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กอง บก. ขอกล่าวสวัสดีท่านผู้อ่าน “จดหมายข่าว

เพื่อการเตือนภัยด้านมาตรฐาน” ส�าหรับบทความ

ที่น ่าสนใจประจ�าเดือนกรกฏาคม 2560 ทีมงาน  

Intelligence Unit ได้สรุปบทความเรื่อง ไอเอสโอ

หนุนธุรกิจปรับตัวด้วยมาตรฐาน ISO 22316  

และ รถไฟทกุขบวนตรงเวลาด้วย ISO/TS 22163: 

2017 Standard Warning ISO 50001 เครื่องมือ

หลกัเพือ่ปฏบิตักิารลดภาวะโลกร้อน และบทความ

เกี่ยวกับไอเอสโอพัฒนามาตรฐานใหม่ส�าหรับลูก

ค้าคอลล์เซนเตอร์

สดุท้ายนี ้ขอขอบคณุส�านกังานเศรษฐกจิอตุสาหกรรม 

ทีใ่ห้การสนบัสนนุงบประมาณด�าเนนิการโครงการสร้าง

ระบบข้อมูลและองค์ความรู้ ด้านมาตรฐานระบบการ

จัดการ และการเตือนภัย หรือ Intelligence Unit

กอง บก.

ไอเอสโอหนุน

ธุรกิจปรับตัว 

ด้วยมาตรฐาน  

ISO 22316

ความยืดหยุ่นหรือความสามารถในการปรับตัว

ท่ามกลางสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง เป็นหัวใจ

ส�าคัญของการด�าเนินธุรกิจที่ต้องการอยู่รอดใน

โลกที่ เปลี่ยนแปลงอยู ่ตลอดเวลา ไอเอสโอ

ตระหนักถึงความส�าคัญของเรื่องนี้ จึงได้พัฒนา

มาตรฐาน ISO 22316 ขึ้นมาเพื่อช่วยให้องค์กร

ส า ม า ร ถ ป รั บ ตั ว เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง ต ่ อ ก า ร

เปลี่ยนแปลงที่รออยู่เบื้องหน้า  

ISO 22316: 2017 - Security and resilience 

– Organizational resilience – Principles 

and attributes เป็นมาตรฐานที่ให้แนวทางการ

ท�างานส�าหรบัองค์กรเพือ่ช่วยให้องค์กรพสิจูน์ได้

ว่าจะมคีวามสามารถในการปรบัตวัและอยูร่อดใน

อนาคต ประกอบด้วยหลักการส�าคัญในราย

ละเอียด คุณลักษณะ และกิจกรรมที่สนับสนุน

องค์กรให้เกิดความยืดหยุ่น 

เจมส์ คราสต์ ผู้ประสานงานของคณะกรรมการ

วิชาการ ISO/TC 292  กลุ่มงาน WG 2 ซึ่งเป็น 

กลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่พัฒนามาตรฐานดังกล่าว ระบุ

ว่าการปรับปรุงองค์กรให้มีความยืดหยุ่น จะท�าให้

มั่นใจได้ว่าองค์กรจะไม่เพียงแต่สามารถสร้าง

ความคาดหวังในการตอบสนองความเสี่ยงที่อาจ

เกดิขึน้ได้เท่านัน้ แต่ยงัสามารถประสานการสร้าง

โอกาสให้เกิดขึ้นอีกด้วย

มาตรฐานนี้ให้มุมมองที่กว้างขวางที่สามารถขับ

เคลื่อนให้เกิดความยืดหยุ่นในองค์กร แต่หลาย

องค์กรมองข้ามเรื่องเหล่านี้ไป ดังนั้น มาตรฐานนี้

ปีที่ 7 ฉบับที่ 63 เดือนกรกฏาคม 2560
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จงึเป็นหนึง่ในหลกัการส�าคญัในการช่วยให้องค์กร

พัฒนาวัฒนธรรมที่สนับสนุนให ้ เกิดความ

ยืดหยุ่น ซึ่งมีการอธิบายคุณลักษณะขององค์กร

ที่ให้หลักการในการน�าไปปรับใช้ กิจกรรมที่ให้

แนวทางในการใช้งาน การประเมินผล รวมทั้งการ

สนับสนุนคุณลักษณะที่ท�าให้เกิดความยืดหยุ่น

ด้วย

นอกจากนี้ ยังเกี่ยวข้องกับการสร้างรูปแบบของ

การบริหารความเสี่ยงซึ่งมีคุณค่าร่วมและความ

ตระหนกัถงึการเปลีย่นแปลงในเรือ่งบรบิท ซึง่ผูน้�า

จะต้องร่วมสร้างพลังให้เกิดขึ้นด้วย  เพราะความ

ยืดหยุ่นขององค์กรนั้น เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้จาก

ปฏิสัมพันธ์ที่ไม่เหมือนใครและเกิดจากปัจจัยทั้ง

ในเชิงกลยุทธ์และในเชิงปฏิบัติการขององค์กร 

จะเห็นได้ว่าไม่มีแนวทางใดแนวทางหนึ่งที่จะท�าให้

เกิดความยืดหยุ่นในองค์กรได้ แต่ความยืดหยุ่น

ขององค์กรเกิดขึ้นได้จากหลักการบริหารจัดการ

ของตนเองทีท่�าให้เกดิความยดืหยุน่ ซึง่เป็นผลมา

จากคุณลักษณะ กิจกรรม และการมีส่วนร่วมที่

เกดิจากความเชีย่วชาญเฉพาะด้าน รวมทัง้วธิทีีจ่ะ

จัดการกับความไม่แน่นอนและการท�างานร่วมกัน

ของคนในองค์กร

ที่มา: 

1. https://www.iso.org/news/Ref2189.

htm 

2. h t t p s : / / w w w . i s o . o r g / o b p /

ui/#iso:std:iso:22316:ed-1:v1:en 
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จดหมายข่าวเพื่อการเตือนภัยด้านมาตรฐาน

หลายคนคงเคยประสบปัญหาจากการใช้บริการ

รถไฟซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตคนที่ต้องเดินทาง

โดยใช้บริการสาธารณะ ไอเอสโอตระหนักถึง

ปัญหาที่เกิดขึ้นกับระบบการจัดการคุณภาพที่

เกี่ยวข้องกับรถไฟ จึงได้พัฒนามาตรฐานที่

สามารถใช้เป็นแนวทางในการจัดการกับงานใน

ภาคส่วนของรถไฟ

มาตรฐาน ISO/TS 22163: 2017 Railway ap-

plications – Quality management system 

– Business management system re-

quirements for rail organizations: ISO 

9001:2015 and particular requirements 

for application in the rail sector เป็น

มาตรฐานทีม่เีป้าหมายเพือ่ช่วยให้ผูผ้ลติอปุกรณ์

และผู้ที่ใช้ระบบร่วมกันในอุตสาหกรรมรางรถไฟ

สามารถปรับปรุงคุณภาพด้วยวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด

ข้อก�าหนดทางเทคนิคนี้เป็นการน�าเอามาตรฐาน 

ISO 9001: 2015 Quality management 

systems – Requirements ไปใช้ ซึ่งมาตรฐาน

นี้เป็นมาตรฐานสากลที่มีผู้ใช้งานอย่างกว้างขวาง

มากที่สุดในโลก  ซึ่งได้รับการพัฒนาจากความ

ร่วมมือของสมาคมอุตสาหกรรมรางรถไฟแห่ง

ยุโรป (Association of the European Rail 

Industry: UNIFE) ซึ่งได ้สร ้างมาตรฐาน

อุตสาหกรรมของตนเองขึ้นมาซึ่งมีบริษัทจ�านวน

มากจากทั่วโลกน�าไปใช้

UNIFE เป็นองค์กรของบรษิทัทีจ่ดัหารางรถไฟใน

ยุโรป ไม่ว่าจะเป็นบริษัทด้านการออกแบบ การ

ผลิต การบ�ารุงรักษา การตกแต่งระบบขนส่ง

ทางรถไฟ ระบบทีร่องรบัระบบขนส่งทางรถไฟและ

อุปกรณ์อื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง และเป็นองค์กรที่รวม

เอาสมาคมอุตสาหกรรมรางรถไฟของประเทศ

ต่างๆ ในยโุรปเข้ามาท�างานร่วมกนัถงึ 15 ประเทศ

และสมาชิกขององค์กร UNIFE ยังมีส่วนแบ่ง

ตลาดในยุโรปถึง 84% และส่วนแบ่งตลาด

อุปกรณ์การผลิตและบริการที่เกี่ยวข้องกับราง

รถไฟ 46% ของโลก   

ISO/TS 22163 เป็นข้อก�าหนดระบบการจัดการ

คุณภาพส�าหรับภาคส่วนที่เกี่ยวข้องกับรถไฟซึ่ง

สามารถน�าไปใช้ได้ตลอดห่วงโซ่อุปทาน รวมทั้ง

การออกแบบ การพัฒนา การผลิต และกิจกรรม

การบ�ารุงรักษาซึ่งเน้นการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

และมุมมองที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย

ประธานคณะกรรมการวิชาการ ISO/TC 269 ที่

รถไฟทุกขบวนตรงเวลาด้วย ISO/TS 22163 : 2017

ดูแลรับผิดชอบการพัฒนามาตรฐาน ISO/TS 

22163 กล่าวว่าการน�าข้อก�าหนดนี้ไปใช้จะท�าให้

อุตสาหกรรมและบริการที่เกี่ยวข้องกับรถไฟมี

บริการที่ดีขึ้นและเข้มแข็งมากขึ้น

องค์กรที่เน้นในเรื่องของคุณภาพจะไม่สามารถ

หลกีเลีย่งได้เลยในการทีจ่ะส่งมอบผลติภณัฑ์และ

บรกิารทีเ่ชือ่ถอืได้ และส�าหรบัอตุสาหกรรมรถไฟ

แล้ว นับว่ามีศักยภาพเป็นอย่างมากในการที่จะ

ปรบัปรงุเรือ่งของความเชือ่ถอืและความปลอดภยั

ในบริการที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ ยังเป็นการผลัก

ดันให้เกิดนวัตกรรมที่ยิ่งใหญ่ขึ้นตามมาอีกด้วย

ISO/TS 22163 ได้รับการพัฒนาโดยคณะ

กรรมการวิชาการ ISO/TC 269, Railway ap-

plications ซึ่งมีสถาบันมาตรฐานแห่งชาติของ

ประเทศเยอรมัน (DIN) เป็นเลขานุการ

ที่มา:  

1. https://www.iso.org/news/ref2195.

html 

2. https://en.wikipedia.org/wiki/Un-

ion_des_Industries_Ferroviaires_

Europ%C3%A9enne
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การทบทวนมาตรฐาน ISO 50001 – Energy management systems นับว่ามีส่วนส�าคัญในการ

สนับสนุนเรื่องของการใช้พลังงานสะอาดและการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพส�าหรับการประชุม

ระดับรัฐมนตรีพลังงานสะอาด ซึ่งในปีนี้ จัดขึ้นเป็นครั้งที่ 8 ระหว่างวันที่ 6 – 8 มิถุนายน 2560 ณ กรุง

ปักกิ่ง สาธารณรัฐประชาชนจีน 

การประชุมดังกล่าวมีการพูดคุยและอภิปรายเกี่ยวกับการน�าทรัพยากรกลับมาใช้ใหม่ การปรับปรุง

ประสิทธิภาพและความร่วมมือในโครงการพลังงานสะอาดต่างๆ 

นอกจากนี ้ยงัมอีเีว้นท์ต่างๆ รวมถงึการประชุมเชงิปฏบิตักิารระดบัระหว่างประเทศในเรือ่งการปรบัปรงุ

การบริโภคสีเขียวซึ่งสะท้อนถึงประโยชน์ของมาตรฐาน ISO 50001 ด้วย

ในงานประชุมดังกล่าว นักพฒันามาตรฐานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับมาตรฐาน ISO 50001 ได้มาประชุม

ประจ�าปีในนามของคณะกรรมการวิชาการ ISO/TC 301- Energy management and energy 

savings  และผลลัพธ์ที่ส�าคัญประการหนึ่งก็คือ การทบทวนมาตรฐาน ISO 50001 หลังจากที่มีการ

ใช้งานไปแล้ว 6 ปี เพื่อให้มั่นใจว่ายังคงเป็นเครื่องมือที่เป็นประโยชน์ส�าหรับทุกธุรกิจและทุกองค์กรทั่ว

โลก

ความก้าวหน้าและความเหน็พ้องต้องกนัของมาตรฐานทีไ่ด้ทบทวนดงักล่าวท�าให้ขณะนี ้มาตรฐาน ISO 

50001ได้มาถึงขั้นร่างมาตรฐานแล้ว ซึ่งคาดว่าจะแล้วเสร็จภายในอีก 3 เดือนข้างหน้า และจะตีพิมพ์

เผยแพร่ได้ในราวเดือนพฤศจิกายนหรือธันวาคม 2560 ซึ่งทางไอเอสโอได้ระบุว่าหนึ่งในการ

เปลี่ยนแปลงหลักของมาตรฐาน ISO 50001 ฉบับปี 2018 คือ การรวมเอาโครงสร้างระดับสูง หรือ 

High-Level Structure: HLS เข้าไปซึ่งจะท�าให้มีแนวทางของการท�าให้เกิดความเข้ากันได้กับ

มาตรฐานระบบการจดัการอืน่ๆ เมือ่มกีารน�าไปใช้ร่วมกนั และยงัมกีารปรบัปรงุอืน่ๆ ในมาตรฐานฉบบั

ปรับปรุงใหม่นี้ที่ท�าให้มั่นใจได้ว่าแนวคิดที่มีความกี่ยวข้องกับสมรรถนะด้านพลังงานมีความชัดเจน

ส�าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กด้วย

ส�าหรบัมาตรฐาน ISO 50001: 2011 (ประกาศใช้เมือ่ พ.ศ.2554) เป็นมาตรฐานทีท่�าให้องค์กรสามารถ

จดัการพลงังานโดยมแีนวทางทีร่ดักมุในการปรบัปรงุสมรรถนะด้านพลงังานอย่างต่อเนือ่งรวมทัง้ความ

สามารถในการด�าเนินงานอย่างยั่งยืน ซึ่งท�าให้สร้างคุณค่าทั้งในเชิงของวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดและปฏิบัติ

การด้านพลังงานสะอาด ซึ่งมีองค์กรเกือบ 12,000 องค์กรทั่วโลกที่ได้รับการรับรองตามมาตรฐานนี้

จดหมายข่าวเพื่อการเตือนภัยด้านมาตรฐาน



จดหมายข่าวเพื่อการเตือนภัยด้านมาตรฐาน

PA G E  5

นับถึงปลายปี 2558 และมีสถิติสูงขึ้นกว่าปีก่อนหน้านั้นถึง 77% 

นอกจากนี้ ยังมีผลการค�านวณแบบ CEM  ที่แสดงให้เห็นว่าการน�ามาตรฐาน ISO 50001 ไปใช้ในภาคส่วนอุตสาหกรรมและในเชิงพาณิชย์จะสามารถขับ

เคลื่อนให้เกิดการประหยัดพลังงานได้มากถึง 62 เอกซาจูลส์ (สามารถค�านวณเป็นจูลส์ได้จากเว็บไซต์ http://www.convertunits.com/from/exa-

joule/to/joule) ภายในปี 2030 (2573) ซึ่งท�าให้ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ถึง 600 พันล้านเหรียญสหรัฐและหลีกเลี่ยงการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ลง

ได้ถึง 6,500 เมตริกตัน ซึ่งเทียบเท่ากับการย้ายเอายานพาหนะโดยสารบนท้องถนนจ�านวน 215 ล้านคันออกไปจากท้องถนน

ในการประชมุ CEM 8 ยงัมกีารมอบรางวลัด้านความเป็นเลศิในด้านการจดัการพลงังานเพือ่เป็นเกยีรตใิห้กบับรษิทัทีป่ระสบความส�าเรจ็ในการน�ามาตรฐาน 

ISO 50001 ไปใช้ซึง่เป็นโครงการของกลุม่งานการจดัการพลงังานจากทีป่ระชมุระดบัรฐัมนตรพีลงังานสะอาดซึง่มส่ีวนร่วมในคณะกรรมการวชิาการ ISO/

TC 301 ด้วย

ISO 50001 จงึนบัว่าเป็นเครือ่งมอืหลกัเพือ่ปฏบิตักิารลดภาวะโลกร้อน โดยเฉพาะอย่างยิง่ เมือ่มกีารหยบิยกเรือ่งนีผ่้านการประชมุระดบัรฐัมนตรพีลงังาน

สะอาดซึ่งจัดขึ้นเป็นประจ�าทุกปี และอีกไม่นานต่อจากนี้ เราก็จะได้พบกับมาตรฐาน ISO 50001 ฉบับปรับปรุงใหม่ที่มีความเหมาะสมและสะดวกส�าหรับผู้

ที่น�าไปใช้งานมากยิ่งขึ้น

ที่มา: 

1. https://www.iso.org/news/ref2193.html

2. http://www.cleanenergyministerial.org/Events/CEM8  



ไอเอสโอพัฒนา

มาตรฐานใหม่

ส�าหรับลูกค้าคอลล์

เซ็นเตอร์
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ประสบการณ์ที่ไม่ดีเกี่ยวกับคอลล์เซนเตอร์ของ

หลายคน ไม่เพียงแต่ท�าให้เสียเวลาโดยไม่จ�าเป็น

หรือมีทางเลือกที่ซับซ้อนก่อนที่จะได้รับบริการที่

ต้องการเท่านัน้ แต่ยงัท�าให้เสยีค่าโทรศพัท์เพิม่ขึน้

โดยที่บางครั้งก็ไม่ได้รับบริการที่ต้องการอีกด้วย 

บางครั้งกลับได้ค�าตอบว่าให้ฝากเบอร์โทรศัพท์

ไว้แล้วจะได้รับการติดต่อกลับ 

จากการส�ารวจสมาชิกของไอเอสโอ พบว่าโดย

เฉลี่ย ลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการของคอลล์

เซนเตอร์ในระดบัน้อยซึง่หมายความว่ายงัมช่ีองว่าง

ที่ต้องปรับปรุง ด้วยเหตุนี้ ไอเอสโอหรือองค์การ

ระหว่างประเทศว่าด้วยการมาตรฐานจงึได้จดัพมิพ์

มาตรฐาน 2 ฉบับนี้ขึ้นมา ได้แก่

1. ISO 18295-1 ศูนย์ติดต่อลูกค้า เล่มที่ 1: ข้อ

ก�าหนดส�าหรับศูนย์ติดต่อลูกค้า (Customer 

contact centres – Part 1: Requirements 

for customer contact centres) ซึ่งระบุวิธี

ปฏิบัติที่ดีที่สุดส�าหรับศูนย์ติดต่อ ทั้งแบบภายใน

ส�านกังานและแบบทีม่กีารจ้างจากภายนอก ซึง่ท�าให้

มั่นใจในบริการในระดับสูง ซึ่งรวมถึงการสื่อสาร

กับลูกค้า การจัดการข้อร้องเรียนและการมีส่วน

ร่วมกับลูกจ้าง

2. ISO 18295-2 ศูนย์ติดต่อลูกค้า เล่มที่ 2: 

ข้อก�าหนดส�าหรับลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์ติดต่อ

ลูกค้า (Customer contact centres – Part 

2: Requirements for clients using the 

services of customer contact centres) ซึง่

มเีป้าหมายคอืองค์กรทีใ่ช้บรกิารศนูย์ตดิต่อลกูค้า

เพือ่ให้มัน่ใจว่าความคาดหวงัของลกูค้าได้รบัการ

ตอบสนองผ่านการมีส่วนร่วมอย่างมีประสิทธิผล 

ซึ่งมาตรฐานนี้ให้แนวทางด้านข้อมูลขององค์กรที่

ต้องจัดเตรียมเพื่อให้บรรลุถึงการมีส่วนร่วมของ

ลูกค้าในระดับสูง

ไซนดุดนิ ฮสุเซน ประธานคณะกรรมการโครงการ

ของไอเอสโอ ISO/PC 273 ซึ่งดูแลรับผิดชอบ

มาตรฐาน ISO 18295 กล่าวว่าคณะกรรมการได้

พจิารณาพฒันามาตรฐานโดยให้ความส�าคญักบั

ลูกค้า เช่นในเรื่องของเวลาที่ลูกค้ารอคอย ความ

หมายของการติดต่อบริษัทและความคาดหวังอัน

เป็นประสบการณ์ของลูกค้า

คณะกรรมการได้ก�าหนดว่ามกีฎระเบยีบและมาตรฐาน

ระดับชาติบางประการในบางประเทศแล้ว และผล

การวิจัยของไอเอสโอได้แสดงให้เห็นว่ามีการน�า

ไปใช้ในที่ใดบ้างและท�าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ 

มาตรฐานใหม่นีน้�ามาซึง่วธิปีฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุทีส่ามารถ

ปรับปรุงการน�าเสนอบริการและประสบการณ์ให้

ลูกค้าที่ดียิ่งขึ้นในขณะที่เป็นการจัดเตรียมกรอบ

งานซึง่สามารถน�าไปใช้อ้างองิมาตรฐานระดบัชาติ

ในอนาคตต่อไป

 

ทีม่า: https://www.iso.org/news/ref2191.html 


