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จากฉบับที่แล้วต่อ

ช่วง
บ่ายวันหนึ่ง แม่ของเรนได้รับโทรศัพท์จากครูใหญ่  

“แฟรงค์ ดริสคอลล์” ครูใหญ่ได้โทรมาแจ้งว่า เรนหนี

เรยีนไปดกูารแข่งขนักฬีาที ่มซัซีฟิ่ลดิ ์ครใูหญ่จงึได้โทรมาขออนญุาต

ผูป้กครองเกีย่วกบัการลงโทษเรน ให้ไปบ�าเพญ็ประโยชน์ ดแูลคนชรา

ที่เซ็นเตอร์ฟิลด์ ในวันเสาร์-อาทิตย์ ที่จะถึงนี้

เมือ่ถงึวนัเสาร์ เรน และเพือ่นอกี 2 คนได้ไปรายงานตวักบั คณุ

แคทเธอรนี ซึง่เป็นผูอ้�านวยการฝ่ายสังคมของ เซ็นเตอร์ฟิลด์ เมื่อมาถึง 

เรนได้ถูกใช้ให้ไปท�าความสะอาดท่ีห้องอาหารใหญ่ พอเสร็จแล้ว ก็

มหีน้าทีอ่�านวยความสะดวกให้กับคนชราท่ีร้องขอ เช่น คณุนายมลัเลน

ใช้ให้เรนไปหยิบหนังสือพิมพ์มาให้หน่อย และให้แจกจ่ายให้กับคน

อื่นๆ ที่สั่งหนังสือพิมพ์เดอะกาเซตต์ด้วย เมื่อเรนแจกจ่ายทุกคนแล้ว 

เขาก็มานั่งคุยกับคุณนายมัลเลน สอบถามเก่ียวกับเรื่องช่วงเวลาที่

คุณนายอยากได้หนังสือพิมพ์ ซึ่งคุณนายเบมิสท่ีน่ังฟังอยู่ใกล้ๆ ก็

ตอบแทนว่า โดยปกติพวกเราอยากได้หนังสือพิมพ์ไปวางไว้ที่หน้า

ห้องก่อนทานอาหารเช้า แต่เนือ่งจากคนส่งหนงัสอืพมิพ์เดอะกาเซตต์

เปลี่ยนคนทุกวัน เวลาที่มาส่งก็ไม่แน่นอน และเวลาที่มาส่งก็วาง

หนงัสอืพมิพ์ไว้ชัน้ล่างของเซน็เตอร์ฟิลด์ ไม่ได้ท�าการแจกจ่ายไปตาม

ห้องของแต่ละคน ดงันัน้พวกเราจงึได้อ่านหนงัสอืพมิพ์ตอนสายๆ หลัง

จากงานของเซ็นเตอร์ฟิลด์ลดน้อยลง เจ้าหน้าที่ของที่นี่จึงค่อยน�ามา

แจกจ่ายให้กบัพวกเรา ดงันัน้ เยน็วนันัน้ เรนจงึได้โทรหาเวอร์นว่า เขา

สามารถมาส่งหนังสือพิมพ์ท่ีเซ็นเตอร์ฟิลด์ ได้หรือไม่ ซึ่งเวอร์นตอบ

ทันทีว่า “ไม่ได้ เพราะที่เซ็นเตอร์ฟิลด์ ใช้ระบบส่งของโครงการส่ง

หนังสือพิมพ์ให้กับบริษัท ซึ่งบริษัทจะเป็นผู้จัดส่งเองทั้งหมด” เรนจึง

ถามเวอร์นต่อไปว่า “ท�าไมจงึต้องมกีารแยกการจดัส่งระหว่างบ้านพกั

อาศัย และบริษัท” ซึ่งเวอร์นได้ให้ค�าตอบว่า “บริษัทต้องการ

หนังสือพิมพ์ในปริมาณมากกว่า ไม่ต้องส่งแต่เช้าตรู่ และไม่ต้องเน้น

เรื่องการบริการมากนัก เพราะบริษัทจะมีคนคอยมารอรับแล้วจัดขึ้น

ชั้นวางประจ�าอยู่แล้ว” 

เรนจึงได้โต้เถียงไปว่า “แม้เซ็นเตอร์ฟิลด์จะอยู่ในรูปแบบ

บริษัท แต่คนชราที่อาศัยอยู่ในนี้มีพฤติกรรมเหมือนอยู่อพาร์ทเมนท์ 

พวกเขาต้องการการเอาใจใส่เป็นพิเศษเช่นเดียวกัน และต้องการ

หนงัสอืพมิพ์แต่เช้าตรูเ่หมอืนคนทัว่ๆ ไปเช่นกนั ”เมือ่เวอร์นเห็นว่า เรน

ไม่ยอมลดละ และยังได้ให้ค�ามั่นสัญญาว่า “หากให้เขาดูแล เขาเชื่อ

ว่าจะสามารถดึงลูกค้ากลับมาสั่งหนังสือพิมพ์เดอะกาเซตต์ได้ไม่ต�่า

กว่าวันละ 20 ฉบับ ซึ่งปัจจุบันมียอดสั่งซื้อเพียง 5 ฉบับเท่านั้น” เวอร์น 

จึงตัดสินใจติดต่อไปยัง มิสเตอร์ ดีไมเคิลส์ เพื่อให้ไปคุยกับมิสเตอร์ 

บีน ซึ่งเป็นเจ้าของโครงการ (Project Owner) ของโครงการส่ง

หนังสือพิมพ์ให้กับบริษัท เพื่อขอโอนลูกค้าที่เซ็นเตอร์ฟิลด์มาให้เรน

เป็นผู้ดูแล และไม่นานเรนก็ได้รับการติดต่อกลับมาโดย มิสเตอร์ ดี

ไมเคิลส์ ซึ่งได้สร้างเงื่อนไขให้กับเรนว่า หากจะให้เรนรับผิดชอบที่

เซ็นเตอร์ฟิลด์ เรนต้องท�าให้ได้อย่างที่พูด คือ ดึงลูกค้ากลับมาอ่าน

หนังสือพิมพ์เดอะกาเซตต์ไม่ต�่ากว่า 20 ฉบับ ภายใน 1 สัปดาห์  หาก

ตอน
8
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ท�าไม่ได้กปิ็ดดลีนีไ้ปได้เลย เมือ่เรนได้ไฟเขยีวจาก มสิเตอร์ ดีไมเคิลส์ 

แล้วเขาก็ปั่นจักรยานไปที่ เซ็นเตอร์ฟิลด์ ในทันที พร้อมทั้งล่ารายชื่อ

ผู้ที่จะสั่งหนังสือพิมพ์ได้ถึง 25 คน ดังนั้นเรนจึงได้รับผิดชอบส่ง

หนังสือพิมพ์ให้กับสถานที่แห่งนี้ตั้งแต่นั้นเป็นต้นมา

หลังจากได้ผ่านเหตุการณ์ท่ีเซ็นเตอร์ฟิลด์ไปแล้ว เรนพบว่า 

การที่เขาได้ลูกค้าที่นี่เพิ่มขึ้นมา เป็นเพราะเขาให้ความส�าคัญต่อการ

บริการลูกค้าในสิ่งท่ีเป็นเรื่องเล็กๆ น้อยๆ ส�าหรับคนชราแล้ว บางที

พวกเขาก็ต้องการความช่วยเหลืออะไรบางอย่างตามสถานการณ์ใน

ตอนนัน้ และเรนกย็นิดทีีจ่ะช่วยเหลอืพวกเขาอย่างไม่รูส้กึว่าเป็นการ

รบกวนเขาเลย ดังนั้นด้วยเวลาเพียง 2 วัน ที่เรนบ�าเพ็ญประโยชน์อยู่

ที่เซ็นเตอร์ฟิลด์ เขาก็สามารถพิชิตจิตใจของคนชราได้ถึง 25 คนให้

มาสั่งหนังสือพิมพ์กับเขาได้ เรนจึงได้ตระหนักถึงอิทธิพลของการท�า

เพื่อลูกค้า 

วันหนึ่งเรนได้แวะเข้าไปที่ร้านคอฟฟี่คอร์เนอร์ และสังเกตว่า 

ผู้ใหญ่ทั่วไปมักจะนั่งกินกาแฟหรือโดนัท พร้อมๆ ไปกับการอ่าน

หนังสือพิมพ์ ดังนั้น เรนจึงรู้สึกอยากจะท�าอะไรเพื่อลูกค้าขึ้นมาอีก 

เขาจึงได้เข้าไปสั่งโดนัทพร้อมๆ กับเจรจาธุรกิจกับเจ้าของร้าน ซึ่งเรน

ได้ยื่นเงื่อนไขไปว่า อยากให้เจ้าของร้านท�าการพิมพ์คูปอง ที่มี

ข้อความว่า “เชญิแวะมาทีร้่านคอฟฟ่ีคอร์เนอร์ ซ้ือโดนทั 12 ชิน้ ลด
ต่อฉบับหน้าอ่าน

ข้อคิด/ข้อสังเกต

เนือ้หาในช่วงต้น จะสะท้อนให้เหน็ถงึวธิกีารท�างานข้ามโครงการหรอืการท�างานทีค่าบเกีย่วกบัหน่วยงานอืน่ๆ ซึง่เราควรเรยีนรูเ้สมอ

ว่า การท�างานที่มีความคาบเกี่ยวกันน้ัน หากเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นอย่างเป็นปกติ พนักงานระดับเดียวกันก็สามารถพูดคุยกันได้เลย โดยไม่ต้อง

ผ่านหัวหน้า แต่ถ้าหากเป็นสิ่งที่ไม่เคยเกิดขึ้นหรือเกิดขึ้นน้อยครั้ง การตัดสินใจต่างๆ จะต้องถูกส่งไปยังผู้เป็นหัวหน้าของเรา เพื่อให้ระดับ

หัวหน้าพูดคุยเจรจากันเอง ไม่ควรที่ระดับปฏิบัติการจะตัดสินใจเอง เพราะอาจสร้างความเสียหายให้กับองค์กรได้ ดังนั้น จึงควรเป็นภาระ

ของผู้ที่มีประสบการณ์สูงกว่าที่จะต้องท�าการตัดสินใจ

ส�าหรับเนื้อหาในช่วงท้ายจะเกี่ยวกับ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ซึ่งเกี่ยวข้องกับเรื่องของ คุณภาพ หากเราสามารถท�าได้

มากกว่าทีล่กูค้าคาดหวงั ลกูค้ากจ็ะพงึพอใจ แต่ถ้าต�า่กว่า กจ็ะให้ผลในทางตรงกนัข้าม ดังนัน้ ในการท�าอะไรกต็าม กไ็ม่ควรอวดอ้างสรรพคณุ

ให้สูงจนเกินไป ควรระบุอย่างเหมาะสม ไม่ให้ดูด้อยกว่าคู่แข่ง แต่ก็ไม่ควรสูงเกินจริง

ราคา 1 เหรียญ ของขวัญฟรีจาก เรน เด็กส่งหนังสือพิมพ์ของคุณ” 

หรอื“เชญิแวะมาทีร้่านคอฟฟ่ีคอร์เนอร์ ดืม่กาแฟ 1 แก้วแถม มฟัฟิน

ฟรี 1 ชิ้น ของขวัญฟรีจาก เรน เด็กส่งหนังสือพิมพ์ของคุณ”  โดย

เรนจะเสนอตวัเองเป็นคนแจกคปูอง โดยไม่คดิค่าใช้จ่าย เพือ่แลกกบั

เงือ่นไขดงักล่าว ซึง่เจ้าของร้านกต็อบตกลงทนัท ีเพราะเลง็เห็นว่า การ

แจกคูปองเป็นส่ิงที่ทางร้านได้ท�าอยู่แล้ว แต่ถ้ามีคนแจกให้ทางร้าน

ก็จะประหยัดต้นทุนแสตมป์ และซอง ดังนั้น ดีลนี้จึงส�าเร็จอย่าง

ง่ายดาย 

เมื่อเรนพบโอกาสใดๆ ก็ตามที่สามารถท�าเพื่อลูกค้าได้แล้ว-

ละก้อ เรนจะคว้าโอกาสนัน้ไว้ทนัท ีเช่น ในช่วงทีฝ่กตกชกุ มลีกูค้าราย

หนึง่อยากให้เรนใส่ถงุพลาสตกิอกีชัน้หนึง่ เพือ่กนัหนงัสอืพมิพ์ชืน้ ซึง่

จะท�าให้นิ้วมือเปื้อนหมึกจากหนังสือพิมพ์มากขึ้น โดยลูกค้ารายนี้

ยอมออกค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้นมาให้กับเรนโดยตรง เมื่อเรนเห็นว่าสิ่งนี้

จะเป็นประโยชน์กับลูกค้า ในวันรุ่งขึ้นหนังสือพิมพ์ทุกฉบับจึงถูกห่อ

ด้วยถุงพลาสติกทั้งหมด แล้วผลของการค�านึงถึงลูกค้า ก็มักจะมา

ปรากฏให้เห็นในวันที่เก็บเงิน เรนจึงกลายเป็นเด็กส่งหนังสือพิมพ์ที่

ได้ทิปก้อนโตเสมอมา


