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“Thir duy nhét ban c6 trong thé gidi nay la nhung gi ban co
thé ban. Va diéu budn cuoi la, ban 1a mot nguoi chao hang, va
ban khong biét diéu do.”

- ARTHUR MILLER, trich Cdi chét cvia nguoi chao hang (1949)
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LO1 GIOT THIEU

hoang mot nam trudc day, trong luc dang gia bo suy nghi dé
che giau su tri hoan cua minh, toi quyét dinh kiém tra xem
toi da sir dung thoi gian nhu thé nao. Bat may tinh xach tay lén,
t6i nhdp vao mot cudn lich dugec ma hoa bang mau sic, dong
bo mot cach chu dao, va c6 gang tai tao nhung gi toi da thuc su
lam trong hai tuan qua. Toi x€p theo chuyén muc cac cuéc hop
da tham du, cac chuyén di da thuc hién, cac bira an va cac cudc
hoi dam qua dién thoai. To6i c6 gang liét ké moi thu toi da doc
va xem cung nhu tat ca cac cudc noi chuyén truc ti€p vai gia
dinh, ban be va dong nghiép. Rai toi kiém tra nhing cong viéc
c6 dinh dang dén cong nghé ky thuat s6 ma toi lam dugc trong
hai tuan do - 772 email da gui, 4 bai viét trén blog, 86 mau tin
trén Twitter va khoang mot ta cac tin nhan.
Khi toi lui lai dé danh gia mé thong tin hon don nay — moét
buc chan dung theo truong phai pointillism® vé nhung gi toi

(*) Pointillism la mét ky thuat hdi hoa pha trén cac diém mau sic da dang dé tao thanh mot buc
tranh theo truong phai dn tuong, nguai xem sé thudng thuc dua vao mét va tri tudng tuong
ca minh.
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lam va nhu thé, theo mot cach nao do, dién ta toi la ai — hiénra
nhin t6i cham cham that bat ngo: Toi la mot nguoi ban hang.

Toi khong ban xe tai nho trong mot dai ly xe hoi hoac
chay tur van phong nay dén van phong khac dé an thuoc kiém
soat cholesterol vao tay cac bac si. Nhung néu bo qua mot bén
nhung viéc ngu nghi, tap thé duc va vé sinh thi hoa ra toi da
danh phan Ion thoi gian trong ngay c6 gang du do nguoi khac
cho di cac nguon luc cua ho. Chéc chan la co doi luc toi c6 cam
do nguoi khac mua sach toi vi€t. Nhung hau hét nhung gi toi
lam lai khong truc ti€p khi€n cho mot cai may tinh tién rung
lén. Trong khoang thoi gian hai tuan do, toi da lam viéc dé
thuyét phuc mot bién tap vién tap chi tr bo mot y tuong ngo
ngan trong moét cau chuyén, mot doi tac kinh doanh co trién
vong tham gia vao nhom chung t6i, mot t6 chiic noi toi lam tinh
nguyén vién thay doi chién luoc, tham chi mét nhan vién soat
vé may bay doi chd ngoi cho toi tu canh cura s6 sang phia 16i di.
That su la téi da dung mot phan rat lon thoi gian dé tim ki€m
cac nguoén luc hon la ki€m tién. Toi co thé khién nhung nguoi
la doc mot bai bao, mot nguoi ban cu giup toi giai quyét mot
van dé, hay dua con trai chin tudi cua minh di tdm sau khi tap
bong chay khong?

Chac han ban cung khong khac gi may. Hay dao sau xuong
bén dudi cac muc ghi trén lich cua riéng minh, kiém tra goc ré
cua chung, va toi nghi rang ban sé kham pha ra mot diéu gi do
tuong tu. Chang co gi dé nghi ngo ca, mot s6 nguai trong cac
ban dang ban hang theo nghia den — thuyét phuc khach hang
hién tai va khach hang mdi ti€m nang mua bao hiém tai nan
hoac cac dich vu tu van hay banh lam tai nha ¢ cho cua nong
dan. Nhung chac chan tat ca cac ban dang dung nhiéu thoi gian
hon la cac ban biét dé ban hang theo nghia rong hon - trinh
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bay voi cac dong nghiép, thuyét phuc cac nha tai trg, d6 danh
tré em. Du thich hay khong, tat ca chung ta déu dang tham gia
ban hang.

Va hau hét moi nguoi khi nghe thay diéu nay s¢ khong
thich né mot chut nao.

Ban hang u? Khi€p! Xét vé khia canh thong minh, ban
hang la mét nod luc doi hoi it st dung nang luc tri tué¢ — do la
cong viéc danh cho nhung ke lich su khéo néi déi lust qua cudc
song trén doi giay bong 1on vai mot nu cudi. Xét vé nhung mat
khac, do la lanh dia cua cac nhan vat tinh ranh lam nhung viéc
dang ngo — mot vuong quéc ma thu doan gian tra va lua doi
co ti€ng noi trong khi su trung thuc va cong bang phai im lang
dung nhin tir trén xuéng. Véan con nhung nguoi khac xem ban
hang tuong duong voi viéc don nha vé sinh trong van phong —
c6 le can thiét day, nhung kho chiu va tham chi hoi 6 ué.

Toi cho rang chung ta da nhan dinh sai.

Pay la mot cuén sach vé ban hang. Nhung né khong giong
bat ky cuon sach vé ban hang nao ma ban da doc (hoac bo qua)
truoc day. Do la vi ban hang xét trén moi muc do — cho du la
ddy nhung chiéc Buick trén mot bai dau xe hoac trinh bay y
tuong trong mot cudc hop - trong mugoi nam qua da thay dai
nhiéu hon nhung doi thay cua no trong moét tram nam trudc.
Phén lon nhung gi chung ta cho rang chung ta hiéu vé ban hang
déu dugc xay dung trén mot nén tang cac gia dinh da bi sup do.

Trong Phdn 1 cua cudn sach nay, toi trinh bay cac luan
diém dé chung ta suy nghi lai mot cach rong hon vé linh vuc
ban hang ma chung ta da biét. O Chuong 1, toi sé chi cho ban
thdy cac cao pho thong bao cai chét cua nguoi chao hang trong
thé gidi ky thuat s6 ngay nay dang sai 1am ghé gdm. Chi riéng
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tai Hoa Ky, cit moi chin nhan cong thi van co mét nguoi kiém
song bang cach c6 gang khién nhing nguoi khac mua mot mon
hang. Co thé ho dang buon ban cac ing dung mau cho dién thoai
thong minh va cung cap cac kinh nghiém thay vi bach khoa toan
thu, nhung ho van lam viéc trong linh vuc ban hang truyén thong.

Tuy nhién, dang ngac nhién hon 1a nhung gi xay ra véi tam
ngudi con lai trong so chin nguoi do. Ho cung dang ban hang.
Ho khong rinh rap khach hang trong mét phong trung bay do
noi that, nhung ho - va cung chinh la chung ta — dang tham gia
vao linh vuc ma toi goi la “ban hang phi thuong mai”. Ching
ta dang thuyét phuc, nan ni va gay anh huong dén nguoi khac
dé ho tu bo mot thu gi do cua minh va trao déi no voi thu ma
chung ta co. Nhung phat hién trong cudc phan tich dau tién
trong s6 nhiung phan tich cung loai vé cac hoat dong cua moi
nguoai tai noi lam viéc sé cho ban thay chung ta dang danh hon
40% thai gian trong cong viéc cua minh dé tac dong dén nguoi
khac. Va chung ta coi viéc do rat quan trong déi vai thanh cong
trong nghé nghiép cua minh.

Chuong 2 kham pha viéc lam thé nao qua nhiéu nguoi
trong s6 chung ta rot cudc lai thudc vé nganh nghé gay tac dong
dén nguoi khac nay. Cac chia khoa giai thich cho su chuyén doi
noi lam viéc ay la: khoi nghiép kinh doanh, su linh hoat va Y té —
Gido duc. Pau tién, khoi nghiép kinh doanh. Cac cong nghé rat
chi la ky thuat duoc cho rang sé tiéu diét nguoi ban hang that
ra da ha thap cac rao can dé tham nhap vao cac doanh nghiép
nho va bién nhiéu nguoi trong s6 ching ta trd thanh nguai ban
hang. Thu hai, su linh hoat — Cho du chung ta lam viéc cho
chinh minh hoac cho moét té chuc lon, thay vi chi lam mot viéc,
da s6 chung ta dang nhan ra rang cac ky nang trong cong viéc
cua minh gig day phai vuon rong vugt qua cac ranh gioi. Va
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khi cac ky nang do mo rong ra, hau nhu chung luén bao gom
mot s6 ky nang cua ban hang truyén thong va rat nhiéu ky nang
thuoc ban hang phi thuong mai. Cuéi cung, Y t€ — Giao duc,
day la khu vuc c6 nhu cau vé dich vu rét cao, trén thuc té no la
nganh cong nghiép phat trién nhanh nhat trén thé gioi. Tat ca
cac cong viéc trong nhung linh vuc nay déu lién quan dén viéc
tac dong dén nguoi khac.

Néu ban mua nhing luan di€ém nay, hoac néu ban san sang
thué thém mot vai trang web nura, két luan co thé se khong duoc
hay 1dm. Chinh xac thi ban hang khong c6 mot danh ti€ng tuyét
voi. Hay nghi vé tat ca cac bo phim, vo kich va chuong trinh
truyén hinh mo ta nguoi chao hang moét phén la ké dong loa
tham lam, moét phan la ke thua cudc ngu ngoc. Trong Chuong
3, toi thach thuc nhang niém tin nay — dac biét la quan diém
cho rang ban hang chu yéu la doi tra va lua bip. Toi sé chi cho
ban thdy can can quyén luc da thay doi nhu thé nao - va chung
ta da di chuyén tu thé gidi caveat emptor, ngudi mua phai than
trong, sang thé gioi caveat vendior, nguoi ban phai than trong
ra sao — nai su trung thuc, cong bang va minh bach thuong la
con duong song sot duy nhat.

Tu do dan dén Phan 2, noi toi chon loc cac nghién cuu tu
linh vuc khoa hoc xa hoi dé tim ra ba pham chat co gia tri nhét
hién nay trong viéc tac dong dén nhing ngudi khac. Tu lau da
c6 moét cau ngan ngu trong giao dich ban hang la ABC (Always
be closing) — “Luon phai dut diém”. Ba chuong trong Phdn 2
gidi thiéu cac chir cai ABC mai — Hoa hop, hang hai va ro rang.

Chuong 4 viét vé “su hoa hop” — hoa nhap ban than mot
nguai voi cac ca nhan, doi nhom va hoan canh. Toi sé dua ra
mot kho nghién ciru doi dao dé trinh bay vdi cac ban ba quy tac
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cua su hoa hgp - va tai sao nhung nguoi hudng ngoai lai hi€ém
khi la nhung nguoi ban hang tét nhat.

Chuong 5 ban vé “su hang hai” — pham chat két hop giua
mot tinh than gan goc va mot veé ngoai tuoi vui. Trong moi n6
luc tac dong dén nguoi khac, chung ta déu d6i dau voi cai ma
mot nguoi chao hang ky cuu goi la “dai duong nhung su khudc
tu”. Ban sé hoc hoi tr mét nhém nguoi ban bao hiém nhan tho
va mot sO cac nha khoa hoc xa hoi hang dau thé gigi vé viéc
phai lam gi trudc, trong va sau cac cudc ban hang cua ban dé
co thé ti€p tuc noi lén trén dai duong do. Va ban se tim ra ly
do tai sao viéc thuc su tin tuong vao nhung mon hang cua ban
lai tro nén thi€t yéu trong dia hinh mai cua linh vuc ban hang.

‘Trong Chuong 6, t6i thao luan vé “su ro rang” — kha nang
giai thich cac tinh hudng t6i tam. Tu l1au ngudi ta tin rang nhung
nguoi ban hang gioi nhat thi khéo giai quyét van dé — du la trong
ban hang truyén théng hay ban hang phi thuong mai. O day toi
sé chi cho cac ban thay ngay nay tim ra van dé mdi la viéc quan
trong hon. Mot trong nhung cach hiéu qua nhat dé tac dong dén
nguoi khac 1a tim ra nhung thu thach ma co thé chinh ho khong
biét 1a minh co. O day ban cung se duoc tim hiéu vé viéc luu tric
va quan ly thong tin — cung vdi mot s6 cach khon ngoan dé trinh
bay cac lua chon thong tin luu tra va quan ly cua minh.

Khi cac chu cai ABC méi da chi ra cho ban cach thuc hién,
chung ta sé chuyén sang Phdn 3, dién ta nhung viéc phai lam -
cac kha nang quan trong nhat.

Chung ta bat dau Chuong 7 véi “Rao hang”. Chung nao
cac toa nha con co thang may thi nhing ca nhan dam nghi dam
lam con tao ra nhing cuéc rao hang thang may. Nhung ngay
nay, khi su tap trung chu y da bi thu hep lai (va tat ca nhung

« 10
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nguoi trong thang may con dang ban nhin vao dién thoai cua
ho), ky thuat do da tro nén 16i thoi. Trong chuong nay, ban s¢
kham pha ra sau ke ké vi cuoc rao hang thang may, va lam thé
nao cung nhu khi nao thi can trién khai chung.

Chuong 8, “Ung tac” bao gom nhing gi can lam khi ban da
hoa hop mot cach hoan hao, hang hai mot cach thich hop ma
cac cuoc rao hang qua ro rang cua ban van cam chéc that bai.
Ban sé¢ dugc gap mot nghé si san khau ung tac ky cuu va xem
X€ét tai sa0 nam ro cac quy tac cua san khau ung tac co thé giup
tang thém nang luc thuyét phuc cua ban.

Cuoi cung la Chuong 9, “Phuc vu”. O day ban sé tim hiéu
vé hai nguyén tic thi€t yéu néu ban hang theo nghia truyén
thong va ban hang phi thuong mai mang mot y nghia nao do:
Do la khién cho cudc ban hang cua minh tro thanh viéc ca nhan
va lam cho no co y nghia.

Bé giup ban thuc thi nhung y tuong nay, vao cu6i moi chuong
trong Phan 2 va Phan 3, ban sé tim thay hang ta cac ky thuat thong
minh duoc thu thap tu cac nghién ciru moi me va nhang ung dung
tot nhat trén thé gisi. Toi goi bo suu tap cac cong cu, 16i khuyén,
danh gia, bai tap, bang liét ké cac muc phai lam va sach nén doc
nay la nhung “Thung hang mau” dé ton vinh nhung ngudi ban
hang da tung di chuyén tu thi tran nay sang thi tran khac vai du
cac tui cang phong hang hoa cua ho. Té6i mong rang ban sé tac
dong dén nguoi khac hiéu qua hon khi doc xong cuon sach nay.

Nhung quan trong khong kem, toi hy vong ban sé thay ban
chat cua hoat dong ban hang dusi mot anh sang méi. Toi da
dan hiéu ra ban hang la mot cong viéc cap bach hon, quan
trong hon va dep dé hon nhung gi chung ta ting nhan biét theo
mot cach ngot ngao rat riéng. Kha nang tac dong dén nguoi

« 11
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khac dé trao doi nhung gi ho c6 voi nhung gi chung ta co rat
quan trong do6i vdi su song con cung nhu hanh phuc cua chung
ta. Viéc do giup loai nguai phat trién, nang tiéu chuan song lén
va khién cudc s6ng hang ngay trg nén t6t dep hon. Nang luc
ban hang khong phai la mot su thich nghi guong ép voi thé gigi
thuong mai tan nhan. Bo 1a mot phan cua con nguoi chung ta.
Nhu ban sép thay day, néu toi khi€n ban lat sang trang ké ti€p
thi ban hang, vé co ban, chinh la ban nang cua con nguoi.

1125
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Chuong 1+

Chung ta hién dang tham gia
ban hang ca

¢ ra Norman Hall khong ton tai. Nhung ong ta day thoi —

bang xuong bang thit, that no buom lich 1am, ngoi trong mot
van phong luat ¢ khu thuong mai San Francisco vao moét buéi
chiéu thu Ba va giai thich cho hai luat su nghe tai sao ho that su
chi can sur dung vai thu dé lam sach cho6 cua minh.

Bat dau bang mot cai phat tay nhu nha ao thuat, Hall lay ra
khoi tui xach cua ong mot thu gi do mau den trong giong nhu
chiéc dua than. Ong phay c6 tay va 6 la la, ngay lap tic mot
chum long mau sam xuat hién. Va do khong phai la nhum long
vo van dau nhé, ong tiét 1o:

- Long da diéu duc day!

Mon d6 phui bui bang long co gia 21,99 do-la nay la loai s6
mot trén thi truong, ong bao ho vai giong noi nhe nhang nhung
am vang. Vat dung hoan hao khi dung dé lam sach cac khung
tranh, man sao va bat cu thu gi co ke ho bam bui.

.14 -
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Penelope Chronis, ngudi diéu hanh mot hang luat nho
chuyén vé tuvan nhap cu cung voi mot cong su va cung la ngudi
song chung vai ¢, Elizabeth Kreher, ngudc nhin 1én cham chu
va lac dau. Khong hung thu.

Hall chia ra chiéc ban chai bép s6 300, mot loai ban chai co
soi ngdn mau xanh va trdng cung cap.

Ho da c6 mét cai.
Ong lai tung lén ban cua Chronis mot thu “khan vi soi” gi

do co kha nang lau kho siéu t6c hoi nude danh cho cira s6 xe
hoi va kinh trong phong tam.

Khong, cam on.

Hall da 75 tudi voi nhung mang toc bac quanh dau va mot
it toc o giua. Ong hanh dién véi cap mét kinh bao thu va bo
ria mép vai nhung sgi bac theo thoi gian da dan chi€m cho
cua nhung sgi dam mau. C)ng mac quan nau sam, mot chi€c
a0 sO mi coO soc xanh manh, moét chiéc ao len ¢6 chit V mau
hat dé va chiéc no buém mau do. Ve ngoai cua 0ng giong nhu
mot vi giao su banh bao va hai lap di. Ong la ngudi khong biét
moi mét.

Trén dui ong la mot chiéc cap ho so bang da c6 ba vong
kep chua khoang 20 tam hinh san phdm dugc dat gita nhung
tam nhua trong. “Pay la loai tdy sach vét 6 truc ti€p”, ong bao
Chronis va Kreher khi lat dén trang giat ui, “cac co chi can
xit no lén quan ao trudc khi quang chung vao may giat”. Hai
vi luat su chang hé lay chuyén. Vi thé Hall quyét dinh di mot
budc 16n — gidi thiéu cac cuc khit mui chéng con trung nhdm
vai. “Pay la thu toi ban chay nhat trong tat ca nhung san pham
trong cudn catalog nay”, ong ti€p, “no dung dé diét con trung
nham vai, nim moc va mui hoi. Chi 7,49 d6 thoi”.

« 15+«
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Khong.

ROoi lat sang trang c6 bo suu tap cac ban chai co toilet
va miéng co rua chén, 6ng mim cuoi, ngung mot chut dé gay
an tuong rdi noi ti€p: “Va day la nhung mon hang trong mo
cua toi”.

Van la “khong”.

Nhung khi lat dén nhung mi€ng bui nhui chui xoong lam
bang thép khong gi, 6ng da goi dugc su huang thu noi ho va
nhanh chong khién ho them muoén. “Tuyét voi, rat dac sic,
chung la nhung mi€ng co rua rat khac biét néu so véi nhung thu
cung loai”, ong noi, “nguoi ta da su dung mot sgi thép khong gi
dai 8.000 inch rdi cu6n thanh 40.000 vong dé lam mot cai nhu
thé nay. Cac co co thé treo no trong may rua chén. Mot hop ba
cai chi 15 d6”.

Ban.

Lién sau do ong gidi thiéu cac san pham co gia cao hon,
mot bo choi quét tham tinh dién gém bon dau chdi quét lam
bang soi ni long va 16ng tu nhién. “Khi quét san, no sé tao ra
mot dong tinh dién danh bat nhung hat duong va mudi rai vai
trén san go”, ong giai thich, “day chinh 1a mon qua cuci ua
thich nhat cua t6i” r6i 6ng khéo léo ngung moét chut trude khi
nai ti€p, “hon han mot cai 10 nuong”.

Chronis va Kreher cung dong y luon.

Khoang 20 phut nua troi qua va Hall da 1at dén trang cu6i
cung trong cudn catalog tu ché ciia minh. Ong nguéch ngoac
viét 149,96 do gia ban trén so dat hang. Pua cho Chronis mot
lién gidy than cua don hang, o6ng dua: “Hy vong chung ta van la
ban sau khi c6 doc thu nay”.
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Ong tan gau thém vai phut, r6i gom cap ho so va tui xach
va dung lén tam biét: “Cam on cac co rat nhiéu, toi sé giao
hang ngay ngay mai”.

Norman Hall 1a Nguoi ban Dung cu V¢ sinh Fuller. Va
khong giong bat ky mot Ngudsi ban Dung cu Vé sinh Fuller
nao khac.

Ong la... nguoi-cudi-cung.

€u ban chua dén 40 tudi va khong s6ng nhiéu ¢ My, co thé

ban sé chang nhan ra thé nao 1a mét Nguoi ban Dung cu Vé
sinh Fuller. Nhung néu ban la nguoi da co6 tudi, ban sé nhan ra
ngay la minh khong thé nao tranh dugc nhing con nguoi nay.
bo6i ngu nhung nguoi chao hang, véi nhing chi€c thung len
chat hang mau gém cac loai ban chai, rao quanh cac khu vuc
cua tang lop trung luu, leo lén bac tam cap trudc cira nha ban
va tu gioi thiéu: “Toi la Nguoi ban Dung cu Vé sinh Fuller
cua quy vi”. Roi, bang cach biéu khong cho ban mét chiéc ban
chai cung rua cu qua von thuong duge goi la Ban chai Tién
dung, ho da nhanh chong dat dén cong doan goi la “foot in
the door”, tuc dat mot chan qua nguong cua — mot ky thuat
ban hang nadi tiéng.

Tat ca bat dau vao nam 1903, khi mot chang trai 18 tudi
tén Alfred Fuller tir moét trang trai 6 Nova Scotia dé€n Boston
lap nghiép. Anh chang tu thu nhan minh la “mot tén nha que,
hoang da, vung vé, chat phac va hau nhu that hoc” — anh nhanh
chong bi dudi viéc ba lan. Nhung mot nguoi anh em trai da
giao cho anh vi tri ban hang ¢ Cong ty Kinh doanh Ban chai
va Vai lau Somerville chi vai ngay trudc khi budce sang tudi 20,
va chang trai tré Alfred da tim ra cong viéc phu hop voi minh.
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“Toi bi€t minh da bat dau ma khong chuan bi gi may va cung
chéng co bang cdp gi dac biét, nhung t6i kham pha ra rang
minh co thé ban dugc nhing chi€c ban chai ay”, nhiéu nam sau
ong noi voi mot ky gia.

Sau mot nam 1é budc dén tan nha khach hang ban cac san
pham cua Somerville, Fuller bat dau xich mich vdi mot dong
nghiép d noi lam viéc. Vi vay anh tu gdy dung mot phan xuong
nho san xuat ban chai. Ban dém anh trong nom xuong con ban
ngay anh xuong pho ban san pham cua minh. That ngac nhién,
hoat dong kinh doanh cua anh manh lén. Pén luc can thém
nguoi chao hang dé san xuat thém nhiéu san pham va ma rong
dia ban kinh doanh, anh dang quang cao trén mot to bao mang
tén Tap chi cho moi nguoi. Trong vong vai tuan l€, ga nha queé
Nova Scotia da c6 260 nhan vién chao hang mai, mét doanh
nghiép tam cao quoc gia va tré thanh moét biéu tugng mang tinh
van hoa.

Vao nhung nam cudi thap nién 30 cua thé ky 20, luc luong
ban hang cua Fuller da phinh ra dén hon 5.000 nguadi. Chi trong
nam 1937, nhung nguoi chao hang dén tan nha cua Fuller da
ban dugc khoang 12,5 triéu Ban chai Tién dung. Pé€n nam 1948,
theo to Nguoi New York, 8.300 nhan vién chao hang ¢ Bac My
da “bén lugc chai toc va ban chai vé sinh cho 20 triéu gia dinh
6 My va Canada”. Cuang trong nam ay, nhung ngudi chao hang
cua Fuller, tat ca déu 1a nhirng nguoi buon ban doc lap va duoc
huong hoa hong truc ti€p, da goi 50 triéu cu dién thoai tir nha
minh dén nha cac khach hang ¢ My, mot dat nude ma vao thoi
diém do6 co chua dén 43 triéu ho gia dinh. Vao nhung nam dau
thap nién 60 cua thé ky 20, Cong ty Dung cu Vé sinh Fuller da
trd thanh cong ty ty do, tinh theo thoi gia bay gio.
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Con hon thé nua, voi su hién dién cua minh ¢ khap noi,
Nguoi chao hang Fuller da tré thanh mot tuong dai trong van
hoa dai chung, mot trao luu theo kiéu Lady Gaga ngay nay.
Trong bo phim hoat hinh “Ba chu heo con” cua Disney, bo
phim doat giai Han 1am nam 1933, lam sao lao soi to 16n xau
xa co thé vao dugc nha cua cac chu heo? Han da tu cai trang
thanh Nguoi ban Dung cu Vé sinh Fuller. C6 mot thoi gian
Vit Donald da ki€ém song bang cach ban ban chai cua Fuller.
R6i nam 1948, Red Skelton, mot trong nhung tén tudi lon cua
Hollywood, dong vai chinh trong bo phim “Nguai ban Dung cu
Vé sinh Fuller” (The Fuller Brush Man), mét bo phim hai lap
di vé mot nguoi chao hang khong may bi dan xép, bi vu va va
phai tim lai su trong sach cho minh. Doc duong truy tim thu
pham, anh chi€ém dugc tinh yéu cua mot co gai, va ban mot vai
cai ban chai dung cho cua la sach. Chi hai nam sau, Hollywood
lai lam moét b phim khac vé co ban c6 cot truyén tuong tu nhu
thé, tén la “Co gai Ban Dung cu V¢ sinh Fuller”, vai chinh
duoc giao cho Lucille Ball, mot ngoi sao tham chi con nai ti€ng
hon. Theo thoi gian, ban khong chi co thé tim thdy Nguai ban
Dung cu Vé sinh Fuller ¢ trudc cira nha minh ma con trong cac
tranh bi€ém hoa trén to Nguoi New York, cac cau chuyén dua
cua nhung ngudoi dan chuong trinh trén truyén hinh va trong loi
cac bai hat cua Dolly Parton.

Nguoi chao hang Fuller la mot nghé si bac thay. “Nghé
thuat mo cac canh cua cua Fuller duge nhung nguoi ban thuoc
cat con nghién rong lao luyén ton kinh, gan giong nhu cai
cach ma nhung nguoi ham mo ballet ton sung man trinh dién
cua cac dién vién tai Nha hat Bolshoi — nghé thuat ban hang
nay tua nhu mot ban thi ca thuan khiét”, tap chi Di san My da
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vi€t. “Trong tay mot nguoi ban hang Fuller khéo l€o, cac loai
ban chai khong con 1a nhung mat hang don gian ma trg thanh
nhing cong cu chuyén dung khong thé ki€m dugc ¢ bat ky noi
nao khac”. Song anh ta®) cang la nguoi tot bung, su co mat
thuong xuyén cua anh ¢ xung quanh da khi€n anh tro nén than
thiét voi tat ca. “Nguoi chao hang Fuller nho rang, xoa bop lam
diu con nhuc dau, do dé, cho thudc gay non khi ban bi nhiém
doc, ngan ngua tu van, tim ra ke gi€t nguoi, giup sap xép tang
1€ va lai xe dua nguoi 6m dén bénh vién”.

Va r6i, dot ngot chang khac gi mot tiéng go cua khong
duoc mong cho ¢ nha ban, Nguoi ban Dung cu Vé sinh Fuller
— hién than cua nghé thuat ban hang cua thé€ ky 20 — hau nhu
bién mat. Vao thang 2 nam 2012, Cong ty Dung cu V¢ sinh
Fuller nép ho so xin tai to chuc theo Chuong 11, Luat Pha san
Hoa Ky. Va diéu khién nguoi ta ngac nhién nhat khong phai la
Fuller da tuyén b6 pha san ma 1a mot dai dién cua no van ton
tai 0 quanh day.

Norman Hall van ¢ lai voi Cong ty. M6i budi sang ong 1én
xe buyt gan nha minh ¢ khu Cong vién Rohnert, California va
90 phut sau 6ng co mat tai khu thuong mai San Francisco. 9 gio
30 sang, ong bat dau cac tua chao hang va mai ngay ong di bo
tr nam dén sau dam, lén xuéng cac duong pho doc ding cua
San Francisco. “Tin toi di, toi bi€t ro khu nao thi bang phang
va toilet tot nhat nam ¢ dau”, ong bao thé trong mot lan toi di
theo ong.

Khi Hall bat dau cong viéc nay vao thap nién 70 cua thé

ky 20, 0 San Francisco da co hang ta Nguoi ban Dung cu Vé

(*) M6t nguai ban hang Fuller hau nhu luén luén la *6ng”, mac du vao nhimg nam cua thap nién
60 cua thé ky 20, khi cong ty khanh thanh dong hang my phim, mét nhém cac phu nir ban hang
da duoc tuyén dung va duoc goi la Fullerettes.
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sinh Fuller. Theo thai gian, s6 lugng nay giam xuong va gio day
Hall la nguoi duy nhat con tru lai. Nhung ngay nay, khi gap
khach hang mdi va tu nhan minh la Nguoi chao hang Fuller,
ong thuong khién moi nguoi ngac nhién. “Khong dua day
chu!”, nguoi ta noi. Mot budi chiéu toi di cung 6ng, Hall tu gidi
thiéu minh v4i mot nguoi khoang 50 tudi va dung dau khau bao
tri & mot cira hang quan ao. Ong ta rén 1én: “That u? B6 toi
la Nguoi chao hang Fuller 6 Oklahoma!”. (Than 0i, ga khach
hang tiém nang nay da chang mua gi du Hall da chi ra voi ong
ta rdng cai cay lau nha dung ¢ goc cua hang la san pham cua
Cong ty Fuller).

B6n muoi nam sau, Hall da co mot ga-ra chia day san
pham cua Fuller nhung moéi lién két gitra 6ng va cong ty me
von dang gap kho khan that mong manh. Ong phai tu lam viéc
mot minh. Nhing nam gan day, s6 luong khach hang cua ong
roi rung dan, don dat hang giam xudng, va tién 10i it di. Nguoi
ta khong con thai gian cho nguoi chao hang, ho chi muén dat
hang qua mang. Va hon nua, ban chai u? Ai quan tam chu? Dé
thich nghi voi hoan canh, Hall da cat giam thoi gian danh cho
viéc theo dudi khach hang. Bay gio ong chi con bo ra hai ngay
mot tudn dé vac chiéc cap da cua minh di khap cac khu kinh
doanh va ban lé cua San Francisco. Sau khi da chi€c ban chai
cudi cung lam tu long heo cing ra khoi thung cang nhu treo
chiéc no buom cua minh lén, 6ng biét rang sé khong co ai thay
thé minh ca. “Ta6i nghi chdng con ai muén lam loai cong viéc
nay”, ong chia se.

Hai thang sau khi Fuller tuyén bé pha san, Bach khoa
Toan thu Anh, cong ty trd nén ndi ti€éng nho vao nhing nguoi
chao hang tan nha cua minh, da déng cira bd phan san xuét
sach in. Mot thang sau, Avon - cong ty c6 nhing phu nu chao
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hang tung nhan chuong cua tir Birmingham dén Bangkok - cho
Giam doc diéu hanh thoi viéc va cau mong song sot dua vao
bén dang tién hanh mua lai cong ty. Nhu su chuyén dich cudi
cung trong mot chuoi diét vong hang loat, nhung vu sup do
duong nhu khong thé tranh khoi nay nhiéu nam qua da va dang
du bao rang cac vu chao hang réi sé cham dut.

Nhung loi giai thich ta thuong gap hau nhu luén vién dan tu
vo kich “Cai chét cua nguoi chao hang” nam 1949 cua Arthur
Miller: Trong mot thé gioi noi ai cung co thé tim thay thu gi do
bang cdach go ban phim thi nguoi trung gian nhu nhitng nguoi
chao hang la khong can thiét. Ho chi don thuan lam ro6i toc do
cua thuong mai, khi€n cho cac giao dich cham lai va dat do
hon. Nhung nguoi tiéu dung ca nhan co thé tu minh tim ki€m
va nhan 10i tu van mua hang tu cac mang xa hoi cua ho. Nhung
cong ty 1on co thé t6 chuc cac quy trinh thu mua hop ly hon
thong qua nhung phan mém tinh vi giup so sanh gia ca gita cac
nha cung cap va chon ra muc gia thap nhat. Cang giong nhu
cach cac may giao dich tién mat lam giam s6 luong nhan vién
thu chi tién mat ¢ ngan hang va tong dai dién thoai ky thuat so6
khién cho cac nhan vién truc dién thoai tro thanh 16i thoi, cac
ky thuat ngay nay da lam cho cong viéc chao hang tro thanh
mot nghé lac hau. Hon bao gio hét, vi chung ta tin tuong vao
cac trang mang va dién thoai thong minh trong viéc tim ki€m
nhung thu minh can mua ma nhung nguoi chao hang — chua ké
dén hoat dong ban hang — roi sé bi quét vao thung rac lich su.

Chang co gi phai nghi ngo, Norman Hall chinh la nguoi
chao hang cuoi cung, con Cong ty Dung cu V¢ sinh Fuller co
thé sé bién mat mai mai trudc khi ban kip lat dén trang cuoi
cung cua cudn sach nay. Nhung hay khoan thuc hién bat cu
nhung sap xép hau su nao! Tat ca nhung cao chung danh cho
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viéc ban hang va nhung ai lam cong viéc nay déu khong dung.
Thuc vay, néu ai do sap viét bat cu diéu gi vé hoat dong ban
hang trong thap nién thu hai cua thé ky 21 thi do phai la mot
thong cdo vé su ra doi.

Su tai sinh ctia nguoi chao hang (ca nam lan nir)

An sau bén trong tap bao cao gita nam day com tu Chuong
trinh Thong ké Tuyén dung Lao dong Theo nghé cua Cuc
Thong ké Lao dong My la mot mau thong tin gay sung sot va
co y nghia la lung: Cu chin lao dong nguoi My thi co mot nguoi
lam cong viéc ban hang.

Moi ngay co hon 15 triéu nguoi ki€ém song bang viéc thuyét
phuc nguoi khac mua moét san pham gi do. Ho la nhung nha
moi gioi bat dong san, dai dién ban hang cong nghiép, va giao
dich vién chung khoan. Ho ban may bay cho cac hang hang
khong, xe lira cho chinh quyén thanh phé va ¢ t6 cho nhing
tai x€ tuong lai thong qua hon 10.000 dai ly phan phoi trong ca
nudc. Mot so giao dich duoc thuc hién trong nhing van phong
sang trong co khung canh hoanh trang, mot so khac thi dién ra
trong nhung can phong nho toi tan vgi tranh biém hoa Dilbert
va lich mién phi. Nhung tat ca déu la ban hang - tu nhung hop
dong tu van nhiéu triéu d6 dén nhung don dat bao dai han 10
do va tat ca nhung thu o giva hai muc nay.

Hay nghi xem: Nén kinh t€ san xuat My van l6n nhat thé
gioi va tao ra tong gia tri hang hoa gan 2.000 ty d6-la moi nam.
Nhung tai My, s6 luong nguoi chao hang lai vuot xa s6 luong
cong nhan lam viéc trong nha may. Nguoi My thich phan nan
vé nhung bo may chinh quyén cong kénh — nhung luc luong ban
hang ¢ My lai dong gap nam lan toan bo luc luong lao dong
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cua chinh phu lién bang. Khoi doanh nghiép tu nhan My thué
muon lugng nhan vién chao hang dong gap ba lan tong so6 lao
dong lam viéc cho chinh quyén cua ca 50 tiéu bang. Va néu co
mot tiéu bang danh riéng cho nhing nguoi chao hang trong
toan quoc sinh song thi tiéu bang do sé 1a bang co dan s6 dong
thit nam ¢ Hiép chung quoc Hoa Ky.

Viéc lam theo khu vuc va nganh nghé ¢ My
16 - .
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Chinh quyén lien bang  Chinh quyén bang San xudt Ban hang

Nguon: Cuc Thong ké Lao dong 2012. S4 lugng viéc lam thugc hang triéu.

Dua vao hai su kién c6 anh huong 1on dén nén kinh té
trong thap ky qua - su khép kin hé thong tai chinh toan cau
va su bung n6 va khong ngung lan rong cua hé thong Internet,
viéc qua nhiéu nguoi chao hang hién dién trong nén kinh té
lon nhat hanh tinh nay qua c6 ve khac thuong. Chéac chan viéc
ban hang cung giong nhu hau hét cac loai hinh cong viéc khac,
no da bi mic ket trong su tram lang cua cudc Pai Suy thoai.
Trong giai doan 2006-2010, khoang 1,1 triéu nguoi ban hang ¢
My mat viéc. Tuy nhién, ngay ca sau su xuong doc tdi t& nhat
trong vong nura thé ky qua, ban hang van la nganh nghé co s6
lao dong lon thir hai & My, vi tri ma no da giua su6t hang thap ky
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qua (chi sau lao dong hanh chinh van phong). Con gi nia, Cuc
Thoéng ké Lao dong du doan rang dén nam 2020, My sé co thém
gan 2 triéu vi tri ban hang méi nra. Xem ra Internet da khong
anh huong nhiéu dén viéc ban hang nhu nguoi ta tién doan.
Khoang thai gian tir nam 2000 dén nay dugc xem la giai doan
thinh hanh cua duong truyén bang thong rong, dién thoai thong
minh va thuong mai dién tu va da khién nguoi chao hang bi vo
hiéu hoa va ngan chan nhu cau ban hang, va thuc té€ l1a tong so
viéc lam trong linh vurc ban hang van tang va ty 1€ lao dong ban
hang trén tdng luc luong lao dong My van khong thay doi: 1/9.

Ty lé do duoc giu viung ¢ My cung nhu ¢ cac nudc con lai
trén thé gidi. Vi duy, tai Canada “nghé ban hang va dich vu” -
mot cach phan loai rong hon cach phan loai cia My — chiém
hon 25% tong luc luong lao dong trong nudc. Du liéu chinh
thitc cua Cuc Théng ké Uc cho thay 10% lao dong Uc thuoc
nganh nghé “ban hang”. Nudc Anh la noi su dung cach phan
loai nghé nghiép khac nhu thém vao nganh nghé nay nhung
cong viéc lién quan dén ban hang (nhu “quan ly tai khoan
khach hang va truong phong phat trién kinh doanh”, “céac tu
van vién hay ngudi chao hang xe va phu tung”, ...) va ho c6 tong
cong 3 triéu nguoi ban hang trén tong s6 khoang 30 triéu lao
dong — hay néi cach khac ty 1€ van la 1/10. Trong toan bo Khai
Lién minh chau Au, con s0 nay co cao hon mét chut. Theo
du liéu mai nhat cung véi nhung tinh toan cua cac nhan vién
Eurotat, co quan thong ké cua Lién minh Chau Au, thi khoang
13% trong s6 hon 200 triéu lao dong trong khu vuc lam viéc ¢
linh vuc ban hang.

Trong luc d6, Nhat Ban thué gan 8,6 triéu “lao dong ban
hang” vao nam 2010, 8,6 triéu so voi gan 63 triéu lao dong tong
cong. Va diéu do co nghia la cut 8 lao dong thi co 1 nguoi ban
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hang & nudc c6 nén kinh té lon thut ba trén thé gici. Péi voi An
Do va Trung Qudc, nhing nudc co dién tich 16n hon nhung thi
truong kém phat trién hon thi se khong dé kiém du liéu. Ty lé
lao dong ban hang cua ho chac chan nho hon so véi Bac My,
chau Au va Nhat Ban, mot phan vi mét so lugng 16n nguoi dan
0 cac nudc nay van con lam nong. Nhung hai quéc gia nay lai
dang tré nén giau co voi hang tram triéu cong dan gia nhap
tang 1dp trung luu va nhu cau lao dong ban hang chic chan se
gia tang. Theo Cong ty tu van McKinsey & Cong su thi dén
nam 2020 nganh kinh doanh dugc pham An Do se can tang gap
ba s6 luong trinh dugc vién, lén dén 300.000 nguoi.

Tom lai, cac du liéu cho thay: Thay vi bj sut giam vé s6
luong lao dong vi nganh nghé khong con phu hop, ban hang
van chi€ém mot phan rat Idn tai cac thi truong lao dong trén
toan thé gioi. Tham chi ngay ca khi cac nén kinh té tién tién
da chuyén d6i tu viéc san xuat nhung loai hang hoa cung, phai
mang vac nang sang cdac loai dich vu doi hoi su khéo léo va tu
duy khai niém, nhu cau vé nguoi chao hang van khong hé giam.

Nhung cau chuyén chi don thuan mai bat dau.
Su gia tang viéc ban hang phi thuong mai

hung nam nu nhan vién lam viéc tai cac co quan thong ké

trén thé gidi déu la cac anh hung tham lang trong thoi hién
dai. Hang ngay ho tap trung hang tan du liéu dé nghién cuu,
phan tich va thi€t lap cac bao cao dé giup chung ta hiéu duogc
chuyén gi dang xay ra trong cac nganh kinh doanh, thi truong
viéc lam va cudc song cua ching ta. Song nhung nguai day to
man can cua nhan dan nay cung bi han ché - vi cac ly do ngan
sach, chinh tri va hon hét thay vi nhitng cau hoi ma ho dat ra.
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Vi thé, trong khi y tuong 1/9 s6 lao dong My kiém song
bang nghé ban hang co thé khi€n ban ngac nhién, toi tu hoi
liéu no co che giau mot su that nao con hap dan hon khong,
chang han nhu t6i khong phai la “lao dong ban hang” theo
nghia chudn xac. Tuy nhién, nhu da viét trong phan Gioi thiéu,
khi toi ngoi xuong phan tich lai nhung ngay lam viéc cua minh,
toi nhan ra rang toi da su dung phan lon thoi gian dé ban hang
theo nghia rong hon cua hoat dong nay — nan ni, tac dong va
thuyét phuc nguai khac. Va khong riéng gi toi, cac bac si thuyét
phuc bénh nhan chua bénh, luat su thuyét phuc boi tham doan
tuyén an, gido vién khi€n hoc sinh thay duoc gia tri cua viéc
cham chu nghe giang trong ldp, cac doanh nghiép tranh thu su
ho tro tur cac 6ng chu quy dau tu, cac nha van ninh bo cac nha
xuat ban, cac huan luyén vién tan tinh cac van dong vién. Bat
ké nghé nghiép cua minh la gi, chung ta van luon pho bay ban
than voi dong nghiép va “quyén ru” khach hang moi. Chung ta
co thuyét phuc sép hao phong cho thém vai d6 vao ngan sach
hoat dong hay phong nhan su cho thém ngay phép.

Song nhung hoat dong do da ching bao gio duoc thé hién
trong cac bang du liéu.

Cung tuong tu nhu nhing gi xay ra ¢ phia bén kia ranh gioi
luon mo nhat gira cong viéc va doi thuong vay. Bay gio nhiéu
nguoi trong so chung ta danh mot phan thai gian ranh cua minh
dé ban hang - co thé do 1a hang thu cong trén Etsy, du an tu thién
trén DonorsChoose, hay cac ké hoach huy dong von liéu linh
trén Kickstarter. Gio day, voi nhung con so kinh hoang va nang
luong khung khi€p chung ta chao ban ban than trén Facebook,
Twitter va Match.com (xin nho rang: 10 nam trudc day khong co
cong ty nao trong so sau cong ty") toi vira néu tén ton tai).

(*) Cac cong ty Etsy, DonorsChoose va KickStarter la nhimg trang trao déi, kinh doanh truc
tuyén, trong khi, Facebook, Twitter va Match.com la cac mang xa héi.
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Theo quan diém truyén thong trong kinh té, san xudt va
tiéu thu la hai hoat dong quan trong nhéat. Nhung ngay nay,
phan lon nhing gi chung ta lJam duong nhu déu lién quan dén
viéc tdc dong dén nguoi khdac. Chung ta dang thuyét phuc nguoi
khac cho di mot cai gi do — hiru hinh nhu tién mat hay vo hinh
nhu su no luc hoac chu y — dé ca hai dat duoc diéu minh muén.
Rac r6i nam 6 cho chang co du liéu nao xac nhan hay bac bo
gia dinh nay, vi no lién quan dén nhung van dé ma khong co
quan thong ké nao hoi dén.

Vi vdy toi bat tay vao lap day 16 hong nay. Toi da dat
Qualtrics, mot cong ty nghién cuiu va phan tich du liéu dang
trén da phat trién, lam mot cudc khao sat dé thu tim hiéu nguoi
ta can bo ra bao nhiéu thai gian va nang luong dé tac dong dén
nguoi khac, bao gdm ca nhung viéc chung ta xem nhu la ban
hang phi thuong mai - tuc hoat dong chao hang nhung khong
nhét thi€t ngudi duoc chao hang phai mua san pham.

Cuoéc khao sat voi tén goi Ban lam gi tai noi lam viéc? duoc
thuc hién mot cach toan dién. Chung toi su dung nhing cong
cu nghién cuiu tinh vi va thu thap du liéu tu 9.057 nguai tham
gia trén toan thé gioi. Cac nha thong ké tai Qualtrics xem xét
cac cau tra 10i, loai bo nhung ban khao sat khong hoan chinh
hoac khong co gia tri, danh gia pham vi lay mau va thanh phéan
tham gia khao sat dé xem c6 du suc phan anh y kién cua toan
b6 dan chung khong. Vi s6 luong nhing nguoi tra loi khao sat
khong phai nguoi My hoa ra khong du nhiéu dé co thé dan dén
mot két luan mang tinh théng ké toan céu, toi da tap trung
phan tich s6 lugng mau sau khi diéu chinh con hon 7.000 lao
dong nguoi lon lam viéc toan thoi gian tai My. Cac két qua co
gia tri thong ké tuong duong voi két qua cua nhung cudc khao
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sat dugc thuc hién bai cac cong ty tham do y kién 1on ma ban
co thé da doc dugc qua cac mua bau cu.

Qua do, toi co hai phat hién n6i bat nhu sau:

1. Ngay nay nguoi ta bo ra khodang 40% thoi gian cua ho tai noi
lam viéc dé ban hang phi thuong mai — nan ni, tac dong va
thuyét phuc nguoi khac theo nhung cach ma khong buoc ai
do phai mua mot mon hang. Xeét trén pham vi da dang nganh
nghé, chung ta da bo ra uoc chung 24 phut méi gio dé tdac
dong nguoi khac.

2. Nguoi ta cho rang trong cong viéc cua minh, phan tac dong
nay mang tinh quyét dinh dén su thanh dat trong nghé nghiép
cua ho — tham chi con vuot qua ca luong thoi gian dang ké
ma ho da danh cho no'”.

Duoi day la nhung chi ti€t cu thé hon vé nhung gi chung toi
da phat hién dugc va cach thic dé phat hién ra chung:

Toi bat dau bang cach yéu cau nhing nguoi tham gia khao
sat nghi vé hai tuan lé lam viéc mai day cua ho va nhung gi ho
da lam trong nhung khoang thai gian lién tuc dai nhat. Ngac
nhién lon: Doc sach va tra loi email dung dau danh sach, ti€p
theo 1a nhung cudc doi thoai truc ti€p va tham gia hop hanh.

Roi chung toi yéu cau ho nghi sau hon mot chut vé phan
that su dién ra trong nhung trai nghiém do cua ho. Toi dua ra
mot loat cac lua chon va hoi: “Bat ké la ban dang sir dung email
hay déi thoai truc ti€p, ban da danh bao nhiéu thai gian cho:
xu ly thong tin, ban moét san phdm hay mot dich vu va cac hoat

(*) Ban co thé tim thay toan bo két qua cua cuoc khao sat va chi tiét vé phuong phap thuc hién
tai trang web cua toi: htep://www.danpink.com/study.
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dong khac?”. Nhung nguoi duoc khao sat tra 16i ho su dung
thoi gian nhi€u nhat dé “xu ly thong tin”. Nhung tiép theo la ba
hoat dong chu yéu cua ban hang phi thuong mai. Gan 37% so
nguoi tham gia khao sat noi ho da bo ra mot luong lon thai gian
dé “day, huan luyén hoac hudng dan nguoi khac”. Tuong tu, co
39% noi ho dung thai gian vao viéc “phuc vu cac than chu hay
khach hang”. Va gan 70% noi rang ho luon luon dung mot it
thoi gian dé “nan ni hay thuyét phuc nguai khac”. Nhu vay, ban
hang phi thuong mai da tré nén phd bi€n va vuot xa “ban hang”
hiéu theo nghia truyén thong. Khi chung toi hoi ho da bo ra
bao nhiéu thoi gian dé “ban mot san pham hay moét dich vu”,
khoang "2 s6 nguai tham gia khao sat tra 1oi: “khong hé co”.

Sau do la mot cau hoi khac duoc dat ra nham tham do cac
thong tin tuong tu va dé danh gia tinh hop 1€ cua cau hoi trudc.
Vi cau hoi nay, nhung ngudi tham gia khao sat dugc cho mot
muc bién d6 dao dong tur 0 dén 100 di€ém dé ho co thé chi ra
mot muc phan tram nhat dinh. Chung toi hoi: “Bao nhiéu phan
tram cong viéc cua ban co lién quan dén viéc nan ni hay thuyét
phuc nguai khac tu bo mot vat dang gia dé doi lay mot vat ma
ban dang co?”.

Muc trung binh 1a 41% theo két qua khao sat. Mot nhom
lon nhung nguoi dugce khao sat co cau tra 10i nam trong khoang
15-20%, trong khi mét nhom nho dua ra con so trong khoang
70-80% — khac xa nhom dau. Noi cach khac, nhiéu nguoi dang
bo ra mot khoang thai gian quy bau dé co tac dong dén nguoi
khac; nhung déi voi mét s6 khac, viéc tac dong nay lai la phan
chinh yé€u trong cong viéc cua ho. Pa so6 chung ta la nhung
nguoi gay tac dong, trong do mot so la nhung ke siéu tac dong.

Quan trong khong kém, hau nhu tat ca moi nguoi cho rang
tac dong dén nguoi khac 1a mot trong nhung yéu t6 tao nén su
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thanh cong trong nghé nghiép. Vi du, nhing nguoi tham gia
khao sat da danh nhiéu thoi gian nhat cho “viéc xu ly thong
tin”. Tuy nhién khi ho liét ké nhung viéc quan trong nhat can
lam dé thuc hién t6t cong viéc cua minh, ho lai xép hang “viéc
phuc vu than chu va khach hang” cang nhu “day, huédn luyén
va huong dan nguoi khac” cao hon. Thém vao do, mac du da
sO moi nguoi dat “cac y tuong ban hang” kha thap trong danh
sach mo ta cach ho su dung thoi gian, hon moét nira nhirng nguoi
tham gia khao sat noi rang hoat dong nay quan trong d6i voi su
thanh cong cua ho.

Biéu d6 duai day chi ra moét cach giup chung ta hiéu duoc
nhung tac dong qua lai noi bat giva nhung gi ngudi ta cho la
dang lam va nhung gi ho that su lam. Dua trén két qua khao
sat, cac sO trén truc tung thé hién muc do6 nang nhe va chi ra
tam quan trong gan vdi tung loai ban hang phi thuong mai.

So do6 biéu dién thoi gian/tam quan trong
cua Ban hang Phi thuong mai

Muic trung binh 4

Tam quan trong

0 0.5 1 15 2 25 < 35 4 4.5 5
Thoi gian
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Trén truc hoanh la cac thong s6 co6 duagc tir két qua khao sat,
chi luong thoi gian nguai ta that su bo ra lam nhung viéc nay.
Chia doi so do theo duong chéo la mot duong thang chi moi
tuong quan giua thoi gian nguoi ta da sir dung dé lam mot viéc
va tam quan trong cua viéc do. Néu mot hoat dong nao do nam
dudi duong nay thi co nghia la nguoi ta dang tiéu thoi gian vao
mot viéc khong xing tam quan trong va co € nén it lam no hon.
Néu hoat dong do nam trén thi cé nghia la viéc do rat quan
trong va co lé ho nén bo thém thai gian vao no.

Hay nhin vao nhung chd cé ban hang phi thuong mai. Thoi
gian bo ra kha cao nhung tam quan trong con cao hon. Con gi
nua, theo nhu so d6 bi€u dién két qua khao sat theo nhom tuoi
dudi day, cang 16n tudi va co lé la cang nhiéu kinh nghiém hon thi
cang nhiéu nguoi cho rang viéc tac dong dén nguoi khac chi€ém
phan lon thoi gian cung nhu dinh doat su thanh cong cua minh.

So do biéu dién thoi gian/tam quan trong
cua Ban hang Phi thuong mai (boi Ace Group)

65+ i
sy .0 55-65
3.5 4 E—— = 26344

*
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Cuoc khao sat Ban lam gi tai noi lam viéc? bat dau cho thay
mot chan dung ro nét hon vé luc luong lao dong cua thé ky 21
ma dai dién la luc luong lao dong tai nén kinh t€ 16n nhat thé
gioi. Du liéu sén c6 cho thay rang cit 9 nguoi My thi co 1 nguoi
ban hang. Nhung du liéu mdi lai ti€t 16 mot két qua khac con
gay sung sot hon: 8 trong s6 9 ngudi My lam nghé ban hang. Ho
dang su dung thai gian cua minh d€ tac dong dén nguai khac va
ki€m song dua vao kha nang nay.

Chung ta déu dang tham gia ban hang, du la theo hinh thic
truyén thong hay dudi hinh thic phi thuong mai.

Mot cach vo tinh, mdi nguai chung ta déu dang lam nhung
gi ma Norman Hall va céc tién boéi cua ong ta ¢ Fuller da lam
hon mot thé ky qua. Nguai chao hang khong chét. Nguai chao
hang con song. Vi chinh chung ta la nguai chao hang.

bic¢u do lam day lén cau hoi: Chuyén do da xay ra nhu thé
nao? Tai sao cu6i cung phan I6n chung ta lai tham gia vao viéc
tac dong dén nguoi khac?
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*Chuong 2-

Khdi nghiép kinh doanh, su linh hoat
vay té giao duc

: Chuong 7, cac ban sé duoc biét dén khai niem “Rao hang
kiéu Pixar”. Von dugc xay dung dua trén cac tac pham cua
hang phim hoat hinh néi ti€ng tai Hollywood, ky thuat nay cho
phép lap mot ban tom luge vé diéu ban dang co giai thich can
ke, biéu hién bang cau truc tuong thuat cua mot bo phim Pixar.
Vi thé, voi hy vong lap hinh mau cho mét cach ung xu ma toi
dé nghi sau day, hay dé toi dan du ban vao chuong nay voi mot
cuoc rao hang kiéu Pixar.

Ngay xua ngay xua, chi c6 mot so luong nhat dinh nguai
tham gia linh vuc ban hang. Hang ngay, ho ban nhung thu ma
nhung nguoi con lai lam ra, va tat ca déu hanh phuc. R6i mot
ngay thé gioi bat dau doi thay. Ngay cang nhi¢u nguai lam viéc
cho chinh minh nén thinh linh chung ta cung trg thanh nhung
nguoi chao hang. Bong thoi, cac cong ty l1on kham pha ra rang
cac chuc nang cong viéc khi chia nho sé khong con phu hop
trong diéu kién kinh doanh bap bénh - va vi thé, ho bat dau can
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dén nhung ky nang mém chua dung yéu t6 ban hang dé co thé
vuot qua cac bién gioi. Trong thoi gian ay, tu than nén kinh té
chuyén doi khién chi trong vong mot thap ky, thém hang triéu
nguoi bat dau lam viéc trong linh vuc giao duc va cham soc
suc khoe — hai linh vuc ma muc tiéu trung tam la thuyét phuc
nguoi khac. Pén khi cudi cung, bang cach nay hay cach khac,
chung ta chi vira moi nhan ra rang da s6 chung ta rot cuoc da
ban hang.

Do la cau chuyén can ban. D¢ hiéu sau hon, chung ta hay
ban vé mon dua gop.

Khai nghiép kinh doanh

Brooklyn Brine 1a mét noi dé tréu dua. Cong ty nay ban rau cu
ngam chua theo cach thu cong, co van phong dat tai Brooklyn
va nhung nguoi lam viéc noi day co thé tu do su dung cac
thuat ngu nhu: “mang tay tron oai huong”, “cudng toi” va “ké
viét blog chay tinh”. Nhung nhung mo hinh kinh doanh nhu
thé —1 ong chu, 10 nhan vién, 14 loai dua gop — dang tro thanh
mot phan khong thé thi€u cua nén kinh té hién nay. Trong quy
trinh cua minh, ho dua ban hang Ién mot tam quan trong mdi
xét trén moi khia canh cua cong viéc nay.

Brooklyn Brine tiéu biéu cho ly do dau tién trong ba ly do
tai sao cang nhiéu nguoi trong s6 chung ta bat gap chinh minh
tham gia ban hang: su gia tang cua cac doanh nghiép nho.

Khi nghi vé cac diém khac nhau giura nhung doanh nghiép
rat 16n va nhung doanh nghiép rat nho, chung ta thuong dé
y dén su khac nhau vé miuc d6. Theo dinh nghia, cac doanh
nghiép rat Ion thi co doanh thu cao, nhiéu khach hang va dong
nhan vién, nhung quan trong khong kém la su khac nhau vé
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bdan chat. Nhung gi ngudi ta that su lam trong cac hoat dong
nho vé co ban thuong khac vai nhung gi ho lam trong cac hoat
dong co6 quy mo lon. Cu thé 1a cac to chuc lan co khuynh hudng
dua vao su chuyén mon hoa. Mot cong ty hai nguoi khong can
mot bo phan nhan sy, nhung mét cong ty vai 2.000 nhan vién
thi khong thé ton tai néu khong cé no. Trong nhing cong ty
lon, ban hang thuong la moét chie nang duge chuyén mon hoa
— do la mot phong, mét bé phan, mot cong viec ma mot so
nguoi lam dé nhung nguai khac co thé chuyén sau vao nhing
chuc nang khac. Nhung chu nhéan cua nhung doanh nghiép nho
khong c6 dugc su xa xi 4y — ho thuong phai moét luc dam nhiém
nhiéu chuc vu, va moét trong s6 do la ban hang.

Shamus Jones, nguoi sang lap Brooklyn Brine da tu goi
minh 1a “nha tu san bat dac di”. Khi bat dau su nghiép cua
minh, 6ng 1a mot dau bép dang dan vd mong voi nganh kinh
doanh nha hang. Ba nam trudc 6ng da liéu thu thoi van bang
cach chuyén viéc muo6i chua rau cu theo mua ma thinh thoang
ong van lam thanh mot du an kinh doanh toan thai gian. Khong
hé co chut hau thuén nao trong cac khau san xuat, hoat dong
hay quan ly, 6ng bat dau thu nghiém cac cong thurc lam dua gop
cua minh tai mot khu bép thuong mai do mot nguoi ban lam
quan ly tir 10 gio dém dén 8 gio sang. Tiéng lanh don xa, bay gio
ban sé thay cac hu dua gop Brooklyn Brine trén ké cua nhung
ciia hang thuc phdm an khach ¢ My va chau A — va gio thi
Jones dang sur dung thoi gian cua minh dé phat trién san pham
va tac dong ngudi khac. Ong lam viéc bay ngay mot tuan, gap
g0 cac nha phan phai, gidi thiéu cong ty va co thuyét phuc cac
cua hang nhap hang cua ong. Khi tro vé phan xuong voi mat
tién lam cua hang cua minh, 0ng nai viéc cua ong la tac dong
dén nguoi khac dé ho lam viéc nhiét tinh va cé dugc nhung ky
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nang can thiét: “Toi muén moi nguoi vui ve, téi muon ho ham
ho di lam”. Ong cang mudn kiém tién nhung do khong phai la
diéu duy nhat: “Téi mudn chuyén giao nhung san pham chat
luong dén nhung cong ty trung thuc”, va diéu do doi hoi su
diéu hoa gitra cac ky nang ban hang truyén thong lan cac ky
nang ban hang phi thuong mai. Do 1a cudc song cua mot doanh
nghiép nho. Thay vi lam mot viéc, 6ng phai lam moi thu. Va tat
ca nhung viéc do ro rang lién quan mat thi€t dén viéc thuyét
phuc nguoi khac.

Chac chan rang nén kinh t€ thé gidi co rat nhiéu nhung
quai vat khong 16 dang vuon “voi” ra ca hanh tinh — nhung cong
ty do 16n dén noi chung thuong gidng voi cac doanh nghiép nha
nudc hon la mo hinh cong ty tu nhan. Nhung moét thap ky qua,
nguai ta cang da ching ki€n mot su gia tang dang ké cac doanh
nghiép nho, khong chi la nhung doanh nghiép chuyén cung cap
san pham giong nhu Brooklyn Brine ma con la nhing nhom chi
c6 mot hai nguoi ban dich vu, su sang tao va kién thuc chuyén
mon.

Hay nghi xem:

* Cuc Dan s6 Hoa Ky udc lugng nén kinh t€ My co hon 21
triéu don vi kinh doanh “v6 chu” — nghia la hoat d6ng ma
khong co6 nhan vién an luong. Cac don vi nay rai khap moi
nganh nghé tu thg dién, tu van may tinh dén thiét k& do
hoa. Mac du cac doanh nghiép rat nho nay chi dong gop
mot phan khiém tén trong tong san luong nodi dia Hoa Ky
nhung ngay nay chung da tro thanh mét luc luong dong
dao trong gici kinh doanh tai My.

* (Cong ty nghién cuu International Data Corporation (IDC)
udc tinh co 30% nhan cong My hién nay tu lam viéc cho
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minh va s0 luong nhan cong lam viéc khong theo kiéu
truyén thong (nhu nguoi lam viéc tu do, cac nha thau, tu
van vién, va cac nghé tuong tu) trén thé gioi sé¢ dat con so
1,3 triéu vao nam 2015. Trong do, muc tang truong manh
mé nhat sé xay ra tai Bac My, con thi truong chau A cung
duoc du doan la sé bd sung hon 600 triéu nguoi lam viéc
don le.

Mot s6 nha phan tich du doan rang tai Hoa Ky, doi ngu cac
doanh nghiép doc lap nay se tang thém 65 triéu vao nhing
nam cuoi cua thap ky nay va co thé chi€ém s6 dong trong luc
luong lao dong vao nam 2020. Theo nghién ciu cua Quy
Ewing Marion Kauffman, 54% nhém nguoi thudc do tuoi
tu 18 dén 34 hoac la muon bit dau tu kinh doanh hoac la
da bat tay vao lam rdi — va day chinh la ly do c6 anh huong
lon dén su chuyén dich co cau va luc luong lao dong cua
nén kinh té.

Tai 16 nudc thudc To chuc Hop tac va Phat trién Kinh té
(OECD), hién co hon 90% doanh nghiép véi s6 nhan vién
duai 10. Khong nhung thé, nhung thi truong nhu Trung
Quoc, Thai Lan va Brazil co ty 1€ phan tram s6 nguoi hoac
la “doanh nghiép mai ra 10, hoac vira la chu vua 1a quan
ly cua mot doanh nghiép moi” cao hon nhiéu so vdi thi
truong My hay Anh.

Trong cuodc khao sat Ban lam gi tai noi lam viéc?, ching toi
da dua ra cau hoi “Ban co lam viéc cho chinh minh hay tu
diéu hanh doanh nghiép cua riéng minh, du chi la khong
chinh thuc?”. Cau hoi nay da giup chung toi bi€t duoc ngay
nay nhiéu nguai ki€m song thong qua nhiéu nguon, dong
thoi tham do cac van dé cua cac doanh nghiép nho. Voi
cau hoi nay, 38% so6 nguoi tham gia khao sat tra loi co.
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Dua trén nhung con s6 do, “thay vi tron mat truoc nhing
cong dan Brooklyn lap di rut re luon mudi chua tat ca nhung gi
ho thdy, chung ta hay xem ho nhu nhitng nguoi dang chi duong
dén tuong lai cua... nén kinh t€”, Adam Davidson — nguoi phu
trach mot chuyén muc trén tap chi Thoi bao New York — phat
biéu. Lawrence Katz cua Pai hoc Harvard, co lé la nha kinh
t€ nghién cuu hang dau vé lao dong trong thé€ hé cua minh,
cung dong y véi Davidson. Ong du doan rang lao dong tang lop
trung luu trong tuong lai s¢ khong phai la nhan vién cua cac to
chirc 16n ma tro thanh “nhung tho thu cong” doc lap.

Du chung ta goi ho la tho thu cong, doanh nghiép vo chu,
dai ly tu do hay tiéu thuong, bat ké la nam hay nur thi ho van
dang ban hang moi luc moi noi. Va tat nhién la ho dang dong
goi dua gop cho khach hang. Nhung vi phai chiu trach nhiém
vé toan bo hoat dong cua doanh nghiép chu khong chi don
thuan mot chuc nang nao do, ho cung dang cam do cac doi
tac kinh doanh, thuong luong voi cac nha cung cap va khuyén
khich nhan vién lam viéc. Mang kinh doanh cua ho co thé la
ban thic an cho nguai sanh diéu, tu van luat hay trang tri-phoi
canh, va tat ca bon ho déu no luc thuyét phuc nguoi khac.

Mot nguyén do cot yéu — va cang that mia mai — cua su
phat trién nay la: Cac ky thuat le ra khién nghé chao hang tro
nén 16i thoi that ra da bién ngay cang nhiéu ngudi thanh nguoi
ban hang hon. Hay nghi vé Etsy, mot khu chg truc tuyén cua
cac doanh nghiép nho va tho thu cong. Khoi dau nam 2005 voi
con so dau tu co ban tur bén ngoai bang 0, Etsy ngay nay da co
trén 875.000 cua hiéu dang hoat dong trén mang voi doanh thu
tong cong hon 400 triéu d6 madi nam. Trudc khi Etsy ra doi,
kha nang dén dugc vai khach hang cua nhung nguoi tho thu
cong kha han ché, nhung trang mang — moét san pham cong
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nghé tuong chung da san sang lat d6 nguoi chao hang — lai ha
guc cac rao can va mo duong cho cac doanh nghiép nho, giup
nhiéu thg thu cong ban dugce nhiéu hang hon. eBay cung la mot
trang mang nhu thé, va ngay nay khoang % trong s6 mot triéu
dan My naéi rang eBay chinh la nguon thu nhap chinh yéu hay
thu yéu cua ho. Trong luc ay, nhiéu doanh nghiép da ki€ém duoc
tién tai trg dé dang hon nho Kickstarter, trang mang cho phép
ho niém y€t cac noi dung co ban cua cac cong trinh sang tao
cua minh - nhu phim anh, am nhac, nghé thuat thi giac, thoi
trang,... — dé ban y tuong cho cac nha tai trg. Tu khi ra doi nam
2009, 1,8 triéu nguai da dau tu hon 200 triéu do cho 20.000 du
an. Chi trong vong ba nam, Kickstarter da qua mat Quy Tai tro
Nghé thuat Quoc gia Hoa Ky va trg thanh nha ung ho tai chinh
lon nhat cho cac du an nghé thuat tai My.

Tuy van giup cac doanh nghiép nho no hoa, anh huong toan
dién cua cac trang mang duong nhu dang dan trg nén lac hau
khi so vai dién thoai thong minh. Marc Andreessen, mét nha
tu san liéu linh, ngudi tao ra trang mang dau tién vao nhing
nam dau thap nién 90 thé ky 20, da néi: “Cudc cach mang ma
dién thoai thong minh tao ra chua duoc quan tam diang muc”.
Nhung chiéc may vi tinh nho cam tay nay chéc chan co thé triét
tiéu mot so hoat dong cua viéc ban hang. Khach hang co thé su
dung chung dé tim ki€m, so sanh gia ca hang hoa va bo qua tat
ca nhung nguoi chao hang. Nhung mot 1an nua, két qua thuc té
lai mang tinh tich cuc hon la tiéu cuc. Cong nghé lé ra da khién
nguai chao hang 16i thoi, nay tham chi con tao ra nhiéu nguoi
ban hang tiém nang hon. Chang han nhu su ton tai cua dién
thoai thong minh da san sinh ra mot nén kinh t€ hoan toan su
dung cong nghé ung dung chua tung hién htru truée nam 2007,
khi Apple chuyén chiéc iPhone dau tién dén tay nguoi tiéu

<40 .



Tu BAN NANG pEN NGHE THUAT Ban HANG

dung. Ngay nay viéc san xuat cac ung dung da tao ra gan nua
triéu viéc lam chi tinh riéng 6 Hoa Ky, véi hau hét san pham ra
doi tai cac doanh nghiép “hang ga”. Tuong tu nhu thé, mot loat
cac cong nghé moi nhu Square cua mot trong nhung nha sang
lap Twitter, PayHere cua eBay, hay GoPayment cua Intuit, da
giup cho viéc thanh toan bang theé tin dung ca nhan thong qua
cac thiét bi di dong dé dang hon, va cho phép bét cu ai co dién
thoai cung co thé tré thanh mot chu cua hang.

Nguoi ta dang bi choang boi nhung con s6. Theo tap chi
biém Cong nghé cua MIT, “vao nam 1982, c6 4,6 ty nguoi trén
thé gioi, va khong co mot thué bao dién thoai di dong don nao.
Ngay nay, thé gioi co khoang 7 ty nguoi va 6 ty thué bao dién
thoai di dong”. Cisco du doan la vao khoang nam 2016, tong
sO dién thoai di dong trén toan cau sé dat muc 10 ty, nhiéu
hon dan s6 thé gioi. Nhiéu hoat dong sé dién ra ngoai Bac
My va chau Au, dugc diéu hanh “bai cac nén van hoa huong
dén thanh nién ¢... Trung Pong va chau Phi”. Khi mdi nguoi,
khong chi ¢ Tokyo hay London ma con ¢ ca Thién Tan va
Lagos, mang theo cua hang cua minh trong tui ao — va chi cach
cua hang cua nguoi khac trén hanh tinh nay moét cai cham nhe
— thi viéc hoat dong nhu mot doanh nghiép dé ki€ém song phan
nao co thé tro thanh le binh thuong hon. Va nhu thé, mot thé
gioi day ap cac nha doanh nghiép cung chinh la thé gioi day ap
nhung nguoi chao hang.

Su linh hoat
Bay gio chung ta hay gap mot nguoi khac: Mike Cannon-

Brookes, nguoi diéu hanh mot cong ty. Doanh nghiép cua ong,
Atlassian, c6 mat lau doi hon va co quy mo 16n hon Brooklyn
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Brine nhiéu. Nhung nhung gi dang dién ra bén trong cong ty
thi dong bo va co lién hé mat thi€t voi doi tac nho hon cua no.

Atlassian xay dung moét san pham goi la “phan mém doanh
nghiép” — do la cac goi giai phap lon va phuc tap ma cac doanh
nghiép va co quan chinh phu sur dung dé quan ly, theo doi tién
trinh du an va cung c6 su hop tac giua cac nhan vién. Pugc
Cannon-Brookes va Scott Farquhar thanh lap vao ngay ho tot
nghiép truong Dai hoc New South Wales, Uc cach day mot
thap ky, bay gio Atlassian da co khoang 1.200 khach hang
0 53 nudc - trong do co Microsoft, Hang Hang khong New
Zealand, Samsung va ca Lién hiép quoc. Doanh thu nam 2011
cua cong ty la 100 triéu do. Va khong giong hau hét cac do6i thu
cua minh, Atlassian da thu vé 100 triéu do tu viéc ban hang ma
khong co mot nhéan vién chao hang nao ca.

Ban hang ma khong co luc luong ban hang thi nghe giong
nhu 10i xac nhan vé “cai chét cua nguoi chao hang”. Nhung
Cannon-Brookes, Giam doc diéu hanh cong ty, nhin nhan
viéc nay theo cach khac. Ong bao véi toi: “Chung toi khong
co ngudi chao hang bai vi theo moét cach ky cuc nao do, tat ca
chung toi la nguoi chao hang”.

bi vao ly do thu hai vé viéc tai sao tat ca chung ta hién dang
tham gia ban hang: Su linh hoat — tuc viéc mo rong nhung ky
nang dugc cac cong ty co uy tin yéu cau.

Cannon-Brookes dua ra su khac biét gitra “san phdm nguoi
ta mua” va “san pham nguoi ta ban duoc” — va ong thich khai
niém trudc hon. Chang han hay xem xét quan hé giua Atlassian
va khach hang cua no da bat dau nhu thé nao. O hau hét cac
cong ty san xuat phan mém doanh nghiép, nhan vién chao hang
sé gap go cac khach hang tiém nang dé tham do co hoi kinh
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doanh mai. O Atlassian thi khong phai vay. O day, cach lam
tiéu biéu la cac khach hang tiém nang s¢ bat dau moi quan hé
bang cach tai xuong mot phién ban su dung thu cua mot trong
cac san pham cua cong ty. Ro6i ho goi cho nhan vién trg giup
cua Atlassian va dat cau hoi. Nhung khong giong nhu bo phan
ban hang truyén thong, cac nhan vién tro giup nay s¢ khong
tim cach quyén ru nguoi goi bang cac muc chiét khiu co gia tri
trong moét thoi gian ngan hay quay ray ho vé mot cam két dai
han. Thay vao do, cac nhan vién chi don gian giup khach hang
hiéu vé phan mém va bi€t rang su trg giup tao nha va gia tri cua
minh sé thuyét phuc duoc khach mua hang. Cac ky su cung vay.
Di nhién cong viéc cua ho la lam ra cac phdn mém tot nhung
khong chi dung lai ¢ viéc thao chuong, cong viéc doi hoi ho
lam nhiéu hon thé. Ho budc phai tim hiéu nhu cau cua khach
hang, tai sao cac san pham ay duoc su dung va roi thiét ké mot
cai gi do vua doc dao vua thu vi dé thuyét phuc khach hang
mua. “Chung toi co tuan theo tri€t ly rang moi nguoi ma khach
hang cham dén sé la mét nguoi chao hang thuc su”, Cannon-
Brookes noi.

Trong truong hop nay, tai Atlassian viéc ban hang truyén
thong khong phai l1a cong viéc cua riéng mot ai ma la cua tat
ca moi nguoi. Va cach sap xép nguoc doi do dang dén trg nén
pho bién.

Palantir la mot cong ty tham chi con Idn hon, voi tru so
dat tai Palo Alto, bang California va co van phong dai dién
trén khap thé gioi. Cong ty nay phat trién phan mém ho tro
cac cd quan Ve tri tu¢, quan doi va co quan hanh phap tich hop
va phan tich du liéu cua ho dé chong khung bo va toi pham.
Mac du moi nam doanh s6 ban phan mém dat hon 250 triéu
do, Palantir cung chang c6 mot nhan vién chao hang nao. Thay
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vao do, cong ty phu thudc vao cai goi la “cac ky su tién tuyén”,
nhung chuyén vién khong tao ra san pham cho cong ty ma lao
ra thi truong, tuong tac truc ti€p vdi khach hang va dam bao
rang san pham dap ung duoc nhu cau cua khach hang. Thuong
thi loai cong viéc nam tay khach hang va chac chan lam ho hai
long sé do moét tay quan ly tai khoan khach hang hoac ai day
o phong ban hang dam trach. Nhung Shyam Sankar, nguai chi
dao bang ky su tién tuyén cua Palantir, lai khong dong y vai
cach ti€p can nhu vay. “No khong hiéu qua”, ong dap.

Theo 6ng, cach sap x€p hiéu qua hon la “dua cac nha khoa
hoc may tinh that su vao tran tién”. Bang cach do, cac chuyén
vién nay co thé bao cao vé cho cac ky su lam viéc ¢ nha biét cai
gi chay, cai gi khong chay va dé xuat bién phap dé cai tién san
pham. Ho co thé xur ly van dé cua khach hang ngay tai cho, va
quan trong hon ho c6 thé bat dau nhan dién cac van dé moi
cua san pham ma khach hang cé thé con khong biét la co ton
tai. Vé ban chat, tuong tac voi khach hang chung quanh cac
van dé cua san pham khong phai la ban hang. Tuy nhién viéc
do giup ban duoc hang va no buéc cac ky su phai dua vao nang
luc ky thuat cua minh nhiéu hon. Bé giup cac ky su phat trién
su linh hoat nhu thé, cong ty khong dao tao ho vé ban hang hay
bat cac nhan vién duoc tuyén kinh qua moét qua trinh ban hang
phuc tap. Mdi nhan vién mai chi don gian duoc yéu cau doc hai
cuon sach, moét la ban bao cao that vé vu tan cong 11 thang 9 dé
ho thich nghi t6t hon vai nhung gi xay ra khi chinh phu khong
thé nam bat thong tin, cudn kia la huong dan vé ky thuat dién
ung tac cua mot dao dién kich nguoi Anh dé ho hiéu tam quan
trong cua su nhanh tri va cac ky nang xu ly linh hoat.

(*) Toi sé quay lai cuén sach nay, cang nhu kha nang ing tac & Chuong 8.
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Mot cach ngén gon, ngay ca nhing nguoi trong cac to chiuc
l6n hon nhu Atlassian va Palantir cang phai lam viéc giong nhu
ke lam dua gop Shamus Jones luon thay hinh d6i dang cho hop
voi hoan canh. Pié¢u d6 danh dau moét budc ngoat quan trong
trong cach chung ta kinh doanh. Khi cac td chuc dugc phan
doan ¢ muc do cao, cac ky nang c6 khuynh hudng dugc bo tri
on dinh. Néu ban la nhan vién ké toan, ban sé lam ké toan va
khong phai lo nhiéu vé nhung thu ngoai linh vuc cua minh vi co
nhung nguoi khac chuyén tri nhung mang do. Ban cung khong
phai lo khi tinh hinh kinh doanh 6n dinh va co thé doan trudc
duagc. Vao dau quy, hay tham chi dau nam, ban da biét co bao
nhiéu tai khoan va loai tai khoan nao ban céan xu ly. Tuy nhién,
trong thap nién vua qua, cac tinh hudng giup phat trién cac ky
nang 6n dinh da khong con nua.

Mot thap nién voi su canh tranh gay gat da buoc hau hét
cac to chuc chuyén doi tu cau truc phan doan sang cau truic
phang (hay it nhat la phang hon cau tric phan doan). Tong
sO luong cong viéc la tuong duong so vai trudc day nhung voi
it nguoi hon va moéi nguoi phai lam nhiéu hon cung nhu dam
trach nhiéu viéc khac nhau hon. Trong luc ay, cac diéu kién co
ban da chuyén tur trang thai co thé doan trudc sang trang thai
16n xon. Cac nha phat minh véi cong nghé mai, cac doi thu
canh tranh mai phat voi nhiung mo hinh kinh doanh maéi me da
lat d6 cac cong ty ca nhan va tai dinh hinh tat ca cac nganh kinh
doanh. Research In Motion, cha dé cua BlackBerry, 1a huyén
thoai mot thoi va gio la ke lac hau. Nganh cho thué video le
la mét con bo sia cho dén khi Netflix” deo no thanh nhung
miéng thit suon. Trong su6t mot thoi gian dai, ban than chu ky
kinh doanh da réu ra ma khong cé nhiéu dau hiéu bao trudc,

(*) Netflix la doanh nghiép di diu trong linh vuc cung cap dich vu xem phim truc tuyén.
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di tu dinh cao khong bén ving cho dén day cu nhu chuyén tau
luon siéu t6c cua quy Satan. Mot thé gidi cac to chuc phang va
tinh hinh kinh doanh 16n x6n - chinh la thé gidi cua chung ta -
da nguoc dai cac ky nang c6 dinh va danh gia cao cac ky nang
linh hoat. Bay gio trong cong viéc hang ngay cua minh, mot ca
nhan phai lam nhung viéc doi hoi nhiéu chuc nang: cac nha
thi€t ké phai phan tich, cac nha phan tich phai thiét k€, ti€p
thi vién phai sang tao va sang tao vién phai ti€p thi. Va khi cac
cong nghé doi madi ndi 1én va cac mo hinh kinh t€ hién tai sup
do, nhung ky nang do sé can phai duoc cang kéo lai theo nhung
hudng khac nhau.

Vi su linh hoat cua cac ky nang ngay cang pho bi€n, mot
loai ky nang dac biét duong nhu luon can dugc hoan thién la
tac dong dén nguoi khac. Nhu Valerie Coenen chang han, co
la mot nha sinh thai hoc vé su song trén mat dit dang lam
viéc cho mot hang tu van moi truong ¢ Edmonton, Alberta.
Cong viéc cua co doi hoi nhung ky nang chuyén mon dac thu
va trinh do cao, nhung do chi la diém bat dau. Co cung phai
gui thu chao hang cho cac khach hang tuong lai, gioi thiéu dich
vu cua minh va xac dinh nhung van dé hién tai cang nhu van
dé tiém an ma co va cong ty cua minh co thé giai quyét duac.
Ngoai ra co con bao toi: “Anh cung phai coé kha nang ban dich
vu cua minh trong noéi bo cong ty nua”. Hay truong hop cua
Sharon Twiss, nguai dang song va lam viéc 0 mot tinh phia Tay
Canada. Co6 la mot nha chién lugc vé noi dung dang thiét ké
lai trang mang cho mot to chuc 1on ¢ Vancouver. Nhung mac
cho nhung yéu cau chinh thuc vé cong viéc, o6 cho toi biét “hau
nhu moi thit toi lam déu lién quan dén thuyét phuc”. Co thuyét
phuc “cac quan ly du an rang viéc sua chira mot phan nhét dinh
cua phan mém can dugc uu tién”, du do cac dong nghiép cua
c6 tuan theo huong dan vé phong cach cua trang mang, huan
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luyén nhung nguoi cung cap ndi dung “vé viéc st dung phan
meém va tuan thu cac tap quan tot nhat nhu thé nao” va tham
chi co lam viéc dé “tim ra cach riéng khi moi ho di an trua”.
Co giai thich: “Nhung nguoi khong co suc manh va quyén luc
tu chuc danh cong viéc cua minh phai tim nhung cach khac dé
phat huy nang luc.”. Su linh hoat cua ky nang tham chi da sap
x€p lai chuc danh cong viéc. Timothy Shriver Jr. la mot uy vién
trong ban diéu hanh Du an Tuong lai, mot du an phi lgi nhuan
nham lién két cac hoc sinh trung hoc c6 nhung du an thu vi voi
nhung nguoi lon co thé huan luyén cac em. Cong viéc cua ong
cham dén nhiéu linh vuc khac nhau - ti€p thi, truyén thong ky
thuat so, chién luoc, quang cao thuong hiéu, quan hé doi tac.
Nhung ong noi: “Tu tuong chung la tac dong vao nguai khac
dé ho hanh dong”. Chic danh cua 6ng la gi? Xin thua, la Giam
doc Hanh dong.

Va ngay ca nhung nguoi o vi tri cao hon trong td chiic cung
cam thay minh dang bi kéo cang. Chang han nhu khi toi hoi
Gwyne Shotwell, chu tich Cong ty Cong nghé Kham pha Vu
tru (Space X), mot hang van chuyén hang khong tu nhan, rang
bao nhiéu ngay trong tuan c6 phai ban hang ngoai nhi€ém vu
quan ly va diéu hanh cua minh. Co bao: “Ngay nao cung la
ngay ban hang”.

Y té - Giao duc

Larry Ferlazzo va Jan Judson la moét cap vo chong song o
Sacramento, California. Ho khong mu6i dua chudt va cang
khong phan tich cu phap mat ma. Nhung ho cung dai dién cho
tuong lai. Ferlazzo la mot giao vién trung hoc, Judson la mot y
si —nghia la ca hai dang la cu dan cua khu vuc nghé nghiép phat
trién nhanh nhat 6 Hoa Ky va cac nén kinh t€ tién tién khac.
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Chung ta co thé nhin vao nhung cong viéc ma dan chung
dang nam giu dé hiéu nhung gi dang dién ra trong thé gioi
viéc lam. Day cung chinh 1a n6i dung Chuong trinh Thong ké
Tuyén dung Lao dong theo nghé cua My ma to6i da trich dan
O trang 23. Mot nam hai 1an, chuong trinh nay cung cap mot
bang phan tich dua trén 22 nhom nghé chinh va gan 800 nghé
cu thé. Nhung con mot cach khac dé hiéu tinh trang hién tai va
xu huong trong tuong lai cua luc luong lao dong, do la nhin vao
nhung nganh cong nghiép noi c6 nhung viéc lam nai troi. Vi
ly do do, chung ta hay xem xét Bao cao Tuyén dung Lao dong
hang thang — mot loai bao cao chi ra xu hudng kha ro rang.

Biéu d6 ti€p theo mo ta nhung gi da xay ra vdi tinh hinh
tuyén dung lao dong tinh tu dau thé ky 21 cho dén nay ¢ bon
khu vuc san xudt, ban l¢, cac dich vu chuyén nghiép va giai
phap kinh doanh (bao gém luat, ké toan, tu van,...), cuGi cung
la dich vu y té va giao duc.

Muc do gia tang lam viéc
theo khu vurc cong nghiép (2000 - 2012)

27—

20

—— Y té - Gido duc
=== Tuvin kinh doanh
va chuyén nghiep

— - San xudt

10

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Nguén: Cuc Thong ké lao dong 2012. S6 lugng wiéc lam thugc hang trigu.
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Trong khi viéc lam trong khu vuc san xuat da va dang giam
dan trong vong 40 nam qua, mdi day trong nhung nim cudi
thap nién 90 cua thé ky 20, My van tuyén dung lao dong cho
khu vuc nay nhiéu hon trong cac khu vuc dich vu chuyén nghiép
va giai phap kinh doanh. Tuy nhién, khoang 10 nam trudc cac
dich vu chuyén nghiép va giai phap kinh doanh da chiém vi tri
dan dau. Nhung uy thé do chi tén tai ngan han vi co mot khu
vuc khac phat trién voi toc do tén lua, chinh la cac dichvu Y té
— Giao duc. Y té€ — Gido duc bao goém tat ca nhan luc tu hudng
dan vién cua dai hoc cong ddng cho dén chu sd hiru cac cong
ty chuén bi dé thi, tir c6 van vé di truyén cho dény ta va y si, va
day hién la khu vuc viéc lam lon nhat trong nén kinh té Hoa Ky
dong thoi la khu vuc viéc lam phat trién nhanh 6 cac nudce khac
trén thé gioi. Tai My, trong thap nién vura qua Y té€ — Giao duc
da tao ra so luong viéc lam dang ké, nhiéu hon tit ca cac khu
vuc khac cong lai. Va sau 10 nam nua, cac nha du bao cho rang
sO luong viéc lam chi tinh trong linh vuc cham soc suc khoe sé
tang gap hai lan so vai bat cu khu vuc nao khac.

Y t€ — Giao duc co moét sit ménh c6t 16i duy nhat. “La giao
vién, chung t6i muon tac dong dén nguoi khac”, Ferlazzo la
giao vién Anh van va Xa hoi hoc 6 moét truong trung hoc nodi
thanh Sacramento da cho toi hay. “Tac dong dén nguoi khac
chiém phén lon cong viéc cua chung toi trong linh vuc cham
soc suc khoe”, co vg y si cua anh thém vao.

Giao duc va y t€ la nhung linh vuc thuong khién chung ta
lién tuong dén su cham soc, giup do va nhung duc tinh 6n hoa
khac, nhung chung lai c6 nhiéu di€ém chung vai thé gioi ban
hang sac sao hon nhung gi chung ta hinh dung. Ban hang tot
nghia la co thé thuyét phuc ai do tu bo mot phan nguon luc
cua minh, khong phai bang cach lay di cua anh ta ma la khién
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anh ta cudi cung cung tu chia tién ra. Bo cung la nhung gi mot
giao vién dai sO gioi lam. Vao dau hoc ky, hoc sinh khong biét
gi nhiéu vé mon hoc. Nhung giao vién lam viéc dé thuyét phuc
lop hoc cua minh bo ra nhung nguén luc nhu thoi gian, su chu
y va no luc, va néu lam thé khi hoc ky két thuc ho sé dat duoc
két qua tot hon so voi dau hoc ky. “Toi chua bao gio nghi minh
la nguoi chao hang, nhung roi toi nhan ra rang tat ca chung
ta chinh l1a nguoi chao hang”, Holly Witt Payton — mot giao
vién khoa hoc 10p sau ¢ Louisiana — noi. Khong nhung thé, co
Payton con tin tuong chac chan rang “toi dang thuyét phuc hoc
sinh cua minh rang bai hoc khoa hoc ma toi dang day chung
la thur thu vi nhat trén doi”. Pay chinh la diéu xay ra tuong tu
trong linh vuc cham soc suc khoe, vi du nhu mot bac si vat ly
tri liéu giup ai do hoéi phuc tu chan thuong va phai thuyét phuc
bénh nhan cho di nhung thu nhu thoi gian, su chu y va n6 luc
vi khi lam thé bénh nhan sé¢ khoe manh hon luc anh ta giu lai
nhung thir d6 cho minh. “Linh vuc y t€ co lién quan mat thiét
dén nghé thuat ban hang”, moét bac si noi khoa khong néu tén
noi, “toi phai thuyét phuc nguoi khac lam nhung diéu khong
may dé chiu”.

Di nhién, day hoc va chira bénh khong giong nhu ban chéi
quét tham tinh dién, va két qua dat dugc cung khac. Quan
chung khoe manh va co trinh do la loi ich chung cho cong dong
va tat ca chung ta déu duoc huong lgi tu do, trong khi mot cai
choi quét tham moi hay mot chiéc Winnebago bong loang thi
co lai ich lan toa khong qua nhiéu. Khong chi thé, quy trinh
cung co thé khac. Ferlazzo noi: “Dé thay d6i moi nguoi, khién
ho ti€n mot buoc that xa va co y nghia lau dai, diéu thu thach la
chung toi phai tao ra nhung hoan canh dé ho tu thay doi chinh
minh”.
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Ferlazzo con giai thich su khac nhau giwa “kich thich” va
“van dong”: “Kich thich la thach thuc nguoi khac lam viéc gi do
ma chung ta muoén ho l1am, con van dong la thach thuc nguoi ta
lam viéc ma ho muo6n lam”. DBiéu ma anh kham pha dugc trong
suot thoi gian theo nghé cua minh la “kich thich khong hiéu
qua”. No co thé tac dong trong mot thoi gian ngan nhung dé
thay d6i hoan toan va sau sic mét nguai thi doi hoi nhiéu hon
thé: khong duogc nhin hoc sinh hay bénh nhan nhu moét con tot
trén ban co ma phai nhu mot nguoi that su dang tham gia vao
cuoc choi.

Nguyén tac tac dong'” dén nguoi khac nay phu thudc vao
mot nhom nhung nang luc ma Ferlazzo da mo ta nhu sau: “do
la kha nang dan dat bang doi tai thay vi bang cai miéng. |[...]
biéu do co nghia la c6 goi d€ nguoi khac tu dat ra muc tiéu cho
chinh minh va c6 duoc su linh hoat dé diéu chinh hanh dong
cua chung ta trong hoan canh do”. Vi du, sau khi hoan tat bai
giang vé tham hoa thién nhién cho hoc sinh 16p chin, Ferlazzo
yéu cau hoc sinh cua minh vié€t moét bai luan vé tham hoa thién
nhién ma cac em cho la téi t¢ nhat. Mot trong s6 nhung hoc
sinh cua anh — Ferlazzo goi 1a “John” — da tir choi. Pay cung
khong phai la lan dau tién cau ay noi “khong”. John hoc rat
chat vat ¢ truong va rat it viét bai luan thu hoach nhung ciu van
hy vong cu6i cung minh dugc tot nghiép.

Ferlazzo bao John rang anh cung muoén cau dy tot nghiép,
nhung néu cau khong viét luan thi chac chan se khong duoc
ra truong. “Roi toi bao cau bé rang qua nhung 1an noi chuyén
trudc toi biét cau 6 trong doi bong bau duc va rat thich mon
nay. Khi toi hoi déi bong nao ma cau ua thich nhét, cau ta co vé

(*) O day gém hai nguyén tic tac dong la sy hoa hop va su o rang ma tac gia sé khai thac lan luot
& Chuong 4 va Chuong 6 cua sach nay.
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rut lai vi sg chung toi lac dé — co ve nhu cau dang chg mot bai
thuyé€t giang”, Ferlazzo ké. “Roi cau ta tra 10i: Raiders, va toi
hoi ti€p vé doi cau khong ua nhat. Cau tra loi 1a Giants™.

Thé la Ferlazzo yéu cau cau ay viét mot bai luan giai thich
tai sao doi Raiders to6t hon doi Giants. John da lam, cau bé
duogc hoi “nhiung cau thé hién su quan tam va thiét thuc” nén
viét dugc “mot bai luan quy gia”. Roi John xin viét thém mot
bai luan khac vé bong ré dé bu cho nhung bai luan trude do cau
ching buo6n lam. Ferlazzo dong y va John da hoan thanh thém
mot bai viét kha tot.

“Cudi tuan do, trong mot cudc hop gita phu huynh va giao
vién, me cau ay da khoc khi toi dua cho ba hai bai luan. Ba noi
con trai minh ‘chua bao gio viét mot bai luan nao ca’ trong suot
chin nam hoc.”

Ferlazzo noi anh “da dung cach van dong dé thach thuc
cau bé vé y tuong tot nghiép pho thong trung hoc va toi da su
dung doi tai cua minh dé biét rang cau 4y mé bong bau duc”.
Muc dich cua Ferlazzo khong phai la budc John viét vé tham
hoa thién nhién ma la giup cau phat trién ky nang vi€t. Anh da
thuyét phuc John tir bo ban nga va no luc dé giup John thay dai
chinh minh.

Vo cua Ferlazzo — nguoi cung cap dich vu y khoa cho
nganh gidao duc cua anh - cang nhan thay nhung diéu tuong
tu vai bénh nhan cua co. “Mo hinh cua cham soc suc khoe la
Chung t6i la chuyén gia. Chung toi budc vao va yéu cau bénh
nhan phai lam gi”. Nhung c6 da phat hién ra rang cach ti€p can
do co nhung han ché nhat dinh, va sau do kinh nghiém cung

+ 52«



Tu BAN NANG pEN NGHE THUAT BAN HANG

vdi cac chung cit da xac nhan phat hién cua co la dung. “Chung
toi can lui lai mot budce va dua [bénh nhan] cung lén thuyén”,
co bao toi. “Ho thuong biét ro ban than minh hon la t6i biét vé
ho”. Vi vay, gio day dé tac dong dén nguoi khac dé ho biét tu
tac dong lén ban than, c6 bao: “T6i can chuyén mon cua anh”.
Bénh nhan dugc chuwa lanh nhanh hon va t6t hon khi ho duoc
tham gia vao qua trinh tac dong.

Ca hai linh vuc cham soc suc khoe va giao duc déu lién
quan dén viéc ban hang phi thuong mai: do l1a kha nang tac
dong, thuyét phuc va thay doi hanh vi ung xu trong khi van giu
dugc su can bang giwa nhung gi nguoi khac muén va nhung
gi ban co thé cho ho. Va su troi day cua nganh kép nay la co
kha nang bién doi. Tu khi tiéu thuyét gia Upton Sinclair dat
ra thuat ngu “nhan vién van phong” vao nam 1910 va nha xa
hoi hoc C. Wright Mills lan truyén né rong rai sau dé 40 nam,
cac chuyén gia va nhing nguoi khong chuyén déu noi vé “nhan
vién van phong” theo cung mot cach. Nhung bay gio, vi dan s6
dang gia di khién yéu cau duoc cham soc nhiéu hon va vi nén
kinh té trd nén phuc tap hon, doi hoi vé hoc van tang lén, mot
loai nhan cong mai néi lén. Co lé chung ta dang budc vao thoi
ky gan voi nén kinh té “ao choang trang/phan trang” hon khi Y
té€ — Giao duc tro thanh nganh vuot troi va la noi ma tac dong
dén nguai khac 1a phan cét 1oi cua van dé muu sinh.

Liéu tat ca nhung diéu nay c6 nghia rang ban cung dang ¢
trong xu thé thay do6i chang? Liéu viéc khoi nghiép kinh
doanh, su linh hoat va Y té€ — Giao duc co vo tinh chuyén doi
ban thanh moét nguoi chao hang khong? Khong han thé. Nhung
ban co thé tim ra cau tra 1oi thong qua bon cau hoi sau:
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Ban co kiém song bang cach co thuyét phuc nguoi khac
mua hang hoa hay dich vu khong?

Néu ban tra loi la co thi ban dang tham gia ban hang
(nhung chac la ban da bié€t diéu do roi). Néu cau tra loi cua
ban la khong, moi di tiép sang cau hoi so 2.

Ban co lam viéc cho chinh minh hay diéu hanh mét hoat
dong cua riéng minh, du khong chinh thuc khong?

Néu co, ban dang tham gia ban hang — chac chan la tron
lan gira ban hang theo nghia truyén thong va ban hang phi
thuong mai. Néu khong, mai ban di ti€p sang cau hoi so 3.

Cang viéc cua ban co doi hoi nhung ky nang linh hoat nhu
kha nang vuot qua nhimg rao chan va thuc hién nhiéu
chirc nang, lam viéc ngoai chuyén mon cua minh va lam
nhiéu thu khac nhau trong mot ngay?

Néu co, hau nhu chac chan rang ban dang tham gia ban
hang — da so6 la ban hang phi thuong mai va co lé thinh
thoang xen lan vai ban hang theo nghia truyén thong. Néu
khong, moi ban di ti€p sang cau hoi so 4.

Ban co lam viéc trong linh vuc giao duc va cham soc suc
khoe khong?

Neéu co, ban dang tham gia ban hang — mot thé gici mai can
truong cua ban hang phi thuong mai. Néu khong, va cau
tra loi cang la khong cho ba cau hoi déu tién thi ban khong
tham gia ban hang.
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Vay thi cuoi cung ban ¢ dau? Toi doan rang ban da tim
thay minh ¢ noi ma t6i da tim thay toi — do 1a mot noi khong
dé dang dé song va co thé ban nghi rang no thich hop cho ai do
chu khong phai minh. Toi cung doan rang chinh diéu nay lam
ban kho chiu. Chung ta da xem nhung bé phim nhu Glengarry
Glen Ross va Tin Men, nhung phim mo ta viéc ban hang nhu
duoc khoi nguén long tham va da dat nén mong cho nhung
diéu xau xa. Chung ta bi dén vao chan tuong boi ngusi chao
hang huong hoa hong déo miéng luon thuc giuc chung ta ky 1én
dong ke co nhung dau chdm. Ban hang — ngay ca khi chung ta
gan cho no lai chu giai vi lai nhu “ban hang phi thuong mai” -
thi no van cuit mang ti€ng xau. Va néu ban khong tin toi, hay lat
sang chuong ké ti€p dé toi co thé giup ban hinh dung.
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Tur “nguoi mua phai than trong”
dén “nguoai ban phai than trong”

Moi nguoi that su nghi gi vé ban hang? Dé tim cau tra loi,
toi da chuyén sang mot phuong phap hiéu qua va thuong
it dugc su dung: Toi hoi ho. Trong cudc khao sat Ban lam gi tai
noi lam viéc?, t6i dat ra cau hoi sau cho nhung nguoi tham gia:
“Khi ban nghi dén ‘su ban hang’ hay ‘ban hang’, tir nao xuat
hién dau tién trong tri nao ban?”.

Cau tra loi pho bi€n nhat la tién, va trong 10 cau tra loi
thuong gap nhat co nhung tu nhu “rao hang”, “ti€p thi” va
“thuyét phuc”. Nhung khi toi doc ky danh sach va lugc bo cac
danh tir ma phan lon la tu dong nghia co gia tri trung lap voi
“ban hang”, mot buc tranh thu vi hién lén.

Nhung gi ban thdy ¢ trang 57 la mot dam may tu. Do la
mot cach trinh bay theo ki€éu d6 hoa gom 25 tinh tu va than
tu ma moi ngudi hay dua ra nhat khi dugc yéu cau nghi vé “su
ban hang” hay “ban hang”. Kich c6 moi tu phan anh s6 luong
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ngudi chon tu do, vi du nhu “huyénh hoang” 1a tinh tir hay than
tu thong dung nhat (va la tur dung thu tu duge nhac dén nhiéu
nhat trong toan bo cudc khao sat) nén co dugc kich co rat an
tuong. “Ninh not”, “thiét yéu” va “quan trong” thi nho hon vi
duoc nhac dén it hon.

Kho kha
g o e dan
hu {4y khong trung thUCO hlen toal
dau khé ninh not vuij tietyéu
huen Oang 151 KEO e
hang bét aang SO
cung n hac

khac nghnet
khéng thoai mai nham c:!gnduggyim eo I khl p

Tinh tu va than tu co thé tiét 16 thai do cua moi nguoi vi
chung thuong chua dung yéu t6 cam xuc ma danh tu khong
co. Va cac cam xuc dugce goi lén tu “su ban hang” hay “ban
hang” mang mot huong vi khong thé nham lan. Trong s6 hai
muoi lam tu dugc nhiéu nguoi chon tra 10i nhat, chi co nam
tu co nghia tich cuc (“can thié€t”, “thu thach”, “vui”, “thiét
yéu” va “quan trong”), nhung tu con lai déu mang nghia tiéu
cuc. Nhung tur tiéu cuc nay duoc chia thanh hai nhom, mot
nhom thé hién su buc doc cua nguoi khac déi voi nghé ban
hang (“khac nghiét”, “kho khan”, “cung nhac”, “dau kho”,...),
nhung phan lon nhom con lai thi thé hién su chdn ghét. Nhung
tu nhu “huyénh hoang” va “gay su” duoc nhic dén nhiéu nhat,
cung vai mot loat cac tinh tu chi su lua déi: “gian xao”, “ninh
not”, “khong dung dan”, “loi kéo” va “gia tao”.
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bam may tu vung nay nhu két qua chup cong huong tu
phan ngon ngur cua nao bo chung ta khi suy ngam ve viéc ban
hang va no thé hién mot quan niém chung: Ban hang khién
nhiéu nguoi trong chung ta khong thoai mai va tham chi hoi
ghé so (“hu lau”, “khi€p”, “eo 6i”). Nguyén nhan mot phan la
vi chung ta tin rang viéc hanh nghé ban hang xoay quanh su an
o hai long, dao duc gia va tro hai mat.

Pé tim hiéu thém vé an tuong cua moi nguai, toi da hoi
mot cau thich hop hon cho nhiung nguci co thoi quen hinh
dung khi suy nghi: “Khi nghi vé ‘su ban hang’ hay ‘ban hang’,
hinh anh nao xuat hién dau tién trong tri ban?”. Vi cau hoi
nay, nhung nguoi tham gia khao sat phai dién ta buc tranh cua
ho trong khoang nam tu hay nhi¢u hon nam mot chut.

Cac cau tra 10i vai so luong ap dao da tao nén mot hinh
thai khac biét khi€én toi ngac nhién. Do la nhung tu vé mot
ngudi dan ong mac do vét ban xe hoi, noi chung la mot chiéc xe
cu. Hay nhin vao dam may tu thé hién két qua hai muoi lam tu
duoc tra 1oi pho bi€én nhat sau:

ngu’m ban xe hoi

hang 98V SU_én toa Khong dung dn “‘"‘9"9"3’ dan ting e

e kheo noi d0| ommo NU CUDOI déo miéng meeho‘ Cuxe hGI bét tay

~™nguoi ban xe hoi ct

cap dung tai lieu nguoi dan 6ng mac vet

huénh hoang dO vet
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Nam tu dugc nhiéu nguoi tra 10i nhét la: “nguoi ban xe
hai”, “do vét”, “nguoi ban xe hoi cu”, “nguoi dan 6ng mac vét”
va ga ban cu cua chung ta — tu “huyénh hoang”. Trong s6 muoi
tu chi€ém vi tri cao nhat cung co tu “xe hoi”, va “xe hai ca”
duoc dung doc lap. Buc tranh dugce hinh thanh trong tam tri
cua nhung nguoi tham gia khao sat déu cung vé dan ong. Tu
“nguoi dan ong” tham chi nam trong hai muoi lam tu ding
dau. Rat it nguoi su dung nhung tir chi gioi tinh mot cach trung
gian nhu “nguoi ban hang” va khong ai dung tu “ngudi phu nu
ban hang”. Nhiéu nguoi tra 16i va nhan manh vé khia canh than
thién cua viéc ban hang — nhu “coi mé”, “huong ngoai” va “déo
miéng”, tat ca nhung ti nay thuéc nhom hai muoi lam tu ding
dau. Nhung tu khac danh cho cac hinh anh 4n du hay co tinh
van chuong, bao gom “ca map” va “Willy Loman®”, va mot s6
nguoi van khong thé cuong lai viéc dung nhung tinh tu nhu:
“khéo noi doi”, “khong ding dan” va “phién phuc”.

Hoa ra hai dam may tir nay khi duoc phan tich cung nhau
lai co thé giup chung ta giai thich duoc mot trong hai lam tuong
pho bién nhat vé cong viéc ban hang dudi moi hinh thac. Nhung
niém tin 16ng trong hinh anh thu nhat — cho rang viéc ban hang
that kho chiu vi no gian doi — thi von 1a khong qua sai su that
du chung thé hién quan niém da rat 16i thoi. Va dé hiéu di¢u
do thi phai gio lai cac Iop cua hinh anh thi hai.

Chanh va nhimg van dé chua chat khac

Vao nam 1967, nam dau tién giu cuong vi Giao su kinh t€ tai
truong Dai hoc California, Berkeley, George Akerlof da viét

(*) Tac William “Willy” Loman, nhan vat hu ciu trong tac phdm Cdi chét cua nguoi chao hang
cua Arthur Miller.
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mot bai bao dai 13 trang, st dung ly thuyét va mot s6 phuong
trinh kinh t€ dé khao sat mot goc thé gidi thuong mai ma mot
vai nha kinh t€ da dam dam chan lén: thi truong xe hoi da qua
st dung. Hai to bao han lam dau tién noi Akerlof nop bai da tu
choi vi ho “khong phat hanh cac bai viét vé nhung dé tai tam
phao”. To bao thua ba cung tu choi cong trinh nghién ciu cua
Akerlof, nhung véi ly do khac. Cac nha phé binh cua toa bao
nay khong noi rang phan tich cua anh la tam phao ma noi no
sai lam. Cuoi cung, hai nam sau khi anh hoan tat bai bao, Thoi
bao Kinh té s6 hang quy da chap nhan phat hanh né vao nam
1970 dudi tua dé “Thi truong ‘chanh’: Chat lugng bap bénh
va ca ché thi truong”. Bai bao cua Akerlof ti€p tuc trg thanh
mot trong nhung bai bao kinh t€ duoc vién dan nhiéu nhat
trong vong 15 nam qua. Nam 2001, no da giup Akerlof dat giai
thuong Nobel.

Trong tai liéu cua minh, Akerlof chi ra di€ém yéu trong lap
luan vé kinh té theo 16i truyén thong. Hau hét cac phan tich
kinh t€ déu bat dau bang viéc gia dinh rang cac bén lién quan
dén bat ky vu giao dich nao cung duoc thong tin day du rang
nhung ngudi tham gia sé dua ra quyét dinh tinh ly tri dua trén
moi tu loi cua ho. Linh vuc kinh té hoc vé hanh vi dang phat
trién da day lén thac méc vé phan thu hai cua gia dinh ay — rang
tat ca chung ta dang ra nhung quyét dinh ly tri dua trén moi tu
loi cua minh. Con Akerlof thi nhdm vao phan dau tién - rang
chung ta duoc thong tin day du, va ong da sit dung thi truong
xe hoi ca ma ong goi 1a “mat bai tap luyén ngén” dé minh hoa
va phat trién cac y tudng cua minh.

Theo ong, xe hoi dé ban thuong roi vao hai loai sau: t6t va
xau. Xe hoi xau thuong duoc nguoi My goi la “chanh” thi hién
nhién kém hap dan va vi thé gia budc phai ré hon. Diéu phién
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ha la d6i voi mot chiéc xe hoi cu, chi co nguoi ban mdi bi€t liéu
no la mot qua chanh hay maét trai dao, vay nén ca hai bén mua-
ban phai duong dau vai “ngudn thong tin san co bat doi xung”.
Mot bén co day du thong tin; con bén kia thi nhiéu nhat cung
chi biét duoc vai phan.

Thong tin bat d6i xung tao nén du loai van dé nhuc dau.
Néu nguai ban bi€t nhiéu vé san pham hon nguoi mua, ngudi
mua sé co nhung nghi ngo ma chung ta co thé thong cam
duoc. Nguoi ban dang gidu gi€ém gi thé? Co phai minh dang
bi bit mat? Néu chiéc xe con rat tot, tai sao anh ta muoén ban
phat no di? Két qua la nguoi mua chi san long tra mét mon
tién rat it — hoac co khi quy€t dinh khong mua nira. Nhung
Akerlof dua ra gia thuyét rang nhung dot song van dé co thé
ti€p tuc lan xa hon.

Gia su toi co moét chiéc xe hoi cu ma toi biét la trai dao va
toi quyét dinh ban no di. Nhung nguoi mua sé doi xu voi toi
theo cach ma ho doi xu voi bat cu nguoi ban hang nao — nhu
mot ké ban chanh rong chi ndm thong tin can ban. Cai lao
Pink nay dang giu bi mat gi nhi? Co phai lao dang lira bip minh
khong? Néu chiéc xe ngon nhu trai dao, tai sao lao lai muon
tong khu no di? Hau qua la ¢ vi tri ngudi ban, toi danh dan xép
mot cai gia thap hon gia tri cua chi€c xe. Mot hau qua khac la
toi chiu thua va tham chi chang budn c6 ban no di. “Cac giao
dich khong trung thuc co xu huong day cac giao dich trung
thuc ra khoi thi truong”, Akerlof viét. “Su hién dién cua nhing
nguoi muon dung ra bao dam do xau la do tot co xu huong hat
cang viéc kinh doanh hop phap”. “Va khong chi co xe hoi”, dng
noi. Ly le tuong tu dugc ap dung cho nganh bao hiém, tin dung,
ca nganh tu doanh. Khi nguoi ban hang trung thuc khong tham
gia, nhung nguoi duy nhat con lai la nhing ke vo luong tam va
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bip bom, nhung tén huénh hoang mac vét su dung nhung thu
doan bén thiu dé neo ban voi mét dong sat vun. Hu lau.

Tat nhién, cac ca nhan va cac to chirc da tim cach dé lam
cho buc tranh thuong mai cua Akerlof b6t kinh khung. Nhing
ngudi ban hang cung cap giay bao hanh cho hang hoa cua ho.
Cac nhan hiéu cung cap su bao dam chat luong. Cac co quan
lap phap thong qua “luat chanh” dé bao vé nguoai tiéu dung.
Nhung quan trong nhat 1a nhing nguoi mua hang tiém nang
da nhan duoc su quan tam. Khi nguai ban bi€t nhiéu hon nguoi
mua, nguoi mua phai than trong. Ngay nay viéc moi nguoi ¢
chau My, chau Au va chau A thuong chi biét hai tir Latin thoi
khong phai la ngau nhién. Trong thé gioi thong tin bat doi
xung, nguyén tac dan duong la caveat emptor — nghia la nguoi
mua phdi than trong.

Bai bao khiéu khich cua Akerlof da thé hién lai cach cac
nha kinh t€ va nhung nguoi khac da tinh toan dén cac giao dich
ca nhan va toan bo thi truong nhu thé nao. Vi thé vai vi du nay
lam mau, chung ta hay thu mot bai tap luyén ngon tri tué khac.
Hay tuong tuong mot thé gioi khong co tinh bat doi xung thong
tin nhung lai ti€én gan voi su binh dang thong tin hon, noi nguoi
mua va nguoi ban cé quyén truy cap nhung thong tin xap xi
nhau. Diéu gi sé xay ra? That ra, hay ngung tuong tuong vé thé
gidi ay, ban dang song trong mot thé gidi nhu thé.

Quay tro lai nhung chiéc xe hoi ci. O Hoa Ky ngay nay,
moét nguoi mua hang tiém nang néu muén mua mot chiéc
Nissan Maxima cu s¢ c6 thé tu trang bi cho minh du loai thong
tin can thi€t ngay ca trudc khi ti€p can nguoi ban. Co dy co thé
lén mang va tim duoc dia chi nhung noi cung cap chinh chiéc
xe dy ngay trong khu vuc minh sinh song va khu lan can, nho
vay ma c6 nhiéu lua chon hon. Co co thé khai thac mang xa
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hoi cua minh hay ghé tham cac trang mang dé tim hiéu danh
ti€éng cua tung nha ban lé va do hai long cua cac khach hang
truoc minh. Poi voi nhung nguoi ban hang ca nhan, co co thé
danh ra 15 phut dung cong cu tim kiém dé kiém tra su thanh
that cua anh ta. Co co thé ghé tham cac dién dan trén mang dé
xem cac chu nhan hién tai cua xe Nissan Maxima nghi gi vé xe
nay. Co co thé kiém tra sach Kelley Blue, Edmunds, hay trang
AutoTrader.com dé tim gia cua nhung chiéc Maxima da qua
su dung. Va mot khi da tim ra chiéc xe minh thich, co co thé
lay s6 dang ky cua no va nhanh chong kiém tra trén mang dé
biét duoc liéu chiéc xe do co tung gap tai nan va sua chua lon
gi khong. Di nhién nhu thé thi c6 sé khong hoan toan duoc bao
vé khoi nhirng nguoi ban hang vo dao duc. Nhung néu co gap
phai bat ci giao dich ban thiu nao, hay cu6i cung khong hai
long, c6 co thé lam duoc nhiéu diéu hon la viéc chi phan nan
voi nguoi hang xom. Co co thé ké voi vai tram ban bé cua minh
trén Facebook, trén Twitter va cac doc gia cua co trén blog —
mot vai nguai trong s6 ho co thé chuyén ti€p cau chuyén cua co
dén mang xa hoi cua minh, dap tan kha nang ti€p tuc lua dao
cua nguoi ban hang. Nao bay gio chung ta hay md rong thuc té
cua thi truong xe hoi cu sang thi truong cua bat cu thi gi khac.

Nguoi mua ngay nay khong “duoc thong tin day du” theo
cach ly tuong hoa ma nhiéu mo hinh kinh té€ ap dung. Nhung
ho cung khong phai la nan nhéan rui ro cua su bat doi xung
thong tin ma ho da tung bi. Do la ly do tai sao dam may tu dau
tién khong sai, no chi 16i thoi. Viéc tin rang nguoi ban hang thi
gian xao, khéo noi doi va khong dung dan chang dinh dang gi
may dén ban chat cua chinh hoat dong ban hang ma lién quan
nhiéu hon dén boéi canh kinh doanh ma trong d6 hoat dong ban
hang van lién tuc dién ra — boi canh nay da thong tri suot mot
thoi gian dai nhung dang chong tan phai.
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Thé can bang da chuyén d6i. Néu ban la nguoi mua va
ban c6 lugng thong tin ngang bang vdi ngudi ban, cung vai
cac phuong tién ho tro viéc tranh cai, ban khong con la nguoi
duy nhat can dugc quan tam nua. Trong moét thé gisi can bang
thong tin, nguyén tac dan duong mdi la caveat venditor — nghia
la nguoi ban phai than trong.

Tim nhimg Kowalski cua ban

Cung co thé Joe Girard da nhay du xuong tu dam may thu hai
dy va san sang lam bat cu viéc gi dé dat ban vao chiéc Chevy
Malibu ngay chiéu nay. Ong la nguoi chao hang vi dai nhat thé
gioi — toi biét thé vi ong bao toi thé. Ong gui cho to6i vai trang
trong cudn Ky luc Guiness Thé gioi dé chung minh nhung thanh
tuu cua minh da duoc mot cong ty ké toan 16n xac nhan. Trong
vong moOt nam, ong da ban dugc 1.425 chiéc xe cho Metrollis
Chevrolet 0 Detroit. Nhung chiéc xe nay khong phai dugc ban
theo 16 ma la méi lan mot chiéc, ban cho tung nguai — vai chiéc
moOi ngay trong sudt ca nam. Mot thanh tuu dang né.
Vay ong da lam thé nao?

Trén trang bia cudn sach cua ong, Lam thé nao dé ban bat
cu thu gi cho bat cu ai, co 1oi khang dinh “2 triéu cuén da duoc
in!”. Ban than cudn sach cung ti€t 10 cac bi mat ma ong tung
chia sé voi khan gia tai cac budi noi chuyén cua minh trén khap
thé gioi. “Toi bao dam voi ban rang phuong thuc cua toi sé
hiéu qua voi ban, néu ban hiéu va lam theo n6”, 6ng hira.

Phan mau chot la “Quy luét 250 cua Girard” - trong cudc
song cua minh, moi chung ta co 250 nguoi ma chung ta biét ro,
du dé chung ta moi ho dén du dam cudi hay tang 1é. Néu ban
gap mot ngudi, khi€n co ay thich ban va mua do6 cua ban, co ay
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sé két noi ban voi nhiung nguoi khac trong nhém 250 ngudi cua
co6 dy. Mot vai nguoi trong s6 ho sé lam tuong tu. Va cu ti€p
tuc nhu thé tam anh huong cu rong ra. Girard khuyén chung
ta “lap day cho ngdi trén chiéc vong du quay” voi cang nhi€u
khach hang tiém nang cang t6t. Sau khi ho mua hang, hay dé
ho rai chiéc vong ay mét thoi gian va réi bién ho thanh “nhung
chu cho san chim” cua ban bang cach cho ho 50 d6 cho mdi co
hoi ban xe ma ho gidi thiéu dén cho ban sau do. “Mot chiéc
Chevrolet duoc Joe Girard ban khong chi la mot chiéc xe hoi”,
ong viét. “No la toan bo moéi quan hé giua toi va khach hang
cung nhu vai gia dinh, ban bé va nhitng ngudi ma anh ta cung
lam viéc”.

Than 6i, nhiéu ky thuat dugc Girard dé nghi sit dung dé tao
lap moét quan hé nhu thé lai ggi nho cac tinh tu kho chiu trong
dam may tu tht nhat. Chang han, néu cac khach hang tiém
nang noi rang ho vira moi di nghi ¢ dau do, Girard sé ndi rang
ong cung tung o do. “Bai vi du anh ta ¢ bat cu dau thi toi cung
tung dén do6. Tham chi ngay ca khi toi chua bao gio nghe tén
cho ay”, ong viét. “Ngoai kia co rat nhiéu, co lé la hang triéu
nguoi da nghe vé toi. Va hang ngan ngudi da mua hang cua toi.
Ho nghi ho biét toi rat ro vi toi bi€t rat ro vé ho. Ho nghi toi
da tung dén Cong vién Quoc gia Ba Vang. Ho nghi toi da tung
cau ca hoéi gan Thanh phé Traverse, bang Michigan. Ho nghi
toi co mot ba co song gan can cu Khong luc Selfridge”. Gio ban

» &«

hay chon di: “khong trung thuc”, “ninh not”, hay “eo 6i”.

Girard cung mo ta mét trong nhung chién thuét ua thich
nhit cua ong la goi dién thoai lam quen vdi cac khach hang
tiém nang trong ba doan van dai dong nhung hét suc thu vi.
Ong bét dau bang viéc chon mot cai tén trong danh ba dién
thoai va nhac may lén goi.
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Lan nay mét phu nut tra 16i. “Xin chao ba Kowalski. Toi
la Joe Girard ctia Merollis Chevrolet. Toi chi mudn bdo dé
ba biét rang chiéc xe ba dat da co hang”, toi bdo ba dy.
Bady gio hay nho rang: day la mét cugc goi lam quen va
tdt ca nhing gi toi biét r6 qua danh ba dién thoai la tén,
dia chi va s6 dién thoai cua bén kia. Cdi ba Kowalski nay
khong biét toi dang noi gi. “Toi e rang ong da goi nham so.
Chuing to1 khong dat mua mgt chiéc xe madi nao cd,” ba dy
ddp. “Ba chdc chu?”, toi hoi. “Khd la chdc. Néu co, chong
toi han da noi vdi t6i”, ba noi. “Ba cho toi mot phut”,
toi noi. “Pdy co phai la nha ong Clarence ]. Kowalski
khong a?”, “Khong. Tén chong toi la Steven...”, “Oi, ba
Kowalski, toi rat xin 10i da qudy rdy ba vao diing hic nay.
Toi chdc la ba dang rat ban”.

Nhung Girard khong dé ba cip may dé nhu thé. Ong giu ba ta
lai noi chuyén dé tha mai cau.

“Thua ba Kowalski, tinh cd thé nay, khong biét ba co dang
tim kiém mot chiéc xe trén thj truomg khong?”. Néu vy
chong ba dang tim, chdc chdn ba sé noi co. Nhung cau
trd loi dién hinh thong thuong la: “Toi khong nghi theé,
nhung toi phdi hoi chong toi da”. Va day chinh la thu toi
dang tim kiém. “O, khi nao toi co thé goi duoc cho ong
dy a?”. Va ba ta sé néi: "Ong dy thuomg vé dén nha lic
6 gio”. Tot roi, toi da co cdi minh mudn. “Vang, duoc a,
thua ba Kowalski, toi sé goi lai hic doé néu ba chdc rang
toi sé khong lam gidn doan bira t61”. Toi doi cho ba ta bdo
toi rang ho sé khong an toi trudc 6 gio 30, va 10i toi cdm
on ba.

Tu do, Girard chuyén sang budc ké ti€p.
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Ban biét toi sé lam gi vao 6 gio toi 16i ddy. “Xin chao ong

Kowalski, ddy la Joel Girard cua Metrollis Chevrolet. Sang

nay toi noi chuyén voi ba Kowalski va ba dy dé nghi toi goi

lai vao gio nay. Toi dang tu hoi khong biét ong co tim mot

chiéc Chevrolet moi trén thi truomg khong a?”. “Khong”,

ong ta noi, “chi la chua théi”. Vi vdy téi héi thang: “Thé

thi ong nghi khi nao ong sé tim mot chiéc xe moi nhi?”,

va ong dy ddp sé nghi vé diéu do roi trd loi toi sau. Co khi

ong dy chi muon tong khu toi thoi. Nhung du ly do la gi

di nita, nhing diéu ong dy noi cing co thé la vi ong ta

that su co y do. Nhu thé thi de hon la ¢6 tuong tuong ra

maot loi noi doi. “Toi doan khodng 6 thdng nita toi sé can
mot chiéc”, ong noi va toi hoan tdt cudc doi thoai voi cdu:

“Vang thua ong Kowalski. Toi sé lién hé lai voi ong lic dy.

A, nhadn tign, hién tai ong dang ldi xe gi a?”. Ong ta cho

toi biét roi toi cdm on ong va gdc mdy.

Girard dé tén ong Kowalski vao trong hd so cung vdi mot
loi nhac trén lich 1a sé goi lai cho ong ta roi chuyén sang cai tén
ké ti€p trong danh sach cua minh. Girard viét: “Sau nhing cu
goi dé dang, sé co nhiéu Kowalski néu ban ti€p tuc tim ki€ém”.

Viéc Girard khong c6 manh méi ma van tim thay du cac
Kowalski d¢ trg thanh nguoi chao hang vi dai nhat thé gioi
- va viéc Ong van ra ngoai va giang day vé cac ky nang ban
hang — duong nhu da xac nhan rang tinh bat déi xung thong
tin &y va cac thu doan thap hen ma no cho phép van song tét.
Nhung c6 moét diéu ban nén biét vé Joe Girard. That ra 6ng
khong ban chi€c xe nao tu nam 1977. Ba muoi nam trudc ong
roi khoi cong viéc kinh doanh dé day cho nguoi khac vé ban
hang. (Cong ty kiém toan Deloitte & Touche da gui toi dén
tham tra ho so ghi nam 1991 cua 6ng va ho so nay bao gom
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cac hoat dong trong giai doan 15 nam bat dau tu 1963). Cac ky
thuat cua Girard han co thé da l6e sang vao nhung nam gita
thap nién 70 cua thé€ ky 20. Nhung vao nhung nam giua thap
nién dau tién cua thé ky 21, chung chi thoéi ra ludng hoi nhe tu
nhung chi€c hop cu trén gac mai. R6t cudc thi nhung ngay nay,
ba Kawalski van lam viéc. Trong nha ba co thi€t bi nhan dién
nguoi goi dén dé tranh nhung cudc xam pham qua dién thoai.
Va néu mot nguoi chao hang pha hong su phong ngu cua gia
dinh ba, ba sé giai quyét anh ta gon le, co 1€ sau do ba se tim tén
anh ta trén Google va ké cho ban be cua minh trén Facebook
vé cudc goi son toc gay ba nhan dugc dém hom do.

Mot budi chiéu tdi néi chuyén dién thoai voi Girard va hoi
ong thé gioi ban hang da thay doi nhu thé nao tu lan cudi cung
khi ong con lam chu mot dai ly trung bay xe, 6ng khang khang
rang chang co gi thay ddi. Thé con anh huong cua Internet? “No
vO gia tri. Toi chang can thu tao lao do”, 0ng bao. Ngay nay khi
nguoi tiéu dung co nhiéu cach truy cap thong tin, liéu diéu do se
thay doi quy trinh ban hang nhu thé nao? “Chang thay doi gi ca.
Chi co mot cach duy nhat. Cach cua t6i”. Liéu 6ng co thanh
cong trong boi canh hom nay nhu ong da thanh cong vao thap
nién 70 cua thé ky 20 khong? “Cho t6i chin thang va toi sé thong
tri ca thé gioi”.

Xét mot cach cong bang, phan lon nhung gi Girard tan
thanh van hop ly va bén virng. Ong la nguoi ung ho trung thanh
cua dich vu hau mai. “Dich vy, dich vu va dich vu”, ong bao
t0i trong su6t cuoc d6i thoai. Ong tang t0i mot trong nhung
cau cach ngon dé hiéu nhat vé ban hang hiéu qua ma toi tung
nghe: “Nguoi ta muén mot giao dich cong bang tu nguoi ma
ho thich”. Nhung xét mot cach rong hon, cai nhin vé thé gioi
va cac chién thuat cua 6ng giong véi moét bo phim cu ve dé tai
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mot nguoi linh bi mac ket trén mot hon dao xa xoi van ti€p tuc
chién dau bai vi anh ta khong hé dugc thong bao rang chién
tranh da két thuc.

Tammy Darvish thi nguoc lai. Khi Girard dang ban
Chevrolet ¢ Detroit, Darvish con 6 truong tiéu hoc. Bay gio ba
1a Pho chu tich Tap doan xe hoi DARCARS, mot trong nhung
doanh nghiép xe hoi lon nhat Bo Bong Hoa Ky. Néu nhin vao
vé ngoai ngoi nha cua ba thi két qua viéc kinh doanh xe haoi
han da rat tot dep. Mot budi chiéu toi ngdi cung ba trong mot
trang vién rong gan 1.400 mét vudng, noi co mot phong giai lao
co le lon gap doi mot nha thi dau bong ré. Darvish co mai toc
sam mau dai vura qua vai. Ba nho nhén, than thién va nua manh
meé, du ring phan “manh meé” co vé la tu nhién con phan “nua”
duong nhu la moét co6 gang. Khong ai tham gia cu6c khao sat ma
toi néu ¢ dau chuong nay ve duoc ba khi ho dién dat mot hinh
anh vé viéc ban hang.

Darvish dén voi nganh cong nghiép nay theo mot cach cu
xua: Cha cua ba la chu mot tap doan budn ban xe hoi 6 khu
vuc Washington, D.C. Sau khi tot nghiép Pai hoc Northwood
o Midland, Michigan vai tdm bang vé tiép thi xe hoi ba bat dau
lam viéc tu vi tri thap nhat, mot nhan vién tu van ban hang cap
thap phai doi mat voi nhung hoai nghi khac nghiét. Luc do ba
20 tudi - la con gai ong chu, khong té hon - trong mét linh vuc
nang né cua dan ong. Trong thang dau tién, ba ban dugc nhiéu
hon dong nghiép cua minh va dugc chon la “ngudi ban hang
trong thang”. Roi ba lap lai diéu do vao thang thu hai, va mot
su nghiép ra doi.

Gan ba muoi nam sau, ba nhin thay su giam dan tinh bat
doi xung thong tin da tai dinh hinh nganh kinh doanh cua ba.
Ngay xua, khach hang lai xe tur cira hang nay dén cua hang khac

. 69 .



To SeLL 1s HumMAN

dé thu thap tat ca nhung tin tic ma ho co thé. “Ngay nay hau
hét viéc do da dugc lam trude khi ho ra mat. Va trong nhiéu
truong hop ho da hoc duoc nhiéu hon chung t6i”, ba noi. “Khi
toi tot nghiép dai hoc, héa don xuit xuong cua mot chiéc xe
dugc giu trong két an toan. Chung toi khong biét gia von (cua
nhung chiéc xe chung toi dang ban). Ngay nay khach hang se
bao cho toi biét”.

Khi nguoi mua co thé bi€t nhiéu hon nguoi ban, nguoi ban
khong con la nguai bao ho hay cung cap thong tin nua. Ho la
ngudi phu trach va giai thich thong tin, giup lam sang to su mau
thuan giua cac su kién, du liéu va nhung lua chon. “Néu cudi cung
khach hang co mot cau hoi nao do”, Darvish bao, “t6i co thé noi

i 0M

‘Nao chung ta hay vao Chevy.com va cung tim cau tra 10i””.

Ba thura nhan rang “khi ban vao mot cira hang ban xe hai,
ban mong doi dugc nhin thdy mot chiéc ao khoac ke 6 va mot
chi€c quan vai soi nhan tao”. Nhung cung nhu viéc cac lua chon
thoi trang dang ngo do da trd nén 16i thoi, nhung tro ao thuat
khong dung dan ma ho dung da khong con thich hgp. That vay,
phan lon nhung quan niém ma chung ta co vé viéc ban hang
khong hinh thanh tu ban chat tu nhién vOon co cua cong viéc
nay ma la tu su bat doi xung thong tin von tur lau dinh hinh béi
canh va moi truong lam viéc cua ngudi ban hang. Mot khi tinh
bat doi xung dy suy giam va can can can bang trg lai, moi thu
sé tot 1én. Vi du, DARCARS c6 mot chinh sach khac thuong
la hi€m khi tuyén dung nguai chao hang co kinh nghiém vi co
thé ho da co nhung thoi quen xau hay da ti€p thu nhung quan
diém cu rich. Tuong tu, Darvish tin rang nhiéu chuong trinh
dao tao vé ban hang “hoi may moc”, rang ho dang co nguy co
chuyén con nguoi thanh nhung nguoi may ban hang luon doc
lau lau cac kich ban c6 san trong dau theo goi y va c6 ép khach
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hang ra quyét dinh. “Chung téi tuyén ho va cho tham gia mot
khoéa dao tao khong chi vé ban hang trong mot tuan. Chung toi
néi vé dich vu khach hang va phuong tién thong tin dai chung”.

Trong hau hét cac truong hop, ki€éu déo miéng, vo lung va
mac tui khach hang nhu trong qua khu khong phai la cach giup
ai do lam viéc hiéu qua khi béi canh da thay déi. Darvish noi
pham chat ma ba tim ki€m nhiéu nhat la su kién tri va su dong
cam - thit chang hé xuét hién trong cac dam may tur.

“Anh khong thé day mot nguoi bi€t quan tam”, ba bao toi.
Dai vai ba nguoi chao hang ly tuong la nguoi bi€t tu hoi chinh
minh: Toi sé quyét dinh nhu thé nao néu chinh me toi dang ngoi
do, c6 nhan yéu cau mot dich vu hay muoén mua mot chiéc xe?
Nghe co vé cao thuong, va co lé cao thugng that. Nhung ngay
nay, do la cach d¢€ ban ban xe hoi.

Joe Girard la mot ly do tai sao chung ta phai s6ng theo
kiéu nguoi mua phdi than trong. Tammy Darvish ton tai va phat
trién manh vi ba séng theo cach nguoi ban phdi than trong.

Su suy tan cua tinh bat d6i xung thong tin khong chdm dut
duac tat ca cac hinh thuc noi daéi, lira dao va tro ban thiu khac.
Mot y niém thoang qua tur cac vu bé béi tai chinh mdi nhét cua
Wall Street, the City va Hong Kong da xac nhan su that khong
vui d6. Khi san phdm phuc tap nhu chuén tin dung bi hoan doi
thi c6 ai ma khong bi anh huong? Vai tiém nang thu lgi khong
16, mot s6 nguoi sé co gang duy tri su mat can déi thong tin va
nhung nguoi khac se chon su lua bip triét dé. Diéu do6 sé khong
thay déi. Chung nao ma loai nguoi khong hoan thi¢n va co thé
méc sai lam con co mat trén hanh tinh nay, nguoi mua phai
than trong van la 1oi chi dan hau ich. Toi dé tam dén nguyén
tic nay va ban cung nén nhu thé. Nhung viéc mot vai nguoi sé
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di con duong nho hep khong co nghia rang nhiéu nguai cung sé
chon con duong ay. Khi nguoi ban khong con nam giu loi thé vé
thong tin va nguoi mua co nhung phuong tién va co hoi tranh
cai, con duong nho hep la 16i di nguy hiém.

Nguyén tac nguoi ban phai than trong duoc mo rong, duoc
uu tién hon ca van dé doanh s6 ban xe va dan dén su thay doi
hinh thuc cua hau hét nhung cudc gap go co lién quan tdi viéc
tac dong nguoi khac. Lay du lich lam vi du: Ngay xua — nghia la
15 nam trudc cac dai ly du lich giu thong tin doc quyén va cho
phép nhung ke vo liém si tinh phi qua tay va nguoc dai khach
hang. Gio thi khong con thé nira. Ngay nay, mot ba me véi may
tinh xach tay da co quyén truy cap xem bang gia vé may bay,
thu hang khach san va cac bai phé binh nhu mét nguoi chuyén
nghiép. Hoac hay nghi vé viéc ban ban than minh dé doi lay
cong viéc. Co thé ban khong con kiém soat duoc tat ca cac
thong tin vé minh nua, ban dua vao tai liéu ban hang cua minh,
tuc la ly lich ca nhan, nhung thong tin dugc chon loc. Ngay nay,
mot cong ty van cd thé nhin vao ly lich dé nhung theo ghi chu
cua CNN, ho cung sé¢ “xem luot qua ti€u su so luge cua ban
tréen LinkedIn va Facebook, doc nhung chi ti€t bao luc trén
blog cua ban va v lay Google dé tim hiéu thém vé ban, ca tot
lan xau, ho lam tat ca cung mot luc”.

Nhung quy tac mai vé nguoi ban phai than trong cung chi
phoi khu vuc Y t€ — Gido duc dang bung no. Ngay nay, mot
hoc sinh trung hoc tich cuc co thé truy cap Internet dé biét
nhiéu hon ca gido vién cua minh vé cac dé tai nhu nguyén nhan
cua cuoc chién Peloponnesian hay cach lam mot bo phim ky
thuat so6. Cac bac si, moét thoi duoc xem nhu la nhung nha ké
don thuoc uy quyén co ki€n thuc chuyén nganh, bay gio co thé
thay bénh nhan dang tu tim hiéu vé bénh tat cua minh va dén
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kham véi mot 16 cac tai liéu nghién citu cung nhu mot li€u trinh
nhung viéc phai lam. Cac nha giao duc va cac chuyén gia cham
soc suirc khoe ngay nay khong thé phu thudc vao su ton sung gan
nhu tuyét doi ma tinh bat doi xing thong tin tung ban cho ho
nua. Khi can can nghiéng theo hudng nguac lai, nhung viéc ho
lam va cach ho lam nhung viéc do phai thay déi. Y t€ — Giao
duc, hay coi chirng!

Cau chuyén vé hai ngay thu Bay

Steve Kemp la mot nguoi dan 6ng mac vét ban xe hoi cu. Doanh
nghiép cua ong, SK Motors (“Noi moi nguoi déu cuai xe!”) ¢
Lanham, Maryland, ndm trén moét khoanh dat nhat nhéo thiéu
mau sac trén duang s6 564 bang Maryland, theo hudng tur Nha
tho Grace Baptist va san truot patin di xuéng. Kemp la mot
doanh nhan kié€u cu — vui tinh, hong hao va béo t6t, ong la hoi
vién Cau lac bo Rotary dia phuong va cura hang dich vu cua ong
cung cap dich vu mién phi cho nguai dat danh hiéu “giao vién
cua thang” tai mot truong hoc gan day. SK Motors la mot noi
lam viéc theo kiéu xua. Hang ton kho cua cong ty gdbm khoang
50 chiéc xe hoi cu — tir Mercedes-Benz SL dén Hyundai Elantra
- nam trén mot 16 dat trai nhua duong dugc bao quanh boi mot
soi day gan nhung la co hiéu xuat phat. Ngay ria khu dat la mot
van phong lam viéc nho gon gom mot tang va nam phong.

Mot budi sang thu Bay dep troi, hai nguoi ban hang, Frank
va Wayne nham nhap ca phé ¢ phong truoc, doi vi khach dau
tién trong cai ngay luon la ban ron nhat tuan. Frank la nguoi
My goc Phi co giong noi nho nhe, 6ng da 74 tudi nhung trong
nhu moi 55. Ong tham gia ban xe hoi tu nam 1985. Wayne cung
0 vao khoang tuoi do, da trang, gat gong, dang doi mu choi
bong chay va ao so mi ke 0.
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Mot nguoi dan 6ng mac 4o da c6 mu trum dau hut thudée
lién tuc lai xe vao khu dat cung vdi cau con trai gdy nhu cai que
khoang 20 tuoi gi ddy, ngudi dang c6 to ra anh hung nho bo ria
va chiéc ao khoac mang tén moét cong ty dién luc dia phuong.
Cau thanh nién can moét chi€éc xe hoi. Anh chang nguong mo
chiéc Nissan Altima san xudt ba nam truéc nhung khong tra
noi gia 16.500 do. Vi thé cau chon chi€c Ford Escort 1963 da
di duoc gan 190.000 km. Cau lai thi xe voi Frank ngoi 6 ghé
trudc. Roi ho quay lai van phong lam thu tuc mua ban.

Cau dién vao don xin cap tin dung. Jimmy, canh tay phai
cua Steve, nhan don va di vé phong minh nai c6 mot trong hai
chiéc may vi tinh cua cong ty dé kiém tra nang luc tin dung cua
cau ta. Quy than oi, ban bao cao nhu mat 16i cao toi. Ga khach
hang tré co qua nhiéu khoan phai tra. Cau ta cung c6 xe bi
thu hdi, bao gdm ca mot chi€c mua cua SK Motors trudc day.
Frank triéu Steve dén. Ho hoi y chop nhoang va Steve budc
vao phong.

Ong thi thim vdi toi: “Chung toi hién dang trong giai doan
lam on néu”.

Ha?

“Lam on mua néu chung toi lam viéc nay? Lam on mua
néu chung toi lam viéc kia?” ong lai thi tham.

Steve san sang cho vay - lai sudt chudn cua SK la 24% va
mot thiét bi theo doi gan vao xe — n€u ga thanh nién tra 1.500
do tién mat. Lam on mua néu do la nhung diéu khoan trong vu
mua ban? Cau ta khong co dong nao dé tra tién mat. Cau ta di.

Hai nguoi khach nua budc vao, chang co ai nghiém tuc.
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Pén gira trua, mot nguoi dan 6ng dang cao doi non cao
boi va ao khoac trang tri logo cua Jack Daniel xut hién. Ong
dang kiém mot chiéc xe hoi ré — ai dén cung véi muc dich nay
ca - va tim dugc mot chiéc Acura mau cam do gia 3.700 do.
Ong va Frank lai thu. Khi ho quay lai, ong da sdn sang mua.
Frank khong noi nhiéu. Ong chi khong xen vao cudc doi thoai.
Ho thoa thuan giam gia xuéng con 3.200 do - va nguoi dan
ong doi mu cao boi lai chiéc xe di. Luc do la 1 gio chiéu va SK
Motors ban dugc chiéc xe dau tién trong ngay.

Truoc 2 gio chiéu, Wayne da ngu thi€p di tai ban lam viéc
cua minh.

Vao khoang 4 gio chi¢u, Steve ban chi€c Dodge Stratus
2003 da chay dugc hon 110.000 km cho mot phu nu, ba can mot
chiéc xe cho cau con trai méi 16n cua minh. Dén khi ho dong
cua chiéu toi hom do thi SK Motors da ban dugc hai chiéc.

Mot ngay thu Bay kia, toi dén mot noi ban xe hoi ca khac
— mot cua hang lon cua Car-Max ¢ Rockville, Maryland. No ¢
cach SK Motors khoang 50 km vé khoang cach va nhiéu nam
anh sang vé hinh thuc. Noi day s6 xe trong bai dau xe danh cho
khach hang nhiéu hon s6 xe SK cé dé ban. Bo suu tap xe haoi 6
day noi dai trén doan duong trai nhua theo tiung 16 giong nhu
bai dau xe ¢ san bay — nam hoan toan trong nhung khu vuc
dugc xac dinh bang cac chur cai giup moi nguoi dé tim phuong
hudng. Van phong chinh la noi 6n ao nhu moét san ching khoan
cong suat thap — hai chuc cai ban, hon bon chuc nhan vién ban
hang va rat nhiéu khach hang.

Nhung su khac nhau I6n nhat khong phai la kich co hay
tiéng 6n ma la thong tin. Ngay thu Bay hom doé ¢ SK Motors,
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khong mot khach hang nao co ve da thuc hién mot khao sat so
dang nhat vé gia ca, cac giao dich canh tranh, hay chat luong
xe truoc khi dén xem. O day khoang "4 s6 khach hang dang
nam chat nhung ban thong tin in san mang tur nha dén. Nhang
nguoi khac thi dang bam dién thoai thong minh va iPad. Va
nhing nguoi con lai néu can truy cap thong tin thi co thé su
dung loat may vi tinh ma CarMax d¢€ san cho khach hang dung.
SK Motors, noi phuc vu khach hang voi nhing lya chon that
han ché va san sang thoa hiép vé van dé tin dung, noi khach
hang phai chiu dung cac thiét bi ki€ém soat va muc lai vay cao
thau troi, van co thé huong lgi tu su bat doi xung thong tin con
CarMax da xay dung mo hinh kinh doanh cua minh theo hudng
nguoc lai.

CarMax duogc thanh lap vao nam 1993 vai hy vong tai tao
cach nguoi My mua xe hoi da qua su dung. Hai thap nién sau,
cong ty ban hon 400.000 chiéc xe moi nam, doanh thu hang
nam hon 9 ty d6 va nam trong danh sach 500 cong ty co doanh
thu cao nhat Hoa Ky do tap chi Fortune binh chon. Tt luc khai
dau, cong ty da c6 gang x6a bo nhung dinh kién da tao ra dam
may tu thu nhat. Chang han cong ty phat hanh gia quy dinh cho
mai chiéc xe — khong can tro phu thuy. Diéu d6 lam bét di noi
so hai cua khach hang rang minh da bi ho boi nhung ke ban
hang c6 nhiéu thong tin hon. Thém vao do, nhan vién ban hang
cua CarMax — ma da s6 khoac ao thun polo mau xanh voi logo
cua cong ty thay vi mac vét va ca vat — linh luong hoan toan
bang hoa hong ban xe. Ban mét chiéc xe re tien ho cung dugc
nhan hoa hong ngang vdi ban mot chiéc xe dat tién. Diéu do
giup giam thiéu noi lo sg vé kha nang mot nhan vién ban hang
huénh hoang co thé thuc ép ban mua mot chiéc xe tot cho cai vi
cua anh ta hon la vi cua ban. Cuo6i cung, CarMax sén sang cung
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cap thong tin mot cach thiét thuc. Vi bat cu khach hang nao
cung co thé tim ra bao cao vé tinh trang cung nhu tién su cua
chiéc xe, CarMax chi viéc cho ho nhung thong tin 4y mién phi.
Cong ty cung cap cho khach hang gidy bao hanh, gidy chung
nhan va su bao dam se giai quyét nhing van dé vé chat luong
ma Akerlof da nhan ra truoc day vao nam 1967.

Nhung c6 moét vi du sac nét nhat co thé nhin thiy ngay khi
ban budc vao cua hang. Mo6i nhan vién ban hang ngoi tai mot
cai ban nho — anh ta mot bén va khach hang o bén kia. Mo6i ban
cung c6 mot chiéc may vi tinh. Trong hau hét cac cach sép dat
thong thuong, ngudi ban nhin vao man hinh va ngusi mua se
nhin thay mat sau cua man hinh. Nhung ¢ day may vi tinh khong
duoc dat o truéc mat bén nao hét ma quay vé phia lam sao dé ca
nguoi ban va nguai mua co thé cung nhin vao man hinh mot luc.
Do la hinh anh dung nghia cua su d6i xung thong tin.

Khong tro phu thuy. Hoa hdng minh bach. Khach hang co
thong tin va hiéu biét. Mot lan nura, tat ca moi thu déu da sang
to. Va co lé thé that. Nhung do khong phai la ly do tai sao cach
ti€p can mdi nay ton tai.

Ly do la thé nay: Vao ngay thu Bay toi co mat g SK Motors, ca
ngay tong cong co tam khach hang. Vao ngay thu Bay 0 CarMax,
so luong khach hang trong vong 15 phut con dong hon the.

hu chung ta thay, nguyén tac nguoi ban phdi than trong da

tro nén quan trong ngang bang voi nguoi mua phadi than
trong. Du ban tham gia ban hang theo nghia truyén thong hay
phi thuong mai, con duong nho hep gio day da kho di hon va
con duong cai, tuc su trung thuc, khong quanh co va minh bach,
da tro thanh con duong tot hon, that hon va bén lau.
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Tuy nhién y tuong chung ta déu dang tham gia ban hang ca
van khong may dé dang dugc chidp nhan doi voi mot s6 nguoi,
mot phan vi vai tin tuong sai léch ma t6i sé sdm chi ra sau day.

Pau tién la su lam tudng vé tinh dan don. “Duong nhu
chung t6i da khong thuoc vé thé gidi cua cac thién tai”; Alfred
Fuller, nguai sang lap cong ty Dung cu V¢ sinh Fuller da viét
thé vé luc luong nhan vién ban hang cua minh. Nguoi ta 1am
tuong rang nhung ngudi thong minh bo di dé tro thanh ky su
va luat su, trong khi nhung ai thuéc thanh phan kém thuan loi
trén duong cong biéu dién su phan bo chi s6 IQ thi chuyén
sang ban hang, loai cong viéc doi hoi nang luc nhan thuc it hon
nhiéu. Khong han nhu vay. Nhu ban se¢ thay trong Phan Hai va
Phan Ba cua cudn sach nay, khi cac giao dich don gian co the
dugc tu dong hoa va khi su binh dang thong tin thay thé su bat
doi xing thong tin, viéc tac dong dén nguoi khac se phu thuoc
vao nhung ky nang tinh vi hon va doi hoi nhiéu tri tu¢ cung nhu
kha nang sang tao giong nhu khi thiét ké mot ngoi nha, doc két
qua chup cat 1dp, hay vi€t mot cudn sach chang han.

Quan niém sai lam thi hai va cung la ly do khién mot s6
nguoi khinh bi viéc ban hang, do chinh la ng6 nhan vé su ham
tién. Hau hét moi nguoi tin rang dé ban hang hiéu qua thi phai
tham lam va cach t6t nhat (va co lé cang duy nhat) dé thanh
cong la tro thanh mot cai may ban hang tu dong — cu bo dong
xu vao la co hang. Mot lan nua, khong han thé dau. Doi vai
nhung nguoi moi bat dau, ban hang phi thuong mai, dac biét
trong linh vuc Y t€ — Giao duc thi tién bac chang co nghia gi.
Nhing nghién ciu dang chu y da chi ra rang tién bac khong
phai la dong luc lam viéc, ngay ca doi voi da s6 nhung nguoi
ban hang theo nghia truyén thong. Va voi phan Thung hang
mau O cudi Chuong 9, ban sé biét rang mot s6 cong ty thuc ra
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da tang doanh thu ban hang bang cach loai bo hoa hong va
khong dat nang van dé tién bac.

Cuoi cung, nhiéu ngudi — trong do co toi, trudc khi toi bat
tay vao nghién cuu cuon sach nay — da lam tin vao tinh bam
sinh, rang mot s6 nguoi dugc do ni dé ban hang con nhung
nguoi khac thi khong. Mot s6 ngudi trong chung ta sinh ra da
co ky nang tac dong dén nguoi khac, phan con lai la nhung ke
khong may man. Chung ta la con nguoi va vi thé moi nguoi
chung ta déu co ban nang ban hang, diéu do co nghia la ai cang
co thé quan triét nhung nguyén ly co ban vé viéc tac dong dén
nguoi khac. Phan sau cua cuén sach nay sé chi ban cach thuc
hién diéu nay.
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LAM THE NAOQ?
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«Chuong 4-
Su hoa hop

Trong bo phim Glengarry Glen Ross dugc san xudt nam 1992
va dua theo tac pham cua nha van tung doat giai Pulitzer
David Mamet, c6 bon nhan vién chao hang tam thuong cu ngu
tai van phong buén ba ¢ Chicago cua cong ty bat dong san
Mitch va Murray. Luc bdy gig, ho ban hang rat chat vat. Vi thé
vao mét dém am dam sung nudc mua, cac 6ng chu dudi pho
da phai Blake, moét tén da thu mau lanh mac vét dén da dit ho,
budc tang toc do lam viéc.

Trong moét canh mang tinh anh hung ca cua bo phim vé
nganh thuong mai nay, Blake, do chang trai tr¢ Alec Baldwin
thu vai, da day cho nhung nguoi dan 6ng trung nién cach ban
hang. Anh ta bat dau bai giang bang su nhao bang khi chat van
vé tinh cach dan 6ng cua ho va loan xa ném ra nhung loi 1€ coi
thuong. Roi anh ta chuyén sang de doa: “Chung ta sé thém
mot chut vao cudc thi ban hang thang nay. Nhu moi nguoi biét
ddy, giai nhat la mot chi€c Cadillac Eldorado. C6 ai muén xem
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giai nhi khong nao?”. Noi réi anh ta gio cao mot cai goi: “Giai
nhi la moét bg dao cat bit té€t”. Ngung mat chut roi anh ta ti€p:
“Giai ba la sa thai. Cac 6ng hiéu roi chu?”.

Sau do Blake két thuc l6i ho hao cua minh bang mot bai
giang lac hau vé ban hang, anh ta lat mot tdm bang mau xanh
lén va chi vao ba chur cai ma anh ta da viét san: “A-B-C”. Va
anh ta giai thich: “A (Always) —luon. B (Be) - phai. C (Closing)
— dut diém. Luon phai dut diém. Luon phai dut di€ém”.

“Luon phai dut diém” 1a nén mong cua ngoi thanh duong
nghé thuat ban hang. Nhung ngudi ban hang thanh cong, giong
nhu nhung ké di san bat cu loai nao, khong bao gig giam bét
toc do theo dudi con moi. Moi mot 1oi noi va moi mot hanh
dong khéo léo déu phai nham dén muc dich duy nhét: day cuoc
giao dich dén hoi két thuc — két thuc theo cach cua ban - va
khi€n cho nguoi ngdi bén kia ban “ky vao dong ké cham cham
cham” nhu Blake noi.

Lu6n phai dut diém. Su gian don cua thanh ngur nay khién
no dé hiéu; thu tu chu cai khién no dé nho. Va do co thé la
mot 16i khuyén mang tinh tich cuc, no nhac nhd nguai ban tap
trung vao viéc két thuc giao dich du con dang trong giai doan
bat dau hay giua chung. Nhung loi khuyén nay dang mat déan
di tinh hiéu qua vi tinh thé ho tro cho no cung dang dan mat
di. Chi khi moét s6 nguoi trong chung ta tham gia ban hang - va
khi nguoi mua déi mat voi nhing lua chon to6i thiéu va su bat
d61 xing thong tin — thi “Luon phai dut diém” mai con co ly.
Nhung khi tat ca chung ta tham gia ban hang, va khong ai co
loi thé vé thong tin, ménh lénh cua Blake duong nhu trg nén 16i
thoi nhu may danh chu dién va nhung tdm the Rolodex cham
tén van phong Mitch va Murray.

.83



To SeLL 1s HumaN

Hoan canh thay d6i doi hoi mot hudng di moi. Vi thé trong
Phan Hai nay, toi xin gioi thiéu cac chur cai ABC mang mot y
nghia moi vé tac dong dén nguoi khac:

A (Attunement) — Hoa hop

B (Buoyancy) — Hang hai

C (Clarity) — Ro rang

Su hoa hop, su hang hai va su ro rang: Xuat phat tir nhung
két qua nghién cuu khoa hoc xa hoéi phong phu, ba pham chat
nay la nhung yéu cau moi can co dé tac dong dén nguoi khac
mot cach hiéu qua trong boi canh da khac di cua thé ky 21.
Chung ta bat dau chuong nay vai chir cai A — Hoa hgp. Va dé
giup ban hiéu duoc pham chat nay, hay dé toi ggi cho ban nghi
dén mot chir cai khac.

Quyén luc, dong cam va tac ke bong

Danh mot chut thoi gian ngay luc nay — va néu co ai do trong
phong cung ban, hay lich su hoi xin ho 30 giay roi yéu cau ho
lam nhu sau: “Pau tién, dung tay thuan cua ban, bung ngon tay
nam lan cang nhanh cang t6t. R6i dung ngon tay tro cua bén
tay thuan cua ban vé cang nhanh cang t6t mot chu cai E trén
tran ban”. Hay lam di, mot cach nghiém tuc, toi s¢ dgi. (Néu
ban ¢ mot minh, hay cét bai tap nay vao tui sau lung ban va lay
no ra lan sau khi co co hoi.)
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Bay gio hay nhin cach déi tac cua ban vé chu E. No giong
hinh nao trong hai hinh trén?

Su khac nhau c6 vé nhu vo thuong vo phat, nhung chu cai
trén tran doi tac cua ban da md ra mot cua so dé 16 tam tri cua
anh ta. Néu ky tu E giong hinh bén trai, nguoi do da ve ky tu
nay dé tu ban than minh co thé doc no. Néu no giong hinh bén
phai, anh ta da ve chu E sao cho ban co thé doc no.

Tu gitra thap nién 80 cua thé ky 20, cac nha tam ly xa hoi
hoc da sur dung ky thuat nay — goi 1a bai kiém tra chit E — dé
danh gia xem nguoi duoc ki€ém tra hiéu gi vé “nam bat suy nghi
cua nguoi khac”. Khi phai duong dau véi mot tinh huéng phuc tap
hay bat thuong c6 lién quan dén moét ngudi nao do, lam thé nao
chung ta hiéu duoc viéc gi dang xay ra? Chung ta co xem xét tinh
huong do dua trén quan di€ém riéng cua minh khong? Hay chung
ta co “kha nang thoat ra khoi kinh nghiém ban than va hinh dung
duoc tinh cam, nhan thuc va dong co cua nguoi khac”?
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Nam bat suy nghi cua nguai khac la trong tam cua pham
chat thi€t yéu dau tién trong viéc tac dong dén nguoi khac ngay
nay. Su hoa hop la kha nang khién cho hanh dong va cach nhin
cua minh phu hgp voi ngudi khac cung nhu hoan canh cua ban
than minh. Hay nghi vé viéc do giong nhu cach ban mo dai phat
thanh. Do la kha nang di chuyén lén xuéng do tim tan so tuy
theo tinh hudng va dung lai 8 moét thong tin dang dugc truyén
di, ngay ca khi cac tin hi¢u khong lién mach va ro rang ngay
lap tuc.

Cac nghién ciru chi ra rang su hoa hop voi nguai khac, viéc
nam bat suy nghi cua nguoi khac se co hiéu qua khi chung ta
xoay quanh ba nguyén tic sau.

1. Gia tang quyén luc cua minh bang cach giam nhe no di

Trong mot nghién curu thu vi cach day vai nam, mot nhom cac
nha khoa hoc xa hoi do Adam Galinsky cua truong Quan ly
Kellogg, thuoc Pai hoc Northwestern, dan dau da tham do mai
lién hé gitra viéc nam bat suy nghi cua nguoi khac va quyén luc.
Ho chia nhung nguoi tham gia khao sat thanh hai nhom, voi
diém khac nhau duy nhat la nhung gi mdi nhom trai qua ngay
truoc thi nghiém chinh. Mot nhom hoan tat moét chudi cac hoat
dong dem lai cho ho cam giac vé quyén luc. Nhom kia thuc
hién mot loat cac hoat dong khac dugc thiét k€ dé nhan manh
su thi€u quyén luc cua ho.

Roi cac nha nghién cuu cho ca hai nhom tham gia bai ki€ém
tra chia E. Két qua khong thé nham lan: “Nhung nguai tham
gia khao sat co quyén luc cao chac chan se ve ky tu E cho chinh
minh doc nhiéu hon gan gap ba lan nhung nguai it quyén luc”.
Noi mot cach khac, nhung nguoi nhan duoc du chi mét chut
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quyén luc sé trd nén it (va c6 le bot di kha nang) hoa hop voi
quan diém cua nguai khac.

Bay gio hay thir mot bai kiém tra khac vai chinh minh, mot
bai kiém tra khong can cai tran cua bat ky ai. Hay tuong tuong
rang ban va Maria, dong nghiép cua ban di an ngoai 8 mét nha
hang tuyét voi do Ken, ban cua Maria gidi thiéu. D6 la mot
trai nghiém khung khi€p. Thuc an thi 6i thiu, dich vu thi do
té¢. Ngay hom sau Maria guri cho Ken mot email chi vi€t rang:
“Cai nha hang ay that tuyét voi, dung la tuyét”. Ban nghi Ken
s¢ hiéu nhan xét do nhu thé nao? Anh ta sé cho rang email do
thanh that hay c6 y mia mai? Hay nghi vé diéu dé mot chut
trudc khi doc tiép.

Trong mot thi nghiém c6 lién quan, Galinsky va cong su
cua minh su dung mot phién ban cua tinh huéng nay dé xem
xét moi quan hé gira quyén luc va viéc ndm béat suy nghi cua
nguoi khac  mot goc dé khac va da tim ra két qua giong vai
nhung gi ho kham pha dugc voi bai kiém tra chu E. Theo cach
thong thuong, nhung nguoi tham gia khao sat co quyén luc cao
tin rang Ken cam thay email d6 c6 y mia mai, con nhirng nguoi
it quyén luc lai doan rang anh dy cho la n6 thanh that. Ai dung?
Chinh la nhom c6 it quyén luc. Hay nhd rang: Ken khong hé
bi€t nhung gi xay ra tai bura toi do. Tru khi Maria l1a mot nguoi
thuong xuyén cham bi€ém ma trong thi nghiém nay ta khong co
bang chung gi vé tinh cham biém cua cd. Vay thi Ken chang co
ly do gi dé nghi ngo su thi€u thanh that cua ban minh. Dé két
luan rang anh da nghiém ra duoc sy mia mai trong email cua
Maria thi phai dua vao “ki€n thuc hau truong bi mat” ma anh ta
khong co. Nhu cac nha khao sat két luan, “quyén luc khién cho
cac ca nhan bam chat 1dy uu thé cua riéng minh va khong thé
diéu chinh ban than dé theo kip quan diém cua nguoi khac”.
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Két qua cua nhung nghién cuu nay, von la moét phan cua
mot cuOc nghién cuu 16n hon, da dua dén mot két luan duy
nhat: quan hé gitra quyén luc va kha nang nam bat suy nghi cua
nguoi khac co moi tuong quan ty 1€ nghich. Quyén luc co thé
khién ban roi xa vi tri dung khi do dai va lam ré6i cdc tin hiéu
ban nhan dugc, lam sai léch cac thong diép va gay nhiéu cac
thong tin nhay cam.

Pay la cai nhin thau sudt cuc ky quan trong dé hiéu duoc
cach tac dong lén nguoi khac. Kha nang nam bat suy nghi cua
nguoi khac khong co nhiéu y nghia khi nguoi ban nam giu tat
ca moi thu — du do l1a nguoi ban hang huong hoa hong hay mot
cura hang dién tu hay mot vi bac si co van phong treo day bang
cap. Loi thé vé thong tin giup ho co kha nang ra lénh thong
qua phuong tién quyén luc, va tham chi la cuong buc va thao
tung ngudi khac. Nhung khi loi thé thong tin do lui tan, quyén
luc ma no mang lai cung mat di. Két qua la kha nang tac dong
dén nguoi khac gio day phu thuoc vao thu nguoc lai cua quyén
luc: su thong hi€u quan di€ém cua nguai khac, viéc tham nhap
vao suy nghi cua nguoi doi dién, va nhin thé gioi qua doi mat
cua ho. Va dé thuc hién tét diéu do, ban chéac chan can phai bat
dau tu chd co thé khién ban bi dudi khoi truong day ban hang
“luon-phai-dit-di€m” cua Mitch va Murray & trén, do la: Gia
dinh ban khong phadi la nguoi co quyén luc.

Nghién cuau cua Dacher Keltner tai truong Pai hoc
California, Berkeley, va nhung nguoi khac da chi ra rang nhung
ai co danh phan thap sé la nhung nguoi tha thi€t nam bat suy
nghi cua nguoi khac hon. Keltner giai thich trong mot cudc
phong van: “Khi ngudn luc cua ban it hon, ban se¢ dé dang
hoa hop voi hoan canh chung quanh minh hon”. Ban hay xem
nguyén tac dau tién nay cua su hoa hop giong nhu mon phai
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nhu thuat: bién mot nhuoc diém hién nhién thanh mot uu diém
thuc su. Hay bat dau nhung cuéc cham tran cua ban voi gia
dinh rang ban dang & vi tri cua mot nguoi co it quyén luc. Diéu
do sé giup ban nhin thiay quan di€ém cua nguoi khac moét cach
chinh xac hon va diéu do se giup ban tac dong dugc dén ho.

Tuy vay, xin dung hiéu sai y ¢ day. Kha nang tac dong dén
nhung nguoi khac khong doi hoi ban phai tré thanh mot nguoi
quy luy hay phai biéu hién cac muc do vi tha mot cach thanh
thién. Su hoa hgp phuic tap hon thé, nhu nguyén tac thu hai sap
chi ra day.

2. Hay can bang giua viéc su dung cai dau va trai tim cua ban

Cac nha khoa hoc xa hoi thuong nhin nhan viéc nam bét suy nghi
cua nguoi khac va dong cam giong nhu mot cap anh em song
sinh — co quan hé mat thi€t, nhung khong phai la mot. Nam bat
suy nghi cua nguoi khac la moét kha nang lién quan dén nhan
thuc, phan lon la vé tu tuong. Con dong cam la mot phan hoi
mang tinh cam xuc, phan lon thién vé cam nhan. Ca hai déu thiét
yéu. Nhung Galinsky, William Maddux (cua truong kinh doanh
INSEAD ¢ Fontainebleau, Phap) va hai dong nghiép nua da
phat hién ra rang su dung chi mot trong hai kha nang do thi se
hiéu qua hon khi can phai tac dong dén nguai khac.

Trong mot thuc nghiém nam 2008, cac nha khao sat da mo
phong mot cuoc thuong luong dua trén hoat dong ban hang
ciia mot tram xang. Giong nhu nhiéu cudc thuong luong that
ngoai doi khac, cuoc thuong lugng nay da pho bay mot tro
ngai: Muc gia cao nhat ma nguoi mua chap nhan tra thap hon
muc gia thap nhat nguoi ban co thé dong y. Tuy nhién, hai bén
¢6 nhung lgi ich chung khac ma néu dua ra thi co thé dan dén
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mot thoa thuan duoc ca hai bén chap nhan. Mot phan ba cac
nha thuong luong dugc huong dan phai tuong tuong xem bén
kia dang cam thdy gi, trong khi mot phan ba khac dugc hudng
dan phai tuong tuong xem bén kia dang nghi gi. (Mot phan ba
con lai nhan dugc nhung hudng dan chung chung va mo hé -
ho chinh la nhom déi ching). Diéu gi da xay ra? Nhung nguoi
dong cam da dat duogc nhiéu thoa thuan hon nhom déi chung.
Nhung nhung nguoi nam bat duogc suy nghi cua khach hang
tham chi con lam t6t hon: 76% trong s6 ho da xoay xo dat dugc
nhung thoa thuan lam hai long ca hai bén.

Di€u tuong tu nhu thé cung da xay ra ¢ mot tinh huéng
thuong lugng khac, cudc thuong luong nay lién quan dén
nhung van dé co nhiéu xung dot va gai goc hon gita mot nha
tuyén dung va mot nguai xin viéc. Mot lan nua, nhang nguoi co
thé nam bét suy nghi cua nguoi khac da dat dugc két qua t6t
nhét, khong chi cho ban than ho ma con cho ca déi tac cua ho
trong cudc thuong luong. Galinsky va Maddus da viét: “Nam
bat duoc quan diém cua d6i phuong giup cho ca hai co6 dugc su
két hop manh mé hon cang nhu méi ca nhan thu duoc nhiéu
hon... Nhung nguoi ndm bét dugc suy nghi cua nguoi khac dat
duoc hiéu qua kinh t€ cao nhat ma khong phai hy sinh nhung
loi ich quan trong cua riéng minh”. Trong khi do, su dong cam
khong hiéu qua bang va “doi khi gay hai cho ca nhung giai
phap sang tao dang duoc nghi dén lan lgi ich ca nhan”,

Ban hang theo nghia truyén thong va ban hang phi thuong
mai thuong lién quan dén nhung thu giong nhu cac nhu cau
tranh dua - su hgp tac ddu vai su canh tranh, loi ich nhom dau
vdi loi ich ca nhan. Thuc ddy manh qua sé phan tac dung, dac
biét trong mot thé gioi ma nguoi ban phai than trong. Nhung
cam nhan sau sac qua cung khong phai la cau tra 1gi dung vi
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loi ich cua ban than ban co thé bi ap dao. Viéc nam bat duoc
suy nghi cua nguoi khac duong nhu co kha nang giup xac dinh
duogc hanh dong dung dan gitra hai thai cuc, cho phép chung ta
diéu chinh minh va hoa hop theo nhung cach khién ca hai bén
déu thay dé chiu. Su dong cam co thé giup xay dung nhirng moi
quan hé bén lau va xoa diu cac xung dot. Trong moi truong y t€,
theo nhu mot bac si xuat sac thi su dong cam “co lién quan dén
viéc it gay loilam trong y khoa hon, két qua chira bénh cao hon,
bénh nhan hai long hon... it khi€u nai vé viéc ké don sai hon va
cac bac si hanh phuc hon”. Va su dong cam la pham chat dao
duc co gia tri theo dung nghia cua no. Nhung khi can tac dong
dén nguoi khac thi viéc ndm bat dugc suy nghi cua doéi phuong
lai co tinh hiéu qua cao hon trong cap anh em song sinh nay.
Nhu cac nha khao sat noi, rét cudc “tham nhép vao tri nao
nguai khac thi tot hon la dé ho trong tim minh”.

Nguyén tac thu hai nay cua su hoa hop cung co nghia la
thura nhan rang con nguoi khong ton tai nhu nhung don vi
nguyén tu bi tach ra khoi nhom, tinh huéng va hoan canh. Va
diéu do doi hoi phai huan luyén dé mot nguai cé kha nang nam
bat suy nghi cua nguoi khac khong chi nham vao ngudi minh
ti€p xuc ma con phai nham vao cac quan hé va moi lién két cua
nguoi do voi nhung nguoi khac. Chinh nhung phan tich co tinh
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