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ก่อน
จะมำท�ำงำนในต�ำแหน่งผู ้อ�ำนวยกำรอำวุโส ฝ่ำย
ธุรกำรและบริหำรอำคำร ธปท. ผอส.สุรีย์ ท�ำงำนใน

สำยกำรผลิตธนบัตร โรงพิมพ์ธนบัตร ธปท. มำก่อน จำกนั้นย้ำยมำ
ท�ำงำนด้ำนวำงแผน รับผิดชอบ Balance scorecard งำนทำงด้ำน
นโยบำย และงำนงบประมำณของ ธปท. จำกน้ันจึงได้มำท�ำงำนใน
ต�ำแหน่งผู้อ�ำนวยกำรอำวุโส ฝ่ำยธุรกำรและบริหำรอำคำร ธปท. ซึ่ง
เป็นผลมำจำกกำรเวียนงำน ซึ่งท�ำให้ผอส.สุรีย์กล้ำตัดสินใจและปรับ
เปล่ียนกำรท�ำงำนแบบใหม่ๆ ด้วยกำรน�ำข้อดี หรือจุดเด่นของแต่ละ
งำนเข้ำมำปรบัปรงุและพฒันำงำนทีท่�ำ มำถงึวนันีง้ำนของฝ่ำยธรุกำร
และบริหำรอำคำรภำยใต้กำรดแูลของผอส.สรุย์ี เป็นทีย่อมรบัว่ำมผีล
งำนดี เป็นรูปธรรมและสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับพนักงำนและผู้
บริหำรทุกท่ำน  

ในวนันี ้ภารกจิของ ผอส.สุรย์ี จริรตันโสภำ ผู้อ�ำนวยกำรอำวโุส 
ฝ่ำยธุรกำรและบริหำรอำคำร ธนำคำรแห่งประเทศไทย (ธปท.) ดูแล
งำนทำงด้ำนฝ่ำยธรุกำรและบรหิำรอำคำร เป็นส่วนงำนทีร่วม 2 ส�ำนกั
เข้ำไว้ด้วยกัน คือ ส�ำนักบริหำรพัสดุและบริกำร และส�ำนักบริหำร
อำคำร โดยภำพรวมของงำนจะให้บริกำรครอบคลุมตั้งแต่งำน
เสริมสร้ำงปรับปรุง งำนก่อสร้ำง งำนปรับปรุงสถำนที่ และ
งำนบริกำรทั้งหมด ตั้งแต่กำรจองห้องประชุม กำรท�ำควำม
สะอำด บริกำรรับส่งเอกสำร บริกำรยำนพำหนะ รวมไปถึง
งำนด้ำนธุรกำรทั้งหมด ทั้งนี้ กำรท�ำงำนเน้นให้พนักงำนของ
เรำมีจิตใจบริกำร อยำกท�ำงำนด้วยใจบริกำร โดยท่ีเรำเชื่อว่ำถ้ำ
พนักงำนท�ำงำนอย่ำงมีควำมสุข เขำจะส่งผ่ำนควำมพึงพอใจไปยัง 
ผู้ใช้บริกำรทุกคน 

▲		คุณสุรีย์ จิรรัตนโสภา 

	 ผู้อ�านวยการอาวุโส	ฝ่ายธุรการและบริหารอาคาร	ธนาคารแห่งประเทศไทย	(ธปท.)	

เจาะกลยุทธ์หัวใจ      ห้อง 

สูตรสำาเร็จในการบริหารงาน

4

“การมีจิตใจบริการนั้นเป็นสิ่งที่ต้องมีในทุกเรื่อง ไม่

เพยีงเฉพาะในงานเท่านัน้ แม้กระทัง่การเป็นหวัหน้า กต้็องมีจติใจ

บริการ กล่าวคือ เมื่อลูกน้องมีเรื่องร้อนเข้ามา มีความทุกข์ 

เราพร้อมหรือไม่ที่จะนั่งฟังเขาสักครึ่งชั่วโมง ให้เขาระบายในสิ่ง

ที่เขาอยากจะบอกเรา ดิฉันว่ายิ่งให้ ยิ่งได้ ถ้าเราให้เขา 20 - 30 

นาที แต่สิ่งที่ เราได้กลับมา เขาให้เราทั้งชีวิต”	 กลยุทธ์ใน 

การบริหารของ	คุณสุรีย์ จิรรัตนโสภา ผู้อ�านวยการอาวุโส 

ฝ่ายธุรการและบริหารอาคาร ธนาคารแห่งประเทศไทย 

(ธปท.) ที่บอกกับเราด้วยรอยยิ้ม

จำกควำมมุง่มัน่ตัง้ใจในส่วนนีเ้อง จงึก�ำหนดเป็น Core Value 
ที่ส�ำคัญ ดังนี้

1.  ท�ำงำนให้แล้วเสร็จ เร็วกว่ำเป้ำหมำยที่ก�ำหนด
2.  มองควำมต้องกำรของลูกค้ำเป็นส�ำคัญ มองไปข้ำงหน้ำ

เลยว่ำ ที่ลูกค้ำขอมำมีอะไรเพิ่มเติมหรือไม่ คือ มองแทนลูกค้ำแล้วก็
เตรียมกำรให้พร้อม 

3.  ให้บริกำรแบบ One-Stop Service ให้ลูกค้ำได้รับบริกำร
อย่ำงเบ็ดเสร็จ โดยจะประสำนงำนที่เก่ียวข้องกับส่วนงำนอื่นภำยใต้
ฝ่ำยธุรกำรฯ  เพื่อให้งำนลุล่วงไปได้ด้วยดี 

4.  สร้ำงทีมเวิร์ก ด้วยกำรท�ำงำนผสมผสำนของทั้ง 2 ส�ำนัก
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ให้เป็นทีมเดียวกัน ท�ำงำนไปพร้อมกันเพื่อให้บริกำรที่ดีที่สุดกับ 
ผู้บริหำรและเพื่อนพนักงำน

“ซึ่งในการท�างานแต่ละวันจะช่วยส่งเสริม และผลักดันให้
พนกังานท�างานด้วยความมุง่มัน่ตัง้ใจ และสอดคล้องกับ Core Value 
อาท ิท�างานให้เรว็กว่าเป้าหมาย หากก�าหนดเสรจ็ของงานคอืวันที ่15 
ในวนัที ่10 ถ้าเราท�าเสรจ็เรยีบร้อยแล้ว และได้รบัค�าชมจากลกูค้า จะ
ท�าให้พนักงานมีความภาคภูมิใจในตนเอง และมีความฮึกเฮิมที่จะ
ท�างานให้ดียิ่ง ๆ ขึ้น นอกจากนี้ยังจัดทีมลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งท�าหน้าที่
เป็นส่วนกลาง ช่วยดิฉันดูอีกครั้งหนึ่งว่างานบริการทั้ง 2 ส�านักมีการ
สอดประสานกันกันได้ดี และติดตามวัดความพึงพอใจของลูกค้าทุก 
6 เดือน เพื่อน�าผลไปพัฒนาและปรับปรุงงานต่อไป 

ในเรือ่งของทมีเวร์ิก เน้นการพฒันาบคุลากร มกีารท�ากจิกรรม
ต่างๆ ร่วมกัน มีการประชุมประจ�าฝ่าย ผู้บริหารพบพนักงาน ซึ่งเรา
ท�าอย่างสม�่าเสมอ ที่ส�าคัญคือต้องเติมเต็มในส่วนที่พนักงานขาด

ที่เรามองอีกสิ่งหนึ่งก็คือ การท�างานของฝ่ายธุรการและ
บริหารอาคาร จะดีไม่ได้เลย หากเราไม่มีบุคลากรที่ดี เมื่อดิฉันเข้ามา
ท�างานในต�าแหน่งผู้อ�านวยการอาวุโส มองเห็นจุดที่จะต้องเริ่มจาก
พนกังาน และผูบ้รหิารของเรา ก็มองเห็นว่า สมาคมส่งเสรมิเทคโนโลยี 
(ไทย-ญี่ปุ่น) หรือ ส.ส.ท. จากที่ดิฉันเคยใช้บริการอยู่ที่สายออกบัตร
ธนาคาร เรามีการจัดท�าหลักสูตรเพื่อให้พนักงานเตรียมความพร้อม
ในการท่ีจะก้าวขึน้ไปในต�าแหน่งผูบ้รหิารชัน้ต้น ซึง่ในโครงการนัน้ได้
ใส่ในเนื้อหาสาระ ทั้งในเรื่องการบริหารจัดการ การเป็นผู้น�าที่ดี การ
เขียนรายงาน การน�าเสนอ และฝึกการเป็นหัวหน้าที่ดี ส่วนนี้เป็น
ประโยชน์มาก ซึง่ไม่ได้ประกนัว่าทกุคนทีเ่ข้ารบัการอบรมในหลักสูตร
นี้แล้วจะได้เลื่อนต�าแหน่งเป็นผู้บริหารชั้นต้นท้ังหมด แต่เราได้ปลุก
ความเป็นผู้น�า ความกล้าในการแสดงความคิดเห็น และเข้าใจถึง
บทบาทของผู้บริหารมากขึ้น ท�าให้ยอมรับการปรับเปลี่ยน และให้
ความร่วมมือกับองค์ในการเปลี่ยนแปลงมากขึ้น” ผอส.สุรีย์ กล่ำว

เมื่อกล่ำวถึง ส.ส.ท. ผอส.สุรีย์ เพิ่มเติมว่ำ ก่อนหน้ำนี้  
โรงพิมพ์ธนบัตร สำยออกบัตรธนบัตร ธนำคำรแห่งประเทศไทย เห็น
ด้วยกับโครงกำรลักษณะนี้ และได้เชิญสถำบันฯ และบริษัท 3-4 แห่ง  
มำน�ำเสนอแผนกำรจัดฝึกอบรม ดิฉันได้ร ่วมเป็นหนึ่งในคณะ

กรรมกำรพิจำรณำ มองว่ำ ส.ส.ท. เป็นองค์กรที่ไม่ได้มุ่งแสวงหำก�ำไร 
และได้รับข้อมูลจำกผู้ที่เคยใช้บริกำรอยู่ว่ำ ส.ส.ท. มีกำรเลือกเฟ้น
วิทยำกรที่มีควำมสำมำรถ มำจัดฝึกอบรมให้กับหน่วยงำนที่ได้รับ
บรกิำร และก็เป็นหน่วยงำนทีไ่ด้รบัควำมเชือ่ถือ และมผีลงำนโดดเด่น 
ธนำคำรแห่งประเทศไทย จึงได้เลือกใช้บริกำรกับทำง ส.ส.ท.  

“เราก็ได้ใช้บริการกับ ส.ส.ท. ต่อเนื่องมาจากโรงพิมพ์ธนบัตร 
โดยล่าสดุฝ่ายธรุการและบรหิารอาคาร จดัโครงการ การพฒันาทกัษะ 
และยกระดบัการบรหิารจดัการ ซึง่โครงการนีเ้ราคดัเลอืกพนกังานทีม่ี
โอกาสเป็นผู้บริหารชั้นต้นเข้าร่วมในหลักสูตร 

การคดัเลอืกให้เข้ารบัอบรมหลกัสตูรนี ้ผูบ้รหิารโดยตรงทีด่แูล
จะคดัเลอืกขึน้มา จากนัน้ดฉินัจะดอูกีครัง้ว่าบคุคลเหล่านัน้พร้อมทีจ่ะ
รบัการอบรมหรอืไม่ เพราะหลกัสตูรนีไ้ม่ใช่หลกัสตูรทีจ่ะเข้าไปนัง่เล่น 
ต้องเข้าไปท�างาน ต้องเข้าไปมส่ีวนร่วม เข้าไปท�าให้งานสมบรูณ์ และ
ต้องให้เวลาอย่างเตม็ที ่ซึง่ในส่วนนีเ้รามองถงึคนทีไ่ด้รบัค�าชมเชยจาก
หวัหน้างาน ซึง่มองว่าน่าจะเป็นผูบ้รหิารรุน่ต่อไป ขณะเดยีวกนัรุน่พีท่ี่
อยากเข้าร่วมในหลักสูตรเราก็ให้โอกาส ซึ่งปรากฏว่ารุ่นพี่ทุกคนเข้า
มาเกือบ 100% มีความตั้งอกตั้งใจเป็นอย่างมาก โดยสิ่งหนึ่งที่สัมผัส
ได้คือ ทัศนคติ การท�างานเปลี่ยนไป กล่าวคือ ไม่มีการขัดแย้ง ไม่มี
การคัดค้านอย่างที่เคยเป็นมา เพราะเค้ามองเห็นการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึน้ โครงการนีเ้ป็นโครงการทีป่ระสบความส�าเรจ็ ทางผูช่้วยผูว่้าการ 
ธปท. ได้ให้เป็นนโยบายส�าหรับหลักสูตรนี้ว่า ไม่เพียงพัฒนาเฉพาะ
ฝ่ายธรุการเท่านัน้ ขอให้ขยายผลไปยงัฝ่ายอืน่ๆ ด้วย”  ผอส.สรุย์ี กล่ำว 

ผู้อ�ำนวยกำรอำวุโส ฝ่ำยธุรกำรและบริหำรอำคำร เพิ่มเติมว่ำ 
เมื่อเริ่มหลักสูตรกำรฝึกอบรม จะมีกำรวัดผล โดยเริ่มวัดผลจำกตัว
บคุคลของพนกังำนผูเ้ข้ำรบักำรอบรมก่อน ซึง่ดิฉนัสัมผสัได้ว่ำพนกังำน
หลังกำรอบรมเปลี่ยนแปลงจำกเดิม คือ มีควำมกระตือรือร้นมำกขึ้น 
มีกำรสร้ำงเครือข่ำยระหว่ำงทีม/ระหว่ำงส�ำนักมำกขึ้น และที่ส�ำคัญ
จำกกำรที่เรำให้เขำน�ำเสนอชิ้นงำน และเขำต้องน�ำเสนอเป็นทีม จึง
ต้องไปดแูลกจิกำรนีใ้ห้เรยีบร้อย ซึง่ท�ำให้เขำเข้ำใจมำกขึน้ กำรบรหิำร
ชัน้ต้นไม่ใช่แค่ท�ำงำน แต่ต้องมทีกัษะในหลำยๆ เรือ่ง ไม่ว่ำจะเป็นเรือ่ง
ของกำรสื่อสำร กำรที่จะมองปัจจัยที่จะท�ำให้งำนส�ำเร็จแล้วก็ต้องมี
ควำมรู้รอบด้ำน เพื่อที่จะแก้ปัญหำ แล้วน�ำทีมให้ท�ำงำนได้ส�ำเร็จ

“นอกจากหลักสูตรอบรมในระดับผู้บริหารแล้ว ธปท. เป็น
องค์กรที่ให้ความส�าคัญกับพนักงานอย่างมาก รวมถึงผู้บริหารด้วย 
ฉะนั้นหลักสูตรของ ธปท. ในส่วนของโครงการระดับผู้บริหาร การ
พฒันาทกัษะพืน้ฐาน มกีารจดัอบรมอยู่อย่างต่อเนือ่ง แต่เนือ่งจากเรา
ไม่สามารถบูรณาการความรู้ ความสามารถของการพัฒนาทักษะ 
พื้นฐานให้มาอยู่รวมกันได้ ผลสัมฤทธิ์ที่เกิดขึ้นจึงเป็นส่วนน้อย กล่าว
คือ หลักสูตรที่เราจัดขึ้นใหม่นี้  เป็นการบูรณาการหลายหัวข้อเข้ามา
ในคราวเดียว เป็นการน�าทุกเรื่องมาร้อยเรียงให้เกิดผลในด้านที่เรา
ต้องการจะใช้ทนัท ีเพราะว่าเราจะมตี�าแหน่งผูบ้รหิารระดับต้น ซึง่ต้อง
แจ้งว่า เราประสบความส�าเรจ็โดยได้ผูบ้รหิารจากฝ่ายธรุการ 2 คน มา
จากหลักสูตรการพัฒนาทักษะ และยกระดับการบริหารจัดการ นี้  
เมื่อพนักงานสอบผ่านในระดับผู้บริหารชั้นต้น เขาจะต้องออกไปรับ
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ต�าแหน่งระดบัผูบ้รหิาร ดฉินัถอืว่าองค์กรทีใ่ห้โอกาสพนกังานได้มกีาร
เปลี่ยนแปลงต�าแหน่งงาน และมีการท�างานหมุนเวียนบ้าง เป็นการ
พฒันาศกัยภาพอกีส่วนหนึง่ หลกัสตูรนี ้ถือว่าประสบความส�าเรจ็และ
ก็เป็นขวัญและก�าลังใจให้กับคนที่อยู่ในทีมและคนรุ่นต่อๆ ไป” 

ผอส.สุรีย์ เพิ่มเติมในส่วนกำรพัฒนำบุคลำกรของฝ่ำยธุรกำร
และบรหิำรอำคำรว่ำ ทีเ่ตรยีมพร้อมไว้ คอื กำรหมนุเวยีนงำน เนือ่งจำก
งำนทำงด้ำนพสัด ุธุรกำร งำนเสรมิสร้ำงปรบัปรงุ บคุลำกรทีท่�ำงำนใน
ฝ่ำยนี้ โดยภำพรวมท�ำงำนมำกว่ำ 10 ปี ซึ่งจะไม่เห็นอะไรที่ตื่นเต้น
แล้ว ดังนั้น ต้องให้มีกำรหมุนเวียนงำน โดยที่ผ่ำนมำได้ท�ำกำร
หมุนเวียนผู้บริหำรไปแล้ว 3-4 คน เพื่อให้เกิดกำรเรียนรู้ และให้เข้ำใจ
บทบำทกำรท�ำงำนในต�ำแหน่งอืน่  กำรหมนุเวยีนงำนมลีกัษณะดตีรง
ที่เรำเห็นจุดต่ำงของคนเดิมที่อำจอยู่มำ 10 ปี ขณะเดียวกันก็เพิ่ม
โอกำสให้เขำด้วยว่ำถ้ำเก่งจริงเขำก็สำมำรถขึ้นเป็นผู้บริหำรส่วน ซึ่ง
จุดนี้เรำได้มองเขำเรื่อยๆ ว่ำเขำเริ่มแสดงศักยภำพในส่วนใด  

ด้วยควำมมุง่มัน่ในกำรท�ำงำน และควำมพร้อมในกำรพฒันำ
ศักยภำพบุคลำกร ของ ผอส.สุรีย์ ซึ่งมี พนักงำนในควำมดูแล 160 คน 
และมี Contract out อีกกว่ำ 100 คน ฉะนั้นจึงต้องเตรียมคนของเรำ
เพือ่ให้สำมำรถไปดแูล Contract out เพือ่ให้เขำตอบสนองงำนของเรำ
ให้ได้อย่ำงดี ซึ่งรวมไปถึงกำรท�ำงำนให้มีควำมสุข

กำรท�ำให้พนักงำนมีควำมสุขนั้น ผอส.สุรีย์ เผยเคล็ดลับว่ำ 
ดิฉันคิดเสมอว่าคนที่เป็นผู้ให้บริการต้องมีความสุข แล้วเขาจะส่ง
ผ่านความสุขไปยังลูกค้า สิ่งที่ต้องท�าคือ 1. การทักทาย เมื่อเจอหน้า
เขา ทักทาย ยิ้มให้กัน ถามสารทุกข์สุขดิบ เขาไหว้ดิฉัน ดิฉันไหว้ตอบ 
โดยส่วนตัวแล้วมองว่าเรื่องหนึ่งที่คนไทยไม่ค่อยมีคือ การสวัสดีตอน
เช้า ซึ่งเป็นเรื่องของการทักทาย ดีกว่าการเดินผ่านกันเฉยๆ ไม่รู้จะท�า
อะไร การสวัสดีท�าให้เราสดชื่น 2. การให้มีการสัมผัสบ้าง โอบไหล่ 
นิดๆ ท�าให้เขามีความรู้สึกว่าอบอุ่นและมีก�าลังใจ  3. การส่งอีเมล์
ชมเชย เมื่อได้รับอีเมล์ชมเชย ทุกคนจะรู้สึกว่าได้รับค�าชม ทุกคนก็จะ

พยายามท�างานให้ดียิ่ง ๆ ขึ้น  เพราะงานที่เขาท�ามีผลลัพธ์ตอบกลับ
มาส่งผลให้มีก�าลังใจในการท�างานต่อ

สิ่งที่เป็นหัวใจส�ำคัญของ ผอส.สุรีย์ ในกำรบริหำรงำน คือ 
บคุลำกรผู้ใต้บงัคับบญัชำ จะบอกลูกน้องเสมอว่ำ กำรเป็นหวัหน้ำ เรำ
ต้องมีก�ำลังใจเกิน 100 ค่ะ หมำยควำมว่ำ เมื่อลูกน้องเกิดปัญหำ หรือ
งำนมีปัญหำ ขึ้นมำพร้อมกัน แต่ละคนอำจมีปัญหำกันคนละ 10 หรือ
บำงคน 20 ถ้ำตัวหัวหน้ำเองมีเพียง 100 ลูกน้องแบ่งไปหมดแล้ว จะ
ท�ำให้เรำไม่มีก�ำลังใจ แต่หำกเรำมีเกิน 100 เรำยังคงมีส่วนที่เหลือ 
กลับไป สร้ำงพลังให้กับตัวเองในกำรท�ำงำนต่อ 

นอกจำกนี้ ผอส.สุรีย์ บอกว่ำ “กำรมีจิตใจบริกำรนั้นเป็นสิ่งที่
ต้องมีในทุกเรื่อง ไม่เพียงเฉพำะในงำนเท่ำนั้น แม้กระทั่งกำรเป็น
หัวหน้ำ ก็ต้องมีจิตใจบริกำร กล่ำวคือ เมื่อลูกน้องมีเรื่องร้อนเข้ำมำ มี
ควำมทุกข์ เรำพร้อมหรือไม่ที่จะนั่งฟังเขำสักครึ่งชั่วโมง ให้เขำระบำย
ในสิ่งที่เขำอยำกจะบอกเรำ  ดิฉันว่ำยิ่งให้ ยิ่งได ้ถ้ำเรำให้เขำ 20 - 30 
นำที แต่สิ่งที่เรำได้กลับมำ เขำให้เรำทั้งชีวิต” กลยุทธ์ในกำรบริหำร
ของ คุณสุรีย์ จิรรัตนโสภำ ผู้อ�ำนวยกำรอำวุโส ฝ่ำยธุรกำรและบริหำร
อำคำร ธนำคำรแห่งประเทศไทย (ธปท.) 

ทัง้หมดนี ้เกดิจำกกำรท�ำงำนด้วยควำมมุง่มัน่ ตัง้ใจ และทุม่เท
เตม็ก�ำลงัควำมสำมำรถ จนกลำยเป็นศกัยภำพ เป็นก�ำไรทีต่ดิตวั ของ 
ผอส.สุรีย์ และน�ำมำถ่ำยทอด แบ่งปันเพื่อผู้อ่ำนทุกท่ำนน�ำไปปรับใช้
ให้เข้ำกับกำรท�ำงำนและองค์กรของแต่ละท่ำน


