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이해관계자 커뮤니케이션

호텔롯데는 가치사슬 전반에 걸쳐 지속가능경영을 실행하기 위해 고객, 임직원, 주주 및 금융사, 파트너사(협력업체), 지역사회를 주요 이해관계자로 인식하고 있습니다. 이들은 모두 호텔롯데의 경영 전반에 다양한 방식으로 중요한 

영향을 미치고 있습니다. 이에 따라 호텔롯데는 지속가능경영 중요 이슈를 선정할 때 이해관계자의 의견을 폭넓게 반영하며, 다양한 소통 채널을 통해 관련 이슈가 기업의 비즈니스 목표에 반영되고 실행되는 과정과 성과를 수시로 공

개하고 있습니다. 또한, 보다 많은 이해관계자들이 지속가능경영 정보를 접하고 소통할 수 있도록 호텔롯데 법인 홈페이지를 통해 관련 정보를 공개하고 있으며, 지속가능성보고서를 국·영문으로 제공하고 있습니다.

이해관계자 
식별 방식

• �상시 & 수시소통 주기

• �서비스 수준 향상

• �안전 강화

관심 이슈

주요 소통 채널

• �주주

• �은행

• �신용평가사

• �정기

• �금융거래(대출 등)

• �기업가치 제고

• �기간의 정함이 없는 근로자

• �기간제 근로자

• �상시 & 수시

• �성과평가 및 보상

• �고충처리

• �복리후생

• �역량강화

• �공급망

• �용역 도급사

• �판촉사원

• �상시 & 수시

• �상생협력

• �공정거래

• �투명거래

• �지자체

• �협회

• �시민단체

• �수시

• �지역사회 소통

• �사회공헌 활동

• �지역 간담회

• �CSV 부서 활동

*상시: 실시간 응답이 가능한 항시 운영 채널 / 수시: 필요 시 단기 운영 채널 / 정기: 정해진 주기로 운영되는 채널

• �사업보고서 

• �지속가능성보고서

• �파트너사 간담회

• �홈페이지

• �서베이

• �노동조합

• �윤리경영 제보채널 

• �직원 간담회

• �인권영향평가 

• �만족도 조사

• �고객의 소리 

• �홈페이지

• �상담센터 

• �서베이

고객 주주 및 금융사임직원 파트너사 지역사회

• �방문 고객

• �온라인 구매 고객

Customers Stakeholders  
and financial companies

Employees Partners Community

https://www.hotellotte.com/ko/main
https://www.hotellotte.com/ko/esg/governance/ethics
https://www.hotellotte.com/ko/esg/archive/reports
https://dart.fss.or.kr/dsaf001/main.do?rcpNo=20250331003708
https://www.hotellotte.com/ko/main
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지속가능성 중요 이슈 도출

호텔롯데는 지속가능경영 비전과 목적에 따라 매년 중요 이슈를 선정하고 있습니다. 올해는 기존 중요 이슈와 함께 기업 내부에서 도출된 핵심 이슈, 글로벌 지속가능성 동향, 동종 산업 사례 등을 종합적으로 검토하고, 내·외부 이해관계

자의 의견을 반영해 중요도를 조정하고 세부 항목을 보완하였습니다. 중요 이슈의 선정은 호텔롯데 산하 3개 사업부가 비즈니스 활동을 통해 환경·사회·사람에게 미치는 긍정적·부정적·실제적·잠재적 영향의 크기와 심각성, 그리고 해당 

이슈의 재무적 영향도를 중심으로 이루어졌습니다. 이 과정에서 관련 이슈를 실제 업무에서 다루는 실무자들이 참여한 인터뷰와 포커스 그룹 인터뷰(FGI)를 통해 중요도를 평가하였습니다. 또한 이사진과 경영진은 호텔롯데의 비즈니

스가 고객 서비스에 중점을 두고 있다는 점을 고려하여, 고객가치 창출과 지속가능성 가치 향상이 동시에 실현될 수 있는 사회 영역에 중요 이슈를 집중하기로 의견을 모았습니다. 더불어 급변하는 경영환경 속에서도 지속가능경영의 일

관성과 실행력을 유지하기 위해, 지난해 8개였던 중요 이슈를 6개로 조정하고 실행과 성과 창출에 집중하고자 하였습니다. 단, 모든 중요 이슈는 지속적인 노력이 요구되는 중대한 과제이므로, 별도의 우선순위는 두지 않았습니다.

이전년도 대비 변동사항

호텔롯데는 지속가능경영 전략의 실행력과 성과 창출을 높이기 위해, 지난해 8개였던 중요 이슈를 6개로 조정

했습니다. 이에 따라 전년도 중요 이슈였던 ‘자원절약 및 폐기물 감축’과 ‘지속가능한 상품과 서비스 제공’은 중요 

이슈 항목에서 제외되었습니다. 그러나 이 두 이슈는 호텔롯데 3개 사업부의 환경경영에 있어 간과할 수 없는 사

안이므로 지속적으로 관리하고 성과를 창출해 나갈 예정입니다. 해당 이슈와 관련된 활동은 본 보고서의 ‘지속가

능경영 주요성과’ 항목에서 보고하였습니다.

이와 같은 중요 이슈의 조정은 현행 사업 특성과 전략적 우선순위에 맞춰 지속가능경영 이슈 체계를 재정비한 결

과입니다. 이 과정은 3개 사업부의 관련 부서 책임자와 실무자가 참여한 인터뷰와 워크숍을 통해 의견을 수렴하

고, 경영진의 검토 및 이사진의 승인을 거쳐 최종 확정되었습니다. 이를 통해 호텔롯데는 지속가능경영 전반의 

관리 범위는 유지하면서도, 실무와 밀접하게 연관된 핵심 이슈에 더 집중할 수 있게 되었습니다. 앞으로도 호텔

롯데는 내부 및 외부 이해관계자의 기대와 변화하는 사업 환경을 반영하여 중요 이슈를 지속적으로 재검토하고 

운영해 나갈 계획입니다.

중대성 평가 절차 2024년 중요 이슈 선정 결과

❶ 이슈 POOL 도출

❷ 내부 이해관계자  

이슈 중요도 확인

❸ 실무진 종합분석 및 

중요 이슈 선정

❹ 중요 이슈

경영진 의사결정

❺ 지속가능성보고서

대외 공개

호텔롯데는 기존 중요 이슈와 관련 규제, 글로벌 지속가능성 지침, 글로벌 지속가능성  

동향, 동종 산업 사례를 종합적으로 고려하여 총 24개의 이슈 풀을 도출하였습니다.

도출된 이슈 풀을 바탕으로, 내부 이해관계자의 의견을 반영하기 위해 정량·정성 조사를 

병행하였습니다. 2023년에는 총 1,233명*의 내·외부 이해관계자를 대상으로 설문을 시

행하였으며, 2024년에는 2023년 설문조사 결과와 함께 관련 부서 실무자(20여 명)가 

참여하는 포커스 그룹 인터뷰, 워크숍 등을 통해 중요도를 확인하였습니다. 

도출된 지속가능성 중요 이슈는 경영진의 검토를 거쳐 이사회에 보고 및 승인 절차를  

통해 최종 확정되었습니다. 경영진과 이사회는 이슈가 실제로 경영활동 전반에 실제적인 

영향을 주고받는지에 대한 부분과 재무적 영향도를 중심으로 판단하였습니다. 

이슈 풀 및 중요도 평가 결과를 기반으로, 3개 사업부별 담당자(20여 명)와 ESG 전담  

부서가 함께 중요성에 대한 실무 분석을 진행하였습니다. 해당 이슈가 환경·사회·사람과 

주고받는 긍정적·부정적·실제적·잠재적 영향의 크기와 심각성, 그리고 그 이슈가 미치는 

재무적 영향도를 중심으로 비즈니스와의 시너지, ESG 영역 간의 균형, 글로벌 주요 이슈 

등을 종합적으로 고려해 중요 이슈를 최종 선정하였습니다.

최종 확정된 중요 이슈는 지속가능경영 목표, 전략, 실행계획에 반영되며, 해당 내용은  

지속가능성보고서를 통해 대외에 공개됩니다. 이를 통해 이해관계자와의 투명한 소통을 

강화하고 있습니다.

* �2023년 진행된 이해관계자 지속가능성 중요 이슈 관심도 파악 설문조사에는 고객 764명, 임직원 303명, 파트너사 임직원 84명, 타사 

ESG 실무자 77명, 지역사회단체 등 지역사회 이해관계자 5명 등 총 1,233명이 참여했습니다.

영역 이슈 GRI page

환경  기후변화 대응 및 온실가스 감축
201-2, 302-1~5,  

305-1~7
21~23p, 78~79p

사회

+

고객가치

 인권존중 및 보호 2-26, 406-1 24~31p

 안전한 근무환경과 고객 시설 제공 403-1~10 32~39p

임직원 역량개발 및 일하기 좋은 조직문화 401-1~3, 404-1~3 40~44p

 개인정보 보호 418-1 45~49p

거버넌스  준법·윤리경영 강화 2-27, 205-1~3, 206-1 50~54p
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중요 이슈 영향 및 위기·기회 분석

호텔롯데는 주요 실무자들이 참여하는 워크숍을 개최하여, 중요 이슈 도출 프로세스에 따라 선정된 6개 중요 이슈를 비즈니스 가치사슬 전반에 적용하기 위한 방안을 논의하였습니다. 또한, 이를 바탕으로 호텔롯데가 환경, 사회, 사람, 

경제에 미치는 영향과, 이러한 영향(Impact)이 향후 경영 활동에 가져올 수 있는 위기(Risk)와 기회(Opportunity)를 종합적으로 분석하였습니다. 

영역 환경 사회 & 고객가치 거버넌스

주제
기후변화 대응 및  

온실가스 감축
인권존중 및 보호

안전한 근무환경과  

고객 시설 제공

임직원 역량개발  

및 일하기 좋은 조직문화
개인정보 보호 준법·윤리경영 강화

영향

Out → In

• �탄소중립 및 온실가스 감축 

의무화, 기후변화로 인한 재난 

위기 증가

• �글로벌 인권 기준 상승 및  

DEI* 증진 문화 확산

• �팬데믹 및 재난 발생, 법·제도 

강화 등의 외부 요인으로 인해 

엄격한 안전보건 기준 적용 필요

• �사회 전반의 DEI* 인식 확산 • �글로벌 수준의 정보보호 규제 

및 관리 기준 강화

• �윤리경영 및 컴플라이언스 관리 

기준 강화

In → Out

• �탄소중립 및 저탄소 비즈니스 

전환을 통해 기후위기 해결 

기여

• �인권경영 시스템 체계화를 

통해 사회적 신뢰 확보, 글로벌 

시장에서의 평판 상승

• �ISO 인증 취득 및 안전교육 강화 

등을 통해 고객 및 이해관계자 

신뢰도 상승

• �DEI* 내재화한 인재경영을 

통해 기업 생산성 및 

지속가능성 제고 가능

• �체계적인 정보보호 활동은 범죄 

예방 및 안전한 사회 구축에 

기여, 정보보호 역량이 기업 

신뢰도 제고로 이어짐

• �윤리경영 인증 및 컴플라이언스 

활동 확대를 통한 대외 신뢰도 

상승 가능

위기

비재무

• �탄소 감축 미흡할 경우 기업 

신뢰도와 브랜드 가치 하락

• �인권침해, 차별 등 사내 이슈 

발생 시 평판 하락 및 대외 

이미지 실추

• �안전사고·보건 이슈 발생 시 기업 

평판 및 고객·임직원·협력사의 

신뢰도 & 만족도 하락

• �불공정 평가 및 승진, 교육 기회 

제한 발생 시 직원 불만 및 이탈 

발생

• �개인정보 유출 사고 발생 시  

기업 신뢰도 저하, 

이해관계자의 불신 확산

• �위반 사례 발생 시 기업 평판 

훼손과 이해관계자 신뢰 저하 

발생 가능

재무

• �온실가스 감축 설비 및 친환경 

인프라 구축 위한 투자 비용 

증가

• �법률 위반, 인권 관련 민원 

발생에 따른 소송 및 규제 대응 

비용 증가

• �재해·사고 발생 시 법률적 소송, 

보상, 수습 비용 증가 및 고객 

감소로 인한 수익 감소 발생 가능

• �인사·노무 이슈로 인한 법적 

분쟁, 사고 처리 비용 및 운영 

차질 발생 가능

• �보안 사고 발생 시 대응, 수습 및 

법률적 책임 이행에 따른 비용 

증가와 고객 이탈로 인한 매출 

감소 발생 가능

• �법적 분쟁, 규제 위반에 따른 

소송 및 과징금 등 비용 증가 

가능성 존재

기회

비재무

• �탄소중립 실현함으로써 

브랜드 평판, ESG 평가 상승

• �인권 기반의 기업문화 구축을 

통해 글로벌 평가와 브랜드 

신뢰도 제고

• �체계적인 안전관리 및 예방활동 

시 기업 신뢰도 향상에 기여 및 

이해관계자 만족도 상승

• �구성원 만족도와 충성도 

향상으로 조직의 결속력 강화 

및 장기 근속 유도

• �철저한 정보보호 활동을 통한 

브랜드 이미지 및 이해관계자 

신뢰도 향상

• �윤리경영 내재화를 통한 기업 

이미지 및 사회적 책임 인식 

제고 가능, 이해관계자 만족도 

향상

재무

• �에너지 절감, 고효율 설비 

도입 통해 전력 및 난방비 등 

운영 비용 절감

• �인권 리스크 사전 예방을 통한 

사고 대응 비용 절감 및 리스크 

회피

• �안전·보건 사고 예방을 통해 

잠재적 손실 비용 감소

• �직무 몰입도 향상과 이직률 

감소 통해 인건비 효율성과 

운영 안정성 확보 가능

• �보안 리스크 예방에 따른 사고 

처리 비용 절감 및 고객 신뢰도 

증가에 따른 수익 증가

• �리스크 사전 예방을 통해 위법 

사례 대응 비용 절감

* DEI(Diversity, Equity, Inclusion): 다양성, 형평성, 포용성
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< 보고체계 >

호텔롯데 이사회

대표이사 및 ESG 위원회

환경 담당부서

부의/보고 안건 승인 부의/보고 안건 상정

목표 및 전략 검토/승인 목표 및 성과보고

< 실행 체계 >

Plan • 환경경영방침 목표/계획01

Do • 지원 및 운영02

Check • 성과 평가03

Action • 개선 및 조치04

기후변화 대응 및 온실가스 감축

호텔롯데는 롯데그룹의 <2040 탄소중립> 선언을 이행하기 위해 전 사업부가 온실가스 감축 전략을 수립하

고 이를 단계적으로 추진하고 있습니다. 앞으로도 호텔롯데는 기후위기에 따른 리스크와 기회를 명확히 인식

하고, 온실가스 배출을 체계적으로 관리함으로써 탄소중립 목표를 달성하기 위해 지속적으로 노력하겠습니다.

거버넌스

실행 목표 및 전략

2040 호텔롯데 탄소중립 로드맵

기후변화로 인한 지구 온난화 문제가 심각해지면서, 폭염, 홍수, 가뭄 등 자연재해의 빈도가 증가하고 있습니

다. 이에 따라, 기후변화에 주요 영향을 미치는 온실가스 배출을 줄이는 것은 글로벌 기업들에게 시급하고 중

요한 과제로 떠오르고 있습니다. 호텔롯데는 사업 전반에서 온실가스 배출량을 체계적으로 관리하고 있으며, 

장기적으로는 탄소중립 목표를 달성하기 위해 다양한 실천 과제를 단계적으로 수행하고 있습니다.

구분 면세 호텔앤리조트 월드

단기(~2025)

• �재생에너지 전환 방안 검토

• �탄소 집약도 관리

• �사업장별 환경 TF를 통한 

에너지 사용량 관리 및 에너지 

효율 장비 도입

• �사업장 내 재생에너지 도입

• �노후 시설 개선 및 에너지 

효율화

중기(~2030)

• �탄소중립 달성을 위한  

전략적 투자 검토

• �태양광 및 에너지 효율화  

설비 확충

• �재생에너지(태양광 발전)  

도입 가능 사업장 검토 및 확장

• �사업장 재생에너지 설비 확충

장기(~2040) • 탄소 배출량 지속 관리를 통한 탄소중립 달성

|   2024년 온실가스 감축 계획 및 실적

|   호텔롯데 법인 탄소배출량

구분 감축 계획 감축 실적 목표대비 달성률

롯데면세점 804 844 105%

롯데호텔앤리조트 2,579 4,645 180%

롯데월드 1,425 1,676 118%

계 4,808 7,165 149%

(단위: tCO2-eq)

이슈 중요성

*호텔롯데 탄소중립 로드맵은 Scope 1, 2 배출량 기준으로 수립함

(단위: 만 톤)

* 순배출량과 흡수량을 같게 한 실질 배출량/롯데그룹 목표 달성 기한

18

16

14

12

10

0
2018(기준 연도) 2020 2030 2040*(예상) 

16.41

13.67

10.67

2018년 배출량 기준의

35%

탄소중립 달성

Carbon 
Neutrality

그룹 목표에 맞춘 2040 탄소중립 목표 설정 및 단계적 추진
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기후변화 대응 및 온실가스 감축

환경경영 내재화

호텔롯데는 2024년 국내 전 사업장에서 환경경영시스템(ISO 14001) 

인증을 완료하며, 전사 차원의 환경 관리 체계를 강화하였습니다. ISO 

14001은 조직이 환경 리스크를 사전에 식별·관리하고, 지속적인 개선을 

통해 환경 성과를 향상시킬 수 있도록 지원하는 국제 표준입니다. 호텔롯

데는 이 인증을 기반으로 각 사업장의 환경 리스크를 체계적으로 관리하

고 있으며, 법적 요구사항을 준수하는 것은 물론, 환경 성과를 지속적으

로 개선할 수 있는 기반을 마련하였습니다. 특히, 호텔, 면세점, 테마파크 

등 각 사업 특성에 맞춘 맞춤형 환경 관리 계획을 수립·운영하고 있으며, 

에너지 효율 개선, 폐기물 감축, 수자원 관리 등 다양한 활동을 전개하고 

있습니다.

또한, 호텔롯데는 2024년 글로벌 기후변화 대응을 강화하기 위해 

CDP(Carbon Disclosure Project, 탄소정보공개프로젝트) Climate 

Change(기후변화) 항목에 응답하였으며, 그 결과 Management 등급

인 B등급을 획득하였습니다. CDP는 전 세계 주요 기업을 대상으로 기후

변화, 산림, 수자원 등 환경 이슈에 대한 정보 공개 수준과 대응 성과를 평

가하는 글로벌 비영리기관입니다. 호텔롯데는 이번 등급 획득을 통해 기

후변화 관련 리스크를 체계적으로 관리하고, 온실가스 배출량 감축과 기

후변화 적응을 위한 노력을 대외적으로 인정받았습니다. 이를 기반으로 

호텔롯데는 앞으로도 글로벌 환경 리더십을 강화하고, 보다 높은 수준의 

기후변화 대응을 위한 목표 설정과 이행을 지속해 나갈 계획입니다.

재생에너지 확대 및 활용

롯데면세점은 2021년부터 2022년까지 약 2년간 인천 영종도 통합물

류센터 두 곳의 지붕에 총 2,900여 장의 태양광 발전 패널을 설치했습

니다. 제1통합물류센터는 2021년 11월 12일 준공되어 2024년 한 해 

동안 1,124MWh의 전력을 생산하였고, 제2통합물류센터는 2022년 

10월 준공되어 같은 기간 520MWh의 전력을 생산하였습니다. 2024

년 두 곳에서 총 1,644MWh의 전력을 생산하여 약 380백만 원의 에너

지비용을 절감하였으며, 이는 약 751tCO2-eq의 온실가스 배출을 감축

하는 효과입니다. 

또한 롯데면세점은 2021년 국내 면세점 업계 최초로 친환경 전기 보세

운송 차량을 도입하였으며, 이후 2023년 2월에는 1톤 물류 트럭 4대를 

동시에 충전할 수 있는 전기차 충전소를 구축하였습니다. 2024년 기준, 

총 8대의 전기차가 영종도 물류센터와 공항, 시내 면세점 간 물류 운송에 

투입되어 친환경 물류 체계를 운영하고 있습니다. 2024년 전기차 충전

량은 198MWh로 이를 통해 약 47백만 원의 에너지비용을 절감하였으

며, 이는 약 91tCO2-eq의 온실가스 배출을 감축 효과입니다.

롯데호텔앤리조트는 재생에너지의 자가소비 및 판매를 통해 온실가스 

감축에 기여하고 있습니다. 2024년에는 L7명동, L7홍대, L7강남, 명

동시티호텔, 구로시티호텔, 울산시티호텔에서 운영 중인 지열발전 시

스템을 통해 총 1,602Gcal의 에너지를 생산하였고, 제주호텔, 울산호

텔, L7명동, L7강남, 명동시티호텔, 대전시티호텔의 태양광 발전을 통해 

166MWh의 전력을 생산하였습니다. 2024년 한 해 동안 지열 및 태양

광 발전을 통해 자가 소비한 전력량을 온실가스 배출량으로 환산하면 약 

926tCO₂-eq에 해당합니다. 특히 울산호텔은 태양광 설비를 통해 생산

한 전력을 한국전력공사에 판매하고, 한국에너지공단으로부터 REC(재

생에너지공급인증서)를 발급받아 추가적으로 약 7.35tCO₂-eq의 온실

가스 감축 성과를 달성하였습니다. 

01

02실행 성과 |   호텔롯데 신재생에너지 발전량

건물/설비 에너지 효율 개선

롯데호텔앤리조트는 에너지 효율 개선을 통한 온실가스 감축을 위

해 노후 설비 교체 및 유지보수 작업을 지속적으로 수행하고 있습니

다. 2024년에는 울산호텔과 제주리조트에서 객실용 냉동기 및 에어

컨 교체 공사를 실시하여 냉난방 효율을 향상시켰으며, 각 사업장에서

는 기계설비의 성능을 유지하고 에너지 효율을 극대화하기 위해 부속

품 교체, 정비 공사, 세관 작업을 정기적으로 실시하고 있습니다. 또한, 

BOH(Back of House) 영역의 LED 조명 교체 작업도 전 사업장에서 

단계적으로 추진 중이며, 매년 교체 면적을 확대하여 에너지 절감을 실

현하고 있습니다. 이를 통해 에너지 사용량을 줄이고 탄소 배출 저감에 

기여하는 것은 물론, 시설의 수명을 연장하고 장기적인 운영 효율성도 

강화하고 있습니다. 

03

■  태양광발전량(TJ)        ■  지열발전량(TJ)

	 신재생에너지 집약도(TJ/조 원)

(TJ) (TJ/조 원)

*집약도: 신재생에너지 발전량 / 별도기준 매출액

10.0 

8.0 

6.0 

4.0 

2.0

-

2.50 

2.00 

1.50 

1.00 

0.50

- 
2022년 2023년 2024년

6.0

6.9

6.7

6.3
6.7

7.7



23OVERVIEW APPENDIXSUSTAINABLE JOURNEY ESG FACTBOOKHOTEL LOTTE MESSAGE FROM THE CEO

기후변화 대응 및 온실가스 감축

롯데월드는 워터파크 내 기존 가스보일러를 전기 기반 히트펌프로 전환하여 온실가스 감축에 기여하고 있습니

다. 이번 설비 교체는 야외 파도풀 아일랜드 3개소에 각각 30HP 용량의 히트펌프를 설치하여 성수기 동안 야외 

구역의 체온유지 풀장에 필요한 스팀을 공급하는 방식으로 운영하고 있습니다. 이는 기존 LNG(가스) 보일러를 

전기 히트펌프로 전환한 것으로, 연간 약 4천7백만 원의 수도광열비를 절감하였으며, 이는 약 108tCO2-eq의 

온실가스를 감축한 효과에 해당합니다.

호텔롯데는 온실가스 배출권 거래제에 따라 유상 할당 업체로 지정되어 매년 배출되는 온실가스 배출량을 정부

에 보고하고 있으며, 부족한 배출권은 구매를 통해 상쇄하고 있습니다. 아울러, 2040년 탄소중립 중장기 목표

를 달성하기 위해 신재생에너지 도입을 적극적으로 검토하고 있으며, 이를 위해 유관 부서와 협의를 통해 도입 

가능 사업장을 선정할 예정입니다. 또한, 임원 및 사업장 업무용 차량을 전기자동차로 전환하여 이동 배출원에

서 발생하는 온실가스 배출량을 감축하고 전기차 충전소를 추가 설치하여 전기차 이용 고객의 편의성도 높이겠

습니다. 이와 함께 해외 사업장의 에너지 사용량도 체계적으로 관리할 예정입니다. 직영 사업장을 시작으로 위탁 

사업장까지 점진적으로 에너지 관리 시스템을 확대 적용함으로써 운영 효율성을 높이고, 지자체 및 정부의 보조

금 지원사업을 적극 도입하여 정량적이고 신뢰도 높은 방식으로 온실가스를 감축할 계획입니다. 호텔롯데는 이

러한 노력을 통해 저탄소 경영을 실천하고, 지속 가능한 미래를 위한 기후변화 대응에 앞장설 것입니다.

향후 계획

2024년에 롯데월드워터파크 김해에 히트펌프(Heat Pump)를 설치했다고 하는데 히트펌프가 

무엇인가요?

쉽게 설명하면 가정에 있는 에어컨 실외기입니다. 그런데 다른 점은 에어컨 실외기는 찬바람을 집안

으로 보내고 뜨거운 바람은 밖으로 그냥 버리는데, 히트펌프는 뜨거운 바람도 모아서 에너지원으로 

사용하는 것입니다.

롯데월드워터파크에 설치된 히트펌프는 어디에서 어떤 기능을 하고 있나요?

현재 직원 기숙사와 워터파트 체온유지풀에 설치되어 있습니다. 처음에 이것을 설치한 이유는 기숙

사와 체온유지풀에서 온수를 많이 사용하는데 도시가스 비용이 너무 많이 나와서 전기온수기로 교

체했다가 전기 사용량도 만만치 않아서 히트펌프를 시범적으로 사용해 봤는데 효과가 좋아서 현재 

온수를 공급하고 동시에 에어컨 기능도 하고 있습니다.

히트펌프가 에너지 효율이 어느 정도 좋은가요?

전기온수기에 비해서 3~7배 정도 효율이 좋습니다. 전기온수기는 단순히 온수만 생산하지만, 히트

펌프는 냉방, 제습, 온수 공급 등 여러가지 기능을 하기 때문에 적합한 위치와 필요만 잘 찾으면 굉장

히 좋은 에너지 효율을 올릴 수 있습니다.

에너지 절감과 효율 개선을 위해 앞으로의 과제와 계획은 무엇인가요?

히트 펌프를 설치할 때도 그랬지만, 어떤 시설과 설비를 했을 때 유지 관리에만 신경 쓰는 것이 아니

고 더 좋은 방법은 없을까를 계속 고민하고 있습니다. 에너지 사용을 줄이는 것은 비용도 절약되지

만, 환경에도 당연히 좋은 것이니까요. 그래서 설비 관련 협력업체와 많은 고민과 연구를 하고 있습

니다. 태양광을 포함한 재생에너지 발전이라든지 여름철 뜨거운 모래에서 나오는 열을 활용하는 방

법들을 계속 연구하고 있습니다. 새로운 것을 계속 실험하고 시도하다 보면 좋은 결과가 나올 것이

라고 기대하고 있습니다.

Q

Q

Q

Q

어떻게 하면 에너지를 줄일 수 있을까 항상 고민하고 있습니다.

롯데월드워터파크 김해 조윤제 대리

롯데월드 히트펌프 히트펌프를 이용한 체온유지 온수풀

|   월드 히트펌프 도입

에너지 비용 절감효과

4747백만 원/년

환산 감축효과

108108 tCO2-eq/년

Interview
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호텔롯데는 관광·서비스업의 특성상 다양한 이해관계자와의 접점이 많은 점을 고려하여, 사업 전반에 걸쳐 

글로벌 기준에 부합하는 인권경영체계를 정립하고 실질적인 실행력을 강화해 나가고 있습니다. 특히 인권 침

해 가능성을 사전에 예방하고, 존엄성과 다양성이 존중받는 근무환경을 조성하기 위해 지속적으로 관리 체계

를 고도화하고 있습니다. 앞으로도 호텔롯데는 인권경영을 단기 과제가 아닌 장기적인 관점에서 실행해야 한

다는 점을 인식하고, 인권존중과 보호를 기업 경영의 최우선 가치로 삼아 실천해 나가겠습니다. 

인권존중 및 보호

호텔롯데는 실효성 있는 인권경영 실현과 글로벌 수준의 인권경영체계 구축을 목표로, 2023년부터 인권영

향평가를 단계적으로 시행해 왔습니다. 본 평가는 2024년에도 연속적으로 진행되었으며, 롯데면세점, 롯데

호텔앤리조트, 롯데월드의 국내 사업장을 대상으로 정규직, 비정규직, 파트타임 직원을 포함한 전 임직원이 

참여하였습니다. 초기 단계에서는 전 임직원을 대상으로 인권경영 현황에 대한 설문조사를 실시하였고, 이후 

사업부별, 성별, 연령, 직급 등 다양한 기준에 따라 표적 집단을 선정하여 1:1 심층 인터뷰를 진행하였습니다. 

이를 통해 『인권경영 5대 우선 개선과제』를 도출하였으며, 해당 과제는 향후 인권경영 정책 수립 및 실행의 

핵심 지표로 활용되고 있습니다. 

2025년에는 2024년에 도출된 개선 과제의 실행 성과를 점검하는 방식으로 인권경영의 성과를 평가했습

니다. 평가 과정은 관련 부서 실무 담당자와의 인터뷰를 통해 이행 현황을 파악하였으며, 개선 성과에 대한 검

증은 외부 전문 기관이 수행함으로써 객관성과 신뢰성을 확보하였습니다.

2024년 인권경영 실행 성과 평가

구분 목표 및 전략

단기(~2025)
• �UN 기업과 인권 이행지침에 따른 인권경영 및 인권영향평가 제도화

• �인권영향평가 정례화 및 개선 과제 도출, 실행성과 점검 진행

중장기(~2030)
• 글로벌 리딩 기업 수준의 인권경영 실효성 달성

• �인권경영 확대: 사내 협력사 및 공급망 인권경영 확대 검토

< 보고/의사결정 체계 >

호텔롯데 이사회

대표이사 및 ESG 위원회

인권경영 ESG 실무협의체

부의/보고 안건 승인 부의/보고 안건 상정

목표 및 전략 검토/승인 목표 및 성과보고

< 실행 프로세스 >

실사 • 인권영향 실사 및 평가01

과제 • 중요 실행과제 선정02

실행 • 과제 실행03

평가 • 과제 실행 성과 평가04

인권경영 프로세스 구축

• �전 임직원 인권영향 평가

- �UN 기업과 인권 이행 지침 

체크리스트 점검

- �전 임직원 설문조사

- �심층 전화 인터뷰 진행

• �개선과제 도출

- �관련부서 워크숍 진행

• �경영진·이사회 보고

- �평가 결과 및 과제 보고

• �인권경영보고서 발간

2023~2024년

인권경영 실효성 제고

2025년

• �실효성 있는 인권영향평가 

설계 및 시행

- �사업부별 이전년도 실행과제 

이행성과 점검

- �과제별 실무부서 FGI 진행

• �개선과제 도출

• �경영진·이사회 보고

• �지속가능성보고서 내 성과 

보고

인권경영 내재화

중장기 계획

• �인권영향평가 정례화 및  

제도적 내재화

- �정기적 평가 주기 설정

- �설문조사 시행 주기 등 표준화된 

운영 프로세스 수립   

• �인권영향평가 적용 범위  

점진적 확대 검토

거버넌스

실행 목표 및 전략

이슈 중요성
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인권존중 및 보호

인권경영 정책

호텔롯데에 속한 롯데면세점, 롯데호텔앤리조트, 롯데월드는 고객, 임직원, 파트너사 임직원, 지역사회 주민 등 호텔롯데의 모든 이해관계자 뿐만 아니라 전 세계인의 인권을 존중하고 보호합니다. 호텔롯데는 글로벌기업으로써 「UN 

세계인권선언」 , 「UN 기업과 인권 이행지침」 , 「OECD 다국적기업 가이드 라인」 , 「ILO 노동원칙」 등의 글로벌 인권, 노동원칙을 지지하며 대한민국 뿐만 아니라 미국, 일본, 중국, 호주, 러시아, 베트남, 우즈베키스탄 등 글로벌 사업장에 

위치한 각국의 인권 및 노동 관계 법규를 준수합니다. 특히, 인권을 존중하고 보호하는 성숙한 기업운영과 조직문화를 만들기 위해 인권경영 정책을 수립하고 이를 실천하고 있습니다. 호텔롯데의 인권경영 정책은 각 사업부의 인터넷 

홈페이지를 통해 이해관계자 모두에게 공개되어 있습니다. (단, 일부 내부 규정은 임직원에게만 공개하고 있습니다.)

정책·규정 명칭 대상 및 범위 개요 링크

지속가능경영 통합 원칙

호텔롯데의 

모든 이해관계자

호텔롯데 지속가능경영의 비전과 의지를 담은 통합원칙으로 ①인권경영원칙을 포함하여 ②윤리·준법경영, ③안전 및 보건, ④환경경영,  

⑤고객, ⑥파트너사 지속가능경영 협력, ⑦유니버설 & 포용적 디자인/서비스 등의 내용을 포함하고 있습니다. 

바로가기

인권경영원칙

지속가능경영 통합 원칙의 하부 원칙인 「인권경영원칙」은 ①인권존중, ②결사의 자유 및 단체교섭의 권리 보장, ③강제노동금지,  

④차별금지, ⑤아동노동금지, ⑥직장내 성희롱 및 괴롭힘 금지, ⑦근로조건 준수, ⑧DEI(Diversity: 다양성, Equity: 형평성,  

Inclusion: 포용성)가치존중 및 문화 정착, ⑨학령기 근로자 관리, ⑩근로시간, ⑪임금,  ⑫구성원 개인 정보 보호, ⑬인권교육,  

⑭인권영향평가와 실사 등의 항목으로 구성되어 있습니다.

안전경영 원칙 및 내규 호텔롯데의 모든 사업장
지속가능경영 통합 원칙의 하부 원칙으로 「안전 및 보건 원칙」이 구성되어 있으며 각 사업부별로 「안전보건경영방침」  및  「안전보건 관리 

규정」 등의 내규를 수립하여 생명과 안전, 건강을 지키는 안전경영을 실천하고 있습니다.

윤리·준법경영 원칙 및 내규

호텔롯데의 임직원

지속가능경영 통합 원칙의 하부 원칙으로 「윤리·준법경영원칙」이 포함되어 있으며 사업부별로 「윤리강령」 , 「준법규정」  등의 내규를 

수립하여 윤리·준법 경영을 실천하고 있습니다.

인사 정책 및 내규
지속가능경영 통합 원칙 중 「인권경영원칙」에 차별금지 조항을 포함하고 있으며, 사업부별로 「인사 내규」를 수립하여 채용, 승진, 보상, 

처벌에 차별을 두지 않고 있습니다. 
내부직원 공개

정보보호 원칙 및 내규
호텔롯데의 

모든 이해관계자
「지속가능경영통합원칙」  및 사업부별 「정보보호규정」을 수립하여 고객 및 이해관계자의 정보를 안전하게 관리하고 있습니다. 내부직원 공개

https://www.hotellotte.com/ko/esg/archive/reports/125?page=1
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지속가능경영 주요 성과

자원 순환 및 폐기물 감축

롯데면세점은 물류 운송 과정과 면세품 판매 시 발생하는 폐기물 감축을 

위해 다양한 노력을 기울이고 있습니다. 최근 면세 주류 병 수 제한이 완

화되어 구매율이 증가함에 따라, 와인류에 한해 비닐 에어캡 대신 주류용 

종이 파우치를 도입하여 사용하고 있습니다. 향후에는 주류 전 품목으로 

적용 범위를 확대할 계획입니다. 또한, 물류센터에서 사용 중인 스티로폼 

박스 포장용 완충재를 재활용 가능한 소재로 교체하기 위한 대체 소재 연

구도 진행하고 있습니다. 

또한 폐건전지의 분리배출을 활성화하기 위해 사무공간 내 폐건전지 수

거 체계를 구축하고 있습니다. 2024년 4월부터 본부 사무실 및 전국 영

업점 총 9개소에 폐건전지 분리수거함을 설치하고, 사내 게시판을 통해 

설치 위치를 공지하였습니다. 그 결과, 약 8개월간 총 589개의 폐건전

지(AA 및 9V 등)를 수거하여, 유해 폐기물의 적정 처리에 기여하고 있

습니다. 롯데면세점은 앞으로도 일상에서 실천할 수 있는 자원순환 활동

을 확대하고, 유해 폐기물로 인한 환경 피해를 예방하기 위한 임직원 인

식 개선 활동을 지속적으로 추진해 나갈 계획입니다.

롯데호텔앤리조트는 2024년 4월부터 E-순환거버넌스와 업무협약

(MOU)을 체결하고, 전국 호텔, 리조트, 골프장에서 노후 전자제품의 교

체 시점마다 이를 기부하는 폐전자제품 순환 프로젝트를 운영하고 있습

니다. 이 프로젝트를 통해 8개월간 냉장고, 모니터, 컴퓨터 등 다양한 생

활·사무용 전자기기 40톤이 수거되었습니다. 수거된 제품은 E-순환거버

넌스의 친환경 공정을 거쳐 전기·전자 원료로 재활용되며, 발생한 수익은 

초록우산어린이재단에 기부되어 사회적 가치로 환원될 예정입니다. 이

는 단순한 폐기물 처리에서 나아가, 자원 순환, 온실가스 저감, 사회공헌

을 동시에 실현하는 ESG 실천 사례로 평가받고 있습니다. 2025년에는 

프로젝트의 범위를 확대하고 임직원 참여를 적극 유도하여, 자발적 ESG 

실천 플랫폼으로 자리잡을 수 있도록 운영할 계획입니다. 롯데호텔앤리

조트는 ‘일상 속 작은 실천이 지구를 지키는 큰 변화로 이어질 수 있다’라

는 믿음 아래, 전 구성원이 함께 순환경제 문화를 조성하고, 탄소중립을 

실현할 수 있는 기반을 지속적으로 마련해 나갈 예정입니다.

롯데월드는 지속 가능한 환경 경영을 실현하기 위해 다양한 친환경 활동

을 전개하고 있습니다. 특히, 수자원 관리의 효율성 제고를 위해 우수(빗

물) 재활용 시스템을 적극 도입하고 있으며, 2022년에는 중수 플랜트 

저장시설과 외부 공작물 주차장을 연결하는 우수 전용 배관을 설치하여 

우수 재활용 인프라를 구축하였습니다. 이와 함께, 웰빙센터 주 기계실 

내 미사용 중수 저수조를 재활용하여 우수 저장 용량을 기존 184톤에서 

384톤으로 확대하였으며, 이를 통해 침수 피해를 예방하는 효과를 거두

었습니다. 2024년 기준 총 7,185톤의 우수를 재활용하였으며, 재활용

된 우수는 화장실, 청소용수, 조경용수 등 다양한 용도로 활용되고 있습

니다. 롯데월드는 앞으로도 우수 재활용 인프라를 지속적으로 확충하고, 

자원 효율성과 환경 보호를 동시에 실현할 수 있는 수자원 관리 체계를 

강화해 나갈 계획입니다.

01

주류용 종이 파우치

롯데월드 중수 플랜트
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Statement of use ㈜호텔롯데는 GRI Standards 2021을 기준으로 2024년 1월 1일부터 2024년 12월 31일까지의 데이터를 보고합니다. 2024년부터 이어지는 일부 정성적 성과는 2025년 1분기 성과까지 포함하였습니다.

GRI used GRI 1: Foundation 2021

Applicable GRI Sector Standards 발간일 기준 ㈜호텔롯데의 주요 산업에 해당하는 '관광숙박업·호텔업’에 대한 산업 부문 표준 미발간으로 적용하지 않았습니다.

GRI STANDARDS INDEX

GRI 표준 공개 항목 보고 위치 생략 사유 비고

General disclosures

GRI 2: General

Disclosures 2021

2-1 조직 세부 정보 6p

2-2 지속가능경영보고서에 포함된 기업 목록 2p

2-3 보고 기간, 주기 및 문의처 2p

2-4 정보의 재작성 - 해당 페이지에 별도 주석으로 설명

2-5 외부 검증 80p

2-6 활동, 가치사슬, 기타 사업 관계 8-11p

2-7 임직원 66p

2-8 임직원이 아닌 노동자 66p

2-9 거버넌스 구조 및 구성 14-15p

2-10 최고 거버넌스 임명 및 선정 14p

2-11 최고 거버넌스 기구 의장 14-15p

2-12 영향 관리에 대한 최고 거버넌스 기구 역할 14, 16p

2-13 영향 관리에 대한 책임 위임 14, 16p

2-14 지속가능경영보고에 대한 최고 거버넌스 기구 역할 14, 16p

2-15 이해관계 상충 14p, 제52기 사업보고서 182-184p

일반 공개항목(General Disclosures)

https://dart.fss.or.kr/dsaf001/main.do?rcpNo=20250331003708


https://dart.fss.or.kr/dsaf001/main.do?rcpNo=20250331003708
https://dart.fss.or.kr/dsaf001/main.do?rcpNo=20250331003708
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GRI 표준 공개 항목 보고 위치 생략 사유 비고

Material topics
6. 준법·윤리경영 강화

GRI 3: Material Topics 2021 3-3 중대성 주제 관리 20p, 50-54p, 63p, 68p

GRI 205:  

Anti-corruption 2016

205-1 부패와 관련된 리스크를 평가한 사업장 63p 징계 또는 조치 적발 사항 없음

205-2 반부패 정책 및 절차에 대한 소통 및 훈련 63p

205-3 확인된 부패사건과 이에 대한 조치 제52기 사업보고서 404-405p

GRI 206: Anti-competitive 

Behavior 2016
206-1 반경쟁 행위, 독점 행위에 대한 법적 조치 제52기 사업보고서 404-405p

중요 이슈(Material Topic)

GRI 표준 공개 항목 보고 위치 생략 사유 비고

Non-Material topics

GRI 201: Economic 

Performance 2016

201-1 직접적인 경제 가치 생성 및 분배 62p

201-3 확정급여형 퇴직연금제도 및 기타 은퇴지원 제도 63p

GRI 202:  

Market Presence 2016

202-1 중요 사업장이 위치한 지역의 최저 임금과 비교한 성별 초임 임금 비율 63p

202-2 중요 사업장의 현지에서 고용된 고위 관리자의 비율 63p

GRI 203: Indirect Economic 

Impacts 2016
203-2 주요 간접 경제 효과 59-60p

GRI 207: Tax 2019

207-1 조세에 대한 접근법 54p

207-2 조세 거버넌스, 통제 및 리스크 관리 54p

207-3 이해관계자 참여 및 조세 문제 관리 54p

207-4 국가별 보고 63p

중요 이슈 외(Non-Material Topic)

GRI STANDARDS INDEX

https://dart.fss.or.kr/dsaf001/main.do?rcpNo=20250331003708
https://dart.fss.or.kr/dsaf001/main.do?rcpNo=20250331003708
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GRI 표준 공개 항목 보고 위치 생략 사유 비고

Non-Material topics

GRI 303:  

Water and Effluents 2018

303-1 공유자원으로써 물과의 상호작용 75p

a. 직접 물 관련 영향

호텔앤리조트: 객실 내 고객 위생 관련 직접적인 사용, 영업장(식음업장) 조리, 리조트 

워터풀 등의 물 관련 서비스, BOH 공간 직원 샤워시설

월드: 어드벤처 라이드 및 분수, 급탕, 주방, 화장실(세면대)

b. 물 관련 영향 식별: 데이터 관리

c, d. 물 관리, 지역 연계

호텔앤리조트: 적절한 용수 공급을 위한 시설 등의 관련 사안 위탁 처리, 서울 세탁 

공장 폐수처리시설 운영

월드: 중수플랜트(중수 재활용): 영업 환경에서 소비되는 용수를 재활용

면세: 해당사항 없음

303-2 방류 관련 영향 관리 75p 용수 사용 후 하수종말처리장으로 방류되어 환경기준에 따라 처리됨

303-3 취수 64p

303-4 방류 64p

303-5 소비 64p

GRI 304: Biodiversity 2016
304-1 보호구역 및 생물다양성 가치가 높은 지역 내 또는 그 인근에서  

소유/임대/운영되는 사업장
75p

생물다양성 측면에서 중요한 지역: 

생태, 경관 보전지역, 습지보호지역, 자연공원, 야생생물 보호구역, 상수원 보호구역, 

생물권 보전지역(‘동’단위 소재지 기준 사업장 공개)

면세: 월드타워점(서울/송파구 잠실동), 제주공항점(제주/용담동)

호텔앤리조트: 시그니엘 서울, 롯데호텔 월드(서울/송파구 잠실동), 시그니엘 부산 

(부산/해운대구 중동), 롯데호텔 제주, 롯데리조트 제주 아트빌라스, 스카이힐CC 제주 

(서귀포/색달동), 롯데시티호텔 대전(대전/유성구 도룡동), 롯데시티호텔 울산(울산/ 

남구 달동), 롯데시티호텔 제주(제주/연동), 롯데리조트 속초(속초/대포동)

월드: 본사, 롯데월드 어드벤처 서울, 서울스카이, 롯데월드 아쿠아리움(서울/송파구 

잠실동)

GRI 306: Waste 2020

306-1 폐기물 생성 및 폐기물이 미치는 중요 영향 75p

면세: 주요 폐기물이 통합물류센터 내 상품의 적치 과정 중 발생

호텔앤리조트, 월드: 조직의 활동 및 사업장을 방문하는 고객의 서비스 이용 과정에서 

발생

306-2 중요 폐기물 영향 관리 55p, 75p

사업장별 적법 처리업체를 통해 처리하고 데이터는 올바로시스템을 통해 관리하며, 

면세점 임대사업장의 경우 임대인을 통해 총괄 계약 형식으로 관리하므로 직접적인 

데이터 수집은 제한적(가능한 경우 단위면적에 따른 비용 등으로 환산 중)

306-3 생성된 폐기물 65p

306-4 재활용 처리되는 폐기물 65p

306-5 폐기처리되는 폐기물 65p

중요 이슈 외(Non-Material Topic)

GRI STANDARDS INDEX
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가입 협회 제작에 도움주신 분들

구분 가입 협회

롯데면세점 한국면세점협회

롯데호텔앤리조트

한국표준협회, 한국PCO협회, 한일경제협회, 한국경제인협회, 한국경영자총협회, 

서울상공회의소, 한국골프장협회, 한국휴양콘도미니엄경영협회,

한국개인정보보호책임자협의회, 한국CPO포럼, 한국호텔업협회, 한국침해사고대응팀협의회

롯데월드
한국테마파크협회, 한국박물관협회, 한국소방안전원(구 한국소방안전협회), 대한간호협회, 

한국무역협회, 한국표준협회

구분 제작에 도움주신 분들

롯데면세점 대외협력팀, 환경안전팀, 경영지원부문, 정보보호부문, 법무팀, 윤리경영팀

롯데호텔앤리조트 커뮤니케이션팀, 경영지원부문, 안전지원부문, 정보보호부문, 법인지원부문, 컴플라이언스실

롯데월드
안전경영팀, 윤리경영팀, 정보보안팀, 커뮤니케이션팀, 컴플라이언스실, 경영지원부문, 

파크운영팀, 워터파크 시설지원팀



(주)호텔롯데

www.hotellotte.com
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