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 หนังสือ Responsible Hospitality – Theory and Practice หรือ อุตสาหกรรมบริการอย่างม ี                     
ความรบัผดิชอบต่อสงัคมเขยีนโดย Hawkins, Rebacca และ Bohdanowwicz, Paulina จดัเป็นหนังสอืเล่มแรกที่
แนะน า 10 หลกัการในการบรหิารจดัการผลกระทบของธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิารที่จะส่งผลกระทบต่อสงัคม พรอ้ม
ทัง้มกีารยกตวัอย่างกรณีศกึษา ท าให้ผูอ้่านเขา้ใจทัง้ทฤษฎแีละเหน็ภาพตามที่ผู้ เขยีนต้องการจะสื่อสาร โดยผูเ้ขยีน
หนังสอืเล่มน้ี Dr. Rebacca Hawkins เป็นผู้อ านวยการหน่วยงานวิจัย ที่ปรกึษา และความร่วมมือทางด้าน
อุตสาหกรรมบรกิารเพื่อสงัคมแห่ง มหาวทิยาลยั Oxford Brookes ประเทศองักฤษ และ Dr. Paulina Bohdanowwicz 
เป็น ที่ปรกึษาหน่วยงานการท่องเที่ยวอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมระหว่างประเทศแห่งมหาวทิยาลยั Leeds 
Metropolitan ประเทศองักฤษ ซึ่งผูเ้ขยีนทัง้สองท่านถอืเป็นผูเ้ชยีวชาญเกี่ยวกบัดา้น การท่องเที่ยว อุตสาหกรรม
โรงแรมและอุตสาหกรรมบรกิารอยา่งมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม  

บทน า ส่วนแรก กล่าวถึง สาเหตุที่อุตสาหกรรมบริการควรท าธุรกิจอย่างมีความรับผิดชอบต่อสงัคม
เน่ืองจากอุตสาหกรรมน้ีมสีว่นในการปกป้องสิง่แวดลอ้มและสง่เสรมิเศรษฐกจิของคนในทอ้งถิน่และควรเป็นผูน้ าส าคญั
ในการเปลี่ยนรูปแบบการพฒันาธุรกิจเพื่อไปสู่การพัฒนาองค์กรอย่างยัง่ยืน ซึ่งองค์กรการท่องเที่ยว โลก (World 
Tourism Organization) ไดก้ล่าวไวใ้น Agenda 21 (ก านดการครัง้ที ่21) เมื่อ ปี ค.ศ. 1996 ว่าอุตสาหกรรมท่องเที่ยว
และอุตสาหกรรมบรกิารควรทีจ่ะ 

1) สรา้งคณุคา่ทางเศรษฐกจิใหก้บัธุรกจิและสงัคมควบคูไ่ปดว้ยกนั 
2) มกีารสรา้งแรงจงูใจในการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มในพืน้ที่ทีธุ่รกจิตัง้อยู ่ 
3) มกีารวจิยัและพฒันาเทคโนโลยแีละเทคนิคต่างๆ ทีจ่ะช่วยในการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม 
4) ใช้โอกาสในการสื่อสารกับลูกค้าและชุมชนท้องถิ่นซึ่งเป็นเจ้าของพื้นที่หรือเจ้าบ้านเพื่อที่จะสร้าง             

ความรว่มมอืในการก่อใหเ้กดิการพฒันาทีย่ ัง่ยนื 
5) สรา้งทางเลอืกในการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มโดยเฉพาะในประเทศทีก่ าลงัพฒันา หรอื ประเทศทีเ่ป็นเกาะ 
6) เป็นผูน้ าอุตสาหกรรมอื่นๆ เพื่อไปสูก่ารประกอบธุรกจิทีก่่อใหเ้กดิการพฒันาอยา่งยัง่ยนื  
สว่นที่สองของบทน า กล่าวถงึ ความหมายของHospitality หรอือุตสาหกรรมบรกิาร ว่าหมายถงึ ส่วนย่อย

สว่นหน่ึงของอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว ซึง่อุตสาหกรรมบรกิารตามความหมายของหนังสอืเล่มน้ี ไดแ้ก่ โรงแรมและที่พกั
ประเภทอื่นๆ ศูนยก์ลางการท่องเที่ยวหรอืหมู่บา้นที่เปิดบรกิารนักท่องเที่ยว โรงแรมส าหรบัเยาวชน ที่พกัส าหรบั
วนัหยดุหรอืทีพ่กัระยะสัน้อื่นๆ  แคมป์พกัแรมทีใ่หบ้รกิารนักท่องเทีย่ว ยานพาหนะประเภทต่างๆ ที่เปิดให้บรกิารเป็น
ทีพ่กัแรม ทีพ่กัทุกประเภท รา้นอาหารทุกประเภท รา้นอาหารทีใ่หบ้รกิารสัง่กลบับา้น รา้นอาหารแผงลอย  การบรกิาร
จดัเลีย้ง การบรกิารอาหารอื่นๆ ทุกประเภท ผบั บาร ์รา้นขายเหลา้ขนาดเลก็ และสถานบนัเทงิอื่นๆ  
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โครงสรา้งของหนังสอืแบ่งเป็น 5 ส่วน ส่วนแรกคอื The theory of Responsible Business เป็นการสรุป
ยอ่ๆ เกีย่วกบั 10 หลกัการในการท าธุรกจิอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม ตัง้แต่ส่วนที่ 2-5 จะเป็นการอธบิายแต่ละ
หลกัการและการยกตวัอย่างกรณีศกึษา ส่วนที่ 2 คอื The environment หลกัการในการหลกีเลี่ยงการใช้ทรพัยากร
อยา่งฟุ่มเฟือยและการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม สว่นที ่3 คอื People and Communities การท าธุรกจิที่เคารพความคดิเหน็
ของของคนที่เกี่ยวข้องทัง้ในระดบัทัง้ในระดบัท้องถิน่ ระดบัภาค ระดบัประเทศและระดบัโลก ส่วนที่ 4 คอื Fairness 
and Transparency การสร้างความน่าเชื่อถือขององค์กรโดยการท าธุรกิจอย่างมคีวามโปร่งใส และส่วนที่ 5 คือ 
Leadership and Future Directions บทบาทของธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิารในการเป็นผูน้ าและการก าหนดทศิทางใน
การท าธุรกจิเพื่อสงัคม  

 
ส่วนท่ี 1 The Theory of Responsible Business ผูเ้ขยีนไดม้กีารวเิคราะห์และสรุป 10 หลกัการใน          

การท าธุรกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรมบรกิารอยา่งมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม ซึง่มดีงัน้ี 
สง่เสรมิการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม 
1) หลกัการขอ้ที่ 1 หลีกเลี่ยงการใช้ทรพัยากรอย่างฟุ่มเฟือยและอนุรกัษ์สิง่แวดล้อม และมกีารน า

ทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม ่ 
2) หลกัการขอ้ที ่2 การเตรยีมการส าหรบัเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝนั เช่น การเปลี่ยนแปลงอุณหภูมขิองโลก, 

การเปลีย่นแปลงสภาพภมูอิากาศ, ความปลอดภยัของอาหาร และประเดน็เกีย่วกบัสิง่แวดลอ้มและสงัคมอื่นๆ ซึ่งธุรกจิ
จะตอ้งสรา้งความรว่มมอืกบัองคก์รทอ้งถิน่และคนในทอ้งถิน่ในการรบัมอืกบัเหตุการณ์ไมค่าดฝนัเหล่าน้ี 

3) หลกัการข้อที่ 3 การพฒันาผลิตภณัฑ์อย่างมีความรบัผดิชอบต่อสงัคม ซึ่งธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับ
อุตสาหกรรมบรกิารอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมควรด าเนินธุรกจิอย่างไม่ก่อให้เกิดผลกระทบต่อสิง่แวดล้อมเช่ น 
eco resort (บา้นพกัตากอากาศเชงินิเวศ), Green Hotel (โรงแรมสเีขยีว) ซึ่งธุรกจิเหล่าน้ีจะมกีลุ่มลูกคา้เป้าหมายที่
แตกต่าจากธุรกจิบา้นพกัตากอากาศหรอืโรงแรมทัว่ไป 

 
การเคารพความคดิเหน็ของคนในชุมชนทอ้งถิน่ 
1) หลกัการขอ้ที ่4 มกีารระบ ุStakeholders (ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง) ของธุรกจิ วา่ประกอบไปดว้ยใครบา้งและ

ให้ความส าคญักบัความคดิเหน็ของStakeholders (ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง) ซึ่งมนีักวชิาการบางท่านกล่าวเอาไว้ว่า สิง่ที่
ยุ่งยากที่สุดส าหรบัธุรกิจอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม คอื การเข้าใจความต้องการของStakeholders (ผูม้สี่วน
เกี่ยวข้อง) และท้ายที่สุดธุรกิจจะต้องหาจุดกลางระหว่างการท าธุรกิจและความเห็นของStakeholders (ผู้มสี่วน
เกีย่วขอ้ง) เพื่อไมใ่หเ้กดิปญัหาและความขดัแยง้ 

2) หลกัการขอ้ที ่5 ธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิารที่ต้องการท าธุรกจิอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมต้องมี
การขอความร่วมมอืจาก Supply Chain (ห่วงโซ่อุปทาน) ไดแ้ก่ ผูผ้ลติและจ าหน่ายวตัถุดบิ/ ส่วนประกอบ ผูค้า้ส่ง/ 
หรอืผูก้ระจายสนิคา้ ผูค้า้ปลกี และผูบ้รโิภคหรอืลกูคา้ 

3) หลกัการขอ้ที ่6 ธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิารทีต่อ้งการท าธุรกจิอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมควรให้
พนักงานและลกูคา้มสีว่นรว่มในการปฏบิตัทิีส่ง่เสรมิความยัง่ยนืดา้นสิง่แวดล้อม, เศรษฐกจิและ สงัคม ซึ่งในปจัจุบนัมี
ผูบ้รโิภคหรอืลกูคา้บางกลุ่มทีต่อ้งการใชบ้รกิารธุรกจิทีม่สีว่นรว่มในการรบัผดิชอบต่อสงัคม 

4) หลกัการขอ้ที ่7 มสีว่นก่อใหเ้กดินโยบายสาธารณะทีส่ง่เสรมิความยัง่ยนืดา้นสิง่แวดล้อม เศรษฐกจิและ 
สงัคม 

การด าเนินงานทีเ้ป็นธรรมและโปรง่ใส 
5) หลกัการขอ้ที ่8 สรา้งคณุคา่ในการท าธุรกจิเพื่อสงัคมและการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยธุรกจิจะต้อง

ระบคุวามหมายของธุรกจิเพื่อสงัคม และมขีอ้ปฏบิตัทิีช่ดัเจน หลงัจากนัน้กม็กีารประกาศให้ผูท้ี่ที่มสี่วนเกี่ยวขอ้งต่างๆ 
ทราบ เช่น โรงแรมกม็กีารแจ้ง ผูจ้ดัการทุกแผนกเพื่อให้น าไปใช้ในการบรหิารพนักงานในแผนกต่างทุกระดบัเพื่อให้
แน่ใจวา่ แนวทางในการท าธุรกจิเพื่อสงัคมขององคก์รบรรลุวตัถุประสงค ์
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6) หลักการข้อที่ 9 สร้างความน่าเชื่อถือโดยการด าเนินธุรกิจอย่างโปร่งใสโดยมีการรายงานผล              
การปฏบิตักิารต่อลกูคา้พนักงานและผูป้ระกอบการทีเ่กีย่วขอ้ง 

7) หลกัการข้อที่ 10 ยดึหลกัการท าการท าธุรกิจเพื่อสงัคมเป็นหวัใจหลกัขององค์กร  เป็นการสร้าง
ต าแหน่งทางการตลาด,ความน่าเชื่อถอืไดข้ององคก์รและสรา้งชื่อเสยีงใหอ้งคก์รในส่วนที่เกี่ยวขอ้งกบัการท าธุรกจิเพื่อ
สงัคม 

 
ส่วนท่ี 2 The environment ในหวัขอ้น้ีจะเกี่ยวขอ้งกบัการหลกีเลี่ยงการใช้ทรพัยากรอย่างฟุ่มเฟือยและ

การอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม ผูเ้ขยีนไดอ้ธบิายเพิม่เตมิและยกตวัอยา่งกรณีศกึษาเกีย่วกบัหลกัการขอ้ที่ 1-3 ในการท าธุรกจิ
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรมบรกิารอยา่งมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม 

1) หลกัการข้อท่ี 1 หลีกเล่ียงการใช้ทรพัยากรอย่างฟุ่ มเฟือยและอนุรกัษ์ส่ิงแวดล้อม และมกีารน า
ทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม ่ผูเ้ขยีนไดย้กตวัอยา่งกรณีศกึษาธุรกจิที่เกี่ยวขอ้งกบัอุตสาหกรรมบรกิารที่ด าเนินธุรกจิอย่าง
หลกีเลีย่งการใชท้รพัยากรอยา่งฟุ่มเฟือย อนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม เช่น 

- โรงแรม Marriott ลดการใชพ้ลงังานลง 13% ระหวา่งปี 2007-2009  
- โรงแรม Scandic มกีารอนุรกัษ์การใช้ทรพัยากรน ้าและมกีารน าระบบการก าจดัน ้าเสยีมาใช้ท าให้

สามารถประหยดัเงนิไดถ้งึ 19 ลา้นยโูรระหวา่งปี 1997-2007 
- โรงแรม Hilton ซึง่มสีาขา 1,300 สาขาทัว่โลกมกีารบนัทกึขอ้มลูการด าเนินงานลงในระบบ ที่ชื่อว่า 

Lightstay ซึ่งเป็นระบบที่ท าขึ้นเพื่อบนัทกึข้อมลูการประหยดัพลงังานเช่น น ้า ไฟฟ้า ซึ่งคดิเป็นเงนิแล้ว โรงแรมใน
เครอื Hilton สามารถประหยดัเงนิไดถ้งึ 29 ลา้นดอลล่าหใ์นปี 2009 

- McDonald’s มกีารตดิตัง้ระบบ QSR เพื่อเป็นระบบในการจดัการเพื่อประหยดัพลงังานลงในรา้น 
McDonald’s หลายสาขา ซึ่งสามารถลดการใช้พลงังานลงไดป้ระมาณ 10% ต่อสาขา นอกจากนัน้ McDonald’s ยงั
สามารถประหยดัเงนิไดถ้งึ 3000 ล้านปอนด ์จากการออกแบบบรรจุภณัฑอ์าหารใหม่และลดการใช้วสัดุลงซึ่งสามารถ
ประหยดัเงนิและประหยดัการใชท้รพัยากร 

- ธุรกจิ Mitchells & Butlers ซึง่เป็นธุรกจิผบัแบบเครอืข่ายที่มหีลายสาขาสามารถลดต้นทุนลง 5% 
จากการประหยดัพลงังาน 

2) หลกัการข้อท่ี 2 การเตรียมการส าหรบัเหตุการณ์ท่ีไม่คาดฝัน ไดแ้ก่ การเปลี่ยนแปลงอุณหภูมิ
ของโลก การเปลีย่นแปลงสภาพภมูอิากาศ ความปลอดภยัของอาหาร และประเดน็เกี่ยวกบัสิง่แวดล้อมและสงัคมอื่นๆ 
ซึง่ผูเ้ขยีนไดย้กตวัอยา่งกรณีศกึษา ดงัน้ี 

- การเปลี่ยนแปลงสภาพอากาศ เช่น โรงแรม Old Mill ตัง้อยู่ที่เมอืง Bath ประเทศองักฤษม ี                  
การแต่งตัง้คณะกรรมการชัว่คราวในการดูแลเรื่องน ้าท่วมในช่วงฤดทูี่มฝีนตกหนัก, มคีรวัสองที่และมกีารเตรยีมการ
เอาไวร้บัมอืกบัสภาพอากาศที่เปลี่ยนแปลงเช่นหากน ้าท่วม กจ็ะสามารถเคลื่อนยา้ยอุปกรณ์ครวัและเครื่องครวัไปยงั
ครวัทีส่องซึง่อยูช่ ัน้สองและธุรกจิกส็ามารถจะยงัด าเนินต่อไปไดแ้มว้่าจะเกดิน ้าท่วม, มกีารยา้ยแผนกซกัรดีจากชัน้ใต้
ดนิไปยงัชัน้บนสุด ซึ่งจากการด าเนินการทัง้หมดท าให้โรงแรม Old Mill ประสบความส าเรจ็ในการปกป้องธุรกจิไม่ให้
สญูเสยีรายไดต้อนทีเ่กดิน ้าท่วม ผูจ้ดัการโรงแรมสามารถบรหิารจดัการพนักงานและดแูลปกป้องทรพัยส์นิไดเ้มื่อเกดิ
น ้าท่วมเน่ืองจากโรงแรมมกีารวางแผนการจดัการความเสีย่งตอนเกดิน ้าท่วมเอาไวล้่วงหน้า สรา้งความน่าเชื่อถอืให้
ธุรกจิในสายตาลกูคา้ เน่ืองจากการจดัการทีด่เีกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงสภาพอากาศ 

- การจดัการทรพัยากรน ้า เช่นบรษิทั Nestle ไดม้กีารด าเนินการเกี่ยวกบัการวางแผนในการจดัการ
ทรพัยากรน ้า ซึง่บรษิทัมกีารลดการใชท้รพัยากรน ้าลง 33% 

- โรงแรมและรสีอรท์ Wyndham, โรงแรมในเครอื Intercontinental Hotel Group และ บรษิทับรกิาร
อาหาร Sodexo เขา้รว่มโครงการ Carbon Disclosure Project (การเปิดเผยการใชก๊้าซคารบ์อน) เพื่อเป็นมาตรการใน
การบรหิารจดัการเพื่อก่อใหเ้กดิการลดการใชก๊้าซคารบ์อนภายในโรงแรมและรสีอรท์ 

3) หลกัการข้อท่ี 3 การพฒันาผลิตภณัฑ์อย่างมีความรบัผิดชอบต่อสงัคม ในส่วนน้ีหนังสอืจะ
เปรยีบเทยีบผลติภณัฑท์างการท่องเทีย่ว เช่น สถานทีท่่องเทีย่วหรอืโรงแรม รสีอรท์เขา้กบั ส านวนทีว่า่ Killing Goose 
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that Laid the Golden Egg (ฆ่าห่านที่ออกไข่ทองค า) ซึ่งเป็นการเปรยีบเปรยว่าแหล่งท่องเที่ยวที่สวยงามคอืห่าน
ทองค าทีใ่หผ้ลตอบแทนเป็นเงนิ สว่น ไข่ทองค า คอื เงนิรายไดจ้ากการที่มนีักท่องเที่ยวเดนิทางท่องเที่ยวไปยงัแหล่ง
ท่องเที่ยวที่สวยงามนั ้นเรื่อยๆ ซึ่งไข่ทองค าหรือเงินที่ได้จากแหล่งท่องเที่ยวนัน้แม้จะน้อยแต่ยัง่ยืน แต่หาก
ผูป้ระกอบการในธุรกจิท่องเทีย่วนัน้ฆา่ห่านทองค าดว้ยการละเลยที่จะดแูลรกัษาแหล่งท่องเที่ยว เช่น เร่งพฒันาแหล่ง
ท่องเทีย่วมากเกนิไปจนในที่สุดแหล่งท่องเที่ยวกจ็ะเสื่อมโทรม หรอื การทิ้งน ้าเสยีหรอืสิง่ปฎกิูลลงในแหล่งท่องเที่ยว
พวกทะเลชายหาด ในที่สุดแหล่งท่องเที่ยวนัน้ก็จะเสื่อมโทรมทะเลก็สกปรก ท้ายที่สุดแหล่งท่องเที่ยวนัน้ก็จะเสื่อม
โทรมและไมม่นีักท่องเทีย่วตอ้งการไปเทีย่วอกี ซึง่ผูเ้ขยีนไดม้กีารยกตวัอยา่งกรณีศกึษา ดงัน้ี 

- การออกแบบโรงแรมอย่างยัง่ยนืและเป็นมติกบัสิง่แวดล้อม เช่น โรงแรม Inn Green ซึ่งตัง้อยู่ที ่
Tamworth เมอืง Staffordshire ประเทศองักฤษ มกีารใช้เทคโนโลยสีเีขยีว ดงัน้ี การใช้หลอดไฟ Led เพื่อประหยดั
ไฟฟ้าในโรงแรม, ใชร้ะบบบ าบดัน ้าเสยีโดยน าน ้าจากหอ้งน ้าและอ่างอาบน ้ากลบัไปใชก้บัชกัโครกกบัหอ้งพกัในโรงแรม
ทุกหอ้ง, สรา้งโรงแรมดว้ยไมแ้ทนคอนกรตี, ระบบน ้ารอ้นของโรงแรมถกูท าใหร้อ้นโดยใชใ้ชพ้ลงังานแสงอาทติย์, มกีาร
น าทรพัยากรกลบัมาใชใ้หม่ เช่น ใช้กระดาษ Recycle ส าหรบัตดิผนังในโรงแรม วสัดุที่น ามาสรา้งโรงแรมทุกประเภท
ถูกตรวจสอบแล้วว่าเป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม ใช้คอนกรตีที่ใช้ปูนที่มสีารคาร์บอนต ่าซึ่งซื้อมาจากผู้ประกอบการใน
ท้องถิน่ที่โรงแรมตัง้อยู่, หลงัคาของโรงแรมสรา้งมาจากกระเบือ้งที่ท าจากดนิเหนียว ใช้หน้าต่างที่ผลติจากวสัดุที่
ป้องกนัรงัสแีละความรอ้น และ ในหอ้งพกัใชพ้ลงังานโลกกบัระบบป ัม๊ความรอ้นและท าความเยน็ ซึง่จากการด าเนินการ
ทัง้หมดท าให ้โรงแรม Inn Green สามารถลดการใช้ก๊าซคารบ์อนลงไดภ้งึ 81%, ประหยดัพลงังานน ้าไดม้ากถงึ 66% 
การใช้พลงังานโลกกบัระบบป ัม๊ความรอ้นและท าความเยน็ในห้องพกัซึ่งมตี้นทุนการผลิตที่แพงแต่ให้ผลตอบแทนที่
คุม้คา่ในระยะยาวเน่ืองจากโรงแรมมหีอ้งพกัมากกวา่ 100 หอ้ง การใชพ้ลงังานโลกกบัระบบกบัระบบป ัม๊ความรอ้นและ
ท าความเยน็ในห้องพกัทัง้หมดก่อให้เกดิ Economy of Scale (การประหยดัจากขนาด) ซึ่งสามารถลดการใช้พลงังาน
ลงไดถ้งึ 50% 

- โรงแรมขนาดเลก็ม ี60 เตยีง ชื่อ Burgess Hill Green ซึ่งตัง้อยู่ที่ ประเทศองักฤษ เป็นโรงแรมที่
ประสบความส าเรจ็ในการด าเนินการที่เป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม โรงแรมลดการใช้ก๊าซคารบ์อนลงไดถ้งึ 70% และลด      
การใช้พลงังานน ้าลงได ้60% โดยเฉพาะเมื่อเปรยีบเทียบกบัโรงแรมที่มขีนาดเดยีวกนั ซึ่งโรงแรมมกีารด าเนินการ
ต่างๆ ดงัน้ี การใช้พลงังานโลกกบัระบบป ัม๊ความรอ้นเพื่อท าน ้าให้ร้อนและท าความเยน็, มกีารเกบ็น ้าฝนเอาไวแ้ละ
น ามาใชใ้นหอ้งน ้าโรงแรมทัง้ 100% ซึง่ท าใหป้ระหยดัการใชน้ ้าไดถ้งึ 20% ของการใช้น ้าทัง้หมดของโรงแรม ใช้วสัดุที่
ผลติจากวสัดุที่ป้องกนัรงัสแีละความรอ้นที่มปีระสทิธภิาพ, ใช้ระบบการควบคุมการไหลของน ้าฝกับวัท าให้ไม่สญูเสยี
ทรพัยากรน ้าโดยเปล่าประโยชน์ การใชร้ะบบเซนเซอรเ์พื่อเปิดปิดไฟอตัโนมตัเิพื่อปิดไฟเมื่อไม่ต้องการใช้หรอืไม่มคีน
อยู ่และ ใชห้ลงัคาและผนังแบบโปรง่แสงเพื่อรบัแสงอาทติยเ์พื่อลดการใชพ้ลงังานไฟฟ้า 

ส่วนท่ี 3 People and Communities ในส่วนน้ีเน้ือหาจะเกี่ยวกบั การท าธุรกจิที่เคารพความคดิเหน็ของ
ของคนที่เกี่ยวข้องทัง้ในระดบัทัง้ในระดบัท้องถิ่น ระดบัภาค ระดบัประเทศและระดบัโลก ผู้เขียนได้ยกตัวอย่าง
กรณีศึกษาเกี่ยวกบัหลกัการข้อที่ 4-7 ในการท าธุรกิจที่เกี่ยวข้องกบัอุตสาหกรรมบรกิารอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อ
สงัคม 

4) หลกัการข้อท่ี 4 การพฒันากลไกในการรบัฟังความคิดเหน็ของผู้มีส่วนเก่ียวข้อง ในส่วนน้ี
ผูเ้ขยีนมกีารอธบิายวา่ ธุรกจิจะตอ้งระบุ Stakeholders (ผูม้สี่วนเกี่ยวขอ้ง) ของธุรกจิ ว่าประกอบไปดว้ยใครบา้ง เช่น 
ลูกค้า พนักงาน คนในชุมชนท้องถิ่น และผู้ประกอบการที่เกี่ยวข้อง และให้ความส าคญักับความคิดเห็นของ
Stakeholders (ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง) ซึง่ผูเ้ขยีนไดม้กีารยกตวัอยา่งกรณีศกึษา ดงัน้ี 

- บรษิทับรกิารอาหาร Sodexo ไดใ้ห้ความส าคญักบัความคดิเหน็ของลูกคา้, พนักงาน และธุรกจิ           
ที่เกี่ยวข้อง แม้ว่าจะเป็นความคิดเห็นที่ขดัแย้งกบัธุรกิจก็ตาม เน่ืองจาก  บรษิัทบริการอาหาร Sodexo เชื่อว่า              
ความคดิเหน็ของคนเหล่าน้ีมคีวามส าคญัต่อธุรกจิและบรษิทัจะตอ้งจดัการและด าเนินการกบัความคดิเหน็เหล่าน้ี 
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- การรบัฟงั feedback ของลูกคา้หลงัจากใช้บรกิาร เช่น Starbuck มกีารใช้ Social Media ไดแ้ก่ 
Facebook, Twitter ในการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้เพื่อรบัฟงัขอ้ตชิม หลงัการใช้บรกิาร ซึ่งส่งผลดตี่อ Brand คอื ท าให้
ลกูคา้มัน่ใจวา่ธุรกจิเอาใจใสแ่ละรบัฟงัความคดิเหน็ของลกูคา้ 

- การที่ธุรกจิเข้าไปอ่านความคดิเห็นจากลูกคา้ที่เคยมาใช้บรกิาร เช่นจาก website TripAdvisor  
ซึ่งมีสามาชิกจ านวน 40 ล้านคนทัว่โลก และมีผู้เข้าเยี่ยมชมที่ไม่ได้เป็นสมาชิกอีกประมาณ 13 ล้านคนทัว่โลก            
ซึ่งความคดิเหน็จากลูกคา้ที่เคยใช้บรกิารเหล่าน้ีเปรยีบเสมอืนเป็นอทืธพิลของWord of Mouth (การบอกเล่าปากต่อ
ปาก) ซึง่จะสง่ผลต่อการตดัสนิใจเขา้รบับรกิารของPotential Customers (ผูท้ีค่าดวา่จะมาเป็นลกูคา้ในอนาคต) 

- การรบัฟงัความคดิเหน็ของคนในชุมชนท้องถิน่ เช่นธุรกจิอาหาร Fast Food ขา้มชาตทิี่ใหญ่ที่สุด
ในโลก Mcdonald’s ไดม้กีารเปลี่ยน Logo ของบรษิทัจากสแีดงเป็นสเีขยีวในรา้น Mcdonald’s ในทวปียุโรป เพื่อเป็น
การสง่เสรมิภาพลกัษณ์และนโยบายความเป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม ในทวปียโุรป 

5) หลกัการข้อท่ี 5 การขอความร่วมมือจาก Supply Chain (ห่วงโซ่อุปทาน) ซึ่งไดแ้ก่ ผูผ้ลติและ
จ าหน่ายวตัถุดบิ/ สว่นประกอบ, ผูค้า้สง่/หรอืผูก้ระจายสนิคา้, ผูค้า้ปลกี และ ผูบ้รโิภคหรอืลูกคา้ ผูเ้ขยีนไดย้กตวัอย่าง
กรณีศกึษา ดงัน้ี 

- การสรา้งความร่วมมอืจาก Supply Chain ของบรษิทั Cadbury ผูผ้ลติผลติภณัฑช์๊อคโกแลตแท่ง 
Dairy Milk ซึ่งมกีารวางต าแหน่งทางการตลาดของผลิตภัณฑ์ใหม่ด้วยการสร้างความร่วมมอืทางเครอืข่ายกับ
หน่วยงานต่างๆ เช่น Marine Stewardship Council ซึง่เป็นผูอ้อกฉลาก eco-label ดา้นอาหารทะเลฉลากแรกของโลก 
ซึง่ท าใหผู้บ้รโิภคเชื่อมนัในผลติภณัฑข์องDairy Milk วา่เป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม 

- โรงแรม Scandic มีการจูงใจให้บริษัทผู้ผลิตสินค้าส่งให้โรงแรมผลิตผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับ
สิง่แวดล้อม เช่น จูงใจให้บรษิัทผู้ผลิตโคมไฟผลิตโคมไฟประหยดัพลังงานและลดการใช้สารเคมใีนการผลิตส่งให้
โรงแรม ซึ่งในบางกรณี โรงแรม Scandic จะซื้อสนิคา้จากผูผ้ลติที่มปีระกาศนียบตัรรบัรองผลติภณัฑ์ว่าเป็นมติรกบั
สิง่แวดลอ้มเท่านัน้ 

- บรษิทั Wallmart มจีุดมุง่หมายทีจ่ะลดการใชก๊้าซคารบ์อนลง 20 ตนั เพื่อไม่ให้เกดิ ปรากฏการณ์
เรอืนกระจก ภายในสิ้นปี 2015 โดย Wallmart ไดม้กีารขอความร่วมมอืจากบรษิทั Suppliers ต่างๆ ดว้ยการตรวจสอบ
สนิคา้ก่อนทีจ่ะท าการซือ้ โดยพาะกบับรษิทัผูผ้ลติสนิคา้จากประเทศจนี 

- บริษัท PepiCo ผู้ผลิตมนัฝรัง่ทอดกรอบยี่ห้อ Walkers Crisps ซึง่บริษัทได้สร้างเครือข่าย         
ความร่วมมอืกบั บรษิัทที่ปรกึษาด้านสิง่แวดล้อมในประเทศองักฤษว่าจะผลิตมนัฝรัง่ที่เป็นมติรต่อสิง่แวดล้อมโดย            
การซื้อสนิค้าและวตัถุดบิจากบรษิทัผูผ้ลติสนิคา้ที่มกีารลดการใช้ก๊าซคาร์บอน , ประหยดัน ้า, และไม่ใช้สารเคมใีน
การเกษตร 

- โรงแรม Loews ตัง้อยูท่ีเ่มอืง San Diego รฐั California ประเทศสหรฐัอเมรกิา มกีารออกนโยบาย
การซือ้วตัถุดบิจากผูผ้ลติในชุมชนทอ้งถิน่เท่านัน้ เช่น ซือ้วตัุดบิโดยตรงจากชาวนาและชาวไรท่ีอ่ยู่ในเมอืง San Diego 
ซึ่งส่งผลให้โรงแรม Loews ไดว้ตัถุดบิในการผลติที่เป็นมติรกบัสิง่แวดล้อมและเป็นการช่วยเหลือเศรษฐกจิคนใน
ทอ้งถิน่ 

6) หลกัการข้อท่ี 6 ควรให้พนักงานและลูกค้ามีส่วนร่วมในการปฏิบติัท่ีส่งเสริมความยัง่ยืนด้าน
ส่ิงแวดล้อม, เศรษฐกิจและ สงัคม ผูเ้ขยีนไดย้กตวัอยา่งกรณีศกึษา ดงัน้ี 

- โรงแรม Scandic ได้มอบรางวลัจูงใจให้แก่โรงแรมในเครอืโดยการให้รางวัลเป็นเงนิสนับสนุน
โรงแรมในเครอืทีท่ าธุรกจิอยา่งเป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้มไดด้กีวา่เป้าหมายทีว่างไว ้

- โรงแรม Hilton ใหร้างวลัคอืจกัรยาน แก่พนักงานเป็นรายบคุคลทีส่ามารถด าเนินงานอยา่งโดดเด่น
ภายใตน้โยบายของโรงแรมในดา้นความเป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม 

- โรงแรมในเครอื Marriott มกีารออก Campaigns การเชิญชวนลูกค้าปลูกต้นไมโ้ดยร่วมมอืกบั 
โครงการช่วยชวีติตน้ไม ้Amazon  

- ธุรกจิโรงแรมบางแห่งมกีารจูงใจลูกคา้ดว้ยการให้รางวลัเล็กๆ น้อยๆ แก่ ลูกค้าที่เดนิทางมายงั
โรงแรมโดยไมใ่ชร้ถ หรอืผูท้ีเ่ดนิทางมาดว้ยดว้ยยานพาหนะโดยสาร 
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- โรงแรม Hilton มกีารสง่ขอ้ความถงึผูม้าใชบ้รกิารหอ้งประชุมของโรงแรมดว้ยการใช้ที่รองแก้วและ
นามบตัรทีม่คี าแนะน าในการปฏบิตัทิีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม 

7) หลกัการข้อท่ี 7 มีส่วนก่อให้เกิดนโยบายสาธารณะท่ีส่งเสริมความยัง่ยืนด้านส่ิงแวดล้อม 
เศรษฐกิจและสงัคม ผูเ้ขยีนไดย้กตวัอยา่งกรณีศกึษา ดงัน้ี 

- โรงแรม Fairmont ประเทศองักฤษมกีารรว่มมอืกบัหน่วยงานรฐับาลเจา้ของเวปไซต์ VisitEngland 
และเวปไซต์ GreenTraveller.co.uk มีการด าเนินการและบริหารโรงแรมอย่างเป็นมิตรกบัสิง่แวดล้อม  และม ี         
การเผยแพร ่Eco Brochure เกีย่วกบัโรงแรมในเวปไซตข์องโรงแรม 

- บรษิทับรกิารอาหาร Sodexo ไดร้่วมมอืกบัฝ่ายประชาสมัพนัธ์ของรฐับาลและสญัญาว่าบรษิทัจะ
เป็นผูน้ าในการท าธุรกจิอยา่งเป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม 

- โรงแรมซึง่เป็นสมาชกิของInternational Tourism Partnership (องคก์รความรว่มมอืการท่องเที่ยว
ระหว่างประเทศ) ได้แก่ โรงแรม Rezidor โรงแรม Marriott โรงแรม Wyndham โรงแรม Fairmont และโรงแรม 
Intercontinental ร่วมมอืกนัสรา้งมาตรฐาน The Hotel Carbon Measurement Initiative (HCMI 1.0) หรอืแนวทาง
การวดัคารบ์อนของโรงแรมเพื่อสรา้งวธิกีารในการวดัและรายงานผลดา้นการปล่อยคารบ์อนแบบครบวงจร และสื่อสาร
ไปสูส่าธารณะในลกัษณะทีส่อดคลอ้งและโปรง่ใส 

 
ส่วนท่ี 4 Fairness and Transparency ในสว่นน้ีเน้ือหาในสว่นน้ีจะกล่าวถงึ การสรา้งความน่าเชื่อถอืของ

องคก์รโดยการท าธุรกจิอยา่งมคีวามโปรง่ใส ผูเ้ขยีนไดส้รุปใจความส าคญัและยกตวัอย่างกรณีศกึษาเกี่ยวกบัหลกัการ
ขอ้ที ่8-9 ในการท าธุรกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรมบรกิารอยา่งมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม 

8) หลกัการข้อท่ี 8 สร้างคณุค่าในการท าธุรกิจเพ่ือสงัคมและการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ผูเ้ขยีน
ไดย้กตวัอยา่งว่าธุรกจิไดม้กีารสรา้งสโลแกนของธุรกจิที่เป็นการสะท้อนการท าธุรกจิอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม 
เช่น 

- โรงแรม Scarlet ตัง้อยู่ที่เมอืง Cornwall ประเทศองักฤษ เป็นโรงแรมในเครอื The Red Hotel 
Group ซึ่งวางต าแหน่งทางการตลาดของโรงแรมว่าเป็น “A Green Eco-luxury Resort” หรอื “โรงแรมเชงินิเวศ
ระดบัหรหูรา” และมสีโลแกนว่า We loved the contrast of a rich red colour with our green ethos (เราชอบ
ความขดัแยง้ของสแีดงกบัแนวคดิพืน้ฐานสเีขยีวทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้มของเรา) 

- รา้นอาหาร Fast Food ชื่อ Pret a Manger มนีโยบายหลกัว่า “สรา้งอาหารจากธรรมชาตดิว้ยมอื 
หลกีเลีย่งการใชส้ารเคม ีวตัถุเจอืปนอาหาร และสารกนับดู” 

- บรษิทั Nestle มสีโลแกนวา่ “Good Food Good Life” หรอื “อาหารทีด่ ีคณุภาพชวีติทีด่”ี 
- บรษิทั Unilever มสีโลแกนที่เกี่ยวกบัความรบัผดิชอบต่อสงัคมว่า “Creating a Better Future 

Every day” หรอื “สรา้งอนาคตทีด่กีวา่ในทุกๆ วนั 
 

9) หลกัการข้อท่ี 9 สร้างความน่าเช่ือถือโดยการด าเนินธรุกิจอยา่งโปร่งใส ผูเ้ขยีนไดอ้ธบิายวา่ธุรกจิ
จะตอ้งมกีารรายงานผลการด าเนินงานในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่แวดลอ้มใหป้ระชาชนไดร้บัรู ้เช่น  

- โรงแรม Intercontinental มีการรายงานการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับส่งแวดล้อมในปี 2005 
(Environmental and Social Report 2005) 

- ธุรกิจอื่นๆ ที่มกีารรายผลการด าเนินงานเกี่ยวกบัสิง่แวดล้อมและสงัคมในเวปไซต์ทางการของ
ธุรกจิ ไดแ้ก่ บรษิทั Apetito ซึง่เป็นบรษิทัรบัจดัเลี้ยง, รา้นอาหาร Leon, โรงแรม Scandic และ โรงแรม Sanga Saby 
ซึง่ธุรกจิเหล่าน้ีไดต้ะหนักถงึความส าคญัของประเดน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคมวา่เป็นสว่นส าคญัทีจ่ะท าให้ลูกคา้เชื่อถอื
ใน Brand หรอืตราผลติภณัฑแ์ละทา้ยทีส่ดุลกูคา้กจ็ะเกดิความรูส้กึจงรกัภกัดตี่อตราผลติภณัฑ์ 

 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่6 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2558 

 157 
 

ส่วนท่ี 5 Leadership and Future Directions โดยเน้ือหาจะเกี่ยวกบัหลกัการขอ้ที่ 10 ซึ่งสรุปบทบาท
ของธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิารในการเป็นผูน้ าและผูก้ าหนดทศิทางในการท าธุรกจิเพื่อสงัคม  

10) หลกัการข้อท่ี 10 ยดึหลกัการท าการท าธรุกิจเพ่ือสงัคมเป็นหวัใจหลกัขององคก์ร ผูเ้ขยีนไดส้รุป
และยกตวัอยา่ง ดงัน้ี 

- โรงแรม Rezidor ซึง่เป็นโรงแรมทีม่รีายชื่ออยูใ่น “Ethisphere Institute” ว่าเป็นธุรกจิที่มจีรยิธรรม
ในการด าเนินธุรกจิ 

- บรษิทับรกิารอาหาร Sodexo ซึ่งมรีายชื่ออยู่ใน โครงการ “Two Tomorrow” ว่า เป็นธุรกจิบรกิาร
อาหารทีม่จีรยิธรรมในการด าเนินธุรกจิ 

- โรงแรม Accor ซึ่งเป็นโรงแรมเครอืข่ายหน่ึงที่ใหญ่ที่สุดในโลกมกีารระบุลงใน Agenda ของ
โรงแรมตัง้แต่ปีที่ก่อตัง้โรงแรมคอื ปี 1990 ว่าประเดน็ที่เกี่ยวขอ้งกบัสิง่แวดล้อมถอืเป็นหวัใจหลกัในการด าเนินธุรกจิ
ของโรงแรม 

หนังสือเล่มน้ีจัดเป็นหนังสือที่มีประโยชน์อย่างมากส าหรบัผู้อ่าน เน่ืองจากหนังสือหรือต าราวิชาการ
เกี่ยวกบัการด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมบรกิารอย่างมีความรบัผดิชอบต่อสงัคมยงัมน้ีอย และหนังสอืเล่มน้ีมหีลกั               
10 ประการในการบรหิารจดัการผลกระทบของธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิารที่จะส่งผลกระทบต่อสงัคม  โดยผูเ้ขยีนได้
อธบิายแต่ละหลกัการไดอ้ยา่งชดัเจน พรอ้มทัง้มกีารยกตวัอย่างกรณีศกึษาจรงิซึ่งมาจากการศกึษาค้นควา้ของผูเ้ขยีน
ทัง้สองท่าน ท าใหผู้อ้่านเขา้ใจทัง้ทฤษฎแีละเขา้ใจตามทีผู่เ้ขยีนทัง้สองท่านตอ้งการจะสือ่สาร 

 


