซึ่งประโยชน์สูงสุดแก่ผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม โดยได้ต้ังคณะทำ�งาน

ด้านการพัฒนาความยั่งยืน ซึ่งประกอบด้วยคณะทำ�งานจากหน่วยธุรกิจโรงแรมและ

ธุรกิจอาหาร ร่วมขับเคล่ือนนโยบายจากฝ่ายบริหาร ให้เกิดเป็นแนวปฏิบัติด้านความ

ย่ังยืนในกระบวนการดำ�เนินของฝา่ยตา่งๆ และสง่ผลใหเ้กดิการขับเคล่ือนแนวทางความ

ย่ังยนืในระดบัพนักงานท่ัวทัง้องค์กร โดยวางกรอบและเป้าหมายในการขบัเคล่ือนความ

ยั่งยืนไว้ 3 ด้าน คือ 
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โครงสร้างการบริหารงานด้านการพัฒนาความยั่งยืน 

CENTEL ได้กำ�หนดโครงสร้างการดำ�เนินการพัฒนางานด้านความย่ังยืน 

โดยมีคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและกำ�กับดูแล ทำ�หน้าที่ดูแลการดำ�เนินงาน

ด้านการพัฒนาความย่ังยืน มีประธานเจ้าหน้าที่บริหารและกรรมการผู้จัดการใหญ่ 

ทำ�หน้าท่ีเป็นผู้นำ�ในการขับเคล่ือนและผลักดันให้เกิดการดำ�เนินงานด้านความย่ังยืน 

แบบบรูณาการ และจดัต้ังคณะทำ�งานเพือ่การพฒันาความยัง่ยืน ทำ�หนา้ทีป่ระสานงาน 

กับหน่วยงานต่างๆ ของกลุ่มธุรกิจโรงแรม และธุรกิจอาหาร เพื่อรายงานผลการดำ�เนิน

ในปี 2564 คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและกำ�กับดูแล ได้เห็นชอบในการ

กำ�หนดเปา้หมายการพฒันาความย่ังยืนในมิติส่ิงแวดล้อมของธรุกจิโรงแรม โดยไดจ้ดัทำ� 

แผนการดำ�เนินงานระยะเวลา 10 ปี ในการลดการใช้ทรัพยากรในการดำ�เนินธุรกิจ 

และลดปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกลงร้อยละ 20 จากปีฐาน 2562 และเห็นชอบ

งานด้านเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อมต่อคณะกรรมการความเสี่ยงและกำ�กับดูแล 

โดยมีการจัดประชุมทุกๆ 3 เดือน เพื่อพิจารณาทบทวน และติดตามผลการดำ�เนินงาน

ของบริษัทให้สอดคล้องและบรรลุเป้าหมายตามแนวทางการดำ�เนินธุรกิจและนโยบาย

การดำ�เนินงานด้านความย่ังยืนของบริษัท นำ�ไปสู่การสร้างสัมฤทธิ์ผลแห่งการพัฒนา

อย่างย่ังยนืครอบคลมุมติเิศรษฐกจิ สงัคม และสิง่แวดล้อมตามกรอบของเป้าหมายการ

พฒันาทีย่ั่งยืน (Sustainable Development Goals : SDGs) ขององค์การสหประชาต ิ

ให้ดำ�เนินการจัดทำ�การประเมินความเสี่ยงจากการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศและ

โอกาสที่ส่งผลกระทบต่อภาคธุรกิจ (TCFD Report) เพื่อนำ�ผลการวิเคราะห์มาใช้ 

ในการกำ�หนดกลยุทธก์ารบริหารจดัการการเปล่ียนแปลงสภาพภมูอิากาศท้ังในระยะสัน้ 

และระยะยาวที่ของบริษัท 

คณะกรรมการบริษัท

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
และกำ�กับดูแล

ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร  
และกรรมการผู้จัดการใหญ่

คณะทำ�งาน 
เพื่อการพัฒนาความยั่งยืน

คณะทำ�งานเพื่อการพัฒนา 
ธุรกิจโรงแรม

คณะทำ�งานเพื่อการพัฒนา 
ธุรกิจอาหาร

ขับเคลื่อนการดำ�เนินด้านความยั่งยืน 

ในทุกมิติที่เกี่ยวข้องกับผู้ที่มีส่วน

ได้เสียทุกกลุ่ม ส่งเสริมและ

ผลักดันการมีส่วนร่วมของพนักงาน

ดูแลติดตามผลการดำ�เนินงาน

ชี้แนะแนวทางการดำ�เนินงาน

นโยบายการพัฒนาความยั่งยืน
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การสร้างการรับรู้เรื่องการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืน

การกำ�หนดประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืน

บริษัท ได้ดำ�เนินการสนับสนุนและส่งเสริมความรู้ด้านการพัฒนาความย่ังยืน 

ให้กับพนักงานในสายงานท่ีเกี่ยวข้องในองค์กร ท้ังการจัดอบรมภายในหน่วยธุรกิจ

โรงแรมและธุรกิจอาหาร และการเข้าร่วมอบรมกับองค์กรภายนอก เพื่อแลกเปล่ียน 

ความรู้ ประสบการณ์ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับพัฒนาความยั่งยืนในมิติสิ่งแวดล้อม สังคม 

และบรรษัทภิบาล และนำ�ความรู้ดังกล่าวมาประยุกต์ใช้ในองค์กร โดยได้รับความรู้ 

บริษัทได้ดำ�เนินกระบวนการประเมินประเด็นสำ�คัญด้านความย่ังยืนท่ีเกี่ยวข้อง

กับการดำ�เนินงานของบริษัท ครอบคลุมประเด็นด้านเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม 

และประเด็นสำ�คัญที่เกี่ยวข้องกับมาตรฐานการดำ�เนินธุรกิจอย่างยั่งยืนในระดับสากล 

1.	 การระบุประเด็นสาระสำ�คัญด้านความยั่งยืน 

จากผู้เชี่ยวชาญจากหน่วยงานหรือองค์กรต่างๆ อาทิเช่น สำ�นักงานคณะกรรมการ

กำ�กับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย องค์การ

บริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก(องค์การมหาชน), สถาบันไทยพัฒน์ , Greenview  

(The Global Sustainable Tourism Council-Recognized System),  

UNDP, Unicef 

ท้ังในส่วนของธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหาร รวมถึงประเด็นความเส่ียงที่สำ�คัญในการ

ดำ�เนินธรุกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบัผู้มสีว่นไดเ้สยีทกุกลุ่ม ไดแ้ก ่ลกูค้า คู่ค้า พนักงาน ฝา่ยบริหาร 

ชุมชน สังคม สิ่งแวดล้อม และผู้มีส่วนได้เสียอื่นๆ 

ขั้นตอนการกำ�หนดประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืน 

ระบุประเด็น
สาระสำ�คัญความย่ังยนื

จัดลำ�ดับความสำ�คัญ 
ติดตามรายงาน

พิจราณาตรวจสอบ
สอบทานประเด็น 

ที่มีนัยสำ�คัญ

ติดตามและรายงาน  
ผลดำ�เนินการ

CENTEL ได้นำ�ประเด็นความเสี่ยงที่มีความสำ�คัญในการดำ�เนินธุรกิจของธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหาร และประเด็น

สำ�คัญ จากกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียจากกระบวนการมีส่วนร่วมของทุกกลุ่ม มาศึกษาเปรียบเทียบกับประเด็นความย่ังยืนข 

องธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหารท่ีทั่วโลกให้ความสำ�คัญ จจากน้ันนำ�ประเด็นสาระสำ�คัญนำ�เสนอต่อผู้บริหาร 

กลุ่มธุรกิจ

2.	 การจัดลำ�ดับความสำ�คัญ มีการดำ�เนินการวิเคราะห์และพิจารณาข้อมูลเกี่ยวกับประเด็นสำ�คัญด้านความย่ังยืนท่ีผู้มีส่วนได้เสียให้ความสำ�คัญ

และประเด็นท่ีมีความสำ�คัญต่อองค์กรร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มประเด็นหลัก คือ  

ด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม จำ�นวน 13 ประเด็น  และพิจารณาการจัดลำ�ดับความสำ�คัญ 2 ด้านคือ  

ประเด็นที่มีความสำ�คัญต่อการดำ�เนินกิจการขององค์กร และประเด็นที่ผู้มีส่วนได้เสียให้ความสำ�คัญ  

3.	 การพิจารณาตรวจสอบ สอบทวนประเด็นที่มี 
นัยสำ�คัญและติดตามรายงานผลการดำ�เนินงาน 

ในปี 2564 CENTEL ไดม้กีารทบทวนและตรวจสอบความครบถว้นของประเดน็ความย่ังยืนท่ีมนียัสำ�คัญ โดยพจิารณา 

ทบทวนลำ�ดับความสำ�คัญของประเด็นด้านความยั่งยืนเร่ืองความก้าวหน้าในการดำ�เนินธุรกิจ (Business 

Progression) โดยคณะทำ�งานได้เสนอให้เพิ่มระดับความสำ�คัญในประเด็น เนื่องจากผลกระทบจากสถานการณ์

การแพร่ระบาดของโควิด -19 ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหารได้รับผลกระทบเป็นอย่างมาก เป็นระยะเวลนาน จึงมีการ

วางแผนการดำ�เนินธุรกิจเพื่อรับมือกับสถานการณ์ดังกล่าว และมองหาโอกาสในการดำ�เนินธุรกิจในสอดรับการวิธี

การดำ�เนินชวีติในรูปแบบใหม่  และนำ�เสนอตอ่คณะกรรมการความเสีย่งและกำ�กบัดแูลและการพฒันาเพือ่ความย่ังยนื 

เพื่อพิจารณาอนุมัติ และนำ�เสนอแผนการดำ�เนินงานซึ่งผ่านความเห็นชอบของผู้บริหารกลุ่มธุกิจพร้อมติดตามผล

การดำ�เนินงานอย่างต่อเนื่อง 
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การเปลี่ยนแปลงประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืน

การจัดลำ�ดับประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืน

  มิติเศรษฐกิจ   มิติสังคม   มิติสิ่งแวดล�อม

ประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืนปี 2564 ไม่เปลี่ยนแปลงไปจากประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืนปี 2563

ปร
ะเ

ด
็นส

ำ�ค
ัญ

ต
�อ

ผ
ู�มีส

�วน
ได

�เส
ีย

ประเด็นสำ�คัญต�อการดำ�เนินงานขององค�กร

CENTEL SUSTAINABLE MATERIALITY MATRIX

ต
่ำ�

ต่ำ�

สูง

สูง

  สิทธิมนุษยชน

  การพัฒนาชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชนและสังคม

  การพัฒนาทุนมนุษย์

  อาชีวอนามัยความปลอดภัย

  การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ

  การพัฒนาธุรกิจ

  การบริหารจัดการห�วงโซ�อุปทาน

  การบริหารจัดการของเสีย

  ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล

  การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี

  การบริหารจัดการน้ำ�

  ความพึงพอใจของลูกค�า

  การกำ�กับดูแลกิจการและหลักธรรมาภิบาล
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ขอบเขตของประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืน

ประเด็นด้านความยั่งยืนที่สำ�คัญ ขอบเขตของผลกระทบ (ภายใน/ภายนอกองค์กร) หัวข้อที่นำ�เสนอในรายงาน 

1.	 การพัฒนาธุรกิจ 
วางแผนและกำ�หนดกลยุทธ์ในการดำ�เนินธุรกิจเพื่อให้บรรบุ

เป้าหมายที่วางไว้

ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า,คู่ค้า,ผู้ถือหุ้น การตลาดและภาวะการแข่งขัน 

2.	 อาชีวอนามัยและความปลอดภัย 
จัดทำ�แผนสำ�หรับการดูแลลูกค้าผู้ใช้บริการ และพนักงาน

ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า ,ชุมชน ความปลอดภัย อาชีวอนามัยและคุณภาพชีวิต 

3.	 การบริหารจัดการข้อมูลส่วนตัว
มีการกำ�หนดนโยบายการจัดการบริหารจัดการข้อมูลส่วน

ตัว และปรับปรุงระบบการใช้งานข้อมูลส่วนตัวของผู้มีส่วน

ได้เสียทุกกลุ่ม กำ�หนดหน่วยงานผู้รับชอบการดูแลความ

ปลอดภัยของข้อมูล

ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า การรักษาความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว

ของข้อมูล 

4.	 ความพึงพอใจของลูกค้า ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า การบริหารความ สัมพันธ์กับลูกค้า

5.	 การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า ,ชุมชน การบริหารห่วงโซ่อุปทาน 

6.	 การบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า ,ชุมชน มิติสิ่งแวดล้อม

7.	 การรับมือกับการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า การตลาดและภาวะการแข่งขัน 

8.	 การกำ�กับดูแลกิจการ 
การกำ�กับดูแลองค์กรด้วยหลักธรรมาภิบาลที่ดี 

มีนโยบายและกระบวนการกำ�กับดูแล 

เพื่อให้มั่นใจว่าบริษัทสามารถดำ�เนินงาน 

เพื่อสร้างผลตอบแทนอย่างยั่งยืนในระยะยาว 

ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า,คู่ค้า,ผู้ถือหุ้น การกำ�กับดูแลกิจการ 

9.	 การปฏิบัติด้านแรงงานอย่างเท่าเทียม 
ให้ความสำ�คัญในการปฏิบัติต่อพนักงานอย่างเท่าเทียม 

เคารพในสิทธิความเป็นมนุษย์ จ่ายค่าจ้างตอบแทน 

อย่างเป็นธรรมและเหมาะสม จัดให้มีช่องทางการร้องเรียน

ด้านแรงงาน และมีกลไกในการตรวจสอบข้อร้องเรียน 

อย่างเป็นระบบ

ทุกหน่วยงาน / คู่ค้า การบริหารทรัพยากรบุคคล

10.	การบริหารและพัฒนาทักษะพนักงาน 
สนับสนุนและส่งเสริมให้พนักงานทุกระดับได้รับโอกาส 

ในการเพิ่มพูนความรู้ ทักษะความสามารถ และนำ�ทักษะ 

มาพัฒนางาน ด้านบริการ และเพิ่มโอกาส 

ในสู่ความก้าวหน้าในสายอาชีพ

ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า การพัฒนาศักยภาพและทักษะให้กับพนักงาน

11.	ความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงานและชุมชน ทุกหน่วยงาน / ชุมชน •	 การบริหารทรัพยากรบุคคล 

•	 การนำ�องค์ความรู้ในการดำ�เนินธุรกิจสร้างชุด

ความรู้ให้เกิดประโยชน์ต่อสังคม

•	 การพัฒนาสังคมและชุมชน

12.	การบริหารจัดการของเสีย ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า,ชุมชน มิติสิ่งแวดล้อม

13.	การบริหารจัดการน้ำ� ทุกหน่วยงาน / ลูกค้า,ชุมชน มิติสิ่งแวดล้อม
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11. การมีส่วนร่วมของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย (1/2)

กลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย การมีส่วนร่วมและช่องทางการสื่อสาร ความสนใจและความคาดหวัง การตอบสนอง

ลูกค้า

•	 การสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้า 

หลังการใช้บริการ  

•	 การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าขณะให้บริการ 

•	 การร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่อง 

ร้องเรียนต่างๆ 

•	 การสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์

•	 คุณภาพการให้บริการภายใต้สถานการณ์

โควิด-19 

•	 ความหลากหลายของบริการเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า 

•	 ข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย ครบถ้วน ถูกต้อง

•	 นำ�เสนอการบริการที่ประทับใจด้วย

เอกลักษณ์แบบไทย 

•	 ส่งมอบความหลายหลายของผลิตภัณฑ ์

เพื่อให้บริการกับลูกค้าได้ตรงกับ 

ความต้องการ 

•	 จัดทำ�โปรแกม Centara Complete Care 

เพิ่มความมั่นใจเรื่องความสะอาด ปลอดภัย

ในการใช้บริการภายใต้สถานการณ์โควิด-19 

•	 นำ�เสนอข้อมูล ข่าวสารเกี่ยวกับบริการและ

ผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้อง 

•	 พัฒนาเทคโนโลยีเพื่อให้ลูกค้าได้รับการ

บริการที่มีประสิทธิภาพและสามารถเข้าถึง

บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 

•	 ให้ความสำ�คัญในเรื่องความปลอดภัยและ

ความเป็นส่วนตัวของลูกค้าเป็นสำ�คัญ 

•	 จัดทำ�แผนรองรับและจัดการการรักษา 

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว 

ของข้อมูลลูกค้าอย่างเคร่งครัด

คู่ค้า

•	 การประชุมคู่ค้าประจำ�ปี 

•	 ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 

•	 สำ�รวจความต้องการของคู่ค้า

•	 ดำ�เนินงานตามนโยบายการจัดซื้อจัดจ้าง 

อย่างยั่งยืน และแนวทางจรรยาบรรณคู่ค้า 

•	 การดำ�เนินธุรกิจร่วมกันอย่างยั่งยืน 

•	 ร่วมกันพัฒนานวัตกรรมในการทำ�ธุรกิจ

ร่วมกัน 

•	 การดูแลคู่ค้าภายใต้สถานการณ์โควิด-19

•	 จัดระบบการส่ังซ้ือแบบ one item one price 

•	 กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างที่โปร่งใสและ

ยุติธรรมและตรวจสอบได้ 

•	 จัดทำ�คู่มือและแนวปฏิบัติต่อคู่ค้า 

ตามหลักการความยั่งยืน ESG 

•	 ให้ความช่วนเหลือคู่ค้าและพันธมิตร 

ทางธุรกิจภายใต้กรอบความช่วยเหลือใน

สถานการณ์โควิด-19

พนักงาน

•	 การปฐมนิเทศสำ�หรับพนักงานใหม่ 

•	 กิจกรรม Town Hall ให้ผู้บริหาร 

ได้พูดคุยกับพนักงานอย่างใกล้ชิด 

•	 การสำ�รวจความพึงพอใจของพนักงาน

ประจำ�ปี 

•	 จัดตั้งคณะกรรมการสวัสดิการพนักงาน 

•	 กิจกรรมสานสัมพันธ์ สร้างความผูกพัน 

กับพนักงาน

•	 ความก้าวหน้าในอาชีพ 

•	 ความสมดุลในการใช้ชีวิต 

•	 ค่าตอบแทนและสวัดิการที่เหมาะสม 

•	 เปิดโอกาสในการแสดงความคิดเห็น 

•	 มาตรการดูแลพนักงานภายใต้สถานการณ์

โควิด-19 เช่นทำ�ประกันภัยโควิด-19 และการ

ให้ความรู้เรื่องการป้องกันโควิด-19  

•	 นโยบายการทำ�งานจากที่บ้าน Work from 

Home เพื่อลดการแพร่ระบาด 

•	 การจัดหาวัคซีนให้กับพนักงานทุกคน

•	 ส่งเสริม พัฒนาและสร้างสัมพันธ์อันดี 

ต่อชุมชน และสังคมให้สามารถอยู่ร่วมกัน

อย่างมีคุณค่าและยั่งยืน 

•	 แบ่งปันความรู้เพื่อสร้างชุมชมให้เข้มแข็ง 

และเติบโตไปพร้อมกับธุรกิจของบริษัท 

•	 สร้างรายได้สู่ชุมชนทั้งทางตรงและทางอ้อม 

เพื่อให้เศรษฐกิจของชุมชนเติบโต

ชุมชน สังคม

•	 กิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ผ่านกิจกรรม 

จิตอาสา 

•	 รับฟังความคิดเห็นของชุมชนและสังคม 

ผ่านช่องทางต่างๆ 

•	 สร้างงาน สร้างอาชีพสนับสนุนการจ้างงาน

ในชุมชน 

•	 สร้างคุณค่าให้ชุมชน และสังคมผ่านการ 

ช่วยเหลือด้านต่างๆ 

•	 พฒันาชมุชนใหเ้ตบิโตไปพร้อมกันอย่างยัง่ยืน 

•	 สนับสนุนกิจกรรมเพื่อชุมชน 

•	 ช่วยเหลือชุมชนและสังคมที่ได้รับผลกระทบ

จากโรคโควิด 19 

•	 ส่งเสริม พัฒนาและสร้างสัมพันธ์อันดี 

ต่อชุมชน และสังคมให้สามารถอยู่ร่วมกัน

อย่างมีคุณค่าและยั่งยืน 

•	 แบ่งปันความรู้เพื่อสร้างชุมชมให้เข้มแข็ง 

และเติบโตไปพร้อมกับธุรกิจของบริษัท 

•	 สร้างรายได้สู่ชุมชนทั้งทางตรงและทางอ้อม 

เพื่อให้เศรษฐกิจของชุมชนเติบโต 

CENTEL ไดก้ำ�หนดกลุ่มผู้มสีว่นไดเ้สยีออกเปน็กลุ่มต่างๆ โดยมช่ีองทางในการสือ่สาร เพือ่รับฟงัความคิดเหน็ ความคาดหวงั นำ�ไปสูก่ารพฒันากระบวนการเพือ่ตอบสนอง 

ต่อข้อคิดเห็นและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย 
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11. การมีส่วนร่วมของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย (2/2)

การร่วมเป็นสมาชิกขององค์กรต่างๆ 

กลุ่มผู้มีส่วนได้เสีย การมีส่วนร่วมและช่องทางการสื่อสาร ความสนใจและความคาดหวัง การตอบสนอง

สิ่งแวดล้อม

•	 สำ�รวจและประเมินผลกระทบสิ่งแวดล้อม

ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการดำ�เนินธุรกิจ

•	 แผนการดำ�เนินงานที่คำ�นึงถึงการลด 

ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมทั้งในระยะสั้น 

และระยะยาว 

•	 ดูแลและรักษาสิ่งแวดล้อมรอบชุมชน

•	 ดูแล และบริหารจัดการการใช้ทรัพยากร 

ธรรมชาติให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

•	 ปรับปรุงกระบวนการดำ�เนินธุรกิจเพื่อลด

ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมอย่างสม่ำ�เสมอ 

•	 ใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีมาช่วยใน

กระบวนการดำ�เนินงาน  

•	 สนับสนุนและร่วมสร้างความรู้ในการดูแล 

สิ่งแวดล้อมให้กับพนักงานและชุมชน 

•	 สนับสนุนการดำ�เนินงานเพื่อลด 

การปล่อยก๊าซเรือนกระจก

ผู้ถือหุ้น

•	 กิจกรรมนักลงทุนสัมพันธ์ 

•	 การประชุมสามัญผู้ถือหุ้น 

•	 เวบไซด์ของบริษัท สื่อออนไลน์  

และสื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ 

•	 ช่องทางการรับแจ้งข้อมูล 

ของนักลงทุนสัมพันธ์ 

•	 ผลการดำ�เนินธุรกิจคุ้มค่า มีเติบโต 

อย่างมั่นคงและยั่งยืน 

•	 ความพร้อมในการรับมือกับวิกฤตการณ์ 

ที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ 

•	 แผนฟื้นฟูธุรกิจหลังได้รับผลกระทบ 

จากสถานการณ์โควิด-19 

•	 มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 

ต่อการดำ�เนินธุรกิจ 

•	 มีกิจกรรมพบปะนักลงทุน นักวิเคราะห์  

ผู้ถือหุ้นอย่างสม่ำ�เสมอ 

•	 รับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ถือหุ้นทุกคน 

อย่างเท่าเทียม 

•	 นำ�เสนอข้อมูลผลการดำ�เนินงานขององค์กร 

พร้อมทิศทางและแผนงานในการดำ�เนินธุรกิจ 

ผู้มีส่วนได้เสียโดยรวม

•	 เวบไซด์ของบริษัท 

•	 การร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่อง 

ร้องเรียนต่างๆ 

•	 ดำ�เนินธุรกิจอย่างโปร่งใส  

สามารถตรวจสอบได้ 

•	 กำ�กับดูแลกิจการอย่างมีธรรมาภิบาลภายใต้

ข้อกำ�หนด และข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

•	 เปิดเผยข้อมูลการดำ�เนินงานอย่างสม่ำ�เสมอ 

  

บริษัทได้เข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์กรหรือหน่วยงานที่จัดต้ังข้ึนเพื่อขับเคล่ือนการดำ�เนินงานด้านเศรษฐกิจและสังคม รวมทั้งผู้บริหารของบริษัทได้เข้าร่วมเป็นกรรมการ

ขององค์กรหรือหน่วยงานต่างๆ ดังนี้ 

1.	 สมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association) 

2.	 สมาคมสปาไทย (Thai Spa Association) 

3.	 หอการค้าไทย (The Thai Chamber of Commerce) 

4.	 สมาคมบริษัทจดทะเบียนไทย (Thai Listed Companies Association) 

5.	 สภาหอการค้าไทย-อเมริกา  

(The American Chamber of Commerce in Thailand: AMCHAM) 

6.	 สภาหอการค้าไทย-อังกฤษ (British Chamber of Commerce 

Thailand: BCCT) 

7.	 สมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยวภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิก  

(Pacific Asia Travel Association: PATA) 

8.	 สมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยวภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิก สาขาประเทศไทย 

(Pacific Asia Travel Association Thailand Chapter: PATA) 

9.	 สมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ(ไทย)  

(Thailand Incentive and Convention Association: TICA) 

10.	 สภาอุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย  

(The Tourism Council of Thailand: TCT) 

11.	 สมาคมส่งเสริมสถาบันกรรมการบริษัทไทย  

(The Thai Institute of Directors Association: IOD) 

12.	 สมาชิกโครงการแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้าน 

การทุจริต (Collective Action Coalition -Thailand’s Private Sector 

Collective Action Coalition Against Corruption: CAC) 

13.	 สมาชิกประชาคมการเปิดเผยข้อมูลความยั่งยืนของสถาบันไทยพัฒน์ 

(Sustainability Disclosure Community: SDC) 

14.	 สมาชิกเครือข่ายคาร์บอนนิวทรัลประเทศไทย (Thailand Carbon Neutral 

Network) ของ องค์การบริหารจัดการก๊าซเรือนกระจก (องค์การมหาชน) 

15.	 สมาชิกโครงการวิภาวดีไม่มีขยะแห่งประเทศไทย  

(Vibhavadi Zero Waste) ระยะที่ 2 
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มิติเศรษฐกิจ

เป้าหมายและผลการดำ�เนินงานด้านเศรษฐกิจ 

โครงสร้างการกำ�กับดูแลกิจการ

ผลการดำ�เนินงาน  

ด้านธรรมภิบาล  

การประเมินการกำ�กับดูแลกิจการในระดับ  

“ดีเลิศ (Excellent)”  ต่อเนื่องทุกปี  

การรับรองเป็นสมาชิกแนวร่วมปฏิบัต ิ

ของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริต  

เป้าประสงค์ที่ 16.5 /  

ตัวชี้วัดที่ 16.5.1 

100 % ของพนักงานได้รับการอบรม 

เรื่องการต่อต้านทุจริตและจรรยาบรรณองค์กร 	
100%

ผลการดำ�เนินงาน 

ด้านเศรษฐกิจ 

คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมทุกแบรนด ์

ตามเป้าหมาย  	
88.9%

คู่ค้าที่ลงนามรับทราบจรรยาบรรณและแนวทางการปฏิบัติของคู่ค้า 

(Code of Conduct & Guidelines for Business Partners  

and Suppliers) 
	

37%

ดำ�เนินการบรรลุเป้าหมาย มุ่งสู่การบรรลุเป้าหมาย อยู่ระหว่างการดำ�เนินการ 

บริษัทฯ ให้ความสำ�คัญต่อดำ�เนินงานด้านการกำ�กับดูแลกิจการเป็นอย่างยิ่ง 

เพื่อสร้างความเช่ือม่ันและความน่าเช่ือถือต่อผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม บริษัทฯ จึงมุ่งม่ัน 

ท่ีจะบริหารองค์กรโดยยึดหลักบรรษัทภิบาลที่ดีและตระหนักถึงความสำ�คัญของ 

การกำ�กับดูแลกิจการท่ีดี โดยมีโครงสร้างการกำ�กับดูแลองค์กรที่ประกอบด้วย 

คณะกรรมการท่ีมีความสามารถในการกำ�กับดูแลและบริหารงานด้วยความโปร่งใส 

และดำ�เนินงานตามกรอบนโยบายการกำ�กับดูแลกิจการท่ีดี อีกทั้งยังตระหนัก

ถึงการบริหารจัดการความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากปัจจัยภายในและภายนอกองค์กร 

เพ่ือให้องค์กรสามารถดำ�เนินงานได้อย่างต่อเนื่อง โดยมีกระบวนการระบุประเด็น 

ความเสี่ยงและบริหารจัดการความเสี่ยงท่ีครอบคลุมประเด็นด้านความยั่งยืนตลอด 

หว่งโซอ่ปุทาน และมีการดาํเนนิงานเพือ่สนับสนุนวฒันธรรมความเสีย่ง เพือ่ใหพ้นกังาน

ทกุคนมคีวามรู้ความเขา้ใจถงึความสําคัญในการบริหารจดัการความเส่ียงท่ัวท้ังองค์กร 

(รายละเอียดเพิ่มเติมในหัวข้อ โครงสร้างการจัดการและหัวข้อการกำ�กับดูแลกิจการ ใน 

รายงานประจำ�ปี 56-1 One Report) 
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หลักจริยธรรมทางธุรกิจ 

หัวใจของการดำ�เนินธุรกิจที่สำ�คัญคือ การยึดม่ันในหลักจริยธรรม รวมถึงความยุติธรรมและคุณธรรมในการดำ�เนินกิจการกับผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม โดยคณะกรรมการ 

บริษัทฯ ได้วางหลักการและแนวทางในการปฏิบัติสำ�หรับกรรมการและผู้บริหาร พนักงาน และผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม ไว้ดังนี้

การกำ�กับดูแล 

•	 บริษัทดาํเนนิธรุกจิอย่างซ่ือสัตย์สุจริต ถกูตอ้งและมจีริยธรรม และพฒันากจิการ

ให้เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 

•	 ตระหนกัถงึความสาํคัญของความพอใจของลูกค้า พฒันาบริการและผลิตภัณฑ์

ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มีประสิทธิภาพตลอดเวลา ปฏิบัติต่อ 

คู่ค้าอย่างเสมอภาค โดยคํานึงถงึประโยชน์สูงสุดของบริษัท และต้ังอยู่บนพืน้ฐาน 

ของการได้รับผลตอบแทนท่ีเป็นธรรมต่อทั้งสองฝ่าย หลีกเล่ียงสถานการณ์ที่

ทําให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์

•	 ปฏิบัติต่อพนักงานอย่างเป็นธรรม ให้ความเคารพต่อความเป็นปัจเจกชน 

และศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์ ไม่เลือกปฏิบัติท้ังในด้านโอกาส ผลตอบแทน  

การแต่งต้ังโยกย้าย ตลอดจนจัดให้มีการพัฒนาศักยภาพและความรู้ของ

พนักงาน 

•	 ดําเนินธุรกิจท่ีเป็นประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม และให้ความสําคัญกับการ

ดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมตลอดจนขนบธรรมเนียมประเพณีท้องถิ่นที่บริษัทดำ�เนิน

กิจการอยู่ 

•	 ให้ความร่วมมือกับภาครัฐในการปฏิบัติตามกฏระเบียบและข้อบังคับที่เกี่ยวกับ

การดําเนินธุรกิจอย่างเคร่งครัด 

บริษัทได้จัดทำ�จรรยาบรรณสำ�หรับกรรมการ ผู้บริหารและพนักงานข้ึน  

ตามแนวทางของกลุม่เซน็ทรัลซ่ึงมีเจตนารมณ์ในการส่งเสริมและสนับสนุนใหมี้การกำ�กบั

ดูแลกิจการท่ีดี สามารถดำ�เนินธุรกิจได้ย่ังยืนอย่างมีประสิทธิภาพ มีความยุติธรรม 

โปร่งใส ตรวจสอบได้ และมีความรับผิดชอบท่ีดีท้ังต่อผู้ถือหุ้น ลูกค้า คู่ค้า ผู้บริหาร 

พนักงาน และสังคมโดยรวม เพื่อเป็นการกำ�หนดกรอบ แนะแนวทางในการปฏิบัติตน

ในหน้าที่ การให้ความสำ�คัญต่อลูกค้า การรักษาผลประโยชน์ของบริษัท การปฏิบัติตน

ต่อสังคม และกำ�หนดแนวปฏิบัติหากพบเห็นการกระทำ�ที่ไม่เป็นไปตามจรรยาบรรณ 

ของบริษัทฯ ท้ังน้ีบริษัทกำ�หนดใหพ้นกังานทกุคนต้องไดรั้บการสือ่สารและมีการทบทวน 

ข้อปฏิบัติตามจรรยาบรรณของบริษัทเป็นประจำ�ทุกปี ในปี 2564 บริษัทได้กำ�หนดให้

พนักงานระดับจัดการจนถึงผู้บริหารระดับสูงเข้าทบทวนความรู้ และทำ�แบบทดสอบ

ความรู้ด้านจรรยาบรรณของบริษัทโดยแยกเป็นธุรกิจโรงแรม จำ�นวน 1,403 คน และ

ธุรกิจอาหาร 3,145  คน รวมทั้งสิ้น 4,548 คน ซึ่งเป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ 100 %  

และพนักงานระดับหัวหน้างานและระดับปฏิบัติการได้รับการทบทวนและทดสอบความรู้ 

ด้านจรรยาบรรณคิดเป็นร้อยละ 90.37% โดยแผนกฝึกอบรมจากฝ่ายทรัพยากร

บุคคลของบริษัทเป็นผู้รับผิดชอบในการดำ�เนินการและรายงานผลการดำ�เนินงาน 

ต่อฝ่ายบริหารและคณะกรรมการบริษัทรับทราบ นอกจากนี้แล้วพนักงานใหม่ทุกคน 

ท่ีเข้ามาร่วมงานกับบริษัทจะต้องลงนามรับทราบจรรยาบรรณบริษัท เพื่อปฏิบัติตาม

แนวทางที่กำ�หนดอย่างเคร่งครัด
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จรรยาบรรณบริษัท  

1.	 การปฏิบัติตนในหน้าที่ 
ปฏบัิติหน้าท่ีตามกฎหมาย ระเบยีบ ข้อบังคับ และนโยบายตา่งๆ ทีเ่กีย่วข้อง ปฏบิติั

หน้าที่ด้วยความเป็นมืออาชีพอย่างมีวิสัยทัศน์ จริยธรรม ซ่ือสัตย์ สุจริต รอบคอบ 

ระมัดระวงั และพร้อมรบัมอืกบัความเสีย่งท้ังปวงอนัอาจจะเกดิข้ึน เพือ่ประโยชนส์งูสุดของ 

บริษัทฯ และผู้มีส่วนได้เสียที่เกี่ยวข้อง โดยคำ�นึงถึงความเจริญเติบโตอย่างมั่นคงยั่งยืน 

ของบริษัทฯเป็นหลัก อุทิศและทุ่มเทเวลาเพื่อการปฏิบัติหน้าที่ของตนด้วยความมุ่งมั่น 

อย่างเตม็กำ�ลัง ความรู้ความสามารถ สตัย์ซ่ือต่อความรับผิดชอบท่ีมี ขยันตรวจตรางาน  

ขวนขวายหา ความรู้ความเข้าใจเพิ่มเติมอยู่เสมอ 

สัมพันธภาพกับผู้ร่วมงานและผู้เกี่ยวข้อง 
ปฏิบัติตนต่อผู้ร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา ลูกค้า คู่ค้า ผู้ถือหุ้นและ

ชุมชน ด้วยความอ่อนน้อม โอบอ้อมอารี   มีน้ำ�ใจ สุจริตใจ ให้เกียรติ เคารพในสิทธิและ

ศักดิ์ศรี รับฟัง อดทน หนักแน่น มั่นคง ไม่ลุแก่อำ�นาจ เป็นแบบอย่างที่ดี 

การรักษาความยุติธรรม 
ปฏิบัติตนอย่างเที่ยงธรรมและให้ความยุติธรรมต่อทุกคนเสมอเหมือนกัน เช่น  

มีความกล้าท่ีจะลงโทษผูท่ี้กระทำ�ผดิ พจิารณาใหบ้ำ�เหนจ็ความชอบตามผลงาน สง่เสริม

พนักงานที่มีความสามารถให้ขึ้นดำ�รงตำ�แหน่งที่เหมาะสม และแสดงความรับผิดชอบ 

ท่ีจะไม่ปล่อยให้มีการเลือกปฏิบัติ และการล่วงละเมิดใดๆ ในขอบเขตอำ�นาจหน้าที่ 

ของตน 

2.	 การให้ความสำ�คัญต่อลูกค้า 
มุ่งม่ันท่ีจะเสริมสร้างและรักษาความเช่ือถือไว้วางใจและความภักดีของลูกค้าของ 

บริษัทฯ เหนือสิ่งอื่นใด โดยจะไม่หย่อนยาน และต้องคำ�นึงถึงความปลอดภัยและ

สวัสดิภาพของลูกค้า ปรับปรุงคุณภาพของสินค้า บริการ และนวัตกรรมที่นำ�เสนอ

อย่างต่อเนื่องให้อยู่ในระยะเวลาและมาตรฐานที่กำ�หนด รับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 

อย่างจริงจัง จัดการกับข้อร้องเรียนอย่างเป็นธรรมภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ปกป้อง

และรับผิดชอบต่อข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า ควบคุมดูแลให้การติดฉลาก การโฆษณา และ 

การสื่อสารรูปแบบอื่นๆ ของบริษัทฯ ถูกต้อง ชัดเจน ตรงไปตรงมา ดำ�เนินธุรกิจ 

โดยเคารพความเชื่อทางวัฒนธรรมและจริยธรรมของสังคม 

3.	 การรักษาผลประโยชน์ของบริษัทฯ 
สนับสนุนและกำ�กับดูแลให้บริษัทฯ และหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดำ�เนินธุรกิจ 

ด้วยความโปร่งใสไม่ทุจริตคอร์รัปช่ัน อีกทั้งสื่อสารให้ลูกค้า คู่ค้า/ผู้ รับเหมา/ 

ซัพพลายเออร์ ทราบดว้ยวา่ บริษทัฯ คาดหวงัใหพ้นักงานทกุคนปฏบิตัตินตามมาตรฐาน 

บรรษัทภิบาล คิดถึงประโยชน์ของบริษัทฯ เป็นหลัก แม้ต้องเสียสละประโยชน์ส่วนตัว  

หลีกเล่ียงการประพฤตปิฏบิตัท่ีิมคีวามขัดแย้งทางผลประโยชน์กบับริษัทฯ ไมว่า่ทางตรง 

หรือทางอ้อม เช่น ไม่ประกอบกิจการส่วนตัวท่ีแข่งขันกับบริษัทฯ ไม่ฉกฉวยโอกาส 

ทางธุรกิจของบริษัทฯ ไปเป็นของตนเอง ไม่ใช้อำ�นาจหน้าที่ของตนแสวงหาผลประโยชน์

สว่นตวัและพรรคพวก เชน่ ไมก่ระทำ�ธรุกรรมในนามบริษัทฯ ท่ีอาจเกือ้ใหเ้กดิผลประโยชน์

ส่วนตัว ไม่ใช้ตำ�แหน่งหน้าท่ีของบริษัทฯ เพื่อรับผลประโยชน์อื่นใดจากผู้รับเหมา/ 

ซัพพลายเออร์ ฯลฯ ไม่ซื้อขาย โอน รับโอนหลักทรัพย์ของบริษัทฯ โดยอาศัยประโยชน์

จากข้อมูลภายในที่ยังไม่เปิดเผยเพื่อประโยชน์แก่ตนเองหรือผู้อื่น 

การให้/ รับสินบน
ไมก่ระทำ�หรือเข้าไปมสีว่นเกีย่วขอ้งกบัการรับหรือใหท้รัพย์สนิหรือผลประโยชน์ใดๆ 

ที่ไมส่จุริตกบัผูมี้สว่นไดเ้สยีทีเ่กีย่วขอ้งกบับริษทัฯ เช่น ไม่ใหม้กีารจา่ยหรอืรับสนิบน ไม่วา่

จะเปน็ตัวเงนิหรอืผลประโยชนอ์ื่นใด ในอันทีจ่ะดำ�เนนิธุรกิจให้ลลุว่ง  ไม่กระทำ�หรอืเข้าไป 

มีส่วนเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติอ่ืนใดซ่ึงไม่เป็นไปในครรลองที่สอดคล้องกับมาตรฐาน

บรรษัทภิบาล 

4.	 การปฏิบัติตนต่อสังคม 
การวางตวัในสังคม รักษาเกยีรติของตนใหเ้ปน็ท่ียอมรบัในสังคม วางตวัใหเ้หมาะสม 

กับบทบาทหน้าท่ี กาลเทศะ และภาพลักษณ์ของบริษัทฯ การสื่อสารกับสาธารณะ  

ใหเ้ฉพาะผูเ้กีย่วขอ้งที่ไดรั้บมอบหมายเทา่นัน้ เปน็ผู้ใหส้มัภาษณ์หรือใหข่้าวแก่สือ่มวลชน 

การรักษาความลับของบริษัทฯ  
รักษาข้อมูลความลับของบริษัทฯ และผู้มีส่วนได้เสียกับบริษัทฯ อย่างเคร่งครัด 

ไม่ให้ร่ัวไหลไปยังบุคคลอื่นที่ไม่เก่ียวข้อง แม้ว่าจะสิ้นสุดการปฏิบัติหน้าท่ีกับบริษัทฯ  

แล้วก็ตาม ยกเว้นกรณีที่เป็นไปตามกฎหมายหรือเงื่อนไขผูกพันที่ต้องปฏิบัติตาม 

การไม่ฝักใฝ่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งทางการเมือง  
ปฏบัิติตนอย่างเคร่งครัดโดยไมฝั่กใฝฝ่่ายใดฝ่ายหนึง่ทางการเมอืง การใช้เสรีภาพ

ทางการเมืองส่วนบุคคลต้องไม่กระทบต่อภาพลักษณ์หรือทำ�ความเสียหายแก่บริษัทฯ 

การมีส่วนร่วมในสังคมและชุมชน  
บริษัทฯ ตระหนักในความรับผิดชอบต่อชุมชนและสังคมโดยรวมท่ีบริษัทฯ 

ประกอบธุรกิจอยู่ ด้วยตระหนักถึงพันธะที่จะตอบแทนชุมชนเหล่านั้นที่ได้ช่วยให้บริษัทฯ  

อยู่มาได้อย่างยั่งยืนในวันเวลาที่ผ่านมา และก็จะส่งเสริมให้คู่ค้าและผู้มีส่วนได้เสียของ 

บริษัทฯ ปฏิบัติเช่นเดียวกันด้วย 

การใช้เครือข่ายสังคม
ต้องใช้วิจารณญาณอย่างรอบคอบและมีความรับผิดชอบในการใช้เครือข่าย

สังคม โดยระมัดระวังที่จะไม่แสดงความคิดเห็นอันไม่เหมาะสมใดๆ อันอาจส่งผลกระทบ 

ต่อชื่อเสียง ภาพลักษณ์ หรือก่อให้เกิดความเข้าใจที่ไม่เหมาะสมต่อบริษัทฯ

5.	 แนวปฏิบัติหากพบเห็นการกระทำ�ที่ไม่เป็นไปตามจรรยาบรรณของบริษัทฯ 
หากพบเหน็การกระทำ�ที่ไม่เปน็ไปตามจรรยาบรรณของบริษทัฯ/ ทจุริตตอ่หนา้ที/่ 

ผิดกฎหมาย ให้ร้องเรียนต่อประธานเจ้าหน้าที่บริหารหรือประธานกรรมการตรวจสอบ

ของบริษัทฯ โดยไม่ต้องกลัวถูกดำ�เนินการทางวินัย ผู้ร้องเรียนจะได้รับความคุ้มครอง 

โดยบริษัทฯ จะรักษาทั้งช่ือของผู้ร้องเรียนและข้อมูลที่ได้รับเป็นความลับ และบริษัทฯ  

ได้กำ�หนดมาตรการคุ้มครองป้องกันอย่างเหมาะสม เร่ืองท่ีร้องเรียน หากมีมูลและ 

มีรายละเอียดข้อเท็จจริงท่ีชัดเจนเพียงพอ จะมีการดำ�เนินการตรวจสอบ สืบสวน และ

สอบสวนหา เพือ่หาทางแก้ไขและปอ้งกนัไมใ่หเ้กดิเหตุซ้ำ�โดยรวดเร็วตอ่ไป ตามคู่มอืการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน ท่ีได้กำ�หนดกระบวนการพิจารณาเรื่องการฝ่าฝืน

จรรยาบรรณธุรกิจ การคุ้มครองผู้ร้องเรียน ผู้พิจารณา ระยะเวลาการพิจารณา และ

การลงโทษผู้ฝ่าฝืนจรรยาบรรณ และการหาสาเหตุเพื่อหาทางป้องกันแก้ไขไม่ให้เกิดซ้ำ�
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1.	 บริษัทได้ดำ�เนินการประเมินความเสี่ยงต่าง ๆ เกี่ยวกับการกระทำ�ที่เป็นการทุจริต  

และได้กำ�หนดมาตรการต่าง ๆ  เพื่อนำ�มากำ�หนดเป็นระเบียบที่จะได้มีการบังคับใช้  

โดยมีจุดประสงค์ในการป้องกันและยับยั้งการทุจริต ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของระบบ 

การควบคุมภายในที่ดี 

2.	 บริษัทได้กำ�หนดแนวทางการดำ�เนินงาน ซ่ึงประกอบไปด้วยข้ันตอนการดำ�เนิน

งานซึ่งมีรายละเอียดท่ีเพียงพอ อันเป็นไปตามนโยบายต่อต้านการทุจริต และ

สามารถท่ีจะปอ้งกนัการทจุริตใด ๆ  ท่ีเกดิข้ึนในการประกอบธรุกจิได ้โดยครอบคลุม 

ถึงกิจกรรมการดำ�เนินการต่าง ๆ เช่น การบริจาคในเชิงการกุศล และการให้ 

การสนับสนุนในนามบริษัท (corporate sponsorships) การให้หรือการรับของ

กำ�นัล และการต้อนรับดูแล (การนันทนาการ) รวมถึงการมอบเงินหรือประโยชน์

ตลอดจนการให้การสนับสนุนทางการเมือง 

3.	 บริษัทได้กำ�หนดให้มีระบบการควบคุมภายใน เพื่อให้แน่ใจว่านโยบายต่อต้าน 

การทุจริตจะมท้ัีงประสทิธภิาพและประสิทธผิลซ่ึงครอบคลุมถงึ การจดัทำ�เอกสาร

สำ�หรับธรุกรรมทางการเงิน กระบวนการทางบัญชีท้ังหมด รวมถงึระบบทรัพยากร

บุคคลและระบบอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการประกอบธุรกิจของบริษัท 

4.	 บริษัทได้จัดให้มีช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ ที่มีความปลอดภัยแก่ผู้แจ้งเบาะแส  

ผูเ้รียกร้อง ผู้ใหค้วามร่วมมือในการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง ใหส้ามารถขอคำ�ปรึกษา

ในทางลับ รวมถึงทำ�การนำ�ส่งคำ�ร้องขอ คำ�แนะนำ� ข้อมูล/รายงาน หรือข้อร้อง

เรียนใด ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการกระทำ�ท่ีถูกกล่าวหาว่าเป็นการทุจริต พร้อมท้ังมี

มาตรการท่ีเกีย่วขอ้งต่าง ๆ  ในการปกปอ้งผู้แจง้ข้อมูลการทุจริต โดยคำ�นึงถงึความ

ปลอดภัยและความเสียหายของผู้แจ้งเบาะแส ผู้เรียกร้องหรือผู้ให้ความร่วมมือ 

ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5.	 บริษัทได้ทำ�การสื่อสารเกี่ยวกับนโยบายต่อต้านการทุจริตทั้งภายในและ

ภายนอกบริษัท เพื่อให้มีการดำ�เนินการมีการปฏิบัติตามนโยบายท่ีเกิดผลสำ�เร็จ 

ในวงกวา้ง เช่น การเผยแพร่นโยบายตอ่ต้านการทจุริตบนเวบ็ไซต ์การทำ�แผน่ปา้ย

ประชาสมัพนัธ ์เพือ่ใหก้รรมการ ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนศกึษา ทำ�ความเขา้ใจ

และปฏบัิติตามอย่างสม่ำ�เสมอ ทัง้นี ้การสือ่สารในรูปของจดหมายกย็งัถกูสง่ออก 

ไปถึงบรรดาพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือให้การประกอบธุรกิจในแต่ละส่วนได้ดำ�เนินการ

ไปอย่างโปร่งใสผ่านมาตรการต่อต้านการทุจริตที่บังคับใช้ 

6.	 บริษัทได้จัดให้มีการปฐมนิเทศและอบรมให้แก่พนักงานเพื่อให้ความรู้ ความเข้าใจ

เกี่ยวกับนโยบายต่อต้านการทุจริตท่ีบังคับใช้ พร้อมทั้งยกตัวอย่างกรณีต่าง ๆ 

ให้พนักงานนำ�ไปปรับใช้มากขึ้น

การตรวจสอบและการควบคุมภายใน

การทุจริตคอร์รัปชั่น 

บริษัทตระหนักถึงความสำ�คัญของระบบการกำ�กับดูแลกิจการท่ีดี (Good 

Corporate Governance) จงึไดจ้ดัตัง้สำ�นกังานตรวจสอบภายในขึน้ เพือ่เป็นเครือ่งมอื

สำ�คัญในการกำ�กบัดแูลการดำ�เนินงานและการบริหารงานใหเ้ป็นไปในแนวทางท่ีถกูตอ้ง 

บริษัทให้ความสำ�คัญและยึดมั่นในการดำ�เนินธุรกิจอย่างโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต และปฏิบัติตามกฎหมายอย่างเคร่งครัด ตลอดจนตระหนักว่าการทุจริตคอร์รัปชั่น นอกจาก 

จะส่งผลกระทบต่อการดำ�เนินธุรกิจ ชื่อเสียง และภาพลักษณ์ของบริษัทแล้วยังเป็นอุปสรรคต่อการเติบโตอย่างยั่งยืนของบริษัทอีกด้วย จึงได้จัดทำ�นโยบายและมาตรการต่อต้าน

การทุจริตคอร์รัปชั่นขึ้น พร้อมด้วย “คู่มือการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน” ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของวินัยในการปฏิบัติงาน โดยกรรมการ ผู้บริหารและพนักงานที่ไม่ปฏิบัติ 

ตามย่อมถกูสอบสวนและพจิารณาโทษทางวินัยตามระเบียบของบริษัท กฎบัตร และกฎหมายทีเ่กีย่วข้อง ในขณะเดยีวกนั บริษัทจะไม่ลดตำ�แหนง่ ลงโทษ หรือใหผ้ลทางลบตอ่กรรมการ 

ผู้บริหาร และพนักงาน ที่ปฏิเสธการทุจริตคอร์รัปชั่น แม้ว่าการกระทำ�นั้นจะทำ�ให้บริษัทสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ โดยบริษัทได้กำ�หนดนโยบายต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่น ดังนี้ 

บริษัทได้เข้าเป็นแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านทุจริต (Thailand’s Private Sector Collective Action Coalition Against Corruption: CAC) ซึ่งเป็น

โครงการภายใต้สมาคมส่งเสริมสถาบันกรรมการบริษัทไทย (IOD) หอการค้าไทย หอการค้าต่างชาติ สมาคมบริษัทจดทะเบียนไทย สมาคมธนาคารไทย สภาธุรกิจตลาดทุนไทย 

สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย และสภาอุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย เมื่อวันที่ 1 กันยายน 2554 และผ่านการประเมินได้รับการรับรองเป็นสมาชิกแนวร่วมปฏิบัติของ

ภาคเอกชนไทยในการตอ่ต้านการทุจริตจากคณะกรรมการแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการตอ่ต้านทจุริต เม่ือวนัท่ี 22 เมษายน 2559 และต่ออายกุารรบัรองเปน็สมาชกิฯ 

เมื่อวันที่ 5 สิงหาคม 2562 และในปี 2565 จะดำ�เนินการต่ออายุสมาชิกฯ อีกครั้งเมื่อครบกำ�หนด

บริษัทได้กำ�หนด “มาตรการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปช่ัน” เพื่อเป็นแนวทางให้พนักงานทุกคนของบริษัทยึดถือในการปฏิบัติงาน ตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียท่ีเกี่ยวข้องได้รับ

ทราบเจตนารมณ์และแนวทางการดำ�เนินธุรกิจของบริษัท และยังได้เผยแพร่นโยบายการต่อต้านทุจริตคอร์รัปช่ันไว้ในหน้าเวบไซด์ของบริษัท http://centel-th.listedcompany.

com/cg.html และออกจดหมายแจ้งคู่ค้าเพื่อให้การดำ�เนินธุรกิจเป็นไปอย่างสุจริตและโปร่งใสภายใต้มาตรการที่วางไว้ และเชิญชวนให้คู่ค้าเข้าร่วมแสดงเจตนารมณ์เข้าเป็นแนว

ร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านทุจริต 

นอกจากน้ีบริษัท ได้สื่อสารเร่ืองนโยบายงดรับของขวัญให้กับพนักงานในบริษัทรับทราบและแจ้งให้กับผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่มรับทราบผ่านหน้าเวบไซด์ของบริษัท เพื่อให้ทุก

คนยึดเป็นแนวทางในการปฏิบัติอย่างเคร่งครัด 

โดยมผีูอ้ำ�นวยสำ�นกังานตรวจสอบภายในเป็นผู้เสนอแผนงานตรวจสอบประจำ�ปแีละการ

ปรับปรุงแผนงานตรวจสอบระหวา่งปี รายงานผลการตรวจสอบตรงตอ่คณะกรรมการ

ตรวจสอบตามมาตรฐานการตรวจสอบภายในและจริยธรรมของผู้ตรวจสอบภายใน 
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•	 สำ�นักเลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบ 
โทรศัพท์: (02) 769-1234 ต่อ 6658 อีเมล: whistleblower_centel@chr.co.th 

�ที่อยู่ทางไปรษณีย์: คณะกรรมการตรวจสอบ บริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน) 

999/99 ถนนพระราม 1 แขวงปทุมวัน เขตปทุมวัน กรุงเทพฯ 10330 

หากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับนโยบายและมาตรการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่น สามารถสอบถามหรือขอรับคำ�แนะนำ�ได้ที่ 

•	 สำ�นักเลขานุการบริษัท 
โทรศัพท์: (02) 769-1234 ต่อ 6132 อีเมล: co.secretary_centel@chr.co.th 

�ที่อยู่ทางไปรษณีย์: สำ�นักเลขานุการบริษัท บริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน) 

999/99 ถนนพระราม 1 แขวงปทุมวัน เขตปทุมวัน กรุงเทพฯ 10330 

ผู้ร้องเรียนสามารถเลือกที่จะไม่เปิดเผยตนเองก็ได้ หากเห็นว่าการเปิดเผยจะทำ�ให้เกิดความเสียหายต่อผู้ร้องเรียน แต่ถ้าผู้ร้องเรียนเลือกที่จะไม่เปิดเผยตนเอง ข้อร้องเรียน 

จะต้องระบุรายละเอียดข้อเท็จจริงที่ชัดเจนเพียงพอที่จะแสดงให้เห็นว่ามีเหตุอันควรเชื่อถือได้ว่ามีการกระทำ�ใดๆ ต่อบริษัท พนักงาน ลูกจ้าง หรือผู้มีส่วนได้เสียของบริษัท  

โดยทุจริตหรือการไมป่ฏบัิตติามกฎหมาย กฎ ระเบยีบ ข้อบงัคับ คำ�สัง่บรษัิท หรือธรรมาภิบาลและจริยธรรมของบริษทั ผูร้้องเรียนสามารถแจง้เร่ืองร้องเรียนไดม้ากกวา่ 1 ช่องทาง  

และไม่จำ�เป็นต้องเปิดเผยตนเอง แต่การเปิดเผยตนเองจะทำ�ให้บริษัทสามารถแจ้งผลการดำ�เนินการหรือรายละเอียดเพิ่มเติมในเรื่องที่ร้องเรียนให้ทราบได้

ปี 2564 จำ�นวนเรื่องที่เกิดขึ้น ได้รับการตรวจสอบและแก้ไขแล้ว อยู่ในระหว่างการตรวจสอบ

การทุจริตคอร์รัปชั่น ธุรกิจโรงแรม 0 0 0

ธุรกิจอาหาร 29 27 2

ข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ธุรกิจโรงแรม 4 4 0

whistleblowing ธุรกิจอาหาร 3 1 2

รวมทั้งสิ้น 36 32 4

จำ�นวนการ ทุจริตคอร์รัปชั่นและจำ�นวนข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง whistleblowing 

การรับแจ้งข้อมูล เบาะแส และเรื่องร้องเรียน 

ช่องทางในการติดต่อ 

บริษัทฯ ได้จัดทำ�นโยบายการรับแจ้งข้อมูลและเบาะแส Whistle-Blowing Policy  

และจัดช่องทางให้ผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม สามารถแจ้งเบาะแส ข้อร้องเรียน ข้อสงสัย 

หรือพบเห็นการกระทำ�ท่ีสงสัยว่ามีการฝ่าฝืน หรือไม่เป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ

ข้อบังคับ หรือจรรยาบรรณ และการทุจริตต่อหน้าท่ี พร้อมส่งหลักฐานถึงหน่วยงาน 

ท่ีเก่ียวข้อง กำ�หนดคู่มือการตรวจสอบข้อเท็จจริงเร่ืองร้องเรียน เพ่ือกำ�หนดรายละเอียด

และกระบวนการในการตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยเร่ิมต้ังแต่การแจ้งข้อร้องเรียน/ เบาะแส

บริษัทได้กำ�หนดขั้นตอนและวิธีการร้องเรียน / แจ้งเบาะแส การทุจริต คอร์รัปชั่น 

ประพฤติมิชอบ การไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ คำ�สั่งบริษัท และ

ธรรมาภิบาลหรือจริยธรรมตามประมวลธรรมาภิบาลและจริยธรรมของพนักงานและ

ลูกจ้างของบริษัท ดังนี้ 

ช่องทางการร้องเรียน / แจ้งเบาะแส ผู้มีสิทธิร้องเรียนสามารถนาส่งข้อร้องเรียน

ของผู้มีสิทธิร้องเรียน ไปจนถึงข้ันตอนและกระบวนการในการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริต การคอร์รัปช่ัน และประพฤติมิชอบ จนถึงส้ินสุด

กระบวนการ โดยจะมีคณะกรรมการตรวจสอบเพ่ือดำ�เนินการหาข้อเท็จจริง และรายงาน 

ให้ ผู้บริหารระดับสูง คณะกรรมการบริษัทและผู้ท่ีเก่ียวข้อง และพิจารณาบทลงโทษในกรณีท่ีมี 

ความผิดตามกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับของบริษัทฯ ท้ังน้ีได้กำ�หนดมาตรการคุ้มครอง

สิทธิให้กับบุคคลท่ีแจ้งเบาะแส ข้อร้องเรียนด้วย

ไปยังผู้มสีทิธรัิบขอ้ร้องเรียนได ้3ช่องทางดังตอ่ไปน้ี (1) ร้องเรียนดว้ยวาจาโดยตรงตอ่

ผู้มีสิทธิรับข้อร้องเรียน (2) ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ของ

ผู้มีสิทธิรับข้อร้องเรียน หรือผ่านเวบไซด์ https://investor.centarahotelsresorts.

com/en/sustainability/whistleblowing (3) ร้องเรียนทางจดหมายถึงผู้มีสิทธิรับ

ข้อร้องเรียน หรือติดต่อหน่วยงานดังนี้ 
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•	อนุมัตินโยบายบริหารความเสี่ยงและขอบเขตความเสี่ยงที่

ยอมรับได้ (Risk Appettie)

•	กำ�กับดูแลความเสี่ยงในภาพรวมของกลุ่มธุรกิจเป็นไปอย่าง

มีประสิทธิภาพ

•	กำ�หนดขอบเขตความเสี่ยงที่ยอมรับได้ (Risk Appettie)  

ในมิติต่างๆ ตามความสำ�คัญ

•	บริหารโครวสร้างองค์กรและทรัพยากรที่ใช้ในการบริหาร

ความเสี่ยง โดยสามารถวิเคราะห์ ประเมิน วัดผล และติดตาม

กระบวนการบริหารความเสี่ยงได้อย่างมีประสิทธิภาพ

•	บริหารความเสี่ยงในภาพรวมของธุรกิจให้เป็นไป 

อย่างมีประสิทธิภาพ

การรายงานความ
เสี่ยง

การประเมิน 
ความเสี่ยง

ติดตามควบคุม 
ความเสี่ยง

การระบุประเด็น 
ความเสี่ยง

การบริหารจัดการความเสี่ยง

กระบวนการประเมินความเสี่ยง 

การบริหารจัดการความเส่ียงเป็นส่ิงท่ีบริษัทให้ความสำ�คัญ เพ่ือให้การดำ�เนินธุรกิจ 

เกิดความม่ันคง และเติบโตอย่างย่ังยืน อีกท้ังการบริหารความเส่ียงถือเป็นเคร่ืองมือในการ

ช่วยให้ผู้บริหารสามารถบ่งช้ีและจัดการความเส่ียงได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

คณะกรรมการบริษัทจึงได้กำ�หนดนโยบายบริหารความเส่ียงตามหลักการกำ�กับดูแลกิจการ

ท่ีดี เพ่ือให้บริษัทสามารถแยกหน้าท่ีด้านบริหารความเส่ียงออกจากหน่วยงานท่ีอาจจะก่อ 

ให้เกิดความเส่ียง และเพ่ือให้การบริหารความเส่ียงเป็นไปอย่างมีประสิทิภาพและการประสิทธิผล 

มีการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหารความเส่ียง และหน่วยงานบริหารความเส่ียง โดยมีหน้าท่ี 

ประเมินระดับความเส่ียงท้ังทางด้านของโอกาสเกิดและผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึน ปัจจัย 

ความเส่ียงท่ีส่งผล และความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนใหม่ เพ่ือนำ�เสนอผู้บริหารและคณะกรรมการบริษัท

ในปี 2564 บริษัทได้มอบหมายให้ นายคริษฐ์ ทศนุต ตำ�แหน่ง Senior Director of 

Corporate Affairs & Legal เป็นผู้ดูแลและรับผิดชอบงานด้านการบริหารความเส่ียง 

การกำ�กับดูแลการบริหารจัดการความเส่ียงขององค์กร การทวนสอบ และการติดตาม

อย่างทันเวลา ให้สามารถบริหารความเส่ียงดังกล่าวโดยพิจารณาจากต้นทุนและผลประโยชน์

ของการจัดทำ�การควบคุมความเส่ียงให้อยู่ในระดับท่ีบริษัทยอมรับได้ ตอบสนองต่อเส่ียง

หรือวิกฤตการณ์ท่ีจะลดหรือทำ�ให้เกิดการหยุดชะงักในการดำ�เนินงานน้อยท่ีสุด รวมถึงการ

ติดตามการบริหารความเส่ียงอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ม่ันใจว่าความเส่ียงเหล่าน้ันได้รับการจัดการ

อย่างเหมาะสม และมีการวัดผลและประเมินผลงานด้วย โดยกำ�หนดให้ประเด็นความเส่ียงท่ี

สำ�คัญของแต่ละฝ่ายงานเจ้าของความเส่ียง เป็น KPI ของฝ่ายงานน้ันๆ เพ่ือผลักดันให้เกิด 

การดำ�เนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ลดความเส่ียงท่ีอาจจะมีผลกระทบต่อการดำ�เนินธุรกิจ

ของบริษัท โดยจะมีการทำ�งานประสานอย่างใกล้ชิดระหว่าง ฝ่ายงานเจ้าของความเส่ียง  

(Risk owner) และฝ่ายบริหารความเส่ียง

คณะกรรมการบริษัท

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและกำ�กับดูแล

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับองค์กร
ธุรกิจโรงแรม

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับองค์กร
ธุรกิจอาหาร

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
ธุรกิจโรงแรม

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
ธุรกิจอาหาร

ผู้จัดการทั่วไป-ธุรกิจโรงแรม ผู้จัดการทั่วไป-ธุรกิจอาหาร

ฝ่ายบัญชีและการเงิน ฝ่ายบัญชีและการเงิน

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายทรัพยากรบุคคล

ฝ่ายบัญขาย
และการตลาด

ฝ่ายบริหาร  
SUPPLY CHAIN

ฝ่ายบริหารโครงการ ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ

ฝ่ายปฏิบัติการ ฝ่ายปฏิบัติการ

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ

ฝ่ายจัดซื้อ

ฝ่ายวิศวะและการช่าง

โครงสร้างการบริหารจัดการความเสี่ยง 

กระบวนการบริหารความเส่ียง และรายงานผลการดำ�เนินงานต่อคณะกรรมการความเส่ียง 

และกำ�กับดูแลของบริษัทเพื่อนำ�เสนอต่อคณะกรรมการบริษัท 
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การบริหารจัดการความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Management)

วัฒนธรรมการบริหารจัดการความเสี่ยงขององค์กร (Risk Culture) 

การบริหารความเสี่ยงจากสถานการณ์โควิด 19 

บริษทัไดว้างนโยบายเร่ืองการบริหารจดัการความต่อเน่ืองทางธรุกจิ (Business 

Continuity Management) เพื่อสร้างม่ันใจในการดำ�เนินธุรกิจได้อย่างต่อเน่ือง  

หากมีเหตุอันจะส่งผลให้การดำ�เนินธุรกิจเกิดการหยุดชะงัก จัดทำ�แผนบริหารจัดการ

ความต่อเน่ืองทางธุรกิจ (Business Continuity Plan) หรือ BCP เพื่อนำ�ไปใช้ใน

การรวบรวมเอกสาร ข้อมูล การวัดและทดสอบประสิทธิภาพการทำ�งาน และการรักษา

บริษัท มุ่งมัน่ในการสง่เสริมวฒันธรรมการบริหารจดัการความเสีย่งทัว่ทัง้องค์กร 

คณะกรรมการและผูบ้ริหารของบริษัทใหค้วามสำ�คัญในการมีส่วนร่วมและการนำ�กรอบ

การบริหารจัดการความเสี่ยงไปปฏิบัติในองค์กร โดยใช้เป็นเครื่องมือในการกำ�หนด

กลยุทธ์และการดำ�เนินงาน พร้อมทั้งนำ�ไปใช้ประกอบการตัดสินใจที่สำ�คญั และผลักดัน

ใหเ้กดิวฒันธรรมความเสีย่งองค์กร มกีารกำ�หนดแนวทางวฒันธรรมการบริหารจดัการ

ความเสี่ยง และบังคับใช้ทั่วทั้งองค์กรโดยพนักงานทุกคนมีหน้าที่ในการบ่งชี้ จัดการและ

ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 ฝ่ายบริหารของบริษทัไดจ้ดัต้ังทีม ERT (Emergency 

Responsible Team) หรือทีมฉุกเฉิน โดยมีประธานเจ้าหน้าที่บริหาร รองประธาน 

เจ้าหน้าที่บริหาร ประธานเจ้าหน้าที่การเงิน รองประธานฝ่ายการตลาด ฝ่ายขาย 

ฝ่ายบุคคล ฝ่ายปฏิบัติการ ฝ่ายโครงการ ฝ่ายจัดซื้อ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ เข้าร่วมประชุม

และพัฒนากระบวนการบริหารความต่อเน่ืองของธุรกิจ เม่ือ Business Continuity 

Management มีประสิทธิภาพก็จะมั่นใจได้ว่าแม้เกิดเหตุเหตุอันจะส่งผลให้การดำ�เนิน

ธุรกิจเกิดการหยุดชะงัก บริษัทยังคงสามารถปฏิบัติงานได้ท่ีระดับต่ำ�สุดที่ยอมรับได้ 

เพื่อให้ธุรกิจของบริษัทดำ�เนินการได้อย่างต่อเนื่อง 

รายงานความเส่ียงท่ีเกีย่วข้องกบับทบาทหนา้ทีข่องตนเอง ผูบ้ริหารและพนกังานทกุคน

มหีนา้ท่ีในการปฏบัิติตามนโยบายและกระบวนการบริหารความเสีย่ง นอกจากนี้ไดจ้ดัใหม้ี

การฝกึอบรมความรู้เร่ืองการบริหารจดัการความเสีย่งของหนว่ยธรุกจิ เพือ่ใหพ้นักงาน

เกิดความเข้าใจในกรอบการบริหารความเสี่ยง ความรับผิดชอบต่อความเสี่ยง และ 

การสื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับความเสี่ยงและสามารถนำ�เอาแนวทางดังกล่าวมาใช้ 

ในการดำ�เนินของหน่วยธุรกิจต่างๆของบริษัท 

อย่างต่อเน่ือง โดย ERT ดำ�เนินการประเมินสถานการณ์ ติดตามแผนการดำ�เนิน 

จากภาครฐั และใหแ้ตล่ะหนว่ยธรุกจิ แตแ่ละฝ่ายท่ีเกีย่วขอ้งใหค้วามร่วมมอืในการปฏบิติั

ตามกฎระเบียบที่ประกาศ พร้อมท้ังพิจารณาแผนการเงิน การลดต้นทุน และแผน 

การทำ�งานของแต่ละแผนก และรายงานสรุปให้กับคณะกรรมการบริษัททราบ  

�การรายงานตามกรอบการเปิดเผยข้อมูลทางการเงินที่เกี่ยวกับสภาพภูมิอากาศ (TCFD) 

ในปี 2564 คณะกรรมการความเสี่ยง กำ�กับดูและและการพัฒนาความยั่งยืน ได้เห็นชอบให้ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหาร ดำ�เนินการประเมินความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง

สภาพภูมิอากาศที่ส่งผลกระทบธุรกิจ โดยรวบรวมข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องท้ังข้อมูลทางการเงิน ข้อมูลการดำ�เนินของงานธุรกิจท่ีส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ เพื่อให้ 

ท่ีปรึกษาซ่ึงเป็นผู้เช่ียวชาญด้านการวิเคราะห์ความเส่ียงดังกล่าวและได้รับการแต่งต้ังจากบริษัท ให้ดำ�เนินการเพื่อประเมินผลกระทบเกี่ยวข้อง โดยอยู่ในระหว่างการดำ�เนินงาน  

คาดว่าจะแล้วเสร็จปี 2565 ซึ่งบริษั ทสามารถจะนำ�ผลการวิเคราะห์และคำ�แนะนำ�จากที่ปรึกษามาเป็นแนวทางในการกำ�หนดกลยุทธ์และแผนการดำ�เนินงานต่อไป 

 � GOVERNANCE 
The organisation’s governance around climate-related risks and opportunities

 � STRATEGY 
The actual and potential impacts of climate-related risks and opportunities on the organisation’s businesses, 

strategy and financial planning.

 � RISK MANAGEMENT 
The processes used by the organisation to identify, assess and manage climate-related risks.

 � METRICS AND TARGETS  
The metrics and targets used to assess and manage relevant climate-related risks and opportunities.

CORE ELEMENTS OF RECOMMENDED CLIMATE-RELATED FINANCIAL DISCLOSURES
GOVERNANCE

STRATEGY

RISK  

MANAGEMENT

METRICS 

AND TARGETS
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นวัตกรรมในการให้บริการ 

ในปี 2564 บริษัทไดม้กีารพฒันานวตักรรมใหม่ๆ ในการใหบ้ริการแกลู่กค้าภายใต ้

สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีพฤติกรรมและความคาดหวังในการใช้

บริการของลูกค้าเปล่ียนไป โดยนำ�เทคโนโลยีมาปรับใช้ในกระบวนการให้บริการลูกค้า 

เพือ่สร้างความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัลูกค้า และเพิม่ความมัน่ใจในใช้บริการอย่างปลอดภัย

ภายในมาตรการท่ีเคร่งครัด บริษัทได้เปิดตัวโครงการ Guest Digital Service ใน

โรงแรมต่างๆ ในประเทศไทย เพื่อปรับปรุงทั้งกระบวนการให้บริการลูกค้าและระบบการ

ทำ�งานภายใน พนักงานโรงแรมจะตอบกลับและให้บริการอย่างรวดเร็วเม่ือลูกค้าแจ้ง 

ความต้องการหรือสอบถามขอ้มลู รวมถงึบริการเช็คอนิล่วงหน้า การส่ังอาหารไปสง่ยัง

หอ้งพกั (in-room ordering) การจองบริการสปา บริการซักรีด บรกิารขอความช่วยเหลือ 

อื่นๆ รวมถึง และการแจ้งเตรียมเตียงผ่านบริการระบบดิจิทัล ซ่ึงระบบท้ังหมดนี้ทำ�ให้

ลูกค้าไม่ต้องรอนาน สามารถรับบริการได้ทันที เพิ่มความสะดวกสบายและสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าเพิ่มข้ึน นอกจากนี้ได้พัฒนาระบบ OR Luggage Tag 

ในการจัดการสัมภาระของลูกค้าสามารถติดตามเส้นทางการนำ�ส่ง เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจ

ว่าสัมภาระจะถูกนำ�ส่งได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ บริษัทมุ่งมั่นในการ

ส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการนำ�เสนอนวัตกรรมใหม่ และให้ความสำ�คัญต่อรับ

ฟังความคิดเห็นของพนักงานในฐานะผู้ใช้งาน เพื่อนำ�ข้อมูลมาปรับปรุงการบริการให้

มีประสิทธิภาพสูงสุด 

สำ�หรับโรงแรมในกรุงเทพไดป้รับกลยุทธ์ในการใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองดืม่ไปท่ี

บ้านแทนการมาใช้บริการที่โรงแรม มีการนำ�ระบบ Delivery เข้ามาให้บริการลูกค้า เพื่อ

ใหลู้กค้าสามารถเข้าถงึผลิตภัณฑ์และบริการของธรุกจิโรงแรมบนแพลตฟอร์มออนไลน์

ได้สะดวกขึ้น อาทิเช่น HungryHub, Grab และ Robinhood รูปแบบการให้บริการจัด

ทำ�โครงการ A meet-from-home catering การจัดเล้ียงนอกสถานท่ีหรือจัดงานที่

บ้าน การจัดดินเนอร์ในห้องสวีทหรู In-Suite Dining แบบส่วนตัวในช่วงที่มีมาตรการ

เคร่งครัดในการป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19

The Centara Grand at CentralWorld has launched a 
new culinary offer for you and your guests to 
experience the finest cuisine of our award-winning 
restaurants served in the comfort of a luxurious suite 
combined with stunning city views from up high.

This experience is aligned with our Centara 
Complete Care programme which was developed 
to ensure the protection, safety and wellbeing of 
our guests.

Ventisi set menu priced at THB 2,200++ per person
Uno Mas set menu priced at THB 3,800++ per couple
Red Sky set menu priced at THB 4,200++ per person

SPECIAL OFFERS

*At a minimum consumption of THB 9,888 you can 
enjoy a complimentary overnight stay in the suite 
you are dining in (terms & conditions apply).
*Additional accommodation offers are available, for 
as low as THB 1,600 per night in a Deluxe Room
(not inclusive of breakfast). For more information, 
please contact our Reservations Team at 
02-100-6262 or e-mail cgcwreservations@chr.co.th

Available daily from 17.00 hrs. onwards 

Advance reservation is required (bookings for the 
same day to be made before 14.00 hrs.)

“Exclusive In-Suite Dining” สัมผัสประสบการณ์ดินเนอร์
อนัแสนโรแมนตกิ ทา่มกลางบรรยากาศววิใจกลางมหานครแบบ
ส่วนตัวในห้องพักสวีทสุดหรู ที่คุณจะได้ยกระดับความอร่อย
จากการคัดสรรวัตถุดิบสดใหม่คุณภาพชั้นเลิศโดยเชฟผู้
เชีย่วชาญ น�ามารังสรรค์ให้คุณไดล้ิม้ลองความอรอ่ยกบั 3 เซ็ต
เมนูจาก 3 ห้องอาหารด้วยกัน

ห้องอาหารเวนติซี ราคาเซ็ตละ 2,200 บาท++ ต่อท่าน 
ห้องอาหารอูโนมาส ในราคาเซ็ตละ 3,800 บาท++ ต่อ 2 ท่าน 
ห้องอาหารเรดสกาย ในราคาเซ็ตละ 4,200 บาท++ ต่อท่าน 
(แพ็คเกจเหล่านี้ไม่รวมเครื่องดื่ม)

พิเศษ!

***ส�าหรบัลกูค้าท่ีสัง่อาหารและเครือ่งดืม่ในแตล่ะแพ็คเกจยอด
ขั้นต�่า 9,888 บาท คุณจะได้รับสิทธิพิเศษห้องสวีทสุดหรูฟรี 1 
คืน (ในวันที่เข้าใช้บริการแพ็กเกจ) 

***ส�าหรบัลกูคา้ทีส่ัง่อาหารและเครือ่งดืม่ ต�า่กวา่ยอดขัน้ต�า่คณุ
สามารถเข้าพักห้องพักสุดหรูราคาสุดพิเศษเพียง 1,600 บาท
ถ้วน ในวันที่เข้าใช้บริการแพ็กเกจ (ราคาไม่รวมอาหารเช้า)

แพ็กเกจดินเนอร์จาก 3 ห้องอาหาร เปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 
17.00 น. เป็นต้นไป

สามารถส�ารองล่วงหน้าก่อนเวลา 14.00 น.

สนใจสอบถามรายละเอยีดเพ่ิมเตมิหรือส�ารองทีน่ัง่ล่วงหน้าไดท้ี่ 
โทร. 02-100- 6255 หรืออีเมล diningcgcw@chr.co.th 
ช�าระเงินล่วงหน้า 50% ก่อนเข้าใช้บริการแพ็กเกจนี้

For further information call  T: 02-100-6255    E: diningcgcw@chr.co.th 
 centaragrandatcentralworld      centaragrand_centralworld

EXCLUSIVE
IN-SUITE DINING

ดินเนอร์ในห้องพักสุดหรู
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นอกจากน้ีเซ็นทารายังได้พัฒนาระบบการให้บริการโดยนำ�ด้านเทคโนโลยี 

Simphony Point of Sales หรือ POS มาใช้เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ

ลูกค้าในห้องอาหาร และเพิ่มความสะดวกให้กับพนักงาน และบริษัทสามารถบริหาร

จัดการข้อมูลเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็ว และเพิ่มประสิทธิภาพ

ในระบบการทำ�งานให้มากขึ้น  

ในสว่นของธรุกจิอาหาร แบรนดมิ์สเตอร์ โดนัท เปิดตัวโมเดลใหม่ล่าสุด “รถสามลอ้

โมเดล” (Mobile Tuk Tuk Model) ด้วยกลยุทธ์การขยายสาขาโมเดลใหม่ที่เข้าถึง 

ไลฟ์สไตล์ลูกค้า (New Way to Expand) เน้นการมองหาพื้นที่ใหม่ ๆ ขยายสาขา 

ได้คล่องตัว เข้าถึงกลุ่มลูกค้าในสถานที่และแหล่งชุมชนต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

รวมไปถึงเป็นอีกช่องทางในการสื่อสารระหว่างแบรนด์กับลูกค้าได้มากข้ึน โดยจุดแข็ง 

ของ “รถสามล้อโมเดล” (Mobile Tuk Tuk Model) อยู่ท่ีความเป็นโมเดลขนาด

เล็ก จึงมีความคล่องตัวและยืดหยุ่นสูง สามารถเข้าถึงทุกพื้นท่ีได้มากย่ิงขึ้น และยัง

ในปี 2564 เซ็นทาราจับมือ ทรู ดิจิทัล พาร์ค เปิดเวทีแข่งขันค้นหาสตาร์ทอัพ 

ในไทย ภายใตโ้ครงการ “Centara Hotels and Resorts X True Digital Park present 

CENTARA Startup Sandbox” การคิดค้นนวตักรรมหรือการบริการใหม่ๆ  ทีเ่ซน็ทารา 

สามารถทำ�เพือ่ชว่ยยกระดบัประสบการณก์ารเข้าพกัทีโ่รงแรมของลูกค้าใหน่้าจดจำ�และ

ประทับใจมากยิ่งขึ้น โดยเซ็นทาราและทรู ดิจิทัล พาร์ค พร้อมสนับสนุนผู้ประกอบการ 

ในการให้คำ�ปรึกษาและคำ�แนะนำ�อย่างใกล้ชิดแก่ทีมผู้เข้าแข่งขันตลอด 3 เดือน 

ที่ร่วมโครงการ ต่อเนื่องจนถึงการคัดเลือกและตัดสินทีมผู้ชนะการประกวด  

เปน็การขยายโลเคช่ันในรูปแบบของโมบายลส์โตร์ ท่ีสามารถสบัเปล่ียนไปตามยา่นต่างๆ  

ที่เป็นทำ�เลเป้าหมาย อาทิ ตามสถานศึกษา มหาวิทยาลัย โรงพยาบาล และชุมชนต่างๆ 

เพื่อการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้มากข้ึน อีกท้ังยังออกแบบให้ดูสดใส และดึงดูดสายตา  

ซ่ึงจะช่วยสร้างความแตกต่างและเพิ่มโอกาสการขายได้ดีย่ิงข้ึน นอกจากนี้ ยังเตรียม

ความพร้อมต่างๆ สำ�หรับการต่อยอดธุรกิจแฟรนไชส์ เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ประกอบ

การรายย่อย กลุ่มนักลงทุนใหม่ และกลุ่มผู้ประกอบการคนรุ่นใหม่ที่สนใจเข้ามาร่วมเป็น

พันธมิตรทำ�ธุรกิจร่วมกัน 
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นวัตกรรมใหม่ในการปรับปรุงการทำ�งานให้มีประสิทธิภาพ 

การให้บริการลูกค้าอย่างมีความรับผิดชอบ 

จากบริบทการดำ� เนินชีวิตของผู้บ ริ โภคท่ีปรับเปล่ียนไปในยุค Digital 

Transformation เทคโนโลยีเขา้มามบีทบาทสำ�คัญในการตอบสนองไลฟส์ไตล์ของลกูค้า

ทัง้ภายใน และภายนอกองค์กร ในป ี2564 ธรุกจิอาหาร ไดพ้ฒันานวตักรรมใหมก่บั Project  

@NooYimCRG AI Revolution เพื่อรองรับและตอบสนองพฤติกรรมการสมัคร

งานของผู้สมัครยุค Digital ด้วยการใช้ AI เป็นศูนย์กลางในสื่อสารกับผู้สมัคร  

แบบ Real-Time เสมือนการสื่อสารกับ Recruiter แบบส่วนตัวด้วยชุดการถาม

ตอบกว่า 1,100 ข้อคำ�ถาม 6 หมวด จากประสบการณ์ตรงของ Recruiter ทำ�ให้ 

NooYimCRG มีระบบการตอบกลับขอ้มลูผู้สมคัรทีห่ลากหลาย ครอบคลุมคำ�ถามของผู้

สมคัร รองรับการถาม-ตอบแบบ Two-way Communication เพือ่ใหผู้้สมคัรกบัหนย้ิูม 

มีการสนทนาร่วมกันในทุกประเด็นท่ีผู้สมัครต้องการได้อย่างรวดเร็ว ท้ังการสมัครงาน 

คุณสมบตั ิตำ�แหน่งงานและสาขาทีเ่ปดิรับ ซ่ึงประโยชน์ที่ไดร้บัเปน็การชว่ยใหผู้้สมัครเข้าถงึ 

การสมัครงานได้รวดเร็ว ผ่านการส่งข้อมูลแบบ Short Profile มีระบบจัดเก็บ Pool 

Candidate และส่งต่อผู้สมัครสู่การสัมภาษณ์งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนอง

ความต้องการของผู้สมัครอย่างรวดเร็ว เป็นระบบ และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับ 

ผู้สมัครแบบ 7/24 ตลอด 24 ชั่วโมง 7 วันทุกที่ นอกจากเป็นการสนับสนุนการทำ�งาน

การสร้างความมั่นใจต่อลูกค้าและผู้ใช้บริการภายใต้สถานการณ์โรคโควิด-19 
บริษัทให้ความสำ�คัญต่อการดูแลเร่ืองอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของลูกค้า  

ผู้ใช้บริการ และพนักงานของบริษัทอย่างเคร่งครัด ตามแผนการปฏิบัติงานท่ีกำ�หนดไว้ 

ภายใต้มาตรฐานการให้บริการของ เซ็นทารา คอมพลีท แคร์ (Centara Complete Care) 

ท่องเท่ียวอย่างปลอดภัย แคร์คุณเหมือนครอบครัว https://www.centarahotelsresorts.

com/th/centara-complete-care/ โรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราทุกแห่งได้จัดต้ัง 

ทีมดูแลด้านสุขอนามัยข้ึนมาโดยเฉพาะ เพ่ือทำ�หน้าท่ีดูแลความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 

และกำ�กับการดำ�เนินงานในโรงแรมทุกแห่งในเครือให้ถูกต้องตามหลักปฏิบัติ 12 ข้อ  

คือ 1.การเว้นระยะห่าง Social Distancing 2.หลักปฏิบัติด้านสุขอนามัย Health & 

Hygiene Practices 3.การยกระดับด้านการทำ�ความสะอาด และฆ่าเช้ือ Enhanced 

Sanitisation เพ่ิมมาตรการอย่างรอบด้านและเพ่ิมความถ่ีในการทำ�ความสะอาด 

ฆ่าเช้ือโรคในพ้ืนท่ีส่วนรวมของโรงแรม และจุดท่ีต้องมีการสัมผัสร่วมกัน 4.การให้บริการ

การเข้าพัก Check-In พนักงานท่ีให้บริการเช็คอิน-เช็คเอาท์แก่ลูกค้าจะต้องรักษาระยะ

ห่างจากลูกค้าอย่างน้อย 1.5 เมตร ข้ันตอนการเช็คอินจะเพ่ิมแบบสอบถามด้านสุขภาพ 

รวมถึงการเพ่ิมทางเลือกด้านการชำ�ระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ 5.ห้องพัก Room พนักงาน

ทำ�ความสะอาดต้องสวมหน้ากากและถุงมือแบบใช้คร้ังเดียวท้ิง โดยสามารถเข้าทำ�ความ

ของ Recruiter ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดขั้นตอนในการสรรหาและคัดกรองผู้สมัคร

อย่างเป็นระบบแล้ว Recruiter สามารถตรวจสอบใบสมัครออนไลน์ แบบ Real-Time 

ผ่าน Line Notify 

Project @NooYimCRG AI Revolution เกิดข้ึนจากหัวใจและประสบการณ์

การสรรหาพนักงานของ Recruiters กว่า 30 คน ผ่านการคัดกรองคำ�ถาม-

คำ�ตอบของผู้สมัคร และการศึกษาเรียนรู้ระบบการทำ�งานใหม่ร่วมกัน จนเกิดเป็น  

Chat Bot- NooYimCRG จากความร่วมมือทุ่มเทของ Recruiters และทักษะความชำ�นาญ 

ด้านเทคโนโลยีจากผู้เช่ียวชาญฝ่าย IT สอดประสานการทำ�งานร่วมกัน ส่งผลให้ Project 

@NooYimCRG AI Revolution เป็นนวัตกรรมท่ีประสบความสำ�เร็จจากกิจกรรม  

CRG INNOVATION AWARD 2020 ท่ีสร้างความภาคภูมิใจให้กับ CRG HR Team และ 

พร้อมสานต่อนวัตกรรมให้เติบโตอย่างต่อเน่ือง 

Project @NooYimCRG AI Revolution เข้าประกวดโครงการ Thailand HR 

Innovation Award 2021 และได้รับรางวัล Silver Award 2021 โดยสมาคมการจัดการ

งานบุคคลแห่งประเทศไทย (PMAT) ร่วมกับ สถาบันพัฒนาวิชาชีพทรัพยากรบุคคล, สถาบัน

เพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ และคณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

สะอาดขณะท่ีไม่มีลูกค้าอยู่ในห้องพักเท่าน้ัน 6.ห้องอาหาร Dining การลดจำ�นวนท่ีน่ังและ

จัดให้แต่ละโต๊ะเว้นระยะห่างตามหลักปฏิบัติท่ีถูกต้อง 7.ห้องออกกำ�ลังกายและสระว่ายน้ำ� 

Fitness & Pool รักษาระดับคลอรีนในสระว่ายน้ำ�เพ่ือฆ่าเช้ือโรคด้วยให้คงประสิทธิภาพ

สูงสุด เก้าอ้ีอาบแดดท่ีสระว่ายน้ำ�และเคร่ืองเล่นในห้องออกกำ�ลังกายจะถูกจัดให้อยู่ 

ห่างกัน 1.5 เมตร 8.สปา Spa จำ�กัดจำ�นวนลูกค้า 1 ท่าน ต่อ 1 ห้องบริการสปาเท่าน้ัน 

9.คิดส์ คลับ Kids’ Club พนักงานผู้ดูแลห้องคิดส์ คลับ จะได้รับการฝึกอบรมด้าน 

สุขอนามัยอย่างเข้มงวด และต้องปฏิบัติด้านความสะอาดตามแนวทางท่ีวางไว้อย่าง

เคร่งครัด โดยจะมีการทำ�ความสะอาดของเล่นทุกช้ินทุกๆ 15 นาที 10.การจัดงานอีเว้นท์

ต่างๆ Event การจัดท่ีน่ังต้องเว้นระยะห่างกันตามหลักปฏิบัติ โดยห้องท่ีใช้จัดงานจะได้รับ

การทำ�ความสะอาดด้วยนวัตกรรมฆ่าเช้ือแบบพ่นละอองในอากาศทุกคร้ังหลังจบงาน และ

ผู้เข้าร่วมงานทุกคนจะต้องสวมหน้ากากอนามัย 11.การฝึกอบรมพนักงาน Training & 

Personal พนักงานเซ็นทาราจะได้รับการอบรมเร่ืองสุขอนามัยและการทำ�ความสะอาด

อย่างเข้มงวด จัดตารางการทำ�งานของพนักงานให้บริการ เพ่ือลดความเส่ียงการติดเช้ือ

ข้ามทีม 12.การดูแลคุณภาพและตรวจสอบ Accreditation & Monitoring โรงแรมและ

รีสอร์ทในเครือเซ็นทาราทุกแห่งจะมีผู้จัดการด้านสุขอนามัย ทำ�หน้าท่ีดูแลมาตรฐานด้าน

สุขภาพและสุขอนามัยของโรงแรมในเครือทุกแห่ง
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Picture

โรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราผ่านการประเมินมาตรฐาน “SHA” (Amazing 

Thailand Safety and Health Administration) มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุข

อนามัยเพ่ือนักท่องเท่ียวโดยนักท่องเท่ียว เป็นโครงการความร่วมมือของการท่องเท่ียว

แห่งประเทศไทย (ททท.) กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา กับกรมควบคุมโรค กรมอนามัย 

กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข ฯลฯ โดยนำ�มาตรการความปลอดภัย

ด้านสาธารณสุขผนวกกับมาตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพของสถานประกอบการ เพ่ือ

ในส่วนของธุรกิจอาหาร ได้ให้ความสำ�คัญกับสุขภาพอนามัยและความปลอดภัย 

ของลูกค้าและพนักงานทุกคนอย่างสูงสุดเช่นกัน โดยจัดทำ� “3 แม่บท กับ 17 มาตรการเชิงรุก  

รองรับ New Normal” (https://www.facebook.comwatch/?v= 869035453593013) 

เพ่ือให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องลดความเส่ียงในการติดเช้ือหรือ 

แพร่กระจายเช้ือ อีกท้ังเพ่ือสร้างความม่ันใจและคลายความกังวล โดยดำ�เนินภายใต้  

3 แม่บทหลัก 17 มาตรการ ดังน้ี 1.Cleanliness Procedure คัดกรองอย่างเข้มงวดรักษา

ความสะอาดทุกข้ันตอน 2.Consideration of Social Distancing Measures เน้นย้ำ�

มาตรการเว้นระยะห่างทางสังคมโดยจัดพ้ืนท่ีให้บริการภายในร้านให้เหมาะสมและปลอดภัย 

3.Contactless Service การให้บริการแบบไร้สัมผัสต้ังแต่ข้ันตอนการจัดเตรียมอาหาร 

ไปจนถึงข้ันตอนการชำ�ระเงิน 

สร้างความม่ันใจแก่นักท่องเท่ียวว่าทุกคนจะได้รับประสบการณ์ท่ีดี มีความสุข และความ

ปลอดภัยด้านสุขอนามัยจากสินค้าและบริการประเทศไทย นอกจากน้ียังผ่านการประเมิน

มาตรฐาน “SHA Plus” ท่ีกำ�หนดให้พนักงานอย่างน้อย 70% ต้องได้รับการฉีดวัคซีน

ป้องกัน COVID-19 อย่างครบถ้วน และมาตรฐาน “SHA Extra Plus” สำ�หรับโรงแรมท่ีมี

โรงพยาบาลคู่ปฏิบัติการท่ีผ่านการรับรองสำ�หรับการตรวจโควิด-19 ท่ีรองรับนักท่องเท่ียว 

ภายใต้โครงการ Test & Go 

ภายใต้สถานการณ์โควิดท่ียังเป็นเร่ืองสำ�คัญต่อบริษัทฯ ได้จัดทำ�นโยบาย Vaccine 

Policy นโยบายมาตรการวัคซีนเพ่ือส่ือสารให้กับลูกค้า และแสดงให้เห็นว่าบริษัทคำ�นึง

ถึงความปลอดภัยของลูกค้าและพนักงานเป็นส่ิงสำ�คัญ โดยได้ยกระดับมาตรฐานใน 

เร่ืองความปลอดภัยและสุขอนามัยข้ึนในระดับสูงสุด ด้วยการขยายขอบเขตของโปรแกรม

เซ็นทารา คอมพลีท แคร์ Centara Complete Care ให้มีความเข้มงวดและครอบคลุม 

มากย่ิงข้ึน โดยเร่ิมต้ังแต่กันยายน พ.ศ. 2564 แขกผู้เข้าพักรวมถึงลูกค้าท่ีเข้ามาใช้

บริการ และผู้ท่ีมาติดต่อกับทุกท่านจะต้องแสดงหลักฐานในการฉีดวัคซีนป้องกันโควิด-19  

และต้องได้รับการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าพ้ืนท่ี 
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การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า 

ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมทุกแบรนด์ 

การประเมินความพึงพอใขจองลูกค้าในการใช้บริการ บริษัทดำ�เนินการรวบรวมข้อมูล

จากผู้ใช้บริการผ่านระบบ Review Pro จากแบบสำ�รวจและความคิดเห็นของลูกค้าต่อการ

ใช้บริการ โดยมีวิธีการดังน้ี 1.In-Stay Survey เป็นแบบสอบถามส้ันๆ  1 คำ�ถามในการ

สอบถามความพึงพอใจในการเข้าพัก ในโรงแรมและรีสอร์ทมากกว่า  2 คืน ส่งผ่านอีเมล์

ท่ีลูกค้าลงทะเบียนไว้  2.ระบบ Guest Satisfaction Survey (GSS) เป็นแบบสอบถาม

ท่ีครอบคลุมเร่ืองการให้บริการและส่ิงอำ�นวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม  

โดยลูกค้าจะได้รับแบบสอบถามหลังจากเช็คเอาท์  48 ช่ัวโมง และ 3. Online Reputation 

ในปี 2564 คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Guest Satisfaction Survey 

(GSS) Score) คือ 88.9% สูงกว่าเป้าที่ตั้งไว้ 0.1% และคะแนน Online Reputation 

Management (ORM) หรือ Guest Review Index (GRI) คือ 88.5% สูงกว่า 

เป้าที่ตั้งไว้ 0.2% 

ในปี 2564 จากสถานการณ์โควิด กลุ่มลูกค้าท่ีเข้าพักและใช้บริการของโรงแรมจะ

เป็นคนไทยมากกว่าต่างชาติ เน่ืองจากข้อจำ�กัดในการเดินทางเข้าประเทศ ดังน้ันความตอบ

สนองความต้องการของลูกค้าคนไทยในประเทศ อาจจะมีความแตกต่างจากลูกค้าต่างชาติ 

บริษัทจึงได้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการเพ่ือให้เหมาะสมกับลูกค้าคนไทยมากข้ึน และ

ได้กำ�หนด KPI คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าในประเทศเพ่ิมข้ึน โดยผลการดำ�เนินงาน 

เป็นไปตามเป้าหมายท่ีต้ังไว้ นอกจากน้ีเรายังต้ังเป้าหมายลดอัตราการร้องเรียนจากลูกค้า

โดยรวมต่ำ�กว่า 20% เทียบกับปีท่ีผ่าน โดยในปี 2564 อัตราการร้องเรียนจากลูกค้าโดย

รวม อยู่ท่ี 19.4% ลดลงจากปี 2563 ซ่ึงอยู่ท่ี 22.1% โดยมีแผนการบริหารจัดการท่ีทำ�ให้

อัตราข้อร้องเรียน 5 อันดับแรกลดลง85% ในปี 2564 เม่ือเทียบกับปี 2563 และข้อร้องเรียน

ท้ังหมด ได้ถูกปรับปรุงและแก้ไข เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

Management (ORM) or Guest Review Index (GRI) เป็นการวัดความพึงพอใจของ

ลูกค้า รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการจากลูกค้าผ่านทางออนไลน์

และโซเซียลมีเดียต่างๆ รวมถึงความคิดเห็นจากผู้ให้บริการจองห้องพักแบบออนไลน์  

(Online Travel Agent หรือ OTA) ต่างๆ และมีการสรุปผลการสำ�รวจความพึงพอใจ

ของลูกค้าและรายงานผลต่อฝ่ายบริหาร คณะกรรมการความเส่ียงและกำ�กับดูแล และ

คณะกรรมการบริษัทเป็นประจำ�ทุกๆ 3 เดือน รวมถึงรายงานแผนการปรับปรุง เพ่ือสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

2562

Guest Satisfaction Survery Score

2563

2564

87.8

88.07

88.9

แนวทางในการการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในการใช้บริการนั้น เม่ือเกิด

ปัญหาข้ึนจะต้องแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนทันที โดยการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า มากกว่า

การแก้ไขปัญหาตามหลัง หลังจากลกูค้าแจง้ขอ้รอ้งเรียนเม่ือกลับออกไปแลว้ ดว้ยเหตนุี ้ 

บริษัทจึงได้จัดให้มีโปรแกรมคุณภาพ (Quality Programme) เพื่อตรวจสอบระบบ 

การให้บริการอย่างสม่ำ�เสมอ มีการทบทวน และทวนสอบความรู้ต่างๆอยู่ตลอดเวลา 

มีระบบตรวจเช็คคะแนนความพึงพอใจจากลูกค้าที่เข้าพักแบบรายวัน เพื่อพัฒนาระบบ

การให้บริการให้เป็นที่ยอมรับจากลูกค้าและผู้ใช้บริการ 

ในส่วนของธุรกิจอาหาร ได้กำ�หนดกรอบการดำ�เนินงานด้านคุณภาพการให้

บริการ โดยแต่ละแบรนด์อาหารจะมีแนวปฏิบัติเฉพาะของแต่ละแบรนด์เพื่อควบคุม

คุณภาพ ในกรณีที่มีข้อร้องเรียนแต่ละแบรนด์อาหารจะดำ�เนินการภายใน 24 ช่ัวโมง 

ในการติดต่อกลับลูกค้าเพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น พร้อมหาสาเหตุ นำ�ไปแก้ไข ปรับปรุง 

และเน้นย้ำ�สาขาไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดเดิมอีก 
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เมื่อวันที่ 14 ตุลาคม 2564 ที่ผ่านมา โรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราได้พบว่าอาจมีข้อมูลส่วนบุคคลที่ถูกเข้าถึงโดยไม่ชอบด้วยกฎหมายไปจากเซิร์ฟเวอร์ของทางบริษัท  

ซึง่นับต้ังแตไ่ดท้ราบเร่ือง เราไดด้ำ�เนนิการแตง่ตัง้บริษทัผูเ้ช่ียวชาญที่ไดรั้บการยอมรบัมาเป็นท่ีปรึกษาเพือ่ดำ�เนินการตรวจพสิจูน์พยานหลักฐานทางดจิทัิล รวมท้ังสบืสวนเหตกุารณ์

ดังกล่าวเป็นการเร่งด่วน

ทัง้น้ี หลังจากทีไ่ดท้ำ�การตรวจสอบและประเมนิสถานการณอ์ย่างครอบคลมุแล้ว บริษัทขอยนืยันวา่มเีพยีงขอ้มลูบางสว่นเทา่นัน้ทีไ่ดรั้บผลกระทบจากการโจมตีคร้ังน้ี และไดท้ำ�การแก้ไข  

ปรับปรุง พัฒนาระบบให้มีความปลอดภัยมากยิ่งขึ้นเพื่อป้องกันกรณีที่อาจมีการโจมตีทางไซเบอร์ในอนาคต

https://investor.centarahotelsresorts.com/storage/download/cg-document/20200630-centel-privacy-policy-th.pdf 
https://www.centarahotelsresorts.com/privacy-policy/ http://www.crg.co.th/privacypolicy/ 

บริษัทมุ่งเน้นความสำ�คัญในการดำ�เนินธุรกิจกับคู่ค้าอย่างโปร่งใส ซ่ือสัตย์สุจริต และเป็นธรรม ควบคู่ไปกับการดำ�เนินธุรกิจอย่างย่ังยืนตามกรอบนโยบายการบริหารห่วงโซ่

อุปทานของบริษัทครอบคลุมมิติเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม ตลอดจนใส่ใจในประเด็นด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย โดยมีเป้าหมายในการสนับสนุน ส่งเสริม และพัฒนา 

คู่ค้าและหุ้นส่วนทางธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับบริษัทท้ังทางตรงและทางอ้อม เพ่ือร่วมกันสร้างห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) ท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคมในระยะยาว  

บริษัทได้จัดทำ�จรรยาบรรณและแนวทางการปฏิบัติของคู่ค้า (Code of Conduct & Guidelines for Business Partners and Suppliers) ท่ีมุ่งเน้นเร่ืองจริยธรรมทางธุรกิจ  

การปฏิบัติต่อแรงงานตามหลักสิทธิมนุษยชน อาชีวอนามัยและความปลอดภัย ความย่ังยืนทางส่ิงแวดล้อม การปรับปรุงประสิทธิภาพและการพัฒนานวัตกรรมของสินค้า และบริการต่างๆ  

เพ่ือให้คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจของบริษัทฯ ยึดถือเป็นแนวปฏิบัติ และนำ�ไปสู่การประยุกต์ใช้กับบริษัทของคู่ค้าตามความเหมาะสม โดยได้แจ้งให้คู่ค้าและหุ้นส่วนทางธุรกิจท้ังหมด 

รับทราบจรรยาบรรณและแนวทางการปฏิบัติของคู่ค้าของบริษัท 

ในปี 2564 บริษัทได้ทบทวนและจัดทำ�นโยบายการจัดซ้ือจัดจ้างอย่างยืนยืนฉบับใหม่ข้ึน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการดำ�เนินการจัดซ้ือจัดจ้าง เพ่ือสนับสนุนการดำ�เนินธุรกิจ 

ท่ีสร้างความย่ังยืน ท่ีสอดคล้องกับนโยบายการพัฒนาความย่ังยืนของบริษัทฯ ภายใต้กรอบการดำ�เนินงานและการบริหารกระบวนการจัดซ้ือจัดจ้างท่ีเป็นเลิศ มีความโปร่งใส และ

สามารถตรวจสอบได้ โดยครอบคลุมประเด็นด้านส่ิงแวดล้อม สังคม และบรรษัทภิบาล (ESG) และยึดหลักในการจัดซ้ือจัดจ้างตามนโยบายการจัดซ้ือจัดจ้างท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม 

(Green Procurement Policy) ในการท่ีส่งเสริมและสนับสนุนผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีส่วนช่วยในการลดผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อม ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก และคำ�นึงถึงเร่ือง

อาชีวอนามัยและความปลอดภัย ให้ความสำ�คัญและสนับสนุนคู่ค้าท่ีให้ความสำ�คัญเร่ืองส่ิงแวดล้อม ตามแนวคิดเร่ือง 3 R: Reuse–Refill–Recycle เร่ืองสิทธิมนุษยชนตามหลักสากล 

การดูแลพนักงานอย่างเป็นธรรม และเท่าเทียมกัน รวมถึงไม่สนับสนุนคู่ค้าท่ีดำ�เนินธุรกิจเก่ียวข้องกับการใช้แรงงานทาสสมัยใหม่ (Modern Slavery) 

บริษัทได้ดำ�เนินการวิเคราะห์และจัดกลุ่มความสำ�คัญของคู่ค้า โดยกำ�หนดเกณฑ์สำ�คัญในการจัดกลุ่มลูกค้าจากข้อมูลปริมาณการซ้ือขายต่อปีระหว่างบริษัทและคู่ค้าแบ่งเป็น 

กลุ่มลูกค้าหลักและกลุ่มคู่ค้ารองท่ีมีปริมาณการซ้ือขายตามเกณฑ์ท่ีบริษัทได้กำ�หนดไว้ เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารจัดการคู่ค้าให้เกิดประสิทธิภาพ โดยแยกเป็นคู่ค้าของธุรกิจโรงแรม

และธุรกิจอาหาร และรวมถึงการประเมินคู่ค้าท่ีครอบคลุมประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับส่ิงแวดล้อม สังคม และเสมอ (ESG) อย่างสม่ำ�เสมอทุกปี

คำ�ชี้แจงเรื่องเหตุการณ์การโจมตีทางไซเบอร์

การรักษาความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูล 

บริษัทตระหนักถึงความสำ�คัญเร่ืองการรักษาความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูล ซ่ึงเป็นส่วนสำ�คัญในการขับเคล่ือนการดำ�เนินงานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความย่ังยืน 

รองรับการตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของผู้มีส่วนได้เสีย จึงได้ดำ�เนินการกำ�หนดแนวทางการบริหารจัดการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

Technology Service Management [ITSM]) และการบริหารจัดการความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศ (Information Security Management [ISM])) ของบริษัท โดยในปี 2564  

ได้ทบทวนและจัดทำ�นโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศ (Information Security Policy) ประกอบด้วยมาตรการและข้ันตอนปฏิบัติ ท่ีพนักงานต้องถือปฏิบัติให้บรรลุ

ความสำ�เร็จ และพนักงานจะต้องเก็บรักษาข้อมูลขององค์กรด้วยการรักษาไว้ซ่ึงความลับ (Confidentiality) ความสมบูรณ์ (Integrity) ความถูกต้องครบถ้วน (Accuracy) และ

ความพร้อมใช้งาน (Availability) ของข้อมูลสารสนเทศ ซ่ึงส่ิงน้ีเป็นไปตามพันธสัญญาขององค์กรท่ีมีต่อลูกค้า ซ่ึงมีนโยบายท่ีเก่ียวข้องดังน้ี นโยบายโครงสร้างความม่ันคงปลอดภัย

สารสนเทศสำ�หรับองค์กร (Information Security Structure Policy for the organization) นโยบายความม่ันคงปลอดภัยด้านทรัพยากรบุคคล (Human Resources Security 

Policy) นโยบายการบริหารจัดการทรัพย์สิน (Asset Management Policy) นโยบายการควบคุมการเข้าถึง (Access Control Policy) นโยบายการเข้ารหัสข้อมูล (Cryptography 

Policy) นโยบายการสร้างความม่ันคงปลอดภัยทางกายภาพและส่ิงแวดล้อม (Physical and Environmental Security Policy) นโยบายความม่ันคงปลอดภัยสำ�หรับการดำ�เนินงาน 

(Operations Security Policy) นโยบายความม่ันคงปลอดภัยสำ�หรับการส่ือสารข้อมูล (Communications Security Policy) นโยบายการจัดหา การพัฒนาและการบำ�รุงรักษา

ระบบสารสนเทศ (The policy of Acquisition, Development, and Maintenance of Information System) นโยบายการบริหารความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการภายนอก (Supplier 

Relationships Policy) นโยบายการบริหารจัดการเหตุการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศ (Information Security Incident Management Policy) นโยบาย

การบริหารจัดการความต่อเน่ืองในการดำ�เนินธุรกิจ (Business Continuity Management Policy) นโยบายการปฏิบัติตามกฎระเบียบ (Compliance Policy) 

บริษัทยังคงทำ�การส่ือสารเร่ืองนโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ( Privacy Policy) และแนวปฏิบัติในการบริหารจัดการข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า (Standard Operating Procedure) 

ให้กับพนักงานในธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหาร ลูกค้า คู่ค้า บุคคลท่ัวไป รวมถึงผู้มีส่วนได้เสียอย่างต่อเน่ือง และเผยแพร่ข้อมูลนโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล บนเวบไซค์ของบริษัท  

เวบไซด์ของธุรกิจโรงแรมและเวบไซด์ของธุรกิจอาหาร และมีการทบทวนความรู้ให้กับพนักงานให้ทราบถึงหลักปฏิบัติิ กฎข้อบังคับ ของพระราชบัญญัติการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างยั่งยืน 
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จำ�นวนคู่ค้า ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจอาหาร 

จำ�นวนคู่ค้าทั้งหมด (ราย) 2,200 1,709

จำ�นวนคู่ค้าหลัก (ราย) 20 124 

จำ�นวนคู่ค้ารอง (ราย) 137 632 

จำ�นวนคู่ค้ารายใหม่ (ราย) 220 283 

สัดส่วนการสั่งซื้อสินค้าภายในประเทศ กับต่างประเทศ (%) 97:3 90:10 

จำ�นวนคู่ค้าที่ลงนามรับทราบจรรยาบรรณและแนวทางการปฏิบัติของคู่ค้า (ราย) 

(Code of Conduct & Guidelines for Business Partners and Suppliers)  
1,430 17 

การจัดกลุ่มความสำ�คัญของคู่ค้า 

การสร้างความผูกพันกับคู่ค้าในห่วงโซ่อุปทาน 

การประเมินคู่ค้า 

การบริหารจัดการและให้ความช่วยเหลือคู่ค้าในสถานการณ์โควิด 

แม้อยู่ภายใต้สถานการณ์โควิด บริษัทยังมีการพบปะ ประชุมกับคู่ค้าท้ังแบบออนไลน์

และออฟไลน์ภายใต้ระเบียบปฏิบัติด้านสุขอนามัยภายใต้สถานการณ์โควิด-19 เพ่ือรับ

ฟังความคิดเห็นรวมท้ังข้อเสนอแนะจากคู่ค้า เพ่ือในมาปรับปรุง และพัฒนาระบบการจัด

ซ้ือจัดจ้างให้มีประสิทธิภาพและเกิดความย่ังยืนในการดำ�เนินธุรกิจท้ังของบริษัทเองและ 

ของคู่ค้า ในปี 2564จำ�นวน 40 คร้ัง มีประเด็นสำ�คัญในการประชุมหารือ อาทิ การเจรจา

เน่ืองจากข้อจำ�กัดหลายประการภายใต้สถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงบริษัทได้ออก

มาตรการงดการประชุมร่วมกันและการเดินทางไปในพ้ืนท่ีเส่ียงต่อการแพร่ระบาด ทำ�ให้

การตรวจประเมินคู่ค้าหลักต้องปรับรูปแบบเป็นการประเมินคู่ค้าแบบออนไลน์ในบางส่วน 

และลงพ้ืนท่ี (Onsite visit) ให้น้อยท่ีสุด เพ่ือความปลอดภัยของพนักงานฝ่ายจัดซ้ือ 

โดยสามารถดำ�เนินการตรวจประเมินคู่ค้าหลักคิดเป็นร้อยละ 18 ของคู่ค้าหลักท้ังหมด

ธุรกิจโรงแรม ยังคงดำ�เนินการให้ความช่วยเหลือคู่ค้าภายใต้สถานการณ์โควิด-19 

อย่างต่อเน่ือง โดยแจ้งระบุปริมาณและ/จำ�นวนท่ีต้องการใช้สินค้าเป็นรายเดือน เพ่ือช่วย

คู่ค้าในการลดต้นทุนการจัดเก็บสต็อกสินค้า และลดต้นทุนในการจัดส่ง ส่ือสารกับคู่ค้า 

ในประเด็นการแจ้งปัญหาและประสานงานผ่านทางออนไลน์ (ไลน์ อีเมล์ และโทรศัพท์)  

เพ่ือลดความเส่ียงในการเดินทางมายังโรงแรม แจ้งมาตรการและกฎระเบียบให้กับคู่ค้า 

ผู้รับเหมา ท่ีจำ�เป็นต้องเข้ามาปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีให้รับทราบถึงข้อควรปฏิบัติล่วงหน้า  

เพ่ือเตรียมตัวก่อนเข้าพ้ืนท่ี รวมถึงการจัดเตรียมแอลกอฮอล์ล้างมือ ณ จุดรับสินค้า 

เป็นต้น

ต่อรองราคาและเง่ือนไขต่างๆ การแลกเปล่ียนความคิดเห็นทางธุรกิจซ่ึงกันและกัน สรุป 

และวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพ่ือหาแนวทางแก้ไข นอกจากน้ียังได้มรการจัดอบรม 

ความรู้เร่ืองระบบทำ�ความสะอาด อบรมและรายงานผลการกำ�จัดแมลง รวมถึงแนวทาง

การพัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของบริษัทให้มากย่ิงข้ึน 

กระบวนการตรวจประเมินคู่ค้า มีการพิจารณาหลักสำ�คัญ 5 ด้าน ดังน้ี 1.ศักยภาพ

ด้านราคา 2. ศักยภาพด้านคุณภาพ สินค้าหรือบริการได้คุณภาพหรือมาตรฐานตรงกับ 

ความต้องการ มีมาตรฐานรับรองคุณภาพ (GMP, HACCP, ISO) ส่งสินค้าได้ตามกำ�หนด

เวลาและครบถ้วน ระบบการขนส่งน่าเช่ือถือ 3.ศักยภาพในการพัฒนา และนำ�เสนอสินค้า

ใหม่ท่ีพัฒนาเพ่ือตอบสนองความต้องการของบริษัท 4.การดูแลพนักงานของบริษัท และ

การช่วยเหลือสังคม และดูแลส่ิงแวดล้อม 5.ดำ�เนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรมและ ปฏิบัติ 

ตามหลักธรรมาภิบาลท่ีดี 

ธุรกิจอาหารดำ�เนินการบริหารจัดการและให้ความช่วยเหลือคู่ค้า โดยการส่ังซ้ือสินค้า

ท่ีล้นสต็อกเน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 มาจัดโปรโมช่ันเพ่ือเป็นการช่วยคู่ค้าระบาย 

สต็อกสินค้า ลดการสูญเสียวัตถุดิบท่ีอาจจะเกิดข้ึนหากไม่สามารถระบายสินค้าได้ทันตาม

อายุการเก็บรักษาวัตถุดิบ และทางคู่ค้าเองก็ยินดีท่ีจะให้ส่วนลดในการช่วยลดค่าใช้จ่าย 

ให้กับบริษัท ซ่ึงเป็นการช่วยเหลือกันและกันในสถานการณ์โควิด และยังคงดำ�เนินการ 

ต่อเน่ืองจนถึงปัจจุบัน 
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การใช้ผลิตภัณฑ์และหรือวัสดุที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

ภายใต้การดำ�เนินงานตามนโยบายจัดซ้ือจัดจ้างอย่างย่ังยืน และการสนับสนุน 

การจัดซ้ือสินค้าท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม ภายใต้ Green Procurement Policy ถึงแม้ 

ในปี 2564 ธุรกิจโรงแรมธุรกิจอาหารจะได้รับผลกระทบโดยตรงจาก สถาณการณ์

แพร่ระบาดของโควิด-19 บริษัทยังคงให้ความสำ�คัญต่อการจัดซ้ือสินค้าท่ีเป็นมิตรกับ 

ส่ิงแวดล้อม โดยธุรกิจโรงแรม มียอดการจัดซ้ือสินค้าท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อมคิดเป็น 

ร้อยละ 5 และธุรกิจอาหารมียอดการส่ังซ้ือคิดเป็นร้อยละ 1.26 

ธุรกิจโรงแรมยังคงเน้นการจัดซ้ือสินค้าในหลากหลายกลุ่มผลิตภัณฑ์ท่ีมีฉลากเขียว 

ได้แก่ กลุ่มอุปกรณ์สำ�นักงานประเภทกระดาษ A3, A4 ปากกาไวท์บอร์ด กลุ่มกระดาษ

ชำ�ระ กล่องบรรจุภัณฑ์ย่อยสลายได้ (Bio packaging) หลอดน้ำ�แบบย่อยสลายได้  

น้ำ�ด่ืมขวดแก้ว เพ่ือลดปริมาณขยะและลดการใช้พลาสติก กลุ่มหลอดประหยัดไฟ (Energy 

saving) เคร่ืองใช้ไฟฟ้า เคร่ืองปรับอากาศท่ีมีฉลากประหยัดไฟเบอร์ 5 ผลิตภัณฑ์ 

ทำ�ความสะอาดท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม กลุ่มน้ำ�ยาแอร์ (R-410A, R-32) ซ่ึงถูกผลิต 

ข้ึนมาเพ่ือช่วยประหยัดพลังงาน และช่วยลดการปล่อยสาร CFC ท่ีทำ�ลายช้ันบรรยากาศ 

และสีทาอาคารท่ีเป็นผลิตภัณฑ์ฉลากเขียว 

ในภาคธุรกิจอาหาร ได้มีนโยบายในการสนับสนุนการจัดซ้ือสินค้าท่ีเป็นมิตรกับ 

ส่ิงแวดล้อม ได้แก่สินค้าประเภทน้ำ�มันปาล์มตามมาตรฐาน RSPO กล่องกระดาษและ 

ซองกระดาษบรรจุอาหารตามมาตรฐาน FSCและPEFC จากป่าปลูกท่ีไม่ทำ�ลาย 

ส่ิงแวดล้อมและผลิตด้วยกรรมวิธีท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อมรวมถึงถ้วยกระดาษสำ�หรับ 

ใช้ในการบรรจุอาหารแบบ Takeaway และ Delivery นอกจากน้ียังคงดำ�เนินนโยบายลดการใช้ 

พลาสติกแบบใช้คร้ังเดียวท้ิง เปล่ียนมาใช้หลอด BIO ท่ีสามารถย่อยสลายได้ตามธรรมชาติ  

ใช้ถุงกระดาษ Shopping Bag แทนการใช้ถุงพลาสติก เปล่ียนถุงห้ิวพลาสติกแบบเดิม 

เป็นถุงห้ิวพลาสติกท่ีทำ�มาจากเม็ดพลาสติกรีไซเคิล 50 % เพ่ือลดการใช้พลาสติกใหม่ 

มิติสังคม

เป้าหมายและผลการดำ�เนินงานด้านสังคม 

ผลการดำ�เนินงาน  

ด้านสังคม  

ชั่วโมงฝึกอบรมเฉลี่ยของพนักงานธุรกิจโรงแรม 

มากกว่า ชั่วโมงต่อคนต่อปี 	
8 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

อัตราการบาดเจ็บจากการทำ�งานเป็น 0
	

2.7

เป้าประสงค์ที่ 5.1 /  

ตัวชี้วัดที่ 5.1.1 

การจ้างงานผู้พิการตามที่กฎหมายกำ�หนด 

การจ้างงานผู้สูงอายุอย่างต่อเนื่อง 	
100%

จำ�นวนรวมผู้บริหารหญิงระดับผู้จัดการของธุรกิจโรงแรม 

และธุรกิจอาหารมากกว่า 50 % 	
88.9%

มูลค่าการสนับสนุน ช่วยเหลือและพัฒนาสังคมปี 2564 
	

154 ล้านบาท

ดำ�เนินการบรรลุเป้าหมาย มุ่งสู่การบรรลุเป้าหมาย อยู่ระหว่างการดำ�เนินการ 
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บริษัทฯ มีเป้าหมายในการดำ�เนินงานด้านสังคมในการพัฒนาศักยภาพและสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีแก่พนักงานสนับการสร้างความเท่าเทียมด้านสิทธิมนุษยชน มุ่งม่ันช่วยเหลือ 

และพัฒนาสังคมด้านต่างๆ ภายใต้แนวคิดท่ีมุ่งม่ันสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างชุมชนและสังคมอย่างย่ังยืนในทุกพ้ืนท่ีท่ีบริษัทเข้าไปดำ�เนินงาน โดยมุ่งเน้นการจ้างงานในพ้ืนท่ี ให้โอกาส 

กับกลุ่มเปราะบางได้มีรายได้เล้ียงดูตนเองและครอบครัว ด้วยการจ้างงานคนพิการ ผู้ด้อยโอกาสและผู้สูงวัย เพ่ือสร้างรายได้ให้กับคนในชุมชน สนับสนุนการจัดซ้ือจัดจ้างสินค้า ผลิตภัณฑ์

และบริการจากชุมชนในพ้ืนท่ี เพ่ือสร้างการเติบโตทางเศรษฐกิจให้กับชุมชน และสังคมโดยรอบ 

กลยุทธ์การบริหารงานทรัพยากรบุคคล 

การสร้างวัฒนธรรมในองค์กรท่ามกลางความหลากหลายของเชื้อชาติ

การสรรหาพนักงาน 

การสรรหาบุคลากรของบริษัท ทั้งในธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหารต่าง 

ให้ความสำ�คัญในการปฏิบัติตามหลักสิทธิมนุษยชน ในเร่ืองของความเสมอภาค ศักดิ์

และสทิธใินการไดรั้บการปฏบิติัต่อมนษุย์อย่างเท่าเทยีมกนั โดยไม่แบง่แยกเช้ือชาติ สผีวิ  

เพศ อายุ ศาสนาและความเช่ือ โดยเปดิโอกาสใหท้กุเชือ้ชาติสามารถเข้ามาเปน็พนกังาน 

โดยคำ�นึงถึงคุณสมบัติและคุณวุฒิท่ีเหมาะสมสำ�หรับตำ�แหน่งงานต่างๆ พนักงาน

ในองค์กรสามารถหมุนเวียน หรือโอนย้ายไปปฏิบัติงานในพื้นท่ีต่างๆ ได้ตามความ

เหมาะสมเพื่อพัฒนาทักษะและเพิ่มโอกาสด้านความก้าวหน้าในอาชีพ พนักงานใหม่

ทุกคนจะได้รับการปฐมนิเทศ เพื่อให้เข้าใจวิสัยทัศน์ ค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กร  

รวมทั้งข้อกำ�หนด สวัสดิการต่างๆ ก่อนเร่ิมทำ�งาน ในการดำ�เนินธุรกิจของบริษัท

ในหลากหลายพื้นที่ทั่วโลก การปฏิบัติต่อแรงงานเพื่อให้สอดคล้องกับกฎหมายและ 

หลักด้านสิทธิมนุษยชนจึงเป็นประเด็นที่ฝ่ายบริหารให้ความสำ�คัญ มีการกำ�หนดค่า

ตอบแทนและสวสัดกิารท่ีเหมาะสมตามประสบการณแ์ละความสามารถ และเปรียบเทียบ

กับค่าตอบแทนในกลุ่มธุรกิจเดียวกันเพื่อให้พนักงานทุกระดับทั้งชายและหญิงได้รับ 

ค่าตอบแทนอย่างเท่าเทียมกัน

การบรหิารจดัการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) ถอืเปน็

ประเดน็หลักสำ�ตญัในการดำ�เนนิงานของบริษัทเพือ่นำ�ไปสูก่ารขบัเคล่ือนธรุกแิละองค์กร 

ใหก้า้วหน้า เติบโตอย่างม่ันคงและย่ังยืน “พนักงาน” ท่ีมีคุณภาพเป็นทรัพยากรท่ีสำ�คัญ 

ในการดำ�เนินธรุกจิ บริษัทจงึมนีโยบายมุ่งเนน้การพฒันา ปรับปรุงกระบวนการและระบบ 

การบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีความทันสมัย สอดคล้องกับการเปล่ียนผ่านของ

เทคโนโลยท่ีีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว สนบัสนุนและพฒันาศกัยภาพของพนกังาน

ให้มีประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อสร้างให้บริษัทก้าวสู่การเป็นองค์กรแห่งความความยั่งยืน 

โดยมุ่งเน้นเรื่องการสรรหาทรัพยากรบุคคลที่เหมาะสม (Recruitment and Staffing) 

สนับสนนุการอบรมและพฒันาบคุลากร (Training and Development) ใหค้วามสำ�คัญ 

กับการจ่ายค่าตอบแทนและสวัสดิการที่เหมาะสมและเป็นธรรม การดูแลและบริหาร

การสร้างวฒันธรรมองค์กรหรือ DNA ของพนกังานทา่มกลางความหลากหลาย

ของเช้ือชาติ วัฒนธรรม ความเช่ือและเช้ือชาติ เป็นส่ิงท่ีท้าทายเป็นอย่างยิ่ง แต่ด้วย

นโยบายและแนวคิดของบริษัทท่ีสนับสนุนความหลากหลายและยอมรับความแตกต่าง

ของพนักงานในองค์กร รวมถึงการมองเห็นคุณค่าของความแตกต่างของพนักงาน

ภายในองค์กร นำ�ไปสู่แนวปฏิบัติท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรจะต้องได้รับการปฏิบัติ 

ในลักษณะเดียวกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติและทำ�ให้พนักงานรู้สึกแปลกแยกกับบุคคลอื่น

ในองคก์ร การมพีนกังานหลากหลายเชือ้ชาตมิาทำ�งานรว่มกันนัน้ ทำ�ให้เกิดการเรยีนรู ้ 

ได้เข้าใจวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน แชร์ความรู้ตลอดจนประสบการณ์ของแต่ละคน 

ให้เป็นประโยชน์ต่อการทำ�งานได้ ทำ�ให้องค์กรมีข้อมูลท่ีหลากหลายข้ึน เข้าใจมุมมอง

จัดการด้านอัตราจ้างงานให้เหมาะสมกับปริมาณงาน (Payroll Management)  

การบริหารจดัการดา้นประสิทธภิาพของการทำ�งานตลอดจนการประเมินผลการทำ�งาน 

(Appraisals and Performance Management) การบริหารจัดการแก้ปัญหาและ 

ลดความขัดแย้ง (Conflict Resolution) และการสร้างความสัมพันธฺระหว่างพนักงาน

ในองค์กรหรือแรงงานสัมพันธ์ (Employee Relation) 

บริษัท มียึดหลักในการดูแลพนักงานเสมือนคนในครอบครัว ปฏิบัติต่อพนักงาน

ด้วยความเป็นธรรมและเท่าเทียมในการว่าจ้าง การแต่งต้ัง โยกย้าย เล่ือนตำ�แหน่ง  

โดยพิจารณาบนพื้นฐานของหลักคุณธรรม และหลักปฏิบัติสากลด้านสิทธิมนุษยชน  

เพื่อนำ�ศักยภาพของพนักงานมาสร้างประโยชน์สูงสุดให้กับองค์กร 

ท่ีแตกต่างกันมากข้ึน และสามารถใช้ประโยชน์ตลอดจนความสามารถของแต่ละคน 

ได้หลากหลายรูปแบบ และข้อดีของการมีพนักงานที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม

อยู่ด้วยอีกอย่างที่สำ�คัญคือการฝึกการเรียนรู้ต่างวัฒนธรรมกัน สร้างการเคารพ 

ซึ่งกันและกันได้ดียิ่งขึ้นด้วย  

แนวทางการบริหารจัดการความหลากหลายทางวัฒนธรรมในองค์กรที่สำ�คัญ 

คือ การสร้างความเท่าเทียมให้เกิดข้ึน เร่ิมจากกระบวนการคัดเลือกบุคลากร ที่เปิด

โอกาสใหทุ้กคนมีสทิธิเ์ท่าเทยีมกนั การกำ�หนดค่าตอบแทนและสวสัดกิารทีเ่ปน็มาตรฐาน

เดียวกัน โดยพิจารณาจากความสามารถและผลการปฏิบัติงาน จัดสภาพแวดล้อม 

ให้เหมาะสม 
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การขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กร I • CARE 

บริษัท มีการจัดอบรมให้ความรู้เรื่องค่านิยมองค์กร I- CARE ให้กับพนักงานทุก

คน สำ�หรับพนกังานใหม่ จะมีการใหค้วามรู้ผ่านการ Orientation และยังมีการขบัเคล่ือน 

เพื่อปลูกฝังค่านิยมให้อยู่ในการทำ�งานจริงของพนักงาน เช่น มีการมุ่งเน้นเร่ือง 

Innovation โดยมีการจัดอบรม Design Thinking ให้แก่พนักงาน และมีการนำ�ไป 

ประยุกต์ ใช้กับงานจริง จนนำ�ไปสู่การส่งโครงการนวัตกรรมเข้าประกวดในงาน 

Innovation Convention, การใหค้วามสำ�คัญเร่ือง Customer โดยกำ�หนดเป็นหน่ึงใน  

KPI ท่ีทุกฝ่ายจะต้องมีการประเมินถึงเร่ืองการให้บริการหรือความพึงพอใจของลูกค้า 

เป็นต้น 

การสร้างความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร

บริษัทมีการจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์กรตลอดปี 2564 โดย 

มีการปรับเปล่ียนรูปแบบกจิกรรมเปน็แบบผสมผสาน (Hybrid) ท้ังกจิกรรมท่ีพบเจอกนั  

และผ่านช่องทางออนไลน์ โดยพิจารณาจากสถานการณ์ความรุนแรงของการแพร่

ระบาดโควิด-19 และมาตรการที่เกี่ยวข้องในช่วงเวลานั้น กิจกรรมที่จัดขึ้น แบ่งออกเป็น 

กิจกรรมเพื่อสื่อสารทิศทางหรือสถานการณ์ของธุรกิจ ได้แก่ Town-Hall, Business 

Direction, CEO Talk กิจกรรมวันสำ�คัญประจำ�ปี ผ่านทางออนไลน์ เพื่อสร้าง 

ความสัมพันธ์กับพนักงานอย่างต่อเนื่อง

การพิจารณาค่าตอบแทนพนักงานของบริษัทอยู่บนหลักการที่กำ�หนดไว้  

โดยให้ค่าตอบแทนพนักงานอย่างเหมาะสม เมื่อเทียบกับมาตรฐานค่าตอบแทน 

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติในเร่ืองเพศ เช้ือชาติ ศาสนาและความ

เช่ือ และยึดหลักความเท่าเทียมในการพิจารณาค่าตอบแทนจากผลงาน และให้ความ

สำ�คัญกับการบริหารอัตราค่าตอบแทนในส่วนของเงินเดือนและค่าตอบแทนพื้นฐาน

ระหว่างชายและหญิงให้มีความใกล้เคียงกันมากที่สุด ในส่วนของนโยบายการพิจารณา 

ปรบัข้ึนเงินเดอืนประจำ� ได้กำ�หนดแนวทางและวธิปีฏบิติัในการประเมนิผลการปฏบิติังาน

และการบริหารค่าตอบแทนแก่พนักงานตามหลักเกณฑ์ที่กำ�หนดไว้ 

บริษัทได้จัดให้มีสวัสดิการต่างๆสำ�หรับพนักงานตามกฎหมายกำ�หนด และ 

มีสวัสดิการเพิ่มเติมให้กับพนักงาน อาทิเช่น วันหยุดประจำ�สัปดาห์ วันหยุกนักขัต

ฤกษ์ วันหยุดพักร้อนประจำ�ปี เครื่องแบบ อาหาร ประกันชีวิตและประกันสุขภาพ การ

ตรวจสุขภาพประจำ�ปี ห้องพักในราคาพนักงาน หอพัก (ในบางสาขา) รถรับส่ง  

(ในบางสาขา) ค่ารักษาพยาบาลผู้ป่วยนอกและค่าทำ�ฟัน (ในบางสาขา) สวัสดิการ

กองทุนเงินทดแทน (ในบางสาขา) กองทุนสำ�รองเล้ียงชีพ (เฉพาะหน่วยธุรกิจ)  

เงินช่วยเหลือต่างๆ สหกรณ์ออมทรัพย์ สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ รวมถึงการให้ 

เงินช่วยเหลือบุตรในรูปแบบทุนการศึกษา 

บริษัทให้จัดต้ังคณะกรรมการสวัสดิการพนักงานข้ึนในแต่ละหน่วยธุรกิจ เพื่อ 

นำ�เสนอความต้องการ หรือแนวทางในการดูแลพนักงานต่อผู้บริหาร และมีการพูดคุย 

เพื่อหาข้อสรุปท่ีตอบโจทย์ความต้องการของพนักงาน โดยในปี 2564 ทางบริษัท 

ได้เพิ่มสวัสดิการพนักงานเร่ืองการกู้เงินสินเชื่อสวัสดิการ โดยเร่ิมจากสำ�นักงานใหญ่

และโรงแรมในกรุงเทพ และขยายไปสูโ่รงแรมอืน่ๆ ในเครือ ปรับเปล่ียนเง่ือนไขของกองทุน 

สำ�รองเลี้ยงชีพให้พนักงานสามารถลาออกและสมัครเข้ามาใหม่ได้ 

ในส่วนของธุรกิจอาหาร ได้มีการปรับสวัสดิการเพ่ิมเติมให้กับพนักงานโดยผ่าน

การอนุมัติจากผู้บริหารดังน้ี ปรับการรับสิทธิการลาสมรส โดยคลอบคลุมพนักงานทุก

กลุ่ม ทุกเพศสภาพอย่างเท่าเทียม ปรับการรับสิทธิการลาเพ่ือจัดพิธีศพ ครอบคลุมคู่ชีวิต  

บุตรโดยชอบด้วยกฎหมาย หรือบุตรบุญธรรมตามกฎหมายท่ีเสียชีวิต การเพ่ิมสิทธิผู้ท่ีได้

รับสวัสดิการของเย่ียมพนักงาน กรณีพนักงานชายท่ีภรรยาคลอดบุตร (คู่สมรสจดทะเบียน 

หรือ บุตรท่ีพนักงานชายรับรองบุตร) การเพ่ิมสิทธิผู้ท่ีได้รับสวัสดิการประกันอุบัติเหตุกลุ่ม

และประกันชีวิต สำ�หรับคู่ชีวิตของพนักงาน กรณีพรบ.คู่ชีวิตได้รับการรับรองตามกฎหมาย 

การปรับสวัสดิการเงินช่วยเหลือมรณกรรม ครอบคลุมคู่ชีวิต บุตรโดยชอบด้วยกฎหมาย หรือ

บุตรบุญธรรมตามกฎหมายท่ีเสียชีวิต การปรับสวัสดิการเงินช่วยเหลือสมรส โดยคลอบคลุม 

พนักงานทุกกลุ่ม ทุกเพศสภาพอย่างเท่าเทียม นอกจากน้ีกลุ่มธุรกิจอาหาร ยังได้เพ่ิมเติม

สวัสดิการใหม่ให้กับพนักงาน คือ สวัสดิการตรวจวัดสายตาและเงินช่วยเหลือการตัดแว่นตา 

ปีละ 1 คร้ัง สำ�หรับพนักงานประจำ�ได้รับ จำ�นวนเงินตามจริงไม่เกิน 1,000 บาท 

ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด19 บริษัทได้จัดทำ�มีแผนในการดูแล

พนักงานเพ่ิมเติม บริษัทได้มีนโยบายให้พนักงานทำ�งานท่ีบ้านในช่วงท่ีอัตราการติดเช้ือสูงข้ึน 

มีการจำ�กัดจำ�นวนพนักงานในการเข้าออฟฟิศ โดยแบ่งเป็นทีม A/B เพ่ือลดความแออัด ฉีด

พ่นน้ำ�ยาฆ่าเช้ือในออฟฟิสเม่ือตรวจพบว่ามีพนักงานติดเช้ือ ผู้บริหารมีนโยบายการเร่ืองของ

การทำ�ประกันโควิดเพ่ิมเติมให้กับพนักงาน จัดทำ�แนวนโยบายการลาป่วยในช่วงท่ีพนักงาน

การกักตัวในกรณีท่ีเกิดความเส่ียง จัดหาวัคซีนโควิดให้กับพนักงานอย่างท่ัวถึงพร้อมด้วย

ชุดตรวจ ATK และแนวทางการตรวจหาเช้ือด้วย ATK โดยบริษัทเป็นผู้ดูแลค่าใช้จ่าย และ

เพ่ิมมาตราการการปรับเปล่ียนรูปแบบการทำ�งานให้มีความปลอดภัยมากข้ึนภายใต้หลัก

การ Centara Complete Care จัดถุงยังชีพให้พนักงานกรณีพนักงานติดโควิดต้องกักตัวท่ี

บ้าน ร่วมกับกลุ่มเซ็นทรัลจัดต้ังศูนย์พักพิง Community Isolation กรณีพนักงานติดเช้ือ

โควิด และไม่สามารถกักตัวท่ีบ้าน 

 ค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
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ธุรกิจโรงแรม 
พนักงานมีระดับความผูกพันต่อองค์กรอยู่ท่ี 82% โดยต่ำ�กว่าเป้าหมายท่ีต้ังไว้

คือ 85% ลดลง 3% และต่ำ�กว่าองค์กรท่ีเป็นสุดยอดนายจ้าง 5% มีพนักงานเข้าร่วม

การสำ�รวจความผูกพันต่อองค์กรท้ังส้ินจำ�นวน 2,548 คน โดยเป็นเพศชาย 1,387 คน  

คิดเป็น 54% และเป็นเพศหญิง 1,161 คิดเป็น 46% พนักงานมีความพึงพอใจ 

ในระดับดีในหลายมิติ ในส่วนของประเด็นท่ีต้องนำ�มาพิจารณาจากผลของการสำ�รวจคือ 

ในเร่ืองของอัตราค่าจ้างและสวัสดิการ โดยบริษัทได้พิจารณาปรับโครงสร้างอย่างสม่ำ�เสมอ

เพ่ือลดช่องว่างเม่ือเปรียบเทียบกับตลาดแรงงานและอุตสาหกรรมเดียวกัน รวมถึง 

เร่ืองสัมพันธภาพของพนักงงานกับผู้บริหารระดับสูง ซ่ึงอาจจะเป็นในช่วงสถานการณ์

โควิดท่ีหลายคร้ังมีการเปล่ียนแปลงวิธีการทำ�งานเพ่ือรับมือกับสถานการณ์ท่ีไม่ปกติ

และผันผวนสูง จึงส่งผลให้พนักงานรู้สึกว่าบริษัทไม่ได้สำ�รวจมุมองและความคิดเห็นของ

พนักงานในบางประเด็น แผนการดำ�เนินการสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงานหลังจาก

ทำ�การสำ�รวจแล้ว ได้นำ�ผลการประเมินมาวิเคราะห์จัดทำ� Focus Group และ Action 

Plan จากน้ันส่ือสารกับพนังานถึงเป้าหมายและข้ันตอนการดำ�เนินงาน พร้อมท้ัง ติดตาม

ผลและประเมินความพึงพอใจอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ปรับปรุงประเด็นดังกล่าวให้ตอบสนอง

ความต้องการของพนักงานให้ได้มากท่ีสุด

ธุรกิจอาหาร 
พนักงานมีระดับความผูกพันต่อองค์กรอยู่ท่ี 63% โดยยังต่ำ�กว่าค่าเฉล่ียขององค์กร

ในประเทศไทย 3% และต่ำ�กว่าองค์กรท่ีเป็นสุดยอดนายจ้าง 24% มีพนักงานเข้าร่วม

การสำ�รวจความผูกพันต่อองค์กรท้ังส้ินจำ�นวน 4,432 คน โดยเป็นเพศชาย 1,229 คน   

คิดเป็น 27.7% และเป็นเพศหญิง 3,203 คิดเป็น 72.3% ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพัน

ต่อองค์กรของธุรกิจอาหารซ่ึงได้คะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 1) Customer Focus 

2) Decision Making 3) Culture I-CARE และปัจจัยท่ีควรพัฒนาหรือปรับปรุงแก้ไข

คือ 1) Rewards and recognition 2) Senior Leadership 3) Infrastructure  

โดยหลังการสำ�รวจความผูกพันต่อองค์กร ทางฝ่ายทรัพยากรบุคคลได้มีการกำ�หนดแผน 

เพ่ือมุ่งเน้นท่ีจะแก้ปัญหาในเร่ือง Rewards and Recognition, Senior Leadership, 

Infrastructure, Collaboration และมีการจัดต้ังคณะกรรมการเสริมสร้างความผูกพัน

องค์กร (Engagement Sponsorship Committee: ESC) โดยคณะกรรมการมาจาก 

ทุกฝ่ายงานท่ีมีความเก่ียวข้องในเร่ืองดังกล่าว เพ่ือหาทางแก้ปัญหาร่วมกัน โดย 

คณะทำ�งาน ESC มีการศึกษาปัญหาในเชิงลึก จัดทำ� workshop กับแต่ละหน่วยงาน 

สัมภาษณ์เชิงลึก และวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือนำ�มาวางแผนและกำ�หนดแนวทาง

แก้ปัญหาท่ีเหมาะสม โดยมีแผนท่ีดำ�เนินการ ดังน้ี ทบทวนนโยบายการจ่ายค่าจ้างและ

สวัสดิการท่ีจูงใจและแข่งขันได้กับตลาด สนับสนุนให้ผู้นำ�ทุกคนเป็น “ผู้นำ�ท่ีจับต้องได้” 

ผ่านโมเดล FANCE (Friendly, Approachable, Native, Clear Communication & 

Direction, Empath) ยกระดับ Infrastructure และเทคโนโลยีท่ีจะช่วยให้พนักงานทำ�งานได้

สะดวกและมีประสิทธิภาพมากข้ึน การสร้าง Recognition Culture ประสานความร่วมมือ 

ระหว่างหน่วยงาน ผ่านการส่ือสารท่ี

การประเมินความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน

บริษัทได้ทำ�การประเมินความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน หรือ CG Voice ร่วมกันกับกลุ่มบริษัทในเครือเซ็นทรัล โดยร่วมมือกับ Kincentric จัดทำ�แบบสำ�รวจสำ�หรับพนักงานทุกคน

ทุกระดับ โดยในปี 2564 ผลการประเมินความผูกพันธ์ต่อองค์กรของ 

ผลสำ�วรจความพึงพอใจของพนักงานธุรกิจโรงแรม ผลสำ�วรจความพึงพอใจของพนักงานธุรกิจอาหาร

90.53 7082 63

2560 2560

81

2562

66

2562

75 6685 63

2561 25612563 25632564 2564
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พนักงานสามารถนำ�ความรู้และเทคนิคจากการฝึกอบรม มาปรับใช้ในการทำ�งาน 

เพ่ือเกิดประสิทธิภาพในการทำ�งานท่ีดีข้ึน รวมไปถึงสามามรถนำ�ไปปรับใช้กับชีวิตประจำ�

วันได้อีกด้วย เช่น การฝึกอบรมหัวข้อ Be Proactive – The Power of Effectiveness  

(บี โปรแอคทีฟ – พลังสู่ความมีประสิทธิผล) พนักงานได้มีการฝึกคิด มีสติระลึกรู้ รับผิดชอบ

ในการกระทำ�และยอมรับผลลัพท์ท่ีตามมา, การฝึกอบรมในหัวข้อ Being a Better Coach 

(การเป็นโค้ชท่ีดี) ช่วยให้พนักงานได้รู้เทคนิคการเป็นหัวหน้างานในรูปแบบต่างๆ สอดคล้อง

กับบุคลิกลักษณะของพนักกงานท่ีแตกต่างกัน เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างหัวหน้ากับ

ลูกน้อง ส่งผลถึงการทำ�งานท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนในหน่วยงานของตนเอง 

สำ�หรับแผนการพัฒนาศักยภาพของพนักงานในธุรกิจอาหาร แผนการพัฒนาพนักงานถูกออกแบบตามสมรรถนะ (Competency) ท่ีตอบสนองเป้าหมาย 3 ประการสำ�คัญ คือ  

1) ทิศทางของธุรกิจ  2) แนวโน้มการทำ�งานในปัจจุบันและอนาคต  3) ความจำ�เป็นของพนักงานในการทำ�งาน โดยมีกลุ่มหลักสูตร 5 กลุ่มประกอบด้วย กลุ่มหลักสูตรภาคบังคับ 

(Compulsory) กลุ่มหลักสูตรพัฒนาผู้นำ�และธุรกิจ (Management & Leadership) กลุ่มหลักสูตรพัฒนาทักษะทางด้านดิจิทัลและทักษะอนาคต (Digital & Future Skill) และ 

กลุ่มหลักสูตรเฉพาะทางในการทำ�งาน (Functional) ในการจัดอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพของพนักงานในธุรกิจอาหาร แบ่งออกเป็น 5 กลุ่มหลักสูตร ดังน้ี หลักสูตรโปรแกรมก่อนเร่ิมงาน 

(On boarding Program) 2 หลักสูตร หลักสูตรภาคบังคับ (Compulsory) 10 หลักสูตร กลุ่มหลักสูตรพัฒนาผู้นำ�และธุรกิจ (Management & Leadership) 14 หลักสูตร หลักสูตร

พัฒนาทักษะทางด้านดิจิทัลและทักษะอนาคต (Digital & Future Skill) 17 หลักสูตร และหลักสูตรเฉพาะทางในการทำ�งาน (Functional) 4 หลักสูตร ได้มีการปรับรูปแบบการเรียนรู้ 

จาก onsite สู่การเรียนรู้ทาง online และบางหลักสูตรท่ีมีการจัดแบบ onsite จะมีการเข้มงวดในการปฏิบัติตามมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท้ังวิทยากร ผู้เข้าอบรม 

ทุกคนต้องตรวจ ATK ก่อนเข้าอบรม ตรวจวัดอุณหภูมิก่อนข้ึนอาคาร จัดต้ังแอลกอฮอล์ให้ฉีดทำ�ความสะอาดตามจุด จัดระยะห่างของผู้เข้าอบรม เป็นต้น 

การฝึกอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพพนักงาน

แผนการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 

ปี 2564 ทางบริษัทฯ ได้มุ่งเน้นการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 

ในธุรกิจโรงแรมทุกระดับแตกต่างกันไปตามความต้องการของธุรกิจ เช่น พนักงาน

ระดับปฏิบัติการจะเน้นการฝึกอบรมที่การบริการที่ดีเลิศให้กับลูกค้า นอกเหนือจากนั้น 

มีการฝึกการยกระดับมาตรฐานการบริการให้ตอบโจทย์กับลูกค้าในแบบต่างๆ  

ส่วนพนักงานระดับหัวหน้างานจะเน้นไปในวิชาที่เกี่ยวกับการบริหารคน และการ 

ปรับกรอบความคิดในการทำ�งานและใชชี้วติ เป็นตน้ ในการจดัอบรมเพือ่พฒันาศกัยภาพ

ของพนักงานในธุรกิจโรงแรม แบ่งออกเป็น 5 กลุ่มหลักสูตร ดังน้ี กลุ่มหลักสูตร 

การบริหาร และภาวะผู้นำ� (Management & Leadership) 157 หลักสูตร  

กลุ่มหลักสูตรเกี่ยวกับความปลอดภัย (Safety) 151 หลักสูตร กลุ่มหลักสูตรท่ีผ่าน

ช่องทางออนไลน์อื่นๆ (E-Learning) 1,224 หลักสูตร กลุ่มหลักสูตรเฉพาะทางใน

การทำ�งาน (Functional) 3,940 หลักสูตร กลุ่มหลักสูตรพื้นฐาน (Fundamental)  

5 หลักสูตร แต่เน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 ที่กระทบต่อการท่องเท่ียวและธุรกิจ

โรงแรมอย่างหนักตั้งแต่ปี 2563 ต่อเนื่องมายังปี 2564 นั้น พนักงานยังคงดำ�เนิน 

ตามมาตรฐานการในการป้องกันการแพร่ระบาดอยา่งเคร่งครัด รวมไปถึงจดัทำ�นโยบาย

การทำ�งานจากที่บ้าน (Work from Home) จึงทำ�ให้แผนการพัฒนาบุคลากรของ

บริษัทต้องมีการปรับเปลี่ยนไปตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน จากการเรียนในห้องเรียน

เปล่ียนเป็นการเรียนผ่านระบบออนไลน์ในหัวข้อบางหัวข้อที่สามารถทำ�ได้ภายในเช่น  

Be Proactive - The Power of Effectiveness (บ ีโปรแอคทฟี - พลังสูค่วามมปีระสทิธผิล), 

Being a Better Coach (การเป็นโค้ชที่ดี), Code of Conduct & Anti-Corruption 

(จรรยาบรรณขององค์กร และการต่อต้านการทุจริต) เป็นต้น นอกจากน้ันแล้ว  

บริษัทยังไดม้กีารประชาสมัพนัธ ์ค้นหา และแนะนำ�หลกัสตูรทีส่ามารถเรียนออนไลนแ์บบ

ไมม่ค่ีาใชจ้า่ยจากแหลง่อืน่ ไมว่า่จะเปน็ แพลตฟอร์ม เวบไซต์ หรือการเรียนผา่นไลฟต์า่งๆ 

โดยกำ�หนดเปา้หมายใหพ้นกังานในธรุกจิโรงแรมมกีารเขา้เรยีนหลักสูตรออนไลน์นีอ้ย่าง

น้อย 10 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

การประเมินผลสำ�เร็จจากการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 

จำ�นวนชัว่โมงฝึกอบรมเฉลีย่ของพนักงาน
  84 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

จำ�นวนหลักสูตรที่มีการจัดอบรม 
สำ�หรับธุรกิจโรงแรม

  การจัดอบรมออนไลน์ 

  การจัดอบรมแบบออฟไลน์

48.98% 57.02% 

84 HOURS

จำ�นวนพนักงานที่เข้าอบรม

62.38%

ค่าใช้จ่ายในการจัดอบรมปี 2564
  7,584,022.84 บาท 
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การประเมินผลสำ�เร็จจากการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 

พนักงานกลุ่มปฏิบัติการได้ผ่านการอบรมหลักสูตรการสุขาภิบาลอาหารและ 

ได้รับวุฒิบัตรท้ังหมด 9,158 คน พนักงานได้มีโอกาสเรียนรู้และพัฒนาตนเอง 

จากหลักสูตรใหม่ ๆ ที่เพิ่มเติมขึ้นทางออนไลน์ โดยเฉพาะหลักสูตรทาง Digital Skills  

ที่มีการจัดให้มากถึง 17 หลักสูตร พนักงานได้มีโอกาสเรียนรู้จากกลุ่มหลักสูตรต่างๆ 

ทั้งที่เป็น Core Courses และ Management and Leadership ที่มุ่งตอบสนอง 

ต่อความจำ�เป็นในการใช้งานและการปฏิบัติหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ และจัดอบรม

หลักสูตรเฉพาะของฝ่ายหรือแบรนด์ต่าง ๆ จำ�นวน 12 หลักสูตร 

จำ�นวนชั่วโมงฝึกอบรมเฉลี่ยของพนักงาน
  3.7 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

จำ�นวนชั่วโมงฝึกอบรมของพนักงานชาย
  5.8 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

จำ�นวนชั่วโมงฝึกอบรมของพนักงานหณิง
  5.8 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

จำ�นวนชั่วโมงฝึกอบรมของพนักงาน ระดับผู้บริหาร
  5.8 ชั่วโมงต่อคนต่อปี

จำ�นวนหลักสูตรที่มีการจัดอบรมสำ�หรับธุรกิจอาหาร
  การจัดอบรมออนไลน์ 

  การจัดอบรมแบบออฟไลน์

11% 

89% 

3.7 HOURS

จำ�นวนพนักงานที่เข้าอบรม

4 HOURS 3.61 HOURS 5.8 HOURS

ค่าใช้จ่ายในการจัดอบรมปี 2564
  7,104,300 บาท 

100%
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โครงการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาพนักงานที่มีศักยภาพ (Talent Development and Succession Plan)

ป ี2564 ธรุกิจโรงแรมไดด้ำ�เนนิโครงการฝกึอบรมเพือ่พฒันาพนักงานท่ีมีศกัยภาพ 

(Talent Development and Succession Plan)นี้ทางโรงแรมและรีสอร์ทในเครือ 

เซน็ทาราไดม้กีารดำ�เนนิการคัดเลือกพนักงานท่ีมีศกัยภาพ (Talents) โดยหวัหน้างาน 

และผู้บริหารตามเกณฑ์ท่ีกำ�หนด โดยการพัฒนาเร่ิมจากการเรียนรู้การเขียน  

แผนพัฒนาในอาชีพการงานรายบุคคล (Individual Career Development Plan), 

เขียนเป้าหมายและแผนการพัฒนาในตนเอง ฝึกอบรมและพัฒนาตามแผนที่วางเอาไว้ 

โดยข้อมูลจะถูกอัพเดททุกๆ 3-4 เดือน เพื่อทำ�ให้มั่นใจว่า ผู้เข้าร่วมโครงการได้พัฒนา

ตนเองตามแผนท่ีวางเอาไว้อย่างถูกต้อง โดยในปีนี้มีพนักงานได้รับการคัดเลือกเข้า

โครงการทั้งสิ้น จำ�นวน 70 คน

ธรุกจิอาหาร ไดจ้ดัทำ�แผนพฒันาเพือ่เป้าหมายทางอาชีพรายบุคคล (Individual 

Career Development Plan)เช่นเดียวกัน และสนับสนุนให้มีการพัฒนาโดยมุ่งเน้น

การสอนงาน และการลงมือปฏิบัติงานจริง โดยพิจารณาจากเป้าหมายทางอาชีพ 

ของพนักงาน เช่น การมอบหมายโครงการ การโอนย้ายหรือทำ�งานข้ามสายงาน การเปน็

ตวัแทนผู้บงัคับบญัชา ฯลฯ ใหก้บักลุ่มพนักงานท่ีมีศกัยภาพจำ�นวน 116 คน นอกจากน้ี  

ยังมีการพิจารณาส่งพนักงานไปอบรมในหลักสูตรพิเศษของทาง Central Group  

ได้แก่ Leader as Coach, Management Development Program 1-2 เป็นต้น  

เพื่อเพิ่มเติมพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 

ความปลอดภัย อาชีวอนามัยและคุณภาพชีวิต

บริษัทต้ังเป้าในการขับเคลื่อนองค์กรให้ปราศจากอุบัติเหตุและลดจำ�นวน 

ผู้ ได้รับบาดเจ็บจากการทำ�งาน การลดความเส่ียงท่ีนำ�ไปสู่ความสูญเสียต่อชีวิต  

การบาดเจ็บ ความเจ็บป่วยจากการทำ�งานของพนักงาน โดยดูแลเร่ืองชีวอนามัย  

ความปลอดภัยและสภาพแวดล้อมที่ดีในการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมถึงจัดทำ�

แนวทางการจัดการและแนวทางปฏิบัติตามมาตรฐานในระดับสากล พร้อมทั้งสร้าง

ทัศนคติ และความตระหนักในด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยให้กับพนักงานและ 

ผู้เกี่ยวข้อง มีกระบวนการส่งเสริมสุขภาพท่ีดีของพนักงาน และประเมินความเสี่ยง 

ในกิจกรรมการดำ�เนินงานของบริษัทฯ พร้อมทั้งการทบทวนมาตรการควบคุมและ

ป้องกันอย่างต่อเน่ือง บริษัทจัดให้มีคณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย 

ในแต่ละหน่วยธุรกิจ เพื่อปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีบริษัทกำ�หนด จัดอบรมให้ห้ความรู้

ด้านชีวอนามัยและความปลอดภัยให้กับพนักงานแต่ละฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องในการดำ�เนิน

งาน จัดให้พนักงานทุกคนเข้ารับการตรวจสุขภาพประจำ�ปี โดยมีโปรแกรมการตรวจ

สขุภาพพเิศษเฉพาะกลุ่มพนกังานท่ีตอ้งสัมผสัอาหารอยา่งใกล้ชดิ เพือ่ความปลอดภยั

ต่อตัวพนักงานและลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และจัดให้พนักงานกลุ่มปฏิบัติการของธุรกิจ

โรงแรม เข้ารับการอบรมเร่ืองความปลอดภัย และชีวอนามัย จำ�นวน 7,166 คน โดย 

จัดอบรมในเรื่องการหนีไฟ (Fire Training) 1,272 คน หลักสูตร Centara Complete 

Care 1,508 คน หลักสูตร Food Hygiene and Food Safety 1,763 คน อบรม 

ความรู้เรื่องโรคโควิด-19 จำ�นวน 2,517 คน หลักสูตร Chemical 46 คน และ หลักสูตร 

Safe Steps 60 คน สำ�หรับธุรกิจอาหารเข้าอบรมหลักสูตรการสุขาภิบาลอาหารและ 

ได้รับวุฒิบัตรทั้งหมด 9,158 คน และหลักสูตร Safety for Staff CRG 2021 ทั้งหมด 

29 รุ่น จำ�นวน 1,460 คน 

นอกเหนือจากการอบรมความรู้ในดา้นต่างๆแล้ว บริษทัไดจ้ดัเตรียมหอ้งพยาบาล

พร้อมแพทย์ และพยาบาลวิชาชีพ ในการดูแลอาการเจ็บป่วย หรือการเจ็บป่วยจาก

อุบัติเหตุเบื้องต้น ก่อนส่งต่อไปยังสถานพยาบาลในกรณีที่ต้องใช้อุปกรณ์เคร่ืองมือ

เฉพาะทางการแพทย์ บริษัทได้มีการทบทวนแนวปฏิบัติด้านความปลอดภัยและชีว

อนามัยเพื่อทำ�ให้เกิดการพัฒนาองค์ความรู้ความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพ

แวดล้อมในการทำ�งานให้สอดคล้องกับกฎหมาย ข้อบังคับ และมาตรฐานสากลเพื่อยก

ระดับมาตรฐานความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการทำ�งานให้ดีย่ิง

ขึ้นพร้อมจัดทำ�แผนการรับมือในเรื่องความปลอดภัยไว้ด้วย ผู้บริหารให้ความสำ�คัญ 

กับเรื่องความปลอดภัยในสุขภาพของพนักงานช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  

จึงได้จัดทำ�นโยบาย Work from Home และแนวทางปฏิบัติเรื่องการทำ�งานจากที่บ้าน 

การจัดระบบการทำ�งานแบบแบ่งทีม A และ ทีม B เพื่อลดความเสี่ยงในการแพร่เช้ือ

ระหวา่งทมีทำ�งาน การจดัเตรยีมอปุกรณท์ำ�ความสะอาด ชุดตรวจ ATK เพือ่ใหพ้นักงาน

คัดกรองตัวเองก่อนเข้าพื้นที่ทำ�งาน เป็นต้น 
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ชาย 
1,602 คน (55%)

ชาย 
3,075 คน (30%)

ชาย 
1,589 คน (55%)

ชาย 
1,404 คน (30%)

ชาย 
13 คน (62%)

ชาย 
1,671 คน (31%)

พนักงานทั้งหมด
2,913 คน

พนักงานทั้งหมด
10,174 คน

พนักงานประจำ�
2,892 คน

พนักงานประจำ�
4,710 คน

พนักงานชั่วคราว
21 คน

พนักงานชั่วคราว
5,464 คน

หญิง 
1,311 คน (45%)

หญิง 
7,099  คน (70%)

หญิง 
1,303 คน (45%)

หญิง 
3,306 คน (70%)

หญิง 
8 คน (38%)

หญิง 
3,793  คน (69%)

การดำ�เนินงานด้านสิทธิมนุษยชน

บริษัทมุ่งเน้นการดำ�เนินธุรกิจท่ีไม่เก่ียวข้องกับการละเมิดสิทธิมนุษยชนในทุกรูป

แบบ ให้ความสำ�คัญและยึดหลักการปฏิบัติในเร่ืองสิทธิมนุษยชนตามกรอบนโยบายสิทธิ 

มนุษยชน เคารพเกียรติและศักด์ิศรีความเป็นมนุษย์ต่อกันอย่างเท่าเทียมตามหลักกฎหมาย 

และหลักการสากลแห่งสหประชาชาติด้านธุรกิจและสิทธิมนุษยชนและหลักการการปฏิบัติ

ตามกรอบการคุ้มครอง เคารพ เยียวยา (United Nations Guiding Principles on 

Business and Human Rights : Implementing the Protect, Respect, Remedy 

Framework (UNGPs) และหลักการและสิทธิข้ันพ้ืนฐานในการทำ�งานขององค์กร

แรงงานระหว่างประเทศ (International Labour Organization; ILO Declaration on 

Fundamental Principles and Rights at Work) โดยไม่เลือกปฏิบัติด้วยเหตุแห่งเช้ือ

ชาติ ศาสนา เพศ สีผิว ภาษา เผ่าพันธ์ุ หรือสถานะอ่ืนใด จัดทำ�นโยบายการคุ้มครองเด็ก  

(Child Protection Policy) และกำ�หนดแนวปฏิบัติเก่ียวกับการคุ้มครองสิทธิเด็กเพ่ือ

ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ หลังจากได้บริษัทได้ส่งพนักงานเข้าอบรมหลักสูตร Better 

Business for Children : Advanced Course โดยองค์การยูนิเซฟ ประเทศไทย บริษัท

ได้ดำ�เนินงานตามกรอบแนวปฏิบัติ “สิทธิเด็กและหลักปฏิบัติทางธุรกิจ (Children’s 

Rights and Business Principles - CRBP)”โดยองค์การทุนเพ่ือเด็กแห่งสหประชาชาติ  

(องค์การยูนิเซฟ) ในหัวข้อการส่งเสริมให้เด็กเข้าถึงบริการท่ีมีความปลอดภัย จัดทำ� Kids 

Area พ้ืนท่ีให้บริการสำ�หรับเด็กอาทิ Kids Club และ Kids Spa รวมไปถึง Kids Menu  

เพ่ือให้เด็กสามารถเข้าถึงบริการต่างๆ ท่ีตอบสนองความต้องการเช่นเดียวกับผู้ใหญ่ 

นอกจากน้ีบริษัทได้ดำ�เนินการเร่ืองส่งเสริมความเสมอภาคและขจัดการเลือกปฏิบัติ 

โดยไม่เป็นธรรมระหว่างเพศ เท่าเทียมระหว่างเพศ อาทิเช่น การประกาศรับสมัครงานและ

การกำ�หนดคุณสมบัติผู้สมัครงานไม่มีการระบุเพศโดยกำ�เนิด หรือเพศสภาพ/เพศภาวะ 

เปิดโอกาสให้มีการสรรหาพนักงานท้ังเพศชาย เพศหญิงในทุกระดับตำ�แหน่งงาน และ 

ให้ความสำ�คัญในการป้องกันและแก้ไขปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศในท่ีทำ�งาน 

โดยมีการจัดทำ�แนวปฏิบัติเพ่ือพนักงานมีความเข้าในเก่ียวกับพฤติกรรมการล่วงละเมิด 

หรือการคุกคามทางเพศในท่ีทำ�งาน 

บริษัทได้เตรียมวางแผนในการดำ�เนินการการประเมินความเส่ียงด้านสิทธิมนุษยชน 

รอบด้านต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียท่ีสำ�คัญ เพ่ือระบุประเด็นความเส่ียงด้านสิทธิมนุษยชนพร้อม

ท้ังหาแนวทางแนวทางป้องกันหรือลดความเส่ียง ซ่ึงอยู่ในระหว่างการดำ�เนินการ 

จำ�นวนพนักงาน(ไม่นับรวมพนักงาน Part-time)

ข้อมูลพนักงาน

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร
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ไม่ถึง 1 ปี ไม่ถึง 1 ปี

มากกว่า 3 ปี - 5 ปี มากกว่า 3 ปี - 5 ปี

มากกว่า 3 ปี - 5 ปี มากกว่า 3 ปี - 5 ปี

มากกว่า 5 ปี - 9 ปี มากกว่า 5 ปี - 9 ปี 

มากกว่า 9 ปี - 15 ปี มากกว่า 9 ปี - 15 ปี 

15 ปี ขึ้นไป 15 ปี ขึ้นไป 

จำ�นวนพนักงานแบ่งตามอายุ

จำ�นวนพนักงานแบ่งตามระดับงาน

จำ�นวนพนักงานแบ่งตามอายุงาน 

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจอาหาร

•	 ธุรกิจอาหาร

•	 ธุรกิจอาหาร

ชาย 334 คน (50%)

ชาย 15 คน (83%)

462 คน (16%)

ชาย 2,167 คน (30%)

ชาย 8 คน (62%)

ชาย 841 คน (31%)

ชาย 12 คน (27%)

ชาย 67 คน (33%)

ชาย 111 คน (37%)

ชาย 774 คน (28%)

ชาย 2,170 คน (31%)

ชาย 1,098 คน (56%)

ชาย 29 คน (69%)

377 คน (13%)

ชาย 170 คน (62%)

ชาย 239 คน (46%)

414 คน (14%)

ชาย 394 คน (51%)

707 คน (24%)

ชาย 925 คน (59%)

665 คน (23%)

288 คน (10%)

4,050 คน (40%)

2,370 คน (23%)

1,176 คน (12%)

1,106 คน (11%)

797 คน (8%)

675 คน (6%)

หญิง 3 คน (17%)

หญิง 5,078 คน (70%)

หญิง 5 คน (38%)

หญิง 1,888 คน (69%)

หญิง 32 คน (73%)

หญิง 133 คน (67%)

หญิง 192 คน (63%)

หญิง 2,042 คน (72%)

หญิง 4,828 คน (67%)

หญิง 13 คน (31%)

อายุต่ำ�กว่า 30 ปี	 663 คน

	สูงกว่าผู้อำ�นวยการขึ้นไป	 18 คน 	สูงกว่าผู้อำ�นวยการขึ้นไป	 13 คน

	 ผู้อำ�นวยการ	 42 คน 	 ผู้อำ�นวยการ	 44 คน

	 ผู้จัดการ	 516 คน 	 ผู้จัดการ	 303 คน

	 หัวหน้างาน	 778 คน 	 หัวหน้างาน	 2,816 คน

	 ปฏิบัติการ	 1,559 คน 	 ปฏิบัติการ	6,998  คน

อายุต่ำ�กว่า 30 ปี	7,245 คน

อายุ 30-50 ปี	 2,729 คน

อายุ 50 ปีขึ้นไป	 200 คน

อายุ 30-50 ปี	 1,978 คน

อายุ 50 ปีขึ้นไป	 272 คน

หญิง 634 คน (41%)

หญิง 384 คน (49%)

หญิง 277 คน (54%)

หญิง 102 คน (38%)

หญิง 329 คน (50%)

หญิง 880 คน (44%)
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ภาคกลาง ภาคกลาง

ภาคเหนือ ภาคเหนือ

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ภาคตะวันออก ภาคตะวันออก

ภาคตะวันตก ภาคตะวันตก

ภาคใต้ (มัลดีฟส์) ภาคใต้

ต่างประเทศ (มัลดีฟส์) ต่างประเทศ

จำ�นวนพนักงานแบ่งตามภูมิภาค 

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

1,076 คน (37%) 6,927 คน (68%)

- 723 คน (7%)

- 1,213 คน (12%)

404 คน (14%) 751 คน (7%)

239 คน (8%) -

857 คน (29%) 560 คน (5%)

337 คน (12%) -

จำ�นวนพนักงานแบ่งตามเชื้อชาติ

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

9,927 คน (98%)2,561 คน (88%)

352 คน (12%)

9 คน (0.35%)

9 คน (2.5%)

ไทย ไทย

ต่างชาติ

ผู้บริหารคนไทย 

ผู้บริหารต่างชาติ

ต่างชาติ

ผู้บริหารคนไทย

ผู้บริหารต่างชาติ

	 *	�พนักงานต่างชาติในธุรกิจโรงแรม: 33 เชื้อชาติ - กัมพูชา, คาซัคสถาน, เคนย่า, แคนาดา, จีน, ดัตช์, เนปาล, ญี่ปุ่น, ฝรั่งเศส,ฟิลิปปินส์, 

บังคลาเทศ, เบลารุส, ปากีสถาน, มัลดีฟส์, มาเลเซีย, เมียนมา, เวียดนาม, เยอรมัน, รัสเซีย, เลบานอน, สวิสเซอร์แลนด์, สวีเดน, สเปน, 

ศรีลังกา, อเมริกา, อังกฤษ, อิตาลี, อิยิปต์, อิหร่าน, อินเดีย, อินโดนีเซีย, ออสเตรเลีย, ออสเตรีย 

	**	�พนักงานต่างชาติในธุรกิจอาหาร: 4 เชื้อชาติ - จีน, ญี่ปุ่น, พม่า, ลาว 

82 คน (2%)

13 คน (0.13%)

-
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จำ�นวนพนักงานแบ่งตามระดับการศึกษา

อัตราการลาออกของพนักงาน

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจอาหาร

•	 ธุรกิจอาหาร

7,661 คน (75.3%)1,731 คน (59.42%)

1,082 คน (37.15%)

99 คน (3.40%)

19.67% 6.50%

14.41% 6.20%

20.49% 6.65%

1 คน (0.3%)

ต่ำ�กว่าปริญญาตรี

ปี 2562 

ต่ำ�กว่าปริญญาตรี

ปี 2562 

ปริญญาตรี

ปี 2563 

ปริญญาโท

ปี 2564 

ปริญญาเอก

ปริญญาตรี

ปี 2563 

ปริญญาโท

ปี 2564 

ปริญญาเอก

2,446 คน (24%)

65 คน (0.7%)

2 คน (-%)

จำ�นวนพนักงานลาออก

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

ชาย 340 คน (49%) ชาย 408 คน (31%)

ชาย 300 คน (31%)

ชาย101 คน (33%)

ชาย 7 คน (22%)

ชาย 127 คน (45%)

ชาย 207 คน (53%)

ชาย 6 คน (46%)

หญิง 347 คน (51%)

หญิง 154 คน (55%)

ทั้งหมด	 687 คน ทั้งหมด	 1,316 คน

อายุต่ำ�กว่า 30 ปี	 974 คน

อายุ 30-50 ปี	 310 คน

อายุ 50 ปีขึ้นไป	 32 คน

อายุต่ำ�กว่า 30 ปี	 281 คน

อายุ 30-50 ปี	 393 คน

อายุ 50 ปีขึ้นไป	 13 คน หญิง 7 คน (54%)

หญิง 186 คน (47%)

หญิง 908 คน (69%)

หญิง 674 คน (69%)

หญิง 209 คน (67%)

หญิง 25 คน (78%)

บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)   |   37



ภาคกลาง ภาคกลาง

ภาคเหนือ ภาคเหนือ

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ภาคตะวันออก ภาคตะวันออก

ภาคตะวันตก ภาคตะวันตก

ภาคใต้ ภาคใต้

ต่างประเทศ (มัลดีฟส์) ต่างประเทศ

จำ�นวนพนักงานลาออกแบ่งตามภูมิภาค 

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

 253 คน (37%) 1,065 คน (81%)

- 41 คน (3%)

- 81 คน (6%)

76 คน (11%) 95 คน (7%)

25 คน (3%) -

252 คน (37%) 34 คน (3 %)

81 คน (12%) -

จำ�นวนพนักงานลาออกแบ่งตามเชื้อชาติ

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

1,286 คน (98%)604 คน (88%)

83 คน (12%)

ไทย ไทย

ต่างชาติต่างชาติ 30 คน (3%)

	 *	�พนักงานต่างชาติธุรกิจโรงแรมที่ลาออก: 15 - เชื้อชาติ คาซัคสถาน, แคนนาดา, จีน, ฝรั่งเศส, ฟิลิปินส์, เนปาล, เบลารุส, ภูฎาน, มัลดีฟส์, 

ศรีลังกา, อเมริกา, อินเดีย, อินโดนีเซีย, อียิปต์, ออสเตรเลีย

	**	พนักงานต่างชาติธุรกิจอาหารที่ลาออก: 3 - เชื้อชาติ เมียนมา, ญี่ปุ่น, พม่า, ลาว
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หญิง 10 คน (77%)

จำ�นวนพนักงานเข้าใหม่ปี 2564

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

ชาย 302 คน (54%) ชาย 2,974 คน (33%)

ชาย 2,751 คน (31%)

ชาย 220 คน (34%)

ชาย 3 คน (23%)

ชาย 126 คน (52%)

ชาย 171 คน (56%)

ชาย 5 คน (56%)

หญิง 254 คน (46%)

หญิง 116 คน (48%)

ทั้งหมด	 556 คน ทั้งหมด	 8,932 คน

อายุต่ำ�กว่า 30 ปี	8,274 คน

อายุ 30-50 ปี	 645 คน

อายุ 50 ปีขึ้นไป	 13 คน

อายุต่ำ�กว่า 30 ปี	 242 คน

อายุ 30-50 ปี	 305 คน

อายุ 50 ปีขึ้นไป	 9 คน หญิง 4 คน (44%)

หญิง 134 คน (44%)

หญิง 5,958 คน (67%)

หญิง 5,523 คน (69%)

หญิง 425 คน (66%)

ภาคกลาง ภาคกลาง

ภาคเหนือ ภาคเหนือ

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ภาคตะวันออก ภาคตะวันออก

ภาคตะวันตก ภาคตะวันตก

ภาคใต้ ภาคใต้

ต่างประเทศ (มัลดีฟส์) ต่างประเทศ (มัลดีฟส์) 

จำ�นวนพนักงานเข้าใหม่แบ่งตามภูมิภาค 

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

144 คน (26%) 6,399 คน (72%)

- 508 คน (6%)

- 508 คน (6%)

17 คน (3%) 1,030 คน (12%)

1 คน (1%) -

286 คน (29%) 266 คน (3%)

108 คน (19%) -
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	 *	�พนักงานต่างชาติที่เข้าใหม่ในธุรกิจโรงแรม: 7 เชื้อชาติ - กัมพูชา, คาซัคสถาน, แคนาดา, ญี่ปุ่น, เนปาล, บังคลาเทศ, ปากีสถาน, ฟิลิปปินส์, 

มัลดิฟส์, เเยอรมัน, สิงคโปร์, ศรีลังกา, อเมริกา, อิตาลี, อิหร่าน, อินเดีย, อียิปต์

	**	พนักงานต่างชาติที่เข้าใหม่ในธุรกิจอาหาร: 2 เชื้อชาติ - เมียนมา, ลาว

อัตราการบาดเจ็บจากการทำ�งาน 

(ต่อชั่วโมงการทำ�งาน 1,000,000 ชั่วโมง) 

จำ�นวนวันลาป่วยของพนักงาน 

ทั้งหมด 1,219 วัน 

จำ�นวนวันลาป่วยของพนักงาน 

ทั้งหมด 1,566  วัน 

จำ�นวนพนักงานเข้าใหม่แบ่งตามเชื้อชาติ

จำ�นวนพนักงานลาคลอด

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจอาหาร

•	 ธุรกิจอาหาร

8,839 คน (98.96%)454 คน (81.65%)

34 คน (2.5%)

227 คน (2.2%)

102 คน (18.35%)

30 คน (88%)

166 คน (73.1.35%)

ไทย

จำ�นวนพนักงาน 
ที่ใช้สิทธิ์ลาคลอด

จำ�นวนพนักงาน 
ที่ใช้สิทธิ์ลาคลอด

ไทย

ต่างชาติต่างชาติ

จำ�นวนพนักงาน 
ที่กลับมาทำ�งาน 
หลังสิ้นสุดการลาคลอด 

อัตราการเสียชีวิต 

จากการทำ�งาน

อัตราการเสียชีวิต 

จากการทำ�งาน

อัตราการบาดเจ็บ 

จากการทำ�งาน  

(Injury Rate: IR) 

อัตราการบาดเจ็บ 

จากการทำ�งาน  

(Injury Rate: IR) 

อัตราการบาดเจ็บ 

จากการทำ�งาน 

ถึงขั้นหยุดงาน LTIFR 

อัตราการบาดเจ็บ 

จากการทำ�งาน 

ถึงขั้นหยุดงาน LTIFR 

อัตราการเสียชีวิต 

จากการทำ�งาน

อัตราการเสียชีวิต 

จากการทำ�งาน

จำ�นวนผู้เสียชีวิต จำ�นวนผู้เสียชีวิต

จำ�นวนพนักงาน 
ที่กลับมาทำ�งาน 
หลังสิ้นสุดการลาคลอด 

85 คน (1.04%)

ข้อมูลด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

0.1 0.1

0.6 4.1

1 1

11.3 13.8

0.6 2.3
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90%

10%

10
ท่าน

40%

60%

10
ท่าน

การเลื่อนตำ�แหน่งของพนักงาน

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

อัตราส่วนเงินเดือนและค่าตอบแทนพื้นฐานเฉพาะระหว่างพนักงานชายและหญิง

การจ้างงานผู้สูงอายุ

•	 ธุรกิจโรงแรม •	 ธุรกิจอาหาร

ผู้บริหารระดับกลาง

1:0.79 

ผู้บริหารระดับกลาง

1:0.86 

ผู้บริหารระดับสูง

1:0.80

ผู้บริหารระดับสูง

1:0.88 

พนักงาน 

ระดับปฏิบัติการ 

1:1.03 

พนักงาน 

ระดับปฏิบัติการ 

1:0.98 

พนักงานคนไทย 

ที่ได้เลื่อนตำ�แหน่ง

พนักงานคนไทย 

ที่ได้เลื่อนตำ�แหน่ง

พนักงานต่างชาต ิ

ที่ได้เลื่อนตำ�แหน่ง 

พนักงานต่างชาต ิ

ที่ได้เลื่อนตำ�แหน่ง 

พนักงานผู้ชาย พนักงานผู้ชาย

พนักงานหญิง พนักงานหญิง

การเลื่อนตำ�แหน่ง

พนักงานสู่ระดับผู้บริหาร 

การเลื่อนตำ�แหน่ง

พนักงานสู่ระดับผู้บริหาร 

62 คน (65%) 1,186 คน (100%)

3 คน (5%) 0 คน (-%)

15 คน (23%) 4 คน (0.34%)

25 คน (38%) 831 คน (70%)

40 คน (62%) 355 คน (30%)

  ชาย 	 37 คน   ชาย 	 1 คน

  หญิง 	 28 คน   หญิง 	 9 คน

  ระดับพนักงาน 	 24 คน   ระดับพนักงาน 	 6 คน

  ระดับผู้บริหาร 	 41 คน   ระดับผู้บริหาร 	 4 คน

ค่าใช้จ่าย 46,000,000 บาท ค่าใช้จ่าย 773,620 บาท

57%

43%
65
ท่าน

63%

37%

65
ท่าน
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การจ้างงานผู้พิการ

ข้อร้องเรียนของพนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติทางด้านแรงงาน

จำ�นวนพนักงานอาสาที่ไปร่วมกิจกรรมบำ�เพ็ญประโยชน์

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจโรงแรม

•	 ธุรกิจอาหาร

•	 ธุรกิจอาหาร

  ชาย 	 15 คน   ชาย 	 - คน

  หญิง 	 14 คน   หญิง 	 60 คน

ค่าใช้จ่าย 4,000,000 บาท ค่าใช้จ่าย 10,389,350 บาท

48% 52%29
ท่าน

100% 60
ท่าน

ได้รับการตรวจสอบ

และแก้ไขแล้ว 

0

คิดเป็นจำ�นวน

ชั่วโมงทำ�งาน

2,004 ชั่วโมง

ได้รับการตรวจสอบ

และแก้ไขแล้ว 

2

จำ�นวนเรื่อง 

ที่เกิดขึ้น

0

จำ�นวน 

พนักงานอาสา

715

จำ�นวนเรื่อง 

ที่เกิดขึ้น

2

อยู่ในระหว่าง 

การตรวจสอบ 

0

อยู่ในระหว่าง 

การตรวจสอบ 

0
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การสนับสนุนโครงการฝึกงานนักเรียนนักศึกษา 

การดำ�เนินงานการสนับสนุนและพัฒนาสังคม 

ธุรกิจโรงแรม ได้ดำ�เนินโครงการความร่วมมือกับสถานศึกษา โดยร่วมกับกลุ่ม

เซ็นทรัลและ มหาวิทยาลัยมหิดล ในการดำ�เนินโครงการ “การพัฒนาศักยภาพและ 
ส่งเสริมการจ้างงานคนพิการ ผ่านการฝึกอบรมในหลักสูตรการฝึกงานการโรงแรมสำ�หรับ
ผู้พิการ มหาวิทยาลัยมหิดล” ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลา 3 ปี จาก ปี 2563 โดยจะส้ินสุดโครงการ 

ในปี 2565 และจัดทำ�โครงการรับนักศึกษาจากสถาบันการศึกษาท่ัวประเทศเข้ามาฝึกงาน

ตามโรงแรมต่างๆ เป็นจำ�นวนท้ังส้ิน 785 คน และเน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 ท่ีส่งผล

ให้มีข้อจำ�กัดในการเดินทางระหว่างประเทศ และการดำ�เนินการตามมาตรการป้องกันโรค

โควิด-19 ทางบริษัทได้คำ�นึงถึงความปลอดภัยของนักศึกษารวมไปถึงพนักงานทุกคน 

จึงทำ�ให้ในปี 2564 น้ัน มีการระงับโครงการความร่วมมือระหว่างสถาบันการศึกษาในต่าง

ประเทศกับบริษัทไว้ช่ัวคราว

ธุรกิจโรงแรม ได้มีส่วนช่วยเหลือสังคมภายใต้สถานการณ์โควิด-19 ด้วยการ 

เป็นส่วนหน่ึงในการสนับสนุนห้องพัก และอาหารจากเซ็นทาราแกรนด์เซ็นทรัลเวิลด์และ

เซ็นทาราแกรนด์เซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าว จำ�นวน 8,786 ห้องให้กับบุคลาการทางการ

แพทย์ท่ีทำ�งานในศูนย์บริการฉีดวัคซีนป้องกันโควิด-19 นอกสถานพยาบาล รวมมูลค่า 

22,533,440 บาท สนับสนุน ผ้าปูท่ีนอน จำ�นวน 380 ผืน และปลอกหมอน จำ�นวน 84 ใบ 

จาก 3 โรงแรม คือ โรงแรมเซ็นทาราแกนด์ เซ็นทรัล โรงแรมเซ็นทรา บาย เซ็นทารา  

ศูนย์ราชการแจ้งวัฒนะ โรงแรมเซ็นทรา บาย เซ็นทารา มาริส รีสอร์ท จอมเทียน เพ่ือต่อให้

กับศูนย์พักคอยเพ่ือส่งต่อผู้ป่วยโควิดเข้ารักษาในโรงพยาบาล (Community Isolation) 

เขตบางแค และโรงแรมเซ็นทาราแกรนด์ เซ็นทรัลเวิล์ด สนับสนุน อุปกรณ์สำ�หรับศูนย์ 

พักคอยผู้ป่วยโควิด-19 ณ โรงเรียนวัดบรมนิวาส เขตปทุมวันเป็นผ้าปูท่ีนอน จำ�นวน 200 ผืน  

ผ้าเช็ดตัว 200 ผืน และปลอกหมอน จำ�นวน 200 ใบ 

ธุรกิจอาหาร ได้ดำ�เนินโครงการทวิภาคี สหกิจศึกษาและฝึกงาน โดยความร่วมมือกัน

ระหว่าง CRG และสถาบันการศึกษากว่า 332 แห่งท่ัวประเทศ เพ่ือพัฒนานักเรียน นักศึกษา

ให้มีคุณภาพ ท้ังการศึกษาด้านทฤษฎีจากสถาบันการศึกษาและการฝึกประสบการณ์

วิชาชีพ พัฒนาทักษะวิชาชีพจากการปฏิบัติงานจริงท่ีสถานประกอบการ เพ่ือมอบโอกาส

ทางการศึกษาให้นักศึกษากว่า 1,300 คนต่อปี ต้ังแต่ระดับปวช., ปวส., ปริญญาตรี จนถึง

ระดับปริญญาโท พร้อมมอบทุนการศึกษาตลอดหลักสูตร 

ในปีพ.ศ. 2564 ธุรกิจอาหารได้ดำ�เนินการรับนักศึกษาทวิภาคี สหกิจศึกษาและ

ฝึกงาน สำ�หรับเข้ารับการฝึกประสบการณ์วิชาชีพอย่างต่อเน่ือง จำ�นวนรวม 900 คน 

ภายใต้มาตรการความปลอดภัย กระทรวงสาธารณสุข เพ่ือสร้างความปลอดภัยและ 

ความม่ันใจในการรับ-ส่งนักเรียน นักศึกษาเข้าฝึกประสบการณ์วิชาชีพจากผู้ปกครอง

และสถาบันการศึกษา โดยการปรับรูปแบบการประชาสัมพันธ์ สัมภาษณ์ และปฐมนิเทศ

นักศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพด้วยระบบ Online 100% เพ่ือสนับสนุนการดำ�เนินงาน

ภายใต้สถานการณ์ โควิด-19 โดยนักศึกษาท่ีเข้าร่วมโครงการจะได้รับความรู้ ประสบการณ์ 

ทักษะจากการฝึกประสบการณ์วิชาชีพและใบประกาศนียบัตรวิชาชีพเม่ือสำ�เร็จการศึกษา 

พร้อมท้ังสามารถเติบโตในสายงานเป็นพนักงานของ ในธุรกิจอาหารได้ทันทีโดยนับอายุงาน 

ต่อเน่ือง เพ่ือสร้างผู้บริหารรุ่นใหม่ท่ีมีคุณภาพและเช่ียวชาญเข้าสู่ตลาดแรงงานอย่าง

มีประสิทธิภาพ “มากกว่าประสบการณ์ท่ีได้จากการฝึกงานคือโอกาสความก้าวหน้า 

ในสายอาชีพ” 

ธุรกิจอาหาร ได้ดำ�เนินการสนับสนุน ช่วยเหลือ พัฒนาชุมชนและสังคม ในปี 2564  

จำ�นวนเงิน 131,913,508 บาท โดยมีโครงการต่างๆ ดังน้ี ด้านการศึกษา มอบทุน

การศึกษาให้กับนักศึกษาทวิภาคี ปีพ.ศ. 2564 จำ�นวน 122 ทุนการศึกษา จำ�นวนเงิน 

1,505,500 บาท เพ่ือสนับสนุนการศึกษาและเปิดโอกาสทางการศึกษาให้กับนักศึกษา 

ทุกกลุ่มท่ัวประเทศ ด้านส่งเสริมการสร้างอาชีพคนพิการ (คนนวด) ส่งเสริมการสร้างอาชีพ 

ให้กับผู้พิการทางการมองเห็น ท่ีมีความชำ�นาญและประสบการณ์ด้านการนวดแผนไทย 

โดยการจ้างงานเป็นพนักงานนวดประจำ�ของธุรกิจจำ�นวน 3 คน จำ�นวนเงิน 290,067 บาท 

(มีนาคม-ธันวาคม 2564) โครงการทวิภาคี สหกิจศึกษาและฝึกงาน ปีพ.ศ. 2564 จำ�นวน

นักศึกษา 901 คน งบประมาณในการจัดทำ�โครงการ 123,168,920 บาท โครงการจ้างงาน

เด็กจบใหม่ Co-Payment ร่วมกับกระทรวงแรงงาน จำ�นวนผู้เข้าร่วมโครงการ 100 คน  

งบประมาณในการจัดทำ�โครงการ 5,235,345.62 บาท (ข้อมูล ณ 20 ต.ค. 2564)
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นอกจากน้ีธรุกิจโรงแรมและธรุกจิอาหาร ไดร่้วมกบักลุ่มเซ็นทรัลในการดำ�เนนิงาน

เพือ่สนบัสนนุ ชว่ยเหลอืสังคมภายใต ้CENTTRALTHAM ในโครงการตา่งๆ ดังตอ่ไปนี ้ 

การส่งเสริมการฝึกงานสร้างอาชีพและเสริมทักษะชีวิตให้คนพิการ CRG ร่วมกับ 

กลุ่มเซ็นทรัล ส่งเสริมการฝึกงานสร้างอาชีพและเสริมทักษะชีวิตให้คนพิการ โดย 

ความร่วมมือทางการศึกษากับวิทยาลัยราชสุดา มหาวิทยาลัยมหิดล ในการให้

โอกาสคนพิการเข้ามาเรียนรู้และพัฒนาทักษะอาชีพด้านการบริการ ซึ่งในปี 2564  

CRG ได้รับนักศึกษาเข้าฝึกงานในกลุ่มเซ็นทรัลจำ�นวน 13 คน งบประมาณสำ�หรับ 

การฝึกอบรมสร้างอาชีพ จำ�นวนเงิน 1,713,675 บาท และยังร่วมกับกลุ่มเซ็นทรัล  

ช่วยเหลือผู้ประสบอุทกภัยจากพายุเตี้ยนหมู่ใน 9 จังหวัด ประกอบด้วย พิษณุโลก 

เพชรบรูณ ์ตาก ชัยภมู ินครราชสมีา ขอนแกน่ ลพบุรี อยุธยา และจนัทบุรี โดยมอบถงุยังชีพ

และอุปกรณ์ที่จำ�เป็นในยามวิกฤติ จำ�นวน 1,900 ชุด ให้กับผู้ประสบอุทกภัย 7,600 คน  

รวมมูลค่าทั้งสิ้น 613,700 บาท 

เป้าหมายและผลการดำ�เนินงานด้านสิ่งแวดล้อม

ปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจกในกระบวนการดำ�เนิน

ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอาหาร 

91,597.47 MTCO2e

ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกโดยรวม  
1,640.67 MTCO2e 

ติดตั้งแผงพลังงานแสงอาทิตย์เพิ่มในส่วนธุรกิจอาหาร
2 แห่ง 

ปริมาณขยะฝังกลบ ของธุรกิจโรงแรม  

ลดลง 20 % จากปี 2562 	
61%

อัตราขยะรีไซเคิลมากกว่า 50 %
	

37%

การบริจาคอาหารส่วนเกิน (Surplus Food)  

ให้กับผู้ยากไร้ เพื่อลดปริมาณขยะและก๊าซเรือนกระจก
	

15,234.65 กก.

	 รวม 68,442 มื้อ

ดำ�เนินการบรรลุเป้าหมาย มุ่งสู่การบรรลุเป้าหมาย อยู่ระหว่างการดำ�เนินการ 

มิติสิ่งแวดล้อม

ผลการดำ�เนินงานด้านสิ่งแวดล้อม

เป้าประสงค์ที่ 9.4 /  

ตัวชี้วัด 9.4.1

เป้าประสงค์ที่ 11.6. /  

ตัวชี้วัด 11.6.1

เป้าประสงค์ที่ 12.3 และ12.5 /  

ตัวชี้วัด 12.3 และ12.5.1

เป้าประสงค์ที่ 13.3 /  

ตัวชี้วัด 13.3.1
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การบริหารจัดการด้านสิ่งแวดล้อมของธุรกิจโรงแรม

ความมุ่งม่ันในการพัฒนาอย่างย่ังยืนทำ�ให้เรามุ่งสู่เส้นทางสู่ความสำ�เร็จในระยะยาว 

เราตระหนักและเห็นคุณค่าของชุมชนในท้องถิ่นและสภาพแวดล้อมโดยรวมในพื้นท่ี 

ที่เราเข้าไปดำ�เนินธุรกิจน้ันอาจได้รับผลกระทบ ในขณะเดียวกันก็นำ�มาซ่ึงความเจริญ  

การพฒันาและความม่ันคงในทุกพืน้ท่ีท่ีเราดำ�เนินธรุกจิอยู่ ดงัน้ันการพฒันาอย่างยัง่ยืน

จึงเปน็ความตัง้ใจและเปน็เปา้หมายหลกัในการเปน็ผูม้สีว่นรว่มในการดำ�เนนิธรุกจิอยา่ง

มีความรับผิดชอบทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศที่เราเข้าไปดำ�เนินธุรกิจ 

ในปี 2564 บริษัทได้ประกาศพันธสัญญาต่อความย่ังยืนด้านสิ่งแวดล้อม โดย

กำ�หนดเป้าหมายระยะยาวเพื่อให้บรรลุเป้าหมายอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับการเปล่ียนแปลง

สภาพภูมอิากาศ และมีแผนงานระดบัองค์กรเป็นระยะเวลา 10 ป ีประกอบดว้ยเปา้หมาย

สำ�คัญท่ีสามารถวัดผลได ้4 เป้าหมาย ไดแ้ก ่การลดการใชพ้ลังงานและการใชน้้ำ� ลดการ

ปล่อยก๊าซเรือนกระจก และลดปริมาณขยะที่ส่งไปยังหลุมฝังกลบลงทั้งหมดร้อยละ 20 

CENTEL มีการผสานนโยบายและวิธีปฏิบัติด้านความย่ังยืนด้านส่ิงแวดล้อมเข้ากับ

แบรนด์ต่างๆ บริษัทมุ่งม่ันท่ีจะดำ�เนินธุรกิจในลักษณะท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อมโดยคำ�นึง

ถึงผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนต่อส่ิงแวดล้อมท่ีเกิดจากการดำ�เนินงานของบริษัทไม่ว่าโดยตรง

หรือโดยอ้อมโดยท่ีบริษัทฯ (1) บริหารจัดการทรัพยากรเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด (2) 

บริหารจัดการของเสียอย่างเป็นระบบและสอดคล้องกับกฎระเบียบและข้อบังคับต่าง ๆ (3) 

กระตุ้นให้ทุกคนตระหนักถึงผลกระทบของการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศท่ีส่งผลต่อโลก

ในปื 2564 น้ี เซ็นทาราได้กลายเป็นกลุ่มธุรกิจโรงแรมในเอเชียกลุ่มแรกท่ีนำ�เกณฑ์มาตรฐานของสภาการท่องเท่ียวอย่างย่ังยืน

ระดับโลก (GSTC) มาเป็นกรอบและแนวปฏิบัติในระบบการจัดการด้านความย่ังยืนขององค์กร ท่ีเรียกว่า Centara EarthCare  

โดยผ่านข้ันตอนการตรวจสอบและได้รับการยอมรับสถานะ GSTC-Recognized จากสภาการท่องเท่ียวอย่างย่ังยืนระดับโลก  

 ในมิติด้านส่ิงแวดล้อมและสังคมอย่างเต็มรูปแบบ โดยเป็นมาตรฐานท่ีได้พัฒนาข้ึนสำ�หรับภาคการท่องเท่ียวโดยเฉพาะ และตลอด

กระบวนการจัดการด้านความย่ังยืน เราได้กำ�หนดให้โรงแรมและรีสอร์ทแต่ละแห่งมีการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ได้รับการรับรอง

และยอมรับจากองค์การภายนอก

เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีกล่าวมา เราได้ดำ�เนินโครงการติดตั้งแผงโซล่าเซลล์

พลังงานแสงอาทิตย์ ติดตั้งมิเตอร์ย่อยเพื่อช่วยในการบริหารจัดการการใช้น้ำ�และ 

การใช้ไฟฟ้า รวมถึงการดำ�เนินโครงการพิเศษอื่น ๆ 

นอกจากนีเ้รายังมมีาตรการดา้นการอนรัุกษพ์ลังงานและพฒันาระบบทำ�น้ำ�ร้อน

ประสิทธิภาพสูงเพื่อนำ�ไปใช้ในทุกที่ท่ีสามารถติดตั้งได้ บริษัทเช่ือม่ันว่าธุรกิจโรงแรม 

และรีสอร์ทมีการปฏิบัติตามนโยบายการจัดการขยะ รวมถึงขยะเศษอาหารอย่าง

เคร่งครัด 

บริษัทตั้งเป้าท่ีจะให้โรงแรมและรีสอร์ททุกแห่งได้รับการรับรองมาตรฐานด้าน 

ความย่ังยืนระดับสากล รวมทั้งการเลิกใช้พลาสติกแบบใช้คร้ังเดียวท้ิงในส่วนของการ

บริการสำ�หรับผูเ้ข้าพกัทัง้หมดภายในปี 2568 เพือ่แสดงถงึความมุ่งม่ันต่อการดำ�เนินงาน 

ด้านความอย่างยั่งยืนในระยะยาวต่อไป

สำ�หรับการจัดเก็บข้อมูล วัดผล เปรียบเทียบ และพัฒนาความยั่งยืนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อมของแต่ละสถานประกอบการ เราได้นำ�ระบบจัดการข้อมูลด้านความย่ังยืน

ภายใต้ชื่อ Greenview Portal ซึ่งเป็นระบบท่ีได้รับการยอมรับมาตรฐานจากสภาการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนระดับโลก (GSTC) สำ�หรับอุตสาหกรรมการบริการเข้ามาใช้นับตั้งแต่

ปี 2563 เป็นต้นมา 

หมายเหตุ: �รายงานฉบบันีใ้ช้ขอ้มูลปี 2562 เปน็ปฐีาน (the “Baseline Year”) ซึง่เปน็ปปีกตล่ิาสดุนบัตัง้แต่เกดิการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรัสโควดิ-19 และกอ่นมีขอ้จำ�กดัในการเดนิทาง 

ภายในประเทศและต่างประเทศ จำ�นวนของสถานประกอบการที่รวมอยู่ในการคำ�นวณมีทั้งหมด 17 แห่ง หรือเว้นแต่จะระบุไว้เป็นอย่างอื่นในแต่ละแผนภูมิ  

ของเราและเหตุใดจึงจำ�เป็นต้องมีการดำ�เนินการเพ่ือลดอุณหภูมิของโลก (4) ใช้ประโยชน์

จากเทคโนโลยีเพ่ือพัฒนาวิธีการต่างๆในการวัดผลและบริหารจัดการความคืบหน้าด้าน

ต่าง ๆ  ในระยะเวลาทุก 1 เดือน 1 ไตรมาส และ 1 ปี ในปี 2564 บริษัทได้จัดทำ�นโยบายความ

ย่ังยืนด้านส่ิงแวดล้อมเพ่ิมเติม โดยมุ่งม่ันในการดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติต่างๆ ลด

มลพิษและป้องกันการเปล่ียนแปลงของสภาพภูมิอากาศ อนุรักษ์ไว้ซ่ึงความหลากหลาย

ทางชีวภาพและระบบนิเวศ เพ่ือเป็นกรอบและแนวทางในการดำ�เนินงานด้านส่ิงแวดล้อม
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พลังงาน 

การใช้พลังงานของธุรกิจโรงแรม เป็นการจัดเก็บข้อมุลจากประเภทของพลังงานที่ถูกใช้ทุกชนิด รวมถึงได้มีกระบวนการและขั้นตอนต่างๆ เพื่อช่วยในการลดการใช้พลังงาน 

โดยรวมอย่างต่อเนื่อง แหล่งพลังงานสิ้นเปลืองที่ใช้ในประเทศไทยและหมู่เกาะมัลดีฟส์ ได้แก่ พลังงานไฟฟ้า แก๊สปิโตรเลียมเหลว น้ำ�มันดีเซล และน้ำ�มันเบนซิน ในขณะที่โรงแรม 

บางแห่งมีการใช้ระบบน้ำ�เย็นสำ�หรับเครื่องปรับอากาศและถ่านหุงต้มอีกด้วย 

ในปี 2564 มีการใช้พลังงานทั้งหมดเท่ากับ 296.14 เทราจูล และการใช้พลังงานต่อพื้นที่อาคารรวมต่อตารางเมตร เท่ากับ 561.24 เมกะจูล ซึ่งต่ำ�กว่าปีก่อนหน้าถึงร้อยละ 

19.59 และต่ำ�กว่าปีฐานร้อยละ 59.84 

Total Energy Usage (TJ)

Total Energy per Occupied Room Usage (MJ)

Total Energy Per Sqm (Gfa) Usage (MJ)

Total Purchased Electricity per Occupied Room Usage (MJ)

2562

2562

586.16

1000.50

2562

2562

1397.62

268.16

2563

2563

332.71

799.65

2563

2563

698.01

443.65

2564

2564

296.14

516.61

2564

2564

561.24

481.40

Charcoal 
(Stationary)

Diesel 
(Stationary)

LPG 
(Stationary)

Purchaased 
Chilled 
Water

Purchaased 
Electricity

Energy Usage By Facility Type (TJ)

0.00 50.00 100.00 150.00 200.00 250.00 300.00

  2562    2563    2564
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พลังงานหมุนเวียน 

การติดตั้งอุปกรณ์ควบคุมความเร็วรอบมอเตอร์ (Variable Frequency Drive Installation)

ในช่วงเดือนธันวาคม ปี 2562 เซ็นทารา ราสฟูชิ รีสอร์ทและสปา มัลดีฟส์ ได้ติดต้ังระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์บนหลังคา ท่ีสามารถสร้างพลังงานปราศจากมลภาวะและ

เพียงพอท่ีจะจ่ายพลังงานได้เกือบร้อยละ 40 ของความต้องการพลังงานไฟฟ้าท้ังหมดของรีสอร์ท ส่งผลให้ในปี 2564 เซ็นทารา ราสฟูชิ รีสอร์ทและสปา มัลดีฟส์ ผลิตไฟฟ้าพลังงาน

แสงอาทิตย์ได้ท้ังหมด 1,419.30 จิกะจูล ซ่ึงสามารถลดการใช้น้ำ�มันดีเซลลงได้ถึง 270,000 ลิตร และประหยัดต้นทุนได้ถึง 339,000 ดอลลาร์สหรัฐ เม่ือเทียบกับปี 2562 

เซ็นทารา แกรนด์ มิราจ บีช รีสอร์ท พัทยา ติดต้ังอุปกรณ์ควบคุมความเร็วรอบมอเตอร์ (VSD) สำ�หรับป๊ัมน้ำ�ในสวนน้ำ�เลซ่ีริเวอร์ โดยผู้ดูแลสวนน้ำ�สามารถปรับลด 

ความเร็วรอบของกระแสน้ำ�จากป๊ัมน้ำ�ได้ จึงสามารถช่วยประหยัดพลังงานไฟฟ้าได้ร้อยละ 23.14 ซ่ึงป๊ัมน้ำ�ท่ีติดต้ังเคร่ืองควบคุมความเร็วรอบมอเตอร์ (VSD) จะใช้พลังงานไฟฟ้า 

โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 14.22 กิโลวัตต์ช่ัวโมง ขณะท่ีอุปกรณ์มาตราฐานท่ัวไปจะอยู่ท่ี 18.5 กิโลวัตต์ช่ัวโมง 

2562

Renewable Enerry Usage (GJ)

2563

2564

95.42

639.56

1,419.30

บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)   |   47



ก๊าซเรือนกระจก

บริษัทให้ความสำ�คัญกับการลดมลภาวะและปกป้องสภาพภูมิอากาศ โดยมีการนำ�มาตรฐานต่างๆ มาปรับใช้ให้เหมาะสมภายในองค์กร มีการต้ังเป้าหมายระยะยาวในด้านการ

จัดการพลังงาน การจัดการสาธารณูปโภค การดูแลสภาพภูมิอากาศและสภาพแวดล้อม กำ�หนดการใช้พลังงานอย่างเหมาะสมเพ่ือลดการใช้พลังงานส้ินเปลือง รวมถึงการปฏิบัติ 

ตามแนวทางในการลดมลพิษทางอากาศ ทางน้ำ�และภาวะมลพิษของดิน อีกท้ังการร่ัวไหลของมลพิษต่างๆ การกัดเซาะ และการปล่อยสารท่ีทำ�ลายช้ันบรรยากาศโอโซน 

บริษัทได้ทำ�การระบุแหล่งการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจากทุกแหล่ง เพ่ือนำ�มาคำ�นวนปริมาณก๊าซเรือนกระจกและดำ�เนินการตามข้ันตอนในการลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก  

รวมถึงติดตามข้อมูลและรายงานผลการปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางตรง (Scope 1) และทางอ้อม (Scope 2) จากปริมาณการใช้พลังงานและสารทำ�ความเย็น รวมถึงการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจกทางอ้อมอ่ืนๆ (Scope 3) จากข้อมูลการเดินทางทางอากาศของพนักงาน ปริมาณการใช้น้ำ� และปริมาณขยะท่ีส่งไปยังหลุมฝังกลบ 

บริษัทได้จัดให้มีการจัดอบรมพนักงานในองค์กร เพ่ือให้ทุกคนได้ตระหนักถึงความสำ�คัญของการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศและลดการใช้สารเคมีท่ีเป็นอันตราย รวมถึง 

ยาฆ่าแมลง สี สารฆ่าเช้ือในสระว่ายน้ำ� อุปกรณ์ทำ�ความสะอาด และการใช้ผลิตภัณฑ์ทดแทนท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม อีกท้ังให้ความสำ�คัญกับการจัดการ การจัดเก็บ และการจำ�แนก

สารเคมีต่างๆได้อย่างเหมาะสม 

ในปี 2564 ธุรกิจโรงแรมมีปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 37,082.97 เมตริกตันคาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่า โดยการปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางตรง (Scope 1)  

และทางอ้อม (Scope 2) ต่อพ้ืนท่ีอาคารรวมต่อตารางเมตร เท่ากับ 64.85 กิโลกรัมคาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่า ซ่ึงต่ำ�กว่าปีท่ีผ่านมาร้อยละ 35.22 และต่ำ�กว่าปีฐานร้อยละ 60.02 

2562

TOTAL GHG Emissions (MTOC2e)

2563

2564

75,047.36

51,499.76

37,082.97

2562

2562

TOTAL GHG Emission per Occupied Room (KGCO2e)

TOTAL GHG Emissions (KGCO2e/sqm) Scope 1& 2

2563

2563

2564

2564

66.14

162.23

123.78

100.11

125.28

64.85

2562

2562

2563

2563

2564

2564

2562

2563

2564

Scope1

GHG Emissions by Scope (MTOC2e)

27,437.65

22,500.91

14,846.35

Scope2 40,599.42

25,216.27

19,374.19

Scope 3 7,010.29

3,782.58

2,862.43
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ปิดไฟเพื่อโลก

ถึงแม้ในช่วงต้นปี 2564 โรงแรมและรีสอร์ทหลายแห่งได้รับผลกระทบจากโควิด-19 เป็นอย่างมากจนต้องปิดให้บริการช่ัวคราว แต่โรงแรมท่ียังเปิดให้บริการอยู่ก็ได้จัดกิจกรรม  

‘ปิดไฟเพ่ือโลก’ (Earth Hour) โดยมีแขกของโรงแรมและพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมซ่ึงสามารถประหยัดพลังงานได้กว่า 2,000 กิโลวัตต์ช่ัวโมงหรือเท่ากับปริมาณการปล่อยก๊าซเรือนกระจก 

ประมาณ 3,000 กิโลกรัมคาร์บอนไดออกไซด์เทียบเท่า 

Participants
(�Staff & 
Guests)

GHG 
Reductions
(KG CO2-e)

Energy 
Savings 
(kWh)

Earth Hour

0.00 1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000 7,000 8,000 9,000

  2561      2562      2563      2564

27,437.65
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การใช้น้ำ� และการจัดการน้ำ�เสีย

การมีน้ำ�ท่ีพร้อมใช้และเพียงพอต่อความต้องการคือหัวใจหลักของธุรกิจบริการ ดังน้ันบริษัทจึงให้ความสำ�คัญกับการจัดการแหล่งน้ำ�และมีการบริหารจัดการการใช้น้ำ� 

อย่างจริงจัง เช่นเดียวกับการใช้พลังงานท่ีแต่ละโรงแรมและรีสอร์ทมีขอบเขตการใช้ท่ีต่างกัน อย่างไรก็ตาม โรงแรมทุกแห่งได้รับการส่งเสริมให้มีการจำ�กัดการใช้น้ำ�หรือลดการใช้น้ำ�ทุกคร้ัง 

ท่ีสามารถทำ�ได้ มีการติดต้ังฝักบัว ก๊อกน้ำ� และโถสุขภัณฑ์แบบประหยัดน้ำ�โดยไม่ส่งผลเสียต่อการใช้บริการของผู้เข้าพัก อีกท้ังยังส่งเสริมให้ผู้เข้าพักมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์น้ำ� 

โดยการเข้าร่วมโครงการนำ�ผ้าปูท่ีนอนและผ้าเช็ดตัวมาใช้ซ้ำ�  

น้ำ�ใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทมาจากหลายแหล่ง รวมถึงน้ำ�ปะปา น้ำ�บาดาล น้ำ�ซ้ือจากรถบรรทุกน้ำ� และการผลิตน้ำ�จืดจากน้ำ�ทะเล ในปี 2564 มีปริมาณการใช้น้ำ�ท้ังหมด  

900.95 เมกะลิตร และการใช้น้ำ�ต่อพ้ืนท่ีอาคารรวมต่อตารางเมตร เท่ากับ 1,707.41 ลิตร ซ่ึงน้อยกว่าปีท่ีผ่านมาร้อยละ 31.57 และน้อยกว่าปีฐานร้อยละ 60.46 

TOTAL Water Consumption Usage (ML)

2562 1,811.05

2563 1,189.27

2564 900.95

TOTAL Water Consumption Per sqm (GFA) Usage (L)

2562 4,318.22

2563 2,494.95

2564 1,707.41

TOTAL Water Consumption per Occupied Usage (L)

2562 1,596.16

2563 2,858.34

2564 3,043.84

Desalinated 
Water

Tanker 
Water

Groundwater 
Withdrawn

Purchased 
Municipal  
Water

Total Water by Type (ML)

0.00 200.00 400.00 600.00 800.00 1,000.00 1,200.00 1,400

  2561      2562      2563      2564
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การบำ�บัดน้ำ�เสีย 

การจัดการขยะ 

น้ำ�เสียได้รับการบำ�บัดอย่างมีประสิทธิภาพก่อนจะนำ�กลับมาใช้ใหม่หรือปล่อยออกไปโดยท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อประชากรหรือส่ิงแวดล้อมในท้องถ่ิน โรงแรมและรีสอร์ท 

มีการรายงานการวิเคราะห์น้ำ�เสียในทุกๆเดือนจากห้องปฏิบัติการท่ีผ่านการรับรอง และมีการรายงานการตรวจสอบระบบบำ�บัดน้ำ�เสียประจำ�ปีโดยผู้ตรวจสอบหรือท่ีปรึกษา 

ท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสม รีสอร์ทในเครือส่วนใหญ่สามารถประหยัดน้ำ�โดยการนำ�น้ำ�ท่ีผ่านการบำ�บัดแล้วประมาณร้อยละ 80 กลับมาใช้ใหม่อีกคร้ังในการรดน้ำ�ต้นไม้และรอบๆ  

พ้ืนท่ีสีเขียวของรีสอร์ท 

ขยะมูลฝอย รวมถึงเศษอาหาร ได้มีการวัดปริมาณและถูกกำ�จัดอย่างเหมาะสมเพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบกับประชากรในท้องถ่ินหรือส่ิงแวดล้อมตามแผนการจัดการขยะซ่ึงช่วย 

ในการลดปริมาณขยะ และในกรณีท่ีไม่สามารถลดได้ ให้นำ�กลับมาใช้ใหม่หรือนำ�ไปรีไซเคิล 

การลดปริมาณขยะมูลฝอยคือหัวใจสำ�คัญของแผนการจัดการขยะ และต้องม่ันใจว่าวิธีการกำ�จัดขยะท่ีเลือกใช้น้ันจะไม่มีผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมในเชิงลบ รวมไปถึงการลดใช้

ผลิตภัณฑ์และวัสดุท่ีมีบรรจุภัณฑ์ให้น้อยท่ีสุด โดยเลือกใช้สินค้าท่ีนำ�กลับมาใช้ใหม่ได้ แทนของท่ีใช้คร้ังเดียวแล้วท้ิง หรือในกรณีท่ีไม่สามารถทำ�ได้ มีการผรับเปล่ียนเป็นการใช้ภาชนะ 

ท่ีสามารถรีไซเคิลได้หรือย่อยสลายได้ทางชีวภาพ เช่นเดียวกับการจัดการขยะอินทรีย์ เช่น การนำ�มาทำ�ปุ๋ยหมัก การนำ�ไปบริจาคเพ่ือเป็นอาหารสัตว์ และอ่ืนๆ 

การจัดเก็บขยะของโรงแรมเป็นการดำ�เนินการโดยผู้รับเหมา หรือผู้ให้บริการกำ�จัดขยะท่ีได้รับใบอนุญาต หรือโดยหน่วยงานท้องถ่ินในแต่ละพ้ืนท่ีต้ังของโรงแรมและรีสอร์ท นอกจาก

น้ีได้มีการตรวจสอบให้แน่ชัดว่าได้มีการส่ือสารนโยบายการจัดการขยะและมีการตรวจสอบผู้รับเหมากำ�จัดขยะอย่างสม่ำ�เสมอเพ่ือให้เป็นไปตามข้อกำ�หนด โรงแรมจัดเตรียมถังขยะแยก

ประเภทต้ังไว้ท่ัวบริเวณท่ีพัก ซ่ึงขยะท้ังหมดจะถูกส่งไปยังห้องเก็บขยะโดยมีการแยกขยะและติดต้ังป้ายบอกประเภทขยะแต่ละชนิดอย่างชัดเจน  

ในปี 2564 มีปริมาณขยะรวมท้ังส้ิน 1,647.94 เมตริกตัน และปริมาณขยะต่อห้องท่ีแขกเข้าพักคือ 5.57 กิโลกรัม ซ่ึงน้อยกว่าปีท่ีแล้วร้อยละ 6.93 แต่ยังคงมากกว่าปีฐานร้อยละ 27.56 

Water Discharge - Usage (ML)

Total Waste Generated - Usage (MT) Total Waste Generated Per Occupied Room - Usage (KG)

2562

2562 2562

1,051.18

4,952.25 4.36

2563

2563 2563

835.18

2,486.10 5.98

2564

2564 2564

588.20

1,647.94 5.57
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ขยะทั่วไป (Non-diverted Waste) 

ขยะรีไซเคิล

ในปี 2564  มีขยะท่ัวไปท่ีถูกส่งไปยังหลุมฝังกลบ ขยะท่ีถูกส่งไปเตาเผา และขยะอันตรายท่ีเกิดจากการดำ�เนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทท้ังหมด 1,041.28 เมตริกตัน 

การรีไซเคิลอย่างมีประสิทธิภาพจะเกิดข้ึนได้หากมีการแยกขยะอย่างถูกต้องเพ่ือนำ�ไปรีไซเคิลต้ังแต่ต้นทาง ขยะท่ีไม่ได้ถูกส่งไปยังหลุมฝังกลบเหล่าน้ีสามารถรีไซเคิลได้ ได้แก่ 

พลาสติก กระดาษ กระดาษลัง โลหะ แก้ว และน้ำ�มันใช้แล้วในครัว ในขณะท่ีเศษอาหารบางส่วนจะถูกส่งไปเป็นอาหารสัตว์ ทำ�ปุ๋ยหมัก และแปลงสภาพเป็นก๊าซชีวภาพ ในปี 2564  

มีปริมาณขยะรีไซเคิลท้ังหมด 606.66 เมตริกตัน 

Non-Diverted Wasted - Usage (MT) OTAL Non-Diverted Wasted per Occupied Room - Usage (KG)

Diverted Waste - Usage (MT) Total Diverted Waste per Occupied Reem - Usage (KG)

2562 2562

2562 2562

2,663.24 2.35

2,289.01 2.02

2563 2563

2563 2563

1,381.51 3.32

1,107.59 2.66

2564 2564

2564 2564

1,041.28 3.52

606.66 2.05
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ขยะอันตราย 

ขยะพลาสติกสู่พลังงาน เครื่องกำ�จัดขยะอินทรีย์

ขยะอันตรายสามารถส่งผลกระทบอย่างมีนัยสำ�คัญต่อสุขภาพของประชาชนและส่ิงแวดล้อม เน่ืองจากประกอบไปด้วยสารพิษต่างๆ ขยะอันตรายท่ัวไปท่ีพบได้จากการดำ�เนิน

กิจการโรงแรม/รีสอร์ท ได้แก่ สารเคมีท่ีไม่พึงประสงค์ สารเคมีหมดอายุ หรือสารเคมีปนเป้ือน รวมท้ังน้ำ�ยาทำ�ความสะอาดและสารซักฟอก ยาฆ่าเช้ือ น้ำ�มัน จารบี สารทำ�ละลายและ

สี สารเคมีท่ีใช้กับสระน้ำ� การจัดสวน และสารควบคุมศัตรูพืช ผลิตภัณฑ์สำ�นักงานต่างๆ รวมถึงตลับหมึกพิมพ์ท่ีหมดอายุ น้ำ�ยาถ่ายเอกสาร ตลอดจนส่ิงของท่ัวไป เช่น แบตเตอร่ีและ

หลอดฟลูออเรสเซนต์   

เน่ืองจากมีการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส ขยะอันตรายในโรงแรมและรีสอร์ทมีปริมาณเพ่ิมข้ึนมาก ซ่ึงประกอบไปด้วย หน้ากากอนามัย อุปกรณ์ป้องกันส่วนบุคคล (PPE) และอุปก

รณ์อ่ืนๆ ท่ีใช้โดยแขกและพนักงานของโรงแรม รวมถึงขยะอันตรายท่ีเป็นวัสดุติดเช้ือหรือปนเป้ือนของเหลวในร่างกายหรือวัสดุติดเช้ืออ่ืนๆ ท่ีจำ�เป็นต้องได้รับการจัดการอย่างถูกวิธีใน 

ซ่ึงโดยปกติจะถูกกำ�จัดโดยการเผา การฆ่าเช้ือด้วยไอน้ำ�หรือฆ่าเช้ือด้วยสารเคมี  

ขยะอันตรายท้ังหมดท่ีถูกกำ�จัดในปี 2564 คิดเป็น 48.87 เมตริกตัน อย่างไรก็ตาม แม้ปริมาณขยะอันตรายมีอัตราเพ่ิมข้ึนเน่ืองจากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 แต่บริษัท

สามารถติดตามและกำ�จัดขยะอันตรายได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม 

โรงแรมกรุงเทพฯ 3 แห่งร่วมกับ Corsair Group เปล่ียนขยะพลาสติก เช่น  

ถุงพลาสติกใช้แล้ว พลาสติกห่อหุ้มส่ิงของ และผลิตภัณฑ์บรรจุภัณฑ์ต่างๆ ให้เป็นน้ำ�มัน 

โดยน้ำ�มันชนิดน้ีมีคุณสมบัติคล้ายกับน้ำ�มันดิบและยังสามารถกล่ันเป็นน้ำ�มันดีเซล น้ำ�มัน

เบนซิน และน้ำ�มันก๊าด หรือบางส่วนใช้เพ่ือสร้างผลิตภัณฑ์พลาสติกใหม่ได้ ในปี 2564  

ทางโรงแรมได้ส่งขยะพลาสติกกว่า 315 กิโลกรัม ไปยังโรงงานรีไซเคิลพลาสติกของ 

Corsair โดยสามารถผลิตน้ำ�มันได้ถึง 158 ลิตร 

เซ็นทาราแกรนด์ บีช รีสอร์ท ภูเก็ต และ เซ็นทรา บาย เซ็นทารา มาริส รีสอร์ท  

จอมเทียน ได้มีการนำ�เคร่ืองกำ�จัดขยะอินทรีย์เข้ามาใช้ เพ่ือเปล่ียนขยะเศษอาหารและ 

ขยะอินทรีย์อ่ืนๆ ให้กลายมาเป็นเช้ือเพลิงสำ�หรับประกอบอาหาร และปุ๋ย อีกท้ังยังช่วยลด

การปล่อยก๊าซเรือนกระจก นอกจากน้ีในปี 2564 เซ็นทารา รีเซิร์ฟ สมุย ยังได้นำ�เคร่ือง

กำ�จัดขยะอินทรีย์ความจุ 100 กิโลกรัมเข้ามาติดต้ังภายในรีสอร์ท โดยสามารถผลิต 

ก๊าซชีวภาพได้เทียบเท่าก๊าซหุงต้ม 4.60 กิโลกรัมต่อวัน และยังช่วยลดการปล่อยก๊าซ 

เรือนกระจกได้ถึง 250 กิโลกรัม 

Hazardous Waste - Usage (MT) Total Hazardous Waste Disposed per Occupied - Usage (KG)

2562 25629.87 0.01

2563 25636.38 0.02

2564 256448.87 0.17
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การบริจาคอาหารส่วนเกิน

ต้ังแต่ปี 2560 ท่ีโรงแรมและรีสอร์ทในกรุงเทพฯ หัวหิน และภูเก็ต ได้เข้าร่วมกับมูลนิธิ สโกลารส์ ออฟ ซัสทีแนนซ์ (SOS) ประเทศไทย ในการบริจาคอาหารปรุงสุกคุณภาพดี เบ

เกอร่ีและผลไม้เพ่ือช่วยขจัดความหิวโหยและเป็นการจัดการอาหารส่วนเกินไม่ให้กลายเป็นขยะอย่างสูญเปล่า อย่างไรก็ตาม ในสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสท่ียืดเย้ือ ทำ�ให้

อาหารส่วนเกินท่ีถูกบริจาคมีปริมาณลดลงอย่างมาก ในปี 2564 ทางโรงแรมและรีสอร์ทสามารถบริจาคอาหารให้กับเด็กกำ�พร้า ผู้ล้ีภัย บุคคลทุพพลภาพ และผู้มีรายได้น้อย เป็นจำ�นวน 

2,929.65 กิโลกรัม หรือ 12,305 ม้ือ และยังช่วยลดก๊าซเรือนกระจกได้ 6,152 กิโลกรัม จากการบริจาคอาหารส่วนเกินแทนการส่งไปยังหลุมฝังกลบ 

Surplus Food Donation

2560

2561

2562

2563

2564

2,654

28,795

28,383

9,486

2,930

7,961

86,384

119,207

39,930

12,305

5,042

54,710

53,927

18,024

6,152

  Surplus Food (KG)      Serving (Meal)      GHG (KG Co2e)
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รีสอร์ทปลอดพลาสติก 

ความหลากหลายทางชีวภาพ

รางวัลและประกาศเกียรติคุณ

เซ็นทารา รีเสิร์ฟ สมุย รีสอร์ทหรูแห่งใหม่ในเครือเซ็นทารา ให้ความสำ�คัญเร่ืองส่ิงแวดล้อมด้วยการมุ่งม่ันเป็นรีสอร์ทปลอดพลาสติก 100% และยังมีห้องผลิตน้ำ�เปล่าและน้ำ�โซดา

ท่ีมีมาตรฐาน ย่ิงไปกว่าน้ันยังมีสวนสมุนไพรออร์แกนิกและใช้อาหารทะเลย่ังยืน (sustainable seafood) ในการประกอบอาหาร ในขณะเดียวกันขยะเศษอาหารก็จะถูกแปลงสภาพเป็น

ปุ๋ยและก๊าซชีวภาพเพ่ือใช้เป็นเช้ือเพลิงภายในครัว 

บริษัทมีวัตถุประสงค์ท่ีจะเน้นย้ำ�ถึงความหลากหลายทางชีวภาพในพ้ืนท่ีของทุกโรงแรมและรีสอร์ท ท่ีดำ�เนินการให้บริการ และขยายไปสู่โรงแรมท่ีสร้างใหม่ และเตรียมให้บริการ 

โดยมีหลักในการดำ�เนินงานประกอบด้วย 1) สนับสนุนและมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ความหลากหลายทางชีวภาพให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 2) ให้ความสำ�คัญกับพ้ืนท่ีคุ้มครองท่ีมี

มูลค่าความหลากหลายทางชีวภาพสูง 3) ไม่นำ�สายพันธ์ุท่ีไม่ใช่สายพันธ์ุท้องถ่ินมาใช้ในการจัดแต่งสวน และกำ�จัดสายพันธ์ุอ่ืนๆในพ้ืนท่ี และ 4) ไม่จับสัตว์ป่าทุกชนิด รวมถึงสัตว์ชนิด

ใดก็ตามท่ีอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ีน้ัน

มาตรฐานโรงแรมสีเขียวอาเซียน

•	 โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลพลาซา ลาดพร้าว กรุงเทพฯ 

•	 โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ บีช รีสอร์ท แอนด์ วิลลา หัวหิน 

•	 โรงแรมเซ็นทาราหาดใหญ่

มีการมอบรางวัลทุก ๆ 3 ปีให้กับโรงแรมในสมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (อาเซียน) ที่ดำ�เนินงานโดยใช้วิธีปฏิบัติที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมและใช้มาตรการ

อนุรักษ์พลังงานเพื่อให้เกิดการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน

โรงแรมสีเขียว (สัญลักษณ์ G) โดยกรมส่งเสริมคุณภาพส่ิงแวดล้อม กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

•	 โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ บีช รีสอร์ท แอนด์ วิลลา หัวหิน 

•	 โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลพลาซา ลาดพร้าว กรุงเทพฯ 

•	 โรงแรมเซ็นทาราหาดใหญ่ 

•	 โรงแรมเซ็นทรา บาย เซ็นทารา มารีส รีสอร์ท จอมเทียน

บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)   |   55



การบริหารจัดการด้านสิ่งแวดล้อมของธุรกิจอาหาร 

ผลการดำ�เนินงานด้านสิ่งแวดล้อมของธุรกิจอาหาร

เซ็นทรัล เรสตอรองส์ กรุ๊ป หรือ CRG ดำ�เนินงานภายใต้นโยบายท่ีมุ่งเน้น 

ให้ความสำ�คัญเรื่องสิ่งแวดล้อม ดำ�เนินธุรกิจควบคู่ไปการลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 

ผลักดันให้การบริหารจัดการส่ิงแวดล้อมงานภายใต้กรอบแนวคิดจากผู้บริหาร 

สูก่ารปฏบัิติและลงมอืทำ�ของแบรนดต์า่งๆ และปลูกจติสำ�นกึใหพ้นักงานของกลุ่มธรุกจิ

อาหาร โดยเริ่มต้นจากโครงการ CRG Waste Segregation หรือ การจัดการคัดแยก

ขยะภายในองค์กรเพื่อให้พนักงานได้เรียนรู้การคัดแยกขยะและขยายผลสู่ร้านอาหาร 

ในเครอืทำ�การคัดแยกขยะเพือ่ลดปรมิาณขยะฝงักลบ  ดำ�เนนินโยบายการใชห้ลอดจาก

วสัดธุรรมชาติแทนการใช้หลอดพลาสติก ซึง่สามารถลดการใช้หลอดพลาสตกิ รวมถงึ

บรรจภุณัฑต์า่งๆ ท่ีเปน็มติรตอ่สิง่แวดล้อม และในป ี2564 ไดเ้ร่ิมโครงการ “รักษ์อาหาร” 

โดยใช้แบรนด์มิสเตอร์เข้าร่วมโครงการเพื่อบริจาคโดนัทให้กับ SOS Thailand  

การจัดการด้านพลังงาน
ในปี 2564 ไดม้กีารดำ�เนินการเพือ่ลดค่าใช้จา่ยดา้นพลังงานไฟฟา้ดงัน้ี โครงการ 

Smart Solar Rooftop มีการติดต้ังแผงโซล่าเซลล์บนพื้นท่ีหลังคาร้าน KFC Drive 

Thru จำ�นวน 1 สาขา และโรงงานซีอาร์จี แมนูแฟคเจอริ่ง  (CRGM) โดยมีขนาดติดตั้ง

ระบบผลิตไฟฟ้ารวม 270.45 kWp ซึ่งสามารถลดการใช้พลังงานไฟฟ้าได้ประมาณ 

315,782 บาทต่อปี ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกได้ประมาณ 177,153.7 kgCO2e 
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ธุรกิจอาหารได้นำ�นวัตกรรมใหม่มาใช้เพื่อลดการใช้พลังงานในการดำ�เนินงาน  

โดยเร่ิมดำ�เนินโครงการ Smart Relay & Remotely monitor temp. by IoT  

โดยติดตั้งชุดอุปกรณ์ Relay & Remotely monitor temp. by IoT สำ�หรับสาขา 

ที่มีการติดตั้งเครื่องปรับอากาศแบบน้ำ�ยา (Split Type) จำ�นวน 9 สาขา ซึ่งสามารถ 

ลดการใช้พลังงานไฟฟา้ไดป้ระมาณ 159,852 บาทต่อป ีลดการปล่อยกา๊ซเรือนกระจก

ได้ประมาณ 17,935 kgCO2e และนำ�เทคโนโลยีชุดอุปกรณ์ Smart LPG Optimizer 

มาประยุกต์ติดตั้งบริเวณถังแก๊ส เพื่อนำ�แก๊สท่ีค้างอยู่ภายในถังมาใช้โดยเร่ิมติดตั้ง 

ทีร่า้น Grab Kitchen จำ�นวน 3 สาขา สามารถนำ�แกส๊กลับมาใช้ไดป้ระมาณ 8,542 กโิลกรัม  

ประหยัดค่าใช้จ่ายรวม 3 สาขาได้ถึง 17 %

ปริมาณการใช้พลังงานโดยรวมของธุรกิจอาหารจากการเก็บข้อมูลการใช้ไฟฟ้า 

และกา๊ซหงุต้ม ในป ี2564 ปริมาณการใชพ้ลงังานโดยรวมท้ังหมด อยู่ท่ี 294.77 เทราจลู  

ลดลงจากปี 2563 คิดเป็น 4 %

2562

TOTAL ENGRGY USAGE (TJ)

2563

2564

341.98

308.48

249.77

2562

TOTAL GHG Emissions (MTOC2e)

2563

2564

63,272.08

56,840.16

54,514.50

2562

TOTAL GHG Emissions (KgCO2e/sqm) Scope 1& 2

2563

2564

431.32

374.41

350.19

ก๊าชเรือนกระจก

ในปี 2564 ธุรกิจอาหารได้รวบรวมข้อมูลการปล่อยก๊าชเรือนกระจกในการดำ�เนินงาน โดยข้อมูลก๊าซเรือนกระจกโดยรวมอยู่ท่ี 54,514.50 เมตริกตัน ลดลงจากปี 2563  

คิดเป็น 4 % โดยการเก็บข้อมูลก๊าซเรือนกระจก Scope ที่ 1 เป็นการคำ�นวณจากปริมาณการใช้ก๊าซหุงต้ม (LPG) จากทุกแบรนด์ Scope 2 ที่ 2 จากข้อมูลการใช้พลังงานไฟฟ้า 

และ Scope 3 คำ�นวณจากปริมาณของเสีย (ฝังกลบ) และน้ำ�ประปา

2562

2562

2562

2563

2563

2563

2564

2564

2564

Scope1

GHG Emissions by Scope (MTOC2e)

551.27

449.96

551.27

Scope2 46,284.57

41,853.35

39,949.31

Scope 3 16,436.24

14,536.84

14,013.93

บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)   |   57



การจัดการทรัพยากรน้ำ�

การบริหารจัดการของเสีย 

ปริมาณการใช้น้ำ�โดยรวมของธุรกิจอาหาร ในปี 2564 ปริมาณการใช้น้ำ�รวม

ทั้งหมด 649.10 เมกะลิตร ลดลงจากปี 2563  คิดเป็น 14 %

ปี 2564 ปริมาณของเสียที่เกิดจากกระบวนการผลิตและให้บริการขากธุรกิจอาหารรวม 4,766.83 เมตริกตัน ลดลงจากปี 2563 คิดเป็น 2% ธุรกิจอาหารได้เริ่มนโยบาย

การจัดการคัดแยกขยะเพื่อลดปริมาณขยะฝังกลบ นำ�ไปสู่การเริ่มโครงการ “รักษ์อาหาร” โดยเร่ิมที่แบรนด์มิสเตอร์โดนัทจำ�นวน 5 สาขาในปี 2563 และขยายเป็น 23 สาขา  

ทั้งในกรุงเทพฯ, ประจวบคีรีขันธ์ ภูเก็ต และ เชียงใหม่ในปี 2564 เพื่อบริจาคโดนัทในแต่ละวันให้กับ SOS Thailand เพื่อส่งมอบอาหารคุณภาพดีส่วนเกินจากการจำ�หน่าย  

เพือ่สง่มอบไปยังผู้ดอ้ยโอกาสในสถานสงเคราะห์ในพืน้ท่ีต่างๆ ตลอดจนผู้ยากไร้ ทัง้ในกรงุเทพฯ, ประจวบคีรีขนัธ ์ภูเกต็ และเชยีงใหม ่โดยยอดบริจาคคิดเป็น 13,162.24 กโิลกรัม 

หรือเทียบกับ 55,280 ม้ือ หรือคิดเป็นโดนัทท้ังหมด 138,200 ชิ้น คิดเป็นมูลค่าทั้งสิ้น 3,455,000 บาท จากการเข้าร่วมโครงการนี้กับ SOS Thailand สามารถลดปริมาณ 

ก๊าซเรือนกระจกได้ 27,641 kgCo2e 

2562

2562 Syrplus 
Foof 
(Kg)

Water Usage (Magalitre)

Total Watse Generated (Metric Tons) Surplus Food Donation   2563 (5 สาขา)    2564 (23 สาขา)

2563

2563

GHG 
(KgCo2e)

2564

2564
Servings
(Meal)

887.34

5,394.82 6,861.50

55,280

755.61

4,853.25 13,162.24

13,037

649.10

4,766.83

28,818

27,641

58   |   บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)



แนวทางการจัดทำ�รายงานการพัฒนาอย่างยั่งยืน

เกี่ยวกับรายงานฉบับนี้ 

ขอบเขตของรายงาน  

การควบคุมคุณภาพของรายงาน 

บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด จัดทำ�รายงานการพัฒนาความย่ังยืน ซ่ึง

เป็นส่วนหน่ึงของรายงานประจำ�ปี แบบ56-1 One Report เป็นปีท่ี 6 เพ่ือนำ�เสนอผล 

การดำ�เนินงานด้านการพัฒนาอย่างย่ังยืนให้ผู้มีส่วนได้เสียรับทราบครอบคลุมทุกมิติ

ของความย่ังยืน คือ เศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดล้อมและธรรมาภิบาล รายงานการพัฒนา 

ความย่ังยืน ปี 2564 ได้จัดทำ�ข้ึนโดยใช้กรอบการรายงานของ GRI ในระดับ Core option 

(Global Reporting Initiatives - This report has been prepared in accordance 

with GRI Standards : Core option) และตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย นำ�เสนอ

แนวทางปฏิบัติตามเกณฑ์ของข้อตกลงโลกแห่งสหประชาติ (United Nations Global 

Compact: UNGC) มาตรฐานการจัดการส่ิงแวดล้อมเพ่ือการท่องเท่ียวอย่างย่ังยืน 

(Global Sustainable Tourism Council :GSTC) รวมท้ังเช่ือมโยงการดำ�เนินงาน 

ด้านความย่ังยืนขององค์กรเพ่ือตอบสนองต่อเป้าหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืนแห่งสหประชาติ  

(Sustainable Development Goals–SDGs)

รายงานการพัฒนาความย่ังยืนนำ�เสนอข้อมูลผลการดำ�เนินงานของปี 2564  

ต้ังแต่วันท่ี 1 มกราคม 2564 ถึง 31 ธันวาคม 2564 ครอบคลุมธุรกิจโรงแรม และ 

ธุรกิจอาหาร ภายใต้ช่ือบริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน) และบริษัท เซ็นทรัล  

เรสตอรองส์ กรุ๊ป จำ�กัด ท่ีดำ�เนินธุรกิจในประเทศไทยและต่างประเทศ โดยการจัดเก็บ

ข้อมูลด้านส่ิงแวดล้อมของธุรกิจโรมแรมภายใต้มาตราฐาน Centara EarthCare ซ่ึง

ได้รับรองมาตรฐานการท่องเท่ียวอย่างย่ังยืน (GSTC-Recognised Standard) จาก 

สภาการท่องเท่ียวอย่างย่ังยืนโลก (Global Sustainable Tourism Council - GSTC) 

ผ่านระบบกรีนวิลล์ พอร์ทัล (Greenview Portal) จำ�นวน 19 โรงแรมท่ีเป็นเจ้าของ  

และดำ�เนินการเก็บข้อมูลด้านส่ิงแวดล้อมของแบรนด์อาหารจำ�นวน 16 แบรนด์

หน่วยงานด้านการพัฒนาความย่ังยืน เป็นหน่วยงานกลางในการประสานงานและควบคุมการจัดทำ�รายงานให้มีความถูกต้อง สมบูรณ์ และมีการทบทวนเน้ิอหาสำ�คัญ 

โดยผู้บริหารสูงสุดของแต่ละกลุ่มธุรกิจ เป็นผู้ตรวจสอบคุณภาพการรายงานและการเผยแพร่ข้อมูล ในปัจจุบันยังไม่มีนโยบายในการขอการรับรองคุณภาพรายงานจาก 

หน่วยงานภายนอก 

หากมีข้อสงสัยหรือข้อแนะนำ�เพ่ิมเติมเก่ียวกับรายงานน้ี สามารถติดต่อ หน่วยงานด้านการพัฒนาความย่ังยืน บริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน) 

โทรศัพท์ 0 2769 1234 Email : chuleegornth@chr.co.th 
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GRI CONTENT INDEX 

GRI 102: General Disclosure 2016 Organization profile 

* 102-1 Name of organization 56-1 One Report Cover page

* 102-2 Activities, brands, products, and services 56-1 One Report page 12-15,

44-45, 48-51, 77-80, 

Back Cover page

* 102-3 Location of headquarters 56-1 One Report Back Cover page,  

page 206

* 102-4 Location of operations Page 440-441

* 102-5 Ownership and legal form Page 206

* 102-6 Markets served Page 106-112, 440-441

* 102-7 Scale of the organization Page 18, 52-73, 77- 80, 156, 

* 102-8 Information on employees and other workers Page 156-159 SDG 8 

* 102-9 Supply chain Page 147-148

* 102-10 Significant changes to the organization and its supply chain There were no significant 

changes to our organization 

or supply chain in the 

reporting period.

* 102-11 Precautionary Principle or approach Page 120 -121

* 102-12 External initiatives Page 134

* 102-13 Membership of associations Page 134

Strategy

* 102-14 Statement from senior decision-maker Page 24-25, 124

102-15 Key impacts, risks, and opportunities Page 128

Ethics and integrity

* 102-16 Values, principles, standards, and norms of behavior Page 126-128 SDG 16

102-17 Mechanisms for advice and concerns about ethics Page 136

Governance 

* 102-18 Governance structure Page 223

102-19 Delegating authority Page 129

102-20 Executive-level responsibility for economic, environmental, 

and social topics 

Page 129

102-21 Consulting stakeholders on economic, environmental, and 

social topics 

Page 133-134

102-22 Composition of the highest governance body and its 

committees

Page 213-231

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 
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GRI CONTENT INDEX 

102-23 Chair of the highest governance body Page 223-224

102-24 Nominating and selecting the highest governance body Page 413-417

102-25 Conflicts of interest Page 411-415

102-26 Role of highest governance body in setting purpose, values, 

and strategy

Page 226

102-27 Collective knowledge of highest governance body Page 228

102-28 Evaluating the highest governance body’s performance Page 241 -242

102-29 Identifying and managing economic, environmental, and 

social impacts

Page 130-131

102-30 Effectiveness of risk management processes Page 130-131

102-31 Review of economic, environmental, and social topics Page 131

102-32 Highest governance body’s role in sustainability reporting Page 181

102-33 Communicating critical concerns Page 130

102-34 Nature and total number of critical concerns Page 130

102-35 Remuneration policies Page 237

102-36 Process for determining remuneration Page 230,232

102-37 Stakeholders’ involvement in remuneration Page 230

102-38 Annual total compensation ratio Page 232, 235-236

102-39 Percentage increase in annual total compensation ratio Page 236

Stakeholder engagement

* 102-40 List of stakeholder groups Page 133-134

* 102-41 Collective bargaining agreements Page 151  SDG 8

* 102-42 Identifying and selecting stakeholders Page 133-134

* 102-43 Approach to stakeholder engagement Page 133-134

* 102-44 Key topics and concerns raised Page 131

Reporting practice

* 102-45 Entities included in the consolidated financial statements Page104-112

* 102-46 Defining report content and topic Boundaries Page 181

* 102-47 List of material topics Page 181

* 102-48 Restatements of information Page 181

* 102-49 Changes in reporting Page 181

* 102-50 Reporting period Page 181

* 102-51 Date of most recent report Page 181

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 

บริษัทโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จำ�กัด (มหาชน)   |   61



GRI CONTENT INDEX 

* 102-52 Reporting cycle Page 181

* 102-53 Contact point for questions regarding the report Page 181

* 102-54 Claims of reporting in accordance with the GRI Standards Page 181

* 102-55 GRI content index Page 182

MARKET PRESENCE

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 127-128

103-2 The management approach and its components Page 127-128

103-3 Evaluation of the management approach Page 127-128

GRI 202:

Market Presence

202-2 Proportion of senior management hired from the local 

community

Page 158

INDIRECT ECONOMIC IMPACTS

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 127-128

103-2 The management approach and its components Page 127-128

103-3 Evaluation of the management approach Page 127-128

GRI 203:

Indirect 

Economic

Impacts

203-1 Infrastructure investments and services supported Page 66-67, 74, 91

203-2 Significant indirect economic impacts Page SDG 1,

SDG 3,

SDG 8

PROCUREMENT PRACTICES

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 127-128

103-2 The management approach and its components Page 147

103-3 Evaluation of the management approach Page 147

GRI 204:

Procurement

Practices

204-1 Proportion of spending on local suppliers Page 148

ANTI-CORRUPTION

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 135

103-2 The management approach and its components Page 136

103-3 Evaluation of the management approach Page 136-137

GRI 205:

Anti-corruption

205-2 Communication and training about anti-corruption policies and 

procedures

Page 136 SDG 16

205-3 Confirmed incidents of corruption and action taken Page 139

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 
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GRI CONTENT INDEX 

ENERGY

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 167, 178

103-2 The management approach and its components Page 134, 167, 178

103-3 Evaluation of the management approach Page 167, 178

GRI 302:Energy 302-1 Energy consumption within the organization Page 168, 178-179  SDG 8 

SDG 13

302-2 Energy intensity Page 168 SDG 8 

SDG 13

302-4 Reduction of energy consumption Page 168, 178-179  SDG 8 

SDG 13

302-5 Reductions in energy requirements of products and services Page 168, 178-179  SDG 8 

SDG 13

WATER AND EFFLUENTS

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 167, 178

103-2 The management approach and its components Page 134, 167, 178

103-3 Evaluation of the management approach Page 167, 178

GRI 303: WATER 

AND EFFLUENTS 

2018

303-3 Water Withdrawal Page 172

303-4 Water-discharge Page 173

303-5 Water consumption Page 172, 178

EMISSIONS

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 167, 170, 178

103-2 The management approach and its components Page 134, 167, 170, 178

103-3 Evaluation of the management approach Page 167, 170, 178

GRI 305: 

Emissions

305-1 Direct (Scope 1) GHG emissions Page 170, 179 SDG9, SDG13

305-2 Energy indirect (Scope 2) GHG emissions Page 170, 179 SDG9, SDG13

305-3 Other indirect (Scope 3) GHG emissions Page 170, 179 SDG9, SDG13

305-4 GHG emissions intensity Page 170 SDG9, SDG13

305-5 Reduction of GHG emissions Page 169-171, 179 SDG9, SDG13

WASTE

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 167, 173, 178

103-2 The management approach and its components Page 134, 167, 173, 178

103-3 Evaluation of the management approach Page 167, 173, 178 

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 
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GRI CONTENT INDEX 

GRI 306:

Waste 2020

306-1 Waste generation and significant waste-related impacts Page 173

306-2 Management of significant waste-relates impacts Page 173

306-3 Waste generated Page 173-175, 180

306-4 Waste diverted form disposal Page 173-175

306-5 Waste diverted to disposal Page 173-175

SUPPLIER ENVIRONMENTAL ASSESSMENT

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 147

103-2 The management approach and its components Page 134, 147

103-3 Evaluation of the management approach Page 147

GRI 308:

Supplier 

Environmental 

Assessment

308-1 New suppliers that were screened using environmental criteria Page 148

EMPLOYMENT

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 150

103-2 The management approach and its components Page 133, 150

103-3 Evaluation of the management approach Page 150

GRI 401:

Employment

401-1 New employee hires and employee turnover Page 161-162, 159 SDG 5,

SDG 8

401-2 Benefits provided to full-time employees that are not provided 

to temporary or part-time employees

Page 151 SDG 8

401-3 Parental leave Page 162 SDG 5, 

SDG 8

OCCUPATIONAL HEALTH AND SAFETY

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 155

103-2 The management approach and its components Page 155

103-3 Evaluation of the management approach Page 149, 155

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 
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GRI CONTENT INDEX 

GRI 403:

Occupational 

Health and Safety

403-1 Occupational health and safety management system Page 155

403-2 Hazard identification, risk assessment, and incident 

investigation

Page 155

403-3 Occupational health services Page 155

403-4 Worker participation, consultation, and communication on

occupational health and safety 

Page155

403-5 Worker training on occupational health and safety Page 155

403-6 Promotion of worker health Page 155

403-7 Prevention of occupational health and safety impacts directly 

linked by business relationship

Page 155

403-9 Work-related injuries Page 162

403-10 Work-relates ill health Page 162 SDG 3,

SDG 8

TRAINING AND EDUCATION

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 150

103-2 The management approach and its components Page 133, 150

103-3 Evaluation of the management approach Page 149-150

GRI 404: Training 

and Education

404-1 Average hours of training per year per employee Page 149, 153-154 SDG 4,

SDG 5,

SDG 8

404-2 Programs for upgrading employee skills and transition 

assistance programs

Page 153-154

404-3 Percentage of employees receiving regular performance and 

career development reviews

Page 153-154 SDG 5,

SDG 8

DIVERSITY AND EQUAL OPPORTUNITY

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 150

103-2 The management approach and its components Page 150

103-3 Evaluation of the management approach Page 150

GRI 405: 

Diversity

and Equal

opportunity

405-1 Diversity of governance bodies and employees Page 228, 156-159 SDG 5,

SDG 8

405-2 Ratio of basic salary and remuneration of women to men Page 163 SDG 5,

SDG 8,

SDG 10

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 
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GRI CONTENT INDEX 

NON-DISCRIMINATION

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 136-137

103-2 The management approach and its components Page 136-137

103-3 Evaluation of the management approach Page 136-137

GRI 406: 

Non-

Discrimination

406-1 Incidents of discrimination and corrective actions taken Page 164

FREEDOM OF ASSOCIATION AND COLLECTIVE BARGAINING

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 151

103-2 The management approach and its components Page 133, 151

103-3 Evaluation of the management approach Page 151

GRI 407: 

Freedom of 

Association and 

Collective 

Bargaining

407-1 Operation and suppliers in which the right to freedom of

association and collective bargaining may be at risk

Page 151

LOCAL COMMUNITIES

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 150, 165

103-2 The management approach and its components Page 133, 150, 165

103-3 Evaluation of the management approach Page 150, 165

GRI 413: Local

Communities

413-1 Operations with local community engagement, impact 

assessments, and development programs

Page 150, 165

SUPPLIER SOCIAL ASSESSMENT

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 147

103-2 The management approach and its components Page 133, 147

103-3 Evaluation of the management approach Page 147

GRI 414: Supplier

Social 

Assessment

414-1 New suppliers that were screened using social criteria Page 148

CUSTOMER PRIVACY

GRI 103 :*

Management 

Approach

103-1 Explanation of the material topic and its Boundary Page 147

103-2 The management approach and its components Page 133,147

103-3 Evaluation of the management approach Page 147

GRI 418: 

Customer

privacy 

418-1 Substantiated complaints concerning breaches of customer 

privacy and losses of customer data

Page 147 SDG 16

GRI STANDARD DISCLOSURE PAGE NUMBER AND/OR URL RELATION TO SDGS 
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หลักปฏิบัติตามข้อตกลงโลกแห่งสหประชาชาติ UN Global Compact Principles  

ปัจจุบัน CENTEL ยังไม่ได้มีการลงนามให้คำ�ม่ันสัญญาในการปฏิบัติตามข้อตกลง 10 ประการ (The Ten Principle) ของข้อตกลงโลกแห่งสหประชาชาติ (UN Global Compact: UNGC)  

แต่ท้ังน้ี CENTEL ได้ทำ�การศึกษาและนำ�หลักการดังกล่าวมาเป็นแนวปฏิบัติในการดำ�เนินงานเพ่ือพัฒนาความย่ังยืนของบริษัท ดังน้ี 

ประเด็นหลัก หลักการ หน้าที่

สิทธิมนุษยชน 1.�สนบัสนนุและเคารพในการปกป้องสทิธมินุษยชนทีป่ระกาศในระดบัสากล ตามขอบเขต

อำ�นาจที่เอื้ออำ�นวย

136 -137, 147, 150, 156

2.�หม่ันตรวจตราดูแลมิให้ธุรกิจของตนเข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้องกับการล่วงละเมิดสิทธิ

มนุษยชน

136 -137, 147, 150, 156

แรงงาน 3.ส่งเสริมสนับสนุนเสรีภาพในการรวมกลุ่มของแรงงานและการรับรองสิทธิในการร่วม

เจรจาต่อรองอย่างจริงจัง

150, 151

4.ขจัดการใช้แรงงานเกณฑ์และที่เป็นการบังคับในทุกรูปแบบ 150, 151

5.ยกเลิกการใช้แรงงานเด็กอย่างจริงจัง 150, 151

6.ขจัดการเลือกปฏิบัติในเรื่องการจ้างงานและการประกอบอาชีพ 150, 151

สิ่งแวดล้อม 7.สนับสนุนแนวทางการระแวดระวังในการดำ�เนินงานที่อาจส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 166-180

8.อาสาจัดทำ�กิจกรรมที่ส่งเสริมการยกระดับความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม 166-180

9.ส่งเสริมการพัฒนาและการเผยแพร่เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 166-180

การต้านการทุจริต 10.ดำ�เนนิงานในทางต่อตา้นการทุจริต รวมทัง้การกรรโชก และการใหส้นิบนในทกุรูปแบบ 136-139
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