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เทคโนโลยีดิจิทัลกลายมาเปนสวนหนึ่ง
ในชีวิตของเราอยางหลีกเลี่ยงไมได
แอพพลิเคชันตาง ๆ บนสมารทโฟน

ชวยทำใหชีวิตสะดวกสบาย
กิจกรรมอยางการอานหนังสือ

ไมไดจำกัดอยูแคในกระดาษอีกตอไป
ปจจุบัน E-book หรือหนังสือออนไลน

ไดรับความนิยมเพิ่มมากขึ้น

“หองสมุด”จะสามารถ

ตานทานกระแสความเปลี่ยนแปลง
         ที่ถาโถมเขามาไดอยางไร?

แลวองคกรที่ดำเนินธุรกิจ
        ใหบริการลูกคาอยาง
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ในปน้ี ดร.นารินเดอร เคอ (Dr. Narinder Kaur) หัวหนา
ดานการบริหารสูความเปนเลิศ (Chief of Organization
Excellence) จากหอสมุดแหงชาติประเทศสิงคโปร
ใหเกียรติมารวมเผยแพรประสบการณในการบริหารจัดการ
องคกรตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติประเทศสิงคโปร
(Singapore Quality Award) เพื่อเนนย้ำวา 

 “ NLB ไมใชเพียงแคหองสมุด
แตเปน “คลังความรูยุคดิจิทัล”
    ที่มีความสำคัญในการสงเสริม
             และยกระดับการศึกษา
    ของชาวสิงคโปร  ”

National Library Board
NLB Singapore
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ดร.นารินเดอร เคอ
Dr. Narinder Kaur

หัวหนาดานการบริหารสูความเปนเลิศ
Chief of Organization Excellence

National Library Board (NLB) หรือหอสมุดแหงชาติ
ประเทศสิงคโปร เปนหนึ ่งในองคกรตัวอยางจาก
ประเทศสิงคโปร ที่ปรับตัวไดอยางเทาทันกับกระแส
ความเปล่ียนแปลง โดยเลือกนำแนวทางการบริหารจัดการ
ที่เปนเลิศ (Business Excellence Framework) มาใช 
และสามารถพัฒนาองคกรจนประสบความสำเร็จสูงสุด 
โดยเปนองคกรแรกและองคกรเดียวของประเทศสิงคโปร
ที่ไดรับรางวัลในเครือ Business Excellence Awards
ท้ังหมด ไดแก รางวัล Innovation Excellence Award,
People Excellence Award และรางวัล Service 
Excellence Award และลาสุดกับรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ประเทศสิงคโปรในระดับคะแนนสูงสุด คือ 800 คะแนน
ขึ้นไป (SQA with Special Commendation 2018)



NLB นำแนวทาง Business Excellence มาใชในองคกร โดยดร. เคอ 

ไดกลาวถึงแนวทางการบูรณาการ Framework ดังกลาวเขากับบริบทขององคกร

Business Excellence
คือคัมภีรสูความสำเร็จ
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“ หากพิจารณา BE Framework เขากับองคกร
จะเห็นไดวา องคกรจะไมสามารถขับเคลื่อนธุรกิจได
หากปราศจากผูนำที่ทุมเทใหแกองคกร ดังนั้น
Leadership จึงเปนหมวดสำคัญในการพัฒนาองคกร  ” 

“ องคกรจำเปนตองฟงเสียงของลูกคา
เนื่องจากลูกคาชี้ใหองคกรเห็นถึงขอบกพรอง
และสามารถเชื่อมโยงไปยังการสรางกลยุทธได
ถาองคกรภาครัฐอยาง NLB อยากมุงไปสูจุดหมาย
ในการใหบริการลูกคา เราตอง ฟง 
พัฒนา และ คิดริเริ่มกระบวนการ
เพื่อทำใหลูกคาไดรับประสบการณที่ดี 
จึงถือไดวาลูกคานั้นเปนผูขับเคลื่อนกลยุทธ
ขององคกรที่แทจริง  ”
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Business Excellence
คือคัมภีรสูความสำเร็จ
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“ และถาองคกรตองการใหกลยุทธออกมา
ตามแบบแผนที่วางไว จำเปนตองใชบุคลากร
ที่เหมาะสมกับสวนงาน ตามมาดวย การจัดการ
กระบวนการที่ถือเปนกุญแจสำคัญเชนกัน
ดังเชน การนำเทคโนโลยีเขามาใชในกระบวนการ
เนื่องจากปจจุบันลูกคาคาดหวังความรวดเร็ว
ในผลิตภัณฑและบริการ ” 

“ การพัฒนาหมวดตาง ๆ
ที่กลาวไปขางตน จะเกิดขึ้นอยางเปนระบบไมได
หากองคกรไมมีการบันทึกหรือเก็บความรู
(Knowledge Management)
องคกรจึงตองมีการจัดการความรูที่ดี
และมีประสิทธิภาพ เพื่อใหมั่นใจวาคนรุนใหม
จะรูวาองคกรมีการดำเนินงานอยางไร  ”

RE
SU

LT “ สุดทายหากอยากรูวาองคกร กำลังเดินไป
ถูกทางหรือไม ใหพิจารณาที่ผลลัพธ
หรือ Result เพื่อดูวาเราใหบริการแกสังคม
ไดเปนอยางไรบาง และเกิดความพึงพอใจหรือไม   ”
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ในปจจุบัน ความทาทายที่ NLB ตองเผชิญคือ การดึงใหลูกคาเขามายังหอสมุด

ในยุคที่เทคโนโลยีดิจิทัลเขามามีบทบาทในสังคมและสงผลกระทบตอธุรกิจ

Service Transformation
แนวคิดสำคัญขององคกร

Service Transformation
หรือ การพลิกโฉมการบริการ
จึงกลายเปนกุญแจสำคัญในกระบวนการ
พัฒนาองคกรสูความสำเร็จ และไดนำ
แนวทาง Design Thinking เขามาใช
เพื่อรับมือกับความเปลี่ยนแปลง
ดังกลาว

ทุกสิ่งที่เราพัฒนาขึ้นมา
และเปลี่ยนแปลงนั้น มีแนวคิดสำคัญ

คือ เราตองฟงลูกคา เรียนรู
เพื่อใหนำหนากาวหนึ่งอยูเสมอ

“ปจจุบันลูกคาสามารถหาขอมูลออนไลนได
ผาน Google จึงทำให NLB ตองหาแนวทาง
ในการดึงลูกคาใหเขามาใชบริการหอสมุด
เราออกแบบหอสมุดในสไตล Boutique
เพื่อยกระดับบริการใหเกิดความแตกตาง
ดึงดูดใหคนอยากเขามาใชบริการ
เห็นไดจากผลสำรวจซึ่งพบวา เด็กนักเรียน
ยังมาอานหนังสือที่หอสมุดอยู”

“เราใชแนวทาง Design Thinking
ในการออกแบบหอสมุด เพื่อใหลูกคา
สามารถสัมผัสประสบการณในการใชบริการตางๆ 
ภายในหอสมุดดวยตัวเอง ซึ่งมีพลังเปนอยางมาก” 
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Service Transformation
แนวคิดสำคัญขององคกร

ยิ่งไปกวานั้น NLB ยังใหความสำคัญกับการสรางสภาพแวดลอม
การทำงานท่ีเหมาะสมกับการรับมือกับอนาคต เพ่ือใหสามารถสนับสนุน
การปรับโฉมการบริการใหแกลูกคา (Service Transformation) ไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ทั้งในแงมุมของการพัฒนาองคกร ไมวาจะเปน
การสรางวัฒนธรรมท่ีดี ไปจนถึงการปรับเปล่ียนแนวคิดการมีสวนรวม
ระหวางบุคลากรและผูนำองคกรผานกิจกรรมพูดคุยในรูปแบบที่
หลากหลายทั้ง Coffee Session สั้น ๆ ที่องคกรจะบอกบุคลากร
อยางชัดเจนวากำลังจะเกิดอะไรข้ึนในอนาคต และทำไมองคกรจึงตอง
ปรับเปลี่ยน ถาหากบุคลากรยังไมพรอมสำหรับสิ่งใหมที่จะเกิดขึ้น
ก็จะพัฒนาดวยการจัดฝกอบรม

NLB ยังไดเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการ
ดวยการนำเทคโนโลยีเขามาใช
เพื่อสรางความประทับใจใหแกลูกคา
และเพ่ิมผลิตภาพใหแกองคกร ตัวอยางดังเชน
เรานำโตะเคาทเตอรออกไป ลดอัตรากำลัง
ในการใชเจาหนาที่ในองคกร จากนั้นจึงเริ่ม
พัฒนาการจัดเก็บเอกสารสำคัญในรูปแบบออนไลน
(Archives Online) ในป 2013 และไดพัฒนา
Robot Assisted Shelf Reading Project
ในเวลาตอมา

สวนในป 2016 NLB
สราง Mobile Application

เพื ่อใชในการคนหาขอมูลหนังสือ
ยืมหนังสือ และ E-books จนกระทั่ง
จัดตั้ง NLB Digital Learning Zone

เพื่อตอบสนองการใชงานในยุคดิจิทัลไปอีกขั้น
ทั้งเครื่องมืออยาง Learning Pods

เพื่อการเรียนรูอยางอิสระ และจัดแสดง
นิทรรศการเสมือนจริง (Virtual Exhibitions)

ไวใหลูกคาใชบริการ
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อีกหนึ่งในกลยุทธเดนเพื่อสรางความสำเร็จขององคกรคือ

การสรางแผนระยะยาวหรือ Long-term Plan เพื่อปรับโฉมบทบาทเดิมของหอสมุดใหกาวทันตอโลก

มุงสูความเปนเลิศได
ตองมีกลยุทธเปนสวนสำคัญ

ดร.เคอ กลาวถึงการวางแผนการพัฒนาองคกร
ในแบบฉบับ NLB โดยใหความสำคัญประเด็นตางๆ
ในแตละชวงเวลาที่แตกตางกันไปตาม
เทรนดของสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป

“ เรารูวาเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้นจากการมอนิเตอร
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปในสังคมแลวนำมาปรับ
เปนแผนกลยุทธ ซึ่งในตอนนี้เรามองไกลไปจนถึงป 2030
เราคอยๆ พลิกโฉมไปทีละนิด เปลี่ยนแปลงทั้งหอสมุด
เทคโนโลยี ตลอดจนพัฒนาตัวบุคลากร แผนกลยุทธ
จึงเปน “ไกด” ใหกับองคกร รวมทั้งเราจำเปนตอง
วางแผนระยะยาวโดยดึงเอาผูมีสวนไดสวนเสีย

ชุมชนและประชาชน เขามามีสวนรวมดวย ”

Focus on
Physical Libraries

Focus on
Digital Infrastructure

Focus on
Knowledge Building

Focus on
Communities

2000 2010 2020 2030

NLB วางแผนกลยุทธขององคกร
โดยมุงเนนประเด็นที่แตกตางกันไป
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ดร.เคอยังไดกลาวถึงการใหความสำคัญ
กับการสรางเสนทางการพัฒนาอยางตอเนื่อง (Continuous Journey)

ของหอสมุดแหงชาติประเทศสิงคโปร

“ เราปลูกฝง DNA ดังกลาวใหบุคลากรผานการสรางวัฒนธรรมที่เขมแข็ง
และสรางอารมณรวมใหบุคลากรมุงมั่นที่จะปรับปรุงบริการที่ดีขึ ้นใหแกลูกคา

จึงจะพบวาบุคลากรของ NLB มีอัตราการลาออกนอยมาก เมื่อเทียบกับบริษัทอื่นๆ

เพราะทุกคนมีใจและมี Passion ที่จะทำงานที่นี ่ ”

NLB พัฒนาอยางตอเนื่อง
มุงสู “Nation of Knowledge”

 “ เมื่อ NLB นำเสนอใหทุกคนเห็นถึงสิ่งที่เรา
กำลังทำอยูและแผนในการกาวไปสูอนาคต

เราก็นำองคกรเขาสูเสนทางแหงความเปนเลิศ
(Award Excellence Journey) เพื่อเปนเครื่องมือ

ยืนยันวา NLB กำลังเดินไปในเสนทางที่ถูกตอง

และแนนอนวาเราทำไมไดภายในวันเดียว

แตทำมาอยางตอเนื่อง และจะทำตอไป ”

“ ในทุกป องคกรจะริเริ่มโปรเจค
นวัตกรรม หรือกิจกรรมใหมๆ ซึ่งแสดงใหเห็นวา

การรับมือความเปลี่ยนแปลง และวัฒนธรรม
การใหบริการอยูใน DNA ของชาว NLB ทุกคน

จึงไมแปลกใจวา หากในแตละป

ไมมีเรื่องนาตื่นเตนเกิดขึ้นในองคกร

ชาว NLB ก็จะรูสึกเบื่อหนายอยางแนนอน ”
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การเดินทางบนเสนทางสูความเปนเลิศของหอสมุดแหงชาติสิงคโปร

ถือเปน “การเดินทางซึ่งไมมีที่สิ้นสุด (Timeless Journey)”
ที่ตองใชทั้งความอดทน และการลงมือทำดวยความจริงจัง

ดังที่ NLB เชื่อมั่นในพลังของแนวคิดสูความเปนเลิศ (Business Excellence)
มาตลอดระยะเวลาหลายปและยังคงจะมุงพัฒนาองคกรตอไปในอนาคต

“ NLB ไดผสานแนวคิด
การมีสวนรวมของทุกกลุมคนในสังคม

เขาเปนสวนหนึ่งในธุรกิจหลักขององคกร

เพื่อ สราง “Nation of Knowledge”
ชาติที่เปยมไปดวยองคความรู
ดังเชน การริเริ่มโครงการ KidsRead
ในป ค.ศ.2004 โดยจะมีอาสาสมัครไปรวม

อานหนังสือและสรางแนวคิดการรักการอาน

ใหแกเด็ก โดยเฉพาะอยางยิ่งในครอบครัว

ที่มีรายไดนอย ซึ่งปจจุบันเด็กๆ เหลานี้ โตขึ้น

มีหนาที่การงานที่ดี และกลับมาทำประโยชน

ใหแกประเทศสิงคโปรตอไป ”

หอสมุดแหงชาติประเทศสิงคโปร
ยังไดสรางความเชื่อมั่น (Trust) อยางสม่ำเสมอ

ดวยการเชื่อมตอกับชุมชนและสังคม
ดร.เคอกลาวถึงการดำเนินการอยางตอเนื่อง

ในประเด็นดังกลาววา

ในปจจุบัน NLB ไดเริ ่มโปรเจคใหม
อยาง We Love Knowledge
โดยเปนแนวคิดที่ใหบุคลากรภายในองคกร
เชื่อมตอกับลูกคาภายนอกองคกร
เพื่อใหทราบถึงความตองการของลูกคา และ
สรางแรงบันดาลใจในการทำงานบริการลูกคา
ถือเปน Continuous Journey ขององคกร
ซึ่งไมวาจะอยูสวนงานใด ก็จะตองยึดมั่น
ในแนวคิดที่จะใหบริการลูกคาอยางตอเนื่อง

We Love
Knowledge

KidsRead
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NLB ไมยอมถูก Disrupt จาก “หองสมุด”  สู “คลังความรูยุคดิจิทัล”


