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Pong luwc - Phwong thirc lam nén nhirng
diéu ky diéu

Ngay nay, trwdc tinh hinh canh tranh khoc liét, con nguwoi dang ndng hoat dong ban hang
1én mot tAm cao maéi. Ban hang da dwoc moi nguwdi cong nhan la mot nghé thuat, né da vuot
qua ngudng cua mot giao dich ma don gian la anh sé ban con t6i sé mua va ching ta cung
ky. Hang loat bién ddi dan dén sw canh tranh khéng nglrng cta cac d6i thi nham ban dwoc
hang cho cang nhiéu khach hang cang tot, dong thoi no cling kéo theo viéc khach hang cam
gidc nhu ho dang ngay cang bi “chdn dat” nhiéu hon. Ban hing ngay cang dugc coi 1a mot
cudc diu tri, mot tro can nio day thu vi khong kém phan kich tinh clia ca bén ban 1an bén
mua.

Khach hang thwong c6 cai nhin kém thién cam véi nhitng nguwdi ban hang. Ho luén cam giac
nhw minh dang bi ltra b&i manh khée cua nhirng tay ban hang “xdo quyét”, luén cham cham
dwa ho vao trong. Tuy nhién, trong Sat tha ban hang, ban sé kham pha ra nhitng khia canh
khac vé cong viéc ban hang va qua do sé co6 thién cdm hon rat nhiéu véi nghé day sic ép
cling nhu ap lwc nay. Sat thu ban hang vira giong nhw mot cudn ti€u thuyét véi 16i hanh van
rat... van hoc thay vi nhitng ngoén tir kinh doanh kho khan; vira giong mot cuén cim nang
chira duwng nhirng kj thuat ban hang vé cung tht vi bao gom nhirng man dau tri can nio,
cach tao mdi quan hé vé&i khach hang, cling nhw nhirng tha thuit vo cing sang tao cia
nhirng nhan vién ban hang.

Tuy nhién, diéu khién cuén sach ndy mang lai gié trisu sac chinh 1a cach tao dong luc cia
cap trén véi cip dudi, cling nhw viéc cic nhan vién tw tao dong lwc cho chinh minh dé thanh
cong trong cong viéc. Nhitng dong Iwc khién ho cé thé 1am viéc quén minh, toan tAm toan y
v&i moi tiéu da dé ra. Nhw Archimedes ttrng néi: “Hay cho t6i mét diém twa, toi sé nhic
bdng ca Trai dat1én.” Pong lwc cling chinh 1a mot diém twa virng chii dé cho bat ky ai cling
c6 thé 1am nén dwoc diéu ky diéu. Va sau tat ca nhirng thwong vu, nhitng cudc chay chi tiéu
cang thang tot ciing, ddng lwc chinh 1a ngudn stitc manh gan két moi ngudi va khién ho coi
nhau nhw nhirng ngwoi than yéu nhat.

Tran trong gi¢i thiéu téi ban doc cudn sach ly thi nay!

Céng ty CO phan Sach Alpha



“Véi logic ludn qudn ctia cdm xilc, thir xtic cdm ddng gid nhdt ctia cudc doi con nguwdi chinh
la dwoc ddm chim trong thanh cong”.

_Joseph Conrad

Ghi chu cua tac gia

Cudn sach la cau chuyén hoan toan c6 that dwoc viét dwa trén nhirng trai nghiém ctia ban
than tdi trong sudt hanh trinh mot ndm cing véi nhém nhan vién ban hang xuit sic cua
Xerox tai vung ngoai 6 Cleveland, bang Ohio. T6i da cung thuc hién giao dich ban hang véi
ho, cing tham gia nhirng budi hop nhan sw, cung di nghi v&i toan thé céng ty, theo ho vé
nha, ciing an t8i va thirc thAu dém ling nghe nhitng miu chuyén vé nhirng gidc mong khong
thanh cta ho.

Khi viét cuon sach nay, muc tiéu cta téi la mudn viét nén mot cau chuyén thanh cong cta
nhitng ngudi My. To6i mudn ké mot cAu chuyén séng dong vé cach dat dugc chi tiéu hang
nam ctia mot ngwoi ban hang hang dau cling cac thanh vién trong doi cia minh va nhirng
tac dong cla cong viéc t¢i doi song ca nhan ctia ho. Véi sw cho phép cia Tap doan Xerox, toi
gan nhu khong gap bt ci tré ngai 1én nao khi ling nghe, quan sat va hoa nhip vao cudc
séng cua ho.

Trong suot thoi gian toi & tai Cleveland, mot cdp vo chong da dan tré thanh nhan vat chinh
trong cau chuyén cua toi: Fred va Kathy Thomas. Nhiéu ndm tréi qua, t6i nhin ra minh van
khong ngirng bi dm anh va kinh ngac béi sw twong déng gitra cudc song cua cap doi nay voi
mot thoi cia toi - cai thdi ma tdi ddm chim trong nhitng s6 liéu kinh doanh, lwong don dat
hang, thdng ké tém tat doanh thu cAp nhat hay céc loai ty 1é phan tram.

Khi t6i lién hé véi mot so tip doan dé nghi viét mét-cudn sach vé cude song ctia cac nhan
vién ban hang xuit sic, ngay lap tirc, toi dwoc Tap doan Xerox hwdng ing nhiét tinh va gidi
thiéu tdi t&i Cleveland. Ho khang dinh véi toi rang d6 1a mot lwa chon hoan hdo bé&i dwdi su
dan d&t cia Frank Pacetta, chi nhadnh d6 da dat dwoc nhirng két qua doanh thu dang kinh
ngac. Diéu nay khién téi vé cuing hdo hirc véi viéc tim hiéu chi tiét vé sy thanh cong dot pha
tai day.

Ban than T4p doan Xerox la mot huyén thoai vé sw viron 1én dat téi thanh cong. Ho da co
nhitng buwéc phat trién vii bao trong khoang nhirng nam 1960. Ngay sau khi Haloid phat
trién thanh Tap doan Xerox va bat dau tiép thi mot trong nhirng sdn phdm thwong mai
thanh céng nhit trong lich st kinh doanh nwéc My - may photocopy, cac chi s& hiru co
phiéu Haloid da nhanh chéng tré thanh triéu phi. Ngay tir dau, Xerox da may mén khi lwa
chon dau tw va mao hiém dat cwoc moi thir dé theo dudi cdng nghé sao chép khd1- cong
nghé da bi moi nha dau tw khac tir choi, bao gom ca IBM. Phat minh nay cta Chester Carlson
da tao nén mét lwong cadu khong 16 trén toan thé gidi vé mot sdn phadm ma ban thin con
nguoi cling khong hé biét ho cin né téi vy - mot chiéc may photocopy nhanh chéng va tién
loi. Hién nay, thi tredrng may photocopy da phat trién dén mét mic dé khong twdng véi



téng tri gia 80 ty do-la doanh thu hang nam. Thé nhung, Xerox khang dinh thi trrong hién
nay con chwa bang 1/4 quy mo thi trudng tai thoi diém khéi dau.

Vao cu6i nhitng nam 60 va dau nhirng nam 70 cta thé ky trwdc, loi nhuin ban hang cua
may photocopy Xerox luén la mot bira tiéc an mirng khong dit khi dwdrng nhuw tai khoan
phai thu (account receivables) ctia ho 1a v6 han. DI nhién, cdng ty da chang lam gi sai trong
sudt hai thap ky dau, Ed Sullivan - mdt ngudi dan 6ng cirng nhic chi chdm chdm lam coéng
viéc ciia minh va hoan toan phét 1o sy phat trién mang tinh cach mang cia thi trweong cling
nhuw tinh khoc liét cda cudéc dua ma o6ng tham gia - méi la ngwoi dang nhan trach nhiém.
Ciing giéng nhuw Sullivan, Xerox kho long c6 thé theo Kip véi vong quay khong ngirng ctia s6
phan. Mic cho nd lwc cai thién tinh hinh bang viéc dit cegc cho dong may photocopy van
phong, Xerox da hoan toan khong nhin ra tim quan trong cta nhirng khodn dau tu trén
dong may tinh ca nhan hay cac tién bd cong nghé hién dai ttr phong nghién ctru tai
California ctia minh. Trong suy nghi cta Ed Sullivan, céng ty s& chang bao gio bi diét vong, it
nh4t cho t&i ngay Nhat Ban tiép cin dwoc bang sdng ché clia Xerox va xay dung sin choi
cla riéng minh vao cudi nhitng nam 1970. D6 ciing la lic Xerox nhan ra minh da ddnh mat
nhitng gi.

Cho dén nay, s6 lwgng déitht canh tranh dang gorm cia Xerox ca trong nwéc va quoc té da
1én téi ca ta: Kodak, IBM, Canon, Ricoh, 3M, Minolta, Oce, Savin, Konshiroki, Pitney-Bowes,
Panasonic, v.v... Trong cudc chién khéc liét nay, Xerox da lwa chon giai phap ma rit nhiéu
cong ty da lwa chon trong lich st kinh t&€ My: Khi m6t doanh nghiép thanh c6ng bat dau mit
di loi thé canh tranh trwde cac doi tha dén tir khu viee vanh dai Thai Binh Dwong, ho so hai,
bat d4u 4p dung Hé théng Quan ly Chat lwong Toan dién (Total Quality Management), nang
cao niang suit va cudi ciing bat dau gianh lai thi phan. Cach thirc ban san phadm may
photocopy ma chi nhanh tai Cleveland dang 4p dung cho thdy Xerox san sang lam nhitng gi
trong giai doan 16i ngwoc dong cia minh.

Trong khoang thoi gian dwoc dé cap téi trong cudn sach, Fred Thomas la nguoi dirng dau
nhém quan ly cac tai khoan béo b&, mot trong tam doi ban hang quan trong nhét tai chi
nhanh hat Cleveland. Cac thanh vién trong nhom cta Fred chi 1a mot phan nhé trong tong
s6 5.000 nhan vién xuit sic cia doi ban hang trwc thudc Tap doan Xerox. Cleveland dirng &
vi tri tAm tAm trén téng sd 67 chi nhanh v&i muc tiéu doanh thu hing ndm khoang hon 30
triéu do6-la. Muc tiéu nay cao hon nhiéu so v&i nhirng chi nhanh c6 quy moé twong tw, thim
chi ngang ngtra véi muc tiéu danh cho cac chi nhanh lén hon nhw Atlanta hay Chicago. Cong
ty khong ngirng dwa ra doi hdi cao hon ttr Cleveland va nhirng ngwdi nhw Fred Thomas la
nhan t6 khién chi nhanh cta ho chwa mét lan gy thit vong.

Mot vai nam truwéc diy, nhém ctia Fred da lam dwgc nhiéu hon ca nhitng gi c6ng ty mong
doi & ho véi thanh tich birt pha ngwdng doanh thu muc tiéu cao hon moi nhém ban hang
khéc trén toan hé théng Xerox. Vi thé, Fred dwoc danh gia 1a nha quan ly ban hang xuit sic
nhit ctia TAp doan Xerox, dong nghia v&i viéc 6ng 1a ngwdi xuit sic nhat cda tip doan ban
1é hiéu qua nhat trén dat My.



Ngay tlr I4n gdp diu tién, Fred va Kathy Thomas da thiu hiéu nguyén vong cta t6i va hop
tac rat nhiét tinh. Ho mong muén ddc gia c6 thé cdm nhén va gidn tiép trai nghiém nhirng
thing tram trong cudc sdng cua ho, bat ké 1a & pham vi cd nhan hay céng viéc. Nhirng nhan
vat khac t6i miéu ta kém chi tiét hon tuy theo mirc d6 hop tac clia ho. Tat ca nhitng nhén vat
lién quan déu ndm rd nhitng nguyén tic co ban. P4 1a t6i mudn biét vé cudc séng clia ho
trong chirng muc ho c6 thé chia sé. Tén clia cac cong ty cling nhw cac cd nhan khach hang
xudt hién trong cudn sach nay da dwgc thay dai.



“D‘ﬁng yn
1.

Fred Thomas lu6n di lam s&m, nhwng ban than 6ng lic nao cling cdm thay minh bi mudn.
Modi budi sang, 6ng lai chiéc Mazda Rx-7 clia minh dén Freedom Square Drive va d6 xe ngay
sau toa nha Xerox. Toa nha rap kinh sang béng, thanh thoat tuy c6 phan hoi nho, ndm trong
mot Khuon vién ciy xanh yén tinh, kha xa khu virc dwong cao téc 6n ao. Fred song tai
Independence, phia nam Cleveland, d6 1a 1y do viéc di lai chiém cta 6ng gdn mot gior moi
sang. Ngay sau khi d6 xe, 6ng lao vao tda nha nhanh nhw mot tia chép.

birng cho thang may trong bo du phuc va 4o so mi chinh té, tréng 6ng giéng nhw bat cr mot
nhan vién vin phong binh thwong nao khac - khudén miu, cirng nhic va swc mui nwéc hoa.
Tuy vy, c6 mot diéu gi d6 dac biét trén khudn mat cua 6ng, mot nét nha nhan hiém gap.
Fred ludn khién ngwoi ta hoai nghi vé nhitng thanh cong cta 6ng. Ong c6 db6i mit than thién,
dii c6 nhiéu quing tham, ciing mot cai bt tay ndong hau. O dd tudi 41, 6ng c6 vé ngoai kha
chin chu v&i co thé can ddi, cwong trang du khdng qua cao va bung da hoi phé. Gwong mat
cla 6ng twong do6i goc canh va nu cwoi ludn thwong trwe trén moi. Du khoe miéng 6ng gan
nhuw khéng hé cr dong nhuwng doi mat ctia 6ng néi 1én tat ca. Ong st dung né & nhidu cap do
khac nhau, véi tit cd moi nguwoi va chi san sang “gér bé” né khi vé nha moi téi.

Mot ngay cta Fred chinh thirc bat dau ngay khi clra thang may ting 4 mé ra, hét nhw mot
tran dua ngwa khéi dong ngay khi thanh chan ha xudng. Ong bwéc vao ma tran véi vin
phong con tréng va nhitng ban 1am viéc sap xép theohinh zigzag cta cac dai dién ban hang.
Cac ban lam viéc dwoc bé tri sit nhau véi cac vach ngan trong giéng nhw cac 6 doc sach &
thw vién, khong cé khong gian thira hay suw riéng tw. Toan b0 van phong trong kha hién dai
va khang trang. San nha dwoc trai tham, tat ca ghé déu dwoc boc dém. Fred tién vao phong
1am viéc tuénh toang clia riéng 6ng: ban 1am viéc bang kim loai, dién thoai ban, ctra s6 va
thi xa xi nhat 1a canh ctra d€ d6ng c6 thé khda van phong lai. Bira sang ctia 6ng 1a mot qua
t4o, dng an hét ca 16i 1an hat rdi virt cudng vao thung rac.

Pung 7 gior 15 phut, 6ng da lam dwoc rat nhiéu viéc ma ngwoi khac kho tuwdng twong ra.
Fred di t&i khu viec hanh lang van phong, noi Frank Pacetta dang li€c qua hom mail cda
minh hodc goi moét cu dién thoai. Pacetta ngo6i phia sau mét chiéc ban rong véi hai la co My
cdm ngay ngam trén hop dung but thay vi nhirng chiéc bt bi. Chiéc so mi clia 6ng ta dwoc
12 Iwot k§ cang, mang-sét trén c6 tay 4o c6 vé nhw sdp dit téi noi. Pacetta tré hon Fred mot
chut. Ong ta gay gio xwong véi mai téc den béng. Dang di khuénh khoang ctia 6ng ta nhuw
thé mudn tom gon ca thé gi¢i. Nhin vao vé bé ngoai, trong 6ng ta c6 vé dang thwong, nhung
xét theo khia canh cam xtc, dng ta lai c6 kha nang lam birng sang ca mot cin phong. Ong ta
1a ngwdi manh liét, s6i ndi nhat ma Fred tirng biét.

Fred thwong mé dau cudc ndi chuyén bang loi bong dlia mang tinh tham do. Con gai 16m cta
ong khong cho phép 6ng 6m né trwée khi di lam. That kho tin phai vay khong? “T6i néi véi
no rang roi toi cling sé lia doi va né sé phai hdi han vé sw nhé nhen d6. N6 bwéng binh cv lai
rang chuyén do sé ching bao gi¢r xay ra.” Pacetta c6 1& chang nghe thiy gi, nhwng dng ta sé&



ngay lap tirc 14y lai sw tAp trung va nhan ra rang Fred Thomas dang mim cwoi ding treéce
mit minh. M6i sang, 6ng ta déu lai gin Fred va bao: “Ddi mi bao hiém vao di, Freddie. C6 ca
mot cudc chién & ngoai kia ddy. Anh trong chang khac gi Bozo2. Chuyén quai gi xay ra véi
toc cua anh vay?”

Su tAp trung gan nhw khong c6 trong tir dién ctia Pacetta. Chi sau ba cAu néi, mat 6ng ta lai
bit dau dao khap noi. Ong ta sé bat dau nhitng 1&i tw dong vién mdt cach hiang hai kiéu nhu:
Dbay 1a mot thang quan trong nhw thé ndo. Ho sé phai kiém tién ra sao. Ho sé khong thé chét
dwéi lwdi kiém ctia chinh minh trong thang nay. Ho sé vwot qua dwoc giai doan khiing
hoang. Cudc dua sé tré nén khdc liét hon bao gior hét. Hay that diy an toan vao va chuin bi
tinh than.

Pacetta néi nhitng diéu d6 hang ngay, hang tuin, hiang thang. Song, Fred khong bao gi®r cdm
thay mét moi khi nghe chung vi 6ng biét d6 1a cach Pacetta ca ngoi ho, du tinh yéu dwoc thé
hién duwédi géc dd hoi ky quai nhung ho van cdm th4y hai long. Mot ngwdi ngoai cudc sé cam
thay kho hiéu truwede nhirng gi Pacetta muon néi. T4t ca nhirng gi ho nhin thiy 1a mot ké ky
qudc, ndi nhirng diéu ky quac va lam nhirng thi ky quac. Thwec té, trong Pacetta giong mot
nguwoi khong nglrng néi nhitng thir khé hiéu véi ddi mat 140 lién. Vé mat ly thuyét, Fred
chang tin bat ctr diéu gi Pacetta noi véi minh, béi sé ludn c6 mot diéu gi d6 khac 4n chira
dadng sau va suy cho cling, c6t 16i ctia vAn dé 1a chang c6 gi hét. Fred thich cach ma sép cla
minh bién moi doan hoi thoai thanh mot tro choi. N6 khién cudc séng tré nén khé doan va
thd vi. P4 hon moét 1an, Fred chirng kién 6ng ta khoc truede toan thanh ph6é nhw mét nha
truyén gido dang gy quy tix thién. Tuy vay, thuc chit chang c6 diéu gi 1a that va dé chinh 1a
diéu thu vi. Pacetta khong bao gio can kiét nhiét huyét va luén deo nhirng chiéc mét na khac
nhau. Tat ca chila mot v kich va Fred luén cdm thiy bat ngo trudc vé chan that cia no.
Ong thich twr 1én day c6t cho ban than bang ngudn nang lwong ma Pacetta tao ra.

Sau nhirng cudc gap chép nhoang, quay tré lai van phong cia minh, Fred thuwong cdm thiy
bon chdn, mit can bang. “Trong minh thwc sw gidng Bozo sao?” Pacetta nhe cn hon Fred va
6ng biét rang minh c6 thé ha guc Pacetta chi véi vai cit ddm. Ong nghi lam gdy miii c6 vé 1a
mot phwong an hay trong khi Pacetta 1dy lam hirng tht véi viéc kich dong Fred ra tay. Sau
do, ho s& ciing nhau phé 1én cwoi vi nhitng suy nghi 4y, roi lai cing rong rudi khdp noi va
chot nhitng don hang 1én. P6 chinh la sitc manh cda thit ndng lwong ngwoc doi gdn mac
Pacetta. Fred da c6 dling thit 6ng cin tlr cudc gap ngdn ngui véi Pacetta, d6 chinh 1a mot cu
hich tir sy manh mé bit tin clda 6ng ta. Day ludn 1a cich hiéu qua dé khién ban than tinh tdo
vao moi budi sang, hiéu qua hon nhiéu so véi mot tach ca phé dam dic. By gid, 6ng da sdn
sang dé ban hang.

Trong sudt mot thap ky qua, Fred da xdy dung danh tiéng v&i tw cach mét trong nhitng ngbi
sao sang gia nhit trong hé thong ban hang cia Xerox - hé thong dwgc danh gia la hiéu qua
nhit trén thé gi¢i. Ba nam trwéce, Fred Thomas dwoc vinh danh 1a quan 1y ban hang thanh
cong nhat cta tip doan nay. Tai Cleveland, 6ng da tré thanh con at cht bai ctia chi nhanh
thanh phd. Ong cAm nhan ré sttc ép tir chinh uy tin 4y mdi khi lai xe di 1am, mdi khi didm
dudi chay theo mot con s6 hét muia nay dén mua khac. Nam nay, 6ng theo duéi mot con sé



16m nhat ma 6ng tirng phai d6i dién. Moi thang troi qua, du 6ng van dang bén bi tién téi dich
nhwng cé vé né van con kha xa.

Thang nao cling vay, Pacetta ludn néi véi Fred rang 6ng c6 thé lam dugc diéu d6, con nhirng
quan ly ban hang khac thach thirc 6ng lam dwoc diéu dé, tham chi nhirng dai dién ban hang
cta 6ng con td ra ngan ngai khi thé hién quyét tim ctia ban than ho. Riéng Fred, 6ng néi
rang 6ng chwa hé danh hoi thdy diu vét con quai vat ma 6ng van dang rong ra sin lung. Vao
thang Ba, mo6t thAm hoa thién nhién x4y ra. Thang Tw c6 mdt vu dim tau. Thang Nam, nén
kinh té gdp khiing hodng. Ho tham chi con chang thém nghe 6ng noi, nhit 1a v&i tAm trang
hién tai cia 6ng - bat man véi moi thir. Ong cam thay bé tic va mét méi véi moi cudc dién
thoai chwa dwoc thwe hién, véi moi tin nhin thoai ma 6ng chwa tra 1oi, moi giao dich chwa
dwoc chot. Ong mudn moi ngudi dit cwroc xem lidu 6ng cé thé cling véi nhitng dai dién ban
hang ctia minh ging gwong t&i dau trwdc khi mot trong sé ho guc xudng va 14p liém bang
nhitng thong tin tao lao. P la cach 6ng lam viéc. Tat cd moi ngwdi déu cwdi nhao Fred khi
ong lam bat c viéc gi, b&i chinh dng cling bi choang ngop trwdc van may cia minh. Thim
chi, 6ng d tin rang minh dd thong minh, tai gidi dé luon chién thing. Ong ludn tranh cam
giac that bai va tu ti. Ong dau hang trwdc nhitng sw ghen ti va oan gian vi chinh éng ciing
thwc sw béi réi treée nhirng diéu gitp 6ng lién tuc thanh cong.

Trwédc mat khach hang, dng thwong choi mot van bai day nghé thuat. Moi nguwdi coi dng nhw
mdt nguwdi ban hang thién bAm, mot trong s6 nhitng ngudi sé hitu van do. Ong gan nhu
chang phai lam gi cling c6 thé ban dwoc hang, moi thit dén véi 6ng déu dé dang va tw nhién.
Mot ngwoi dan 6ng c6 thé khién moi ngwdi yéu mén va mua hang cua minh chi vi ho khong
muon 1am 6ng that vong. Thdm chi, ho con muén chdm séc 6ng. Ho khéng thé tir chdi nguoi
dan dng danh suét 5 tiéng ddng ho, doi khi 1a 5 thang rong ra cing &nh mat mong chd, tran
day hy vong d€ dat dwoc muc tiéu ciia minh. Va khi moi thir dién ra theo ding nhirng gi dng
mong cho, ho cling khong hé cdm thay kho chiu.

Doi ldc, khi tit cA moi thit hoan hao, 6ng lai hoai nghi vé lwong bong ctia minh, rang nhirng
gi 6ng lam khong dang dwoc goi 1a lao dong. Ong tw héi minh da 1am gi? Goi dién thoai va
khién moi ngudi yéu thich minh? Ong néi chuyén véi ho, mim cudi, quyén rii ho roi thuyét
phuc khién ho hai long, sau dd, 6ng c6 nhirng cai tén va chir ky ma 6ng mudn. Ngoai may
dong chit trén gidy dy, ong da lam dwoc gi cho doi? Ong dwoc tra lwong dé tim kiém thir ma
moi ngwdi goi 1a giao dich, thé nhwng chang ai biét gi vé giao dich 4y. Diéu 6ng theo dudi ca
ndm troi lai 1a mot thit vo hinh - sw thoa hiép. Mot the moc it nhat cling ngtri thdy mui gb
ma anh ta duc d&o. Mot cong nhan 13p rap it nhat cling khic dwoc tén minh 1én trén mot vai
linh kién cta chiéc may photocopy. Nhwng con nhirng ngwdi ban chiéc may photocopy ay,
chang ai biét d4u 4n hay “hwong vi” cdng viéc cta ho ra sao.

Fred Thomas nhin vao mot con s6 trén biéu thué W-23 ctia minh, n6 cho thay 6ng da kiém
dwgc bao nhiéu vao nam truéec, thuwong sé c6 khoang 6 con s6 - diéu mang lai chiat am ap
cho tinh trang hién tai cia 6ng. Va r6i 6ng twéng twong minh dang choi golf & Palm Springs.
b6 1a phan thwdng 6ng gianh dwoc néu hoan thanh nhiém vy, dat dworc chi tiéu doanh thu
dé lot vao top Cau lac bo Nhirng nguwoi dirng dau (President’s Club) ndm nay. Phan thudng
danh cho 6ng khong khac chuyén hanh hwong cia nhitng ngwdi mo dao la may.



Tuy nhién, phan thwéng 4y khong phai 1a muc tiéu khién 6ng nd lwc. Thit 6ng mudén va dang
6 gang xay dwng 1a nhitng thda thuan chung cudc. Ong danh hing thang troi dé nd lwc cho
mot théa thuan. Ong khéng ngirng ¢ ging, thiic ép, nai ni cho t&i khi khach hang gat dau,
tat ca chi vi mot tir: Pong y.

Gid dang 1a thang Sau, dng van chwa c6 du lwong “dong y” nhu mong mudn. Thoi gian da
troi qua nita. Ong cam thdy thoi gian cia minh dang can kiét. Muc tiéu ctia chi nhanh
Cleveland nam nay la 20 triéu d6-la, mot con so cao ngit ngwdéng. Nhom cia Fred 1a mot
trong tam nhom ban hang cuia Clevelenad. T4t cd moi ngwdi déu phai chia sé ganh nang nay,
nhung phan ganh nang ctia 6ng nam nay c6 vé qua lén. Nhitng nam trwéc, véi tu cach la
nguoi dirng ddu nhém phu trach cac tai khoan tiém nang, 6ng da tré thanh con at chd bai
clia chi nhanh Cleveland. Nhung hién nay, nhitng dai dién ban hang tré hon dang bat dau
khién 6ng bi lu m¢. That ra, 6ng cling thich cdm giac bién mat khoi trung tim cda sw cha y.
Ong cam thay nhe nhém vi khéng can phai chi cho ai cach lam viéc nita.

N3m nay, 6ng thwe sw mudn r&i khoi vi tri tAm diém. Khong c6 diéu gi chiac chin vé viéc 6ng
c6 thé thuwc hién dwoc muc tiéu dé ra b&i nhém dng dang bi tut lai phia sau. Mdi budi sang
thang Sau, Fred lai tw héi nhitng dai dién ban hang cia 6ng da di dau? Ho ra ngoai dé gip
khach hang, dang chét cac thoa thudn hay dang & trén san golf? Sw nghiép ctia 6ng hoan
toan phu thudc vao ho. Tai sao ho van chwa c6 mat & day khi dng dén? Tai sao ho khong moi
ong cung di gip khach hang? Ong cé 6 dai dién ban hang va 4 ngudi trong s6 ho can duoc
déc thic - Bruno, Diane, Larry va Nancy. Ong can phai chat van va truyén cam hirng, trach
méc sau d6 khen ngoi ho.Ong can phai bam sat ho cho dén khihochdp nhan dwa ong ciing
di gap khach hang.

Mot trong s6 nhirng diéu ma 6ng thay thd vi & nhitng dai dién ban hang cia minh la 6ng
khong biét c6 thé don ho téi mirc ndo trudc khiho quay lai de doa 6ng. Mot dai dién ban
hang da tirng thé sé ban chét éng hién van dang vui vé 1am viéc tai Xerox, chi nhanh
Cleveland. Mot ngudi khac it bao lwc hon ciing da tirng mat kiém soat vi 6ng, nhwng sau khi
ong ndi “d6 qua la mot phan &ng tot”, moi viéc lai ém thim. Sau gio lam viéc, ho cung di lam
vai chén. M6t s6 dai dién ban hang ctia 6ng thwc sy yéu quy 6ng, nhuwng ho sé cam thiy
hanh phic hon néu khong phai nhin thiy 6ng nhiéu dén thé. Ho tron biét vao toilet khi biét
ong dang t&i. Liéu 6ng c6 dang bi phan nan khi gitip ho chot cac giao dich, tic 1a gitp ho bo
thém tién vao tui khong? Liéu mot nha quan ly c¢é thé lam gi khac ngoai viéc mong mudén
gitip cac dai dién ctia minh chét cang nhiéu giao dich cang tét truedc khi hét ndm? Ong lwa
chon mét vai muc tiéu quan trong, mot vai don dit hang 16m va n6 luc thuc hién ching.
Nam nay, c6 rat nhiéu don dat hang can bo ra nhiéu thoi gian va sw kién tri - tir goi dién
théng thwong téi dé nghi chi tiét va thuyét minh lam r6, réi nghién ctru, diéu chinh cac diéu
khodn, trau chudt ban théa thuin va cudi cung la chot giao dich. Trong su6t chdng duwong
4y, 6ng khong nglrng thic ép, yéu ciu roéi nai ni cac dai dién ctia minh dé€ dwgc cung ho di
gap khach hang. T4t ca déu vi lgi ich chung cia moi ngwdi. Ho déu dwoc tra lwong kém hoa
hdng va tién thudng cho thanh qua nd lwc ctia minh. Cang chét giao dich sém, ho cang kiém
dwoc nhiéu tién.



Khi goi cAc dai dién ban hang vao van phong, 6ng moi ho ngdi va bat dau chit van ho, thAm
chi ca de doa, dung 1&i 18 gay gat va cad chAm biém. Dién bién dbi khi cling c6 chut thay déi
theo chiéu huwéng nhe nhang, cAn bang va twoi sing hon. Cac dai dién ban hang thwong sé
lang nghe va quan sat Fred v&i thai do kinh ngac. Lam cach ndo ngwdi dan 6ng nay lai biét
nhiéu va chi ti€t dén thé vé hang tram giao dich ma ho dang tién hanh? Ho khong thé gidu
giém diéu gi. Ong héi chi tiét vé tirng thit lién quan téi van dé tai chinh, dia diém, thoi diém,
qua trinh phé duyét noi bo, thoi gian giao dich, wu dai, v.v... Ong ludn thé hién cho ho thdy
ong biét nhiéu dén mikc ndo, goi y cho ho cach thuc ddy giao dich, hé tro ho, suy nghi thay
ho, dong vién, thic ddy ho dé khi ra khoi van phong, ho sé c6 nhirng niém hy vong méi ciing
nhitng y twdng méi. Nhung nhuw thé van chwa du, Fred sé chi cdm thiy dang that sw lam viéc
khi 6ng ngoi truwedrc khach hang cung véi dai dién ban hang cua 6ng dé chot giao dich.

Cho téi thoi diém nay, 6ng van chdt dwoc kha it giao dich. Vién canh c6 vé khdong miy sang
stia. Thang Mot, nhom ctia 6ng méi dat dwoc 2% chi tiéu nam. Cho dén cu6i thang Hai, ho i
ach tién tdi 5%. Vao thang Ba, con s6 nhay 1én 16% va tiép tuc 1é 1ét dén mua he. Tinh than
lam viéc, nhiét huyét cia ho bién diu hét r6i? Thang Sdu la thang vo cung quan trong. Néu
c6 thé két thic thang Sdu mot cach ém dep, 6ng c6 quyén hy vong vao diéu ky diéu sé dén
vao thang Mwoi hai. Trong giai doan suy thoai hién nay, ai cling c¢in do dong dém tirng
dong. Ho déu cam thay kho chiu khi bat ¢t ngwdi ban hang nao buwdc chan vao nha ho.
Nhém ctia 6ng can phai hanh dong ngay thay vi chan chir cho téi cubi thang.

Trong so tit ca cac dai dién ban hang, Bruno Biasiotta la ngwoi Fred xac dinh can theo sat
nhit. Khi Bruno dén van phong, tai sao anh ta khéng t&i bio cio véi 6ng chuyén gi dang
dién ra? Khong chit van dai dong, khong hop ban chién lwoc, chi 5 phut cap nhat tinh hinh
vé nha xuit ban Bell. Pay c6 thé [a mot moi lam dn quan trong trong nam nay cda Fred, dic
biét trong thang S4u ndy. Fred mudn biét moi dién bién mot cach chi tiét.

Tuy vay, Bruno khéng thich Fred quan tdm st sao dén céng viéc cia anh ta. Anh ta muon tw
kiém soat cong viéc va biét khi nao 1a thoi diém thich hop dé chot giao dich. Pay thuc chit
la mot diéu tot. Trong sd cac dai dién ban hang ma 6ng c6, Bruno la ngwoi can it sy giap do
nhit. Néu c6 thé kiém dwoc 5 ban sao cia Bruno, cip cho ho dién thoai va ti xach, Fred sé
dwoc an nhan ca ndm. Fred c6 thé chi cin gdp Bruno vao thang Mot va xac nhan thanh qua
véi anh ta vao thang Mudi hai va 6ng sé khong phai that vong. Ong ngwéng mo sw tu tin va
thuan thuc trong phong cach lam viéc ctia Bruno.

Bruno cé mai téc den dwoc vuot dwng dirng theo mot thinh hanh. Anh ta thwong mac mot
b6 au phuc ké soc véi hai hang ctic song song phia trwéc cling ddi giay da bong 16n kiéu Y
thoi thwong. Anh ta kha dién trai va tré trung. Véi khudon mat ngay tho, anh ta tréng cé vé
nhw ching thé doa néi ai. Bruno giéng nhu mot chang hoang ti xt Floren giau c6 va thé luc,
ludn xuat hién trwéc khach hang véi dang vé sang trong, quy phai. Anh ta s6ng trong mot
can nha tri gia 3.000 do6-la & viing ngoai 8, véi mirc lwong 6 con s6 hang nam va hau bao
ludn rung rinh. Bruno dén My tir khi con nhé va chang bao gi¢r ban tAm dén viéc nhap quéc
tich cia dat nwéc nay. Du khong thé bo phiéu vi khdng c6 thé xanh, nhung anh ta van c6 thé
ban hang.



Fred xuit hién trwedc mat Bruno, mim cwdi va ndéi mudn téi tham nha xuit ban Bell. Liéu
Bruno c6 thé sap xép cudc hen trudc khi thang Sau két thic khéng? Bruno tra 1oi rang cudc
hen sé& khong thé dién ra trong thang Sau. Ca nhém ctia Fred dang vo cung vat va, théa
thudn nay c6 thé kéo ho ra khéi viing lay nhwng Bruno lai cho rang Fred khéng nén dit qua
nhiéu hy vong vao n6. Anh ta yéu cau Fred dé€ anh ta tw gidi quyét nhirng don hang cta
minh.

Tot théi! Co 18 Fred co thé giap Diane Burley. C6 4y c6 vé cé tinh than hop tic hon Bruno va
chiu khé lang nghe goi y cta Fred d€ gidi quyét cac giao dich. C6 thuwdng dn van dep dé, gon
gang va thoi trang véi cach dn néi c6 duyén. Ong kha wa Diane va ludn tan hudng thoi gian
lam viéc cung cd. Co cling vui vé hwdng (rng sy c6 mat cua 6ng, ndi cach khac cd khong cod
gang tim cach “bdc hoi” khdi van phong moi khi nghe thiy tiéng got gidy ctia dng 16p cop
trén tham.

Diane 1a mo6t phu nir géc Phi, déc than, xinh dep, tré hon Fred vai tudi. Co tirng tham gia mot
v& ba-1&, mot vé Kich va s& hiru mot cuon tw truyén dang dé dwoc khéa ki trong td. Néu vo
tinh ng6i canh mdt ngwdi hit thudc, c¢d sé ngay 14p tirc chuyén sang mot ban khac. Doi khi,
c6 yéu cau ddi ban nhiéu lan trong mét bira tdi, du khi d6 cé6 dang no6i chuyén véi khach
hang cta minh. Théi quennay cta Diane khién Fred thwc sw ngac nhién vi dng khong chac
khach hang c6 cAm thdy dé chiu véi diéu d6 hay khong.

Diane dang c6 mot ndm thuén loi. C6 hoan toan c6 quyén hy vong vao nhirng don hang ban
budén ma minh dang c6. C6 khong thue su can Fred giup lic nay nhwng cé vé 6ng lai dang
mong cho mét diéu gi d6. Khéng. €6 cin phai tap trung dé tiép tuc chét moi don hang c6
dang c6. M6t vai trong s6 dé da chin muoi va chi chodén ldc ching chui vao tdi c6 ma théi.
Khi moi thir déu sudn sé va tuyét voi, ¢ ¢b thé bo tii 6 don hang 1én chi trong mot ngay.
Fred chang c6 ly do gi d€ ting thém hiéu qua 1am viéc ctia Diane trong thang Sau. Vi thé, 6ng
cling khong c6 quyén than van. C6 dang lam ding nhw 1&i hira va 6ng khong c6 lwa chon nao
khac ngoai viéc dé co6 dwoc yén.

Cuoi cung, Fred ti€p cin Larry Tyler. Larry thwdng tim moi cach dé tranh né Fred cang xa
cang tot. Larry c6 thé hira hen véi Fred nhirng diéu ky diéu ma khong chut nao ning. Tuy
nhién, cau hoéi dit ra la 6ng ta chi dang “lam mau” hay thuc sy lam viéc cham chi? Fred
khong thé cé thong tin gi cho téi khi ho cing ngdi treéc mat khach hang, khi do, Larry sé
khong thé che gidu dwgc bat cir diéu gi. Lan nay, Larry da khong tranh né 6ng ma con moi
Fred cung di gap khach hang tai Tap doan Gladstone.

Mot s& ngudri cho rang nghé ban hang chi 1a Iwa chon “cwc chdng da” khi ho khong con sw
lwa chon nao khéac. Thé nhung, nhitng yéu td tao nén mot ngudi ban hang xuit sic lai chinh
1a nhitng phdm chit ma bat c& ai cling nén cé: Su than thién, lich sw, thai d6 ding muec, sw
quyét tm, khéo 1éo, sdu sic, khon ngoan va kha nang thuyét phuc. Khi Fred di gap khach
hang, 6ng luén cam thay moi cdm xuc, tri tué va sw thich tht dang trao trong huyét quan.
Ong gianh 14y thién cam cia moi ngwi, thic ddy nhanh khoanh khic khach hang quyét
dinh néi “dong y”".



Moi khi di cuing v&i Fred, Larry sé cAm 14i chi€c Camry mau xanh nwéc bién clia 6ng ta bang
mot tay, tay con lai phi phéo diéu xi ga Panatella. Ong ta thuwdng mic mét bo au phuc xanh
nhat ciing chiéc 40 so mi ké caro, that ca vat c6 thiét k& cau ky v&i hoa tiét mau nau va xanh
bién. O d6 tudi xap xi ngii tudn, tréng Larry cé vé tré hon véi co bung sin chic, khudn mit
nhé gbc canh, déi méit tinh anh. Mdi khi suy tw, 6ng thwdng nheo mit lai. Mai tdc mong
duwoc chai nguoc ra sau dé€ 10 vang tran cao, bo rau quai non ciing dwoc cit tia vo cing gon
gang.

Larry 1a ngudi c6 tham nién tai Xerox. Ong ta thudc tuyp ngwoi cirng rin va kién dinh,
dudng nhu chang cé gi c6 thé khién 6ng s¢ hii. Vo 6ng ta, hién dang kinh doanh dich vu
cham séc gia dinh v&i thwong hiéu Busy Broom, doi khi con kiém dwoc nhiéu hon ca Larry.

Larry c6 phan khiim ntim truéc khach hang va ca sép clia 6ng ta. Ong ta sin sang lam bat ctr
diéu gi chi d€ khién ho hai long. Trong nhirng budi gap g& khach hang, 6ng ta luén mang
theo keo bac ha dé lam thom miéng sau khi hut xi ga.

Khi lai xe trén dwong, Larry moi Fred dung keo cao su bac ha nhwng Fred khong man ma
13m vi dng cling da nhai qua nhiéu roi. Thay vao d6, 6ng va Larry quyét dinh choi tro choi
v(i may vién keo. Fred d6 Larry vé luong calo trong méi vién. Méi khi Fred hoi, Larry sé
nghi ra mot con s6 méi. Va Fred cling chang tin bt ct thit gi dwoc thét ra tir miéng Larry.
Pay chinh la tro dua quen thudc trong gi¢i ban hang, la cach ho néi véi nhau vé nhirng con
s6 khong c6 that, cach ho choi bai poker moi liic moi noi. Fred ludn c6 gang tim kiém y
nghia 4n gidu trong moi hanh dong cta Larry. Khi Larry gidt minh vi mét diéu gi d6 theo
cach ndi cua Fred, hay nhay cang 1én va chay nhw bay vé ban lam viéc dé goi mot ct dién
thoai, Fred hi€u rang tit ca nhirng gi Larry ¢6 lam chila gi4 v ngoan ngoian ma thoi. Viéc
moi Fred tham gia giao dich Ian nay cling vay.

Danh gia ctia Larry vé giao dich 1an nay kha ngan gon: bé tac. TAt ca dang c6 xu hudng gidm
chan tai chd. Fred khuyén Larry dirng bao gi¢ d€ khach hang mét minh. Khi néi chuyén véi
Larry, 6ng dang nhai 5 miéng keo cao su cung lic khién tirng chir dng phat ra déu kém theo
tiéng nhop nhép. Ong biét Larry hoan toan khong thich thi gi véi diéu nay. Du sao thi mdi
ngay ho déu can phai c6 gang thiu hiéu tAm tw, tinh cdm ctia khach hang. Fred muén noi
chuyén v&i khach hang cta Larry. Larry cdnh bao 6ng dirng ti€p chuyén khach hang véi cai
miéng day & keo cao su nhuw véy.

Nell c6 mai toc t6i mau dwoc udn thanh lon. C6 mac quan jeans den, 4o so mi hong phéi véi
mot chiéc vong két bang vo so Florida. Co c6 vé mit chan thanh, cdi mé chit khong phai
kiéu day dan, lanh cdm ma Fred twdng twong. Ong khong chic moi thit sé dé dang du trong
Nell qua do6i hién lanh va t6t bung. Nell ngéi & phia ddi dién. C6 mudn mot chiéc may
photocopy nhwng c6 vé cd qua nhit nhat dé c6 thé dé xut véi sép clia minh. Méi khi ho 14i
xe quay tré veé tir Gladstone, dng c6 vé chang thu dwgc két qua kha quan nao. Pén bao gidr
moi chuyén mai 6 thé tién trién tot hon? Ho sé 14y don hang tir ddu diy? Fred Thomas sé
tao nén ky tich bang cach nao?

Fred thudng quay tré vé nha tai Avon Lake sau gi¢r dn t6i. Ong va gia dinh séng trong mot
khu ngoai 6 méi phia nam ho Erie, noi c6 khdng khi rat trong lanh. Mdi cdn nha trong khu



vwrc nay tri gia vai tram nghin d6-la va ching déu thudc sé hitu ctia cac gia dinh tré. Nhirng
cay ¢ thu cao dugc trong xen ké khip moi noi, phtt bong mat xuéng nhirng ngdi nha va 4nh
mat troi chi cé thé len 18i qua cac ké 1a. Nhirng ngbi nha méi & day cach nhau béi nhirng
hang rao udn cong theo cac con dwong quanh co. Ban c6 thé tim thiy nhirng dia diém vui
choi nhw bé boi hay sin tennis chi cdch d6 vai buwéc chan. Pay thuc sw 1a mot khu ly tudng
dé sinh sdng v&i sw hoa hop va twoi méi. Moi can nha déu c6 khudn vién dep va hoan hao
v&i mui thom clia ¢ méi cat va cac bira tiéc ngoai troi.

Nhin tir bén ngoai, cdn hé ctia Thomas khdng dwoc xem 13 rong rii theo tiéu chuin ctia khu
vwe ndy. N6 dwoc thiét ké theo kiéu Cape Cod, moi ctra s6 déu dwoc dit & phia sau. Fred rat
yéu can nha nay. Ong cé thé séng thodi mai & diy trong suét phan doi con lai.

Ong c6 mot gidc mo gidn di 1a sau mot ngay lam viéc mét méi, khi tré vé nha va buéc vao
bép, cac con 6ng sé 6m cham 14y 6ng réi ap ma vao chian 6ng niing niu. Trong gidc mo ctia
ong, ching con kha nhd, vi thé vong tay ctia chung khong di dé cudn quanh hai dau géi cla
ong. Sau do, Kathy, vo 6ng sé tang 6ng mot nu hon, dwa 6ng ly vodka cung lat chanh twoi va
kién nhan ling nghe ciu chuyén vé mot ngay lam viéc ctia 6ng. Cir nhw thé, ho cliing nhau
noéi chuyén, cwoi dua va an uéng vui vé. Sau do6, khoang 8-9 gio t6i, vo 6ng va li tré sé tré vé
phong dé 6ng dwoc xem tivi mot minh. Trong khoang 3 tiéng dong ho sau d6, can nha hoan
toan tinh lang, 6ng khong con nghe thay bit ky 4m thanh nao hay nhin thay bit ky ai trong
phong. Chi ché giong chan ctru dang ngti mét cach ngoan ngoan dwéi chan 6ng. Cudi cing,
ong ciling dwoc & mot minh. Nhwng trén thuc té, 6ng hau nhw chwa bao gio thuc hién dwoc
gidc mo nay. Tir van phong; 6ng thwong phai voi va téi ngay sin béng chay Lillte League dé
hu4n luyén doi clia con trai 6ng trong khi van mac nguyén bo au phuc. Hodc 6ng sé di trot
bang cung con gai tai Winterhurst hay chay mot vai- dam tai cau lac bo thé thao dé gii téa
cang thang.

Hiém khi 6ng may méan c6 thé 14i xe thing vénha va ltiic d4, ca nha cling da dung xong bira
t6i. Ong chi thdy Kathy dang don dep trong bép. Ba 1a mot phu nit dep, thanh manh, tring
tréo v&i mai téc vang 6m sat gwong mat. Ba thip hon Fred mot chit va cling tAm tudi 6ng.
Ba c6 dang di tw tin va manh mé& d4y nam tinh. P6i mat mau xanh nwéc bién ctia ba ludén
nhin 6ng véi sw td mo va quan tAm ling 1&. Kathy c6 théi quen 13ng nghe va han ché Ién
tiéng. Ba im ldng khi 6ng tré vé cung véi nhirng nhin dinh chdn nan vé mot ngay lam viéc
mét moi. Néu c6 thé, ba sé lau don nha bép trong khi Kara, Kylene va Christopher di qua di
lai.

Khi bira toi da xong, Kathy xem Larry King trong phong khach con Fred xem kénh thi
trwong chirng khoan bang mot chiéc tivi khac. GAn nira dém, sau khi Kathy va 1t tré da ngu,
Fred c6 thé c6 khoang nira tiéng dé tinh tAm. Song, 6ng lai thwong phai ngbi trong bép va
giti 1oi nhan thoai téi tirng dai dién ban hang ctia minh. Ong kiét sitc, lo 1ang va chim ngap
trong cong viéc. Ong dang c6 chirng té hiéu qua lam viéc cla ban than va diéu do6 thé hién ré
nét trén khuén mat dam chiéu ctia 6ng. Trwdc khi di ngd, 6ng phai giri nét mot tin nhin
thoai nira.



2.

Kathy cho rang Fred ctia nhitng nim thang trung hoc, 1a mot ngwoi tuyét voi. Ong thuong
goi dién cho ba, viét thw, dwa ba di dao ho trén chiéc thuyén nhé hoac chi cho ba cach 1én
vao khu vui choi Cedar Point ma khong mat mot xu, hay gitip ba thoat khoi ric réi va chia sé
nhirng trai nghiém vé&i ba moét cach hanh phuc. 0 Ong toat 1én mot strc quyén rii dic biét,
than thudc, mang lai cam giac thoai mai va vé cung d& chiu. Ong 1a mot nguwdi lang man, mot
ké mo mong, c6 thé roilé vi mdt bd phim hay mot cau chuyén cam dong. Ong ciing dem lai
cam giac 4m ap, tinh lang va than thién cho tat cd moi nguwoi. Tuy thanh cong trong moi viéc,
nhuwng 6ng rat khiém ton, mot sw khiém tén ctia ké ludn biét on vé vin may cda ban than.

Khi & bén nhau, Fred ludn khién ba cdm thdy ba 1a ngwoi quan trong nhat, hip din nhit,
dang quy nhat d6i véi 6ng. Ba cdm nhan dwoc 6ng ludn quan tam, lo 1dng dén cam xtc cla
ba, moi thit 6ng lam déu chi dé€ ba hanh phuc.

Ba khong ngd rang Fred Thomas lai khiém nhudng, gidu tinh cdm va tran trong ngudi khac
hon ca ban than minh dén thé. Ong choi thé thao rat cir - béng rd, bong d4, dic biét yéu
thich bong chay. Su tai gidi cia 6ng cung véi nhirng thanh cong trong cudc song khién moi
trai nghiém ho c6 cung nhau cang thém sdng dong va tinh cdm ho danh cho nhau ciing 16n
dan 1én moi ngay.

Fred xuat than trong mot gia dinh kha gid & ving Lebanon. Cha ctia 6ng, Naif, vira lam tho
cat toc vira lam cdng an lwong, me 6ng, Mona, 1a mot y ta va quan ly van phong cho mot bac
si trong ving. Ong c6 ngwoi anh em song sinh tén John, luén canh tranh véi 6ng trong cac
moén thé thao. Kathy c6 thé nhan ra Fred thira hudng tir gia dinh phdm cach cén thiét dé
thanh céng, do6 1a khat khao 1am viéc va chién thang.

Song, ba cling nhan ra rang diéu khién ba bi thu htit1ai 12 sy quyén riiva 4m 4p toat 1én tir
con ngwoi dng. Kathy khong mat nhiéu thdi gian dé tim hiéu tai sao sirc hip dan ctia Fred
lai quen thudc dén thé. Doi lic, ba cam thay Fred rat gibng cha minh, moét nhan vién ban
may méc cdng nghiép. Cha ba da song mot cudc séng vo wu. Ong c6 moét cudc hdn nhan
hanh phtic, mot cong viéc 6n dinh cho phép 6ng c6 thé dwa vo di an t6i hay tham gia nhirng
bira tiéc cocktail trong lic 6ng ti€p khach hang. Cha ba chwa bao gi¢ té ra mat binh tinh.
Nhitng mau thuan trong cudc séng khong khién dng guc nga. Nhitng lo 1ang khong 1am 6ng
nao nung, stirc ép khong di kha nang bép nghet éng. Ky tc tudi tho ém dém cia ba duwong
nhw 14 két qua tir tinh cach tram &n, diu dang ctia cha. Ong 1a mot ngwoi dan 6ng thanh dat
trong cong viéc va la nguoi cha hét long véi gia dinh. Giéng nhw cha ba truéc day, Fred ciling
c6 mot strc hit tw nhién gitp dng dé dang ti€p can véi moi ngwdi va Kathy nhan ra diéu dé
bang ban niang clia minh.

Khi IAn dAu tién nhin thiy Kathy tai khu d6 xe bén ngoai McDonald, Fred da nghi: “Co gai
nay c6 dang di that budén cuoi”. Kathy c6 khudén mat dang yéu, mai téc vang dng cung doi
méit mau xanh dwong tran day tu tin. Ba khong cao ciing khdng dep ruc ré nhwng lai ¢ nét
duyén thim. Ba mang vé dep cang tran strc song cia nhirng c6 gai ving California. Ciu hoi
dit ra cho Fred khi d6 1 liéu 6ng c6 lot duwgc vao mat xanh ctia ba hay khong?



Ngay hom sau, 6ng nhin thdy dang di quen thudc pha chiit hoi hop tai cing-tin trudong. Ong
khéng biét ba 13 ai nhung 6ng biét minh muén hen ho véi co gai nay. Ong nhé ban bé
chuyén 101 téi Kathy rang 6ng mudn 1am quen véi ba. Trong nhitng budi hen ho cia ho, ba
luén da thong minh dé€ danh lac hwéng sw chu y cia 6ng, nhw thé ba dang thwce sy suy nghi
vé nhitng diéu trong chi & ma 6ng ndi, phan tich, danh gia va binh luin. Fred khéng thich
bi “ndm thép” nhw thé chit ndo nhwng 6ng van bi xao lang trwdc 4&nh mét clia ba. Ba thich
tinh cach thd vi clia Fred nén da dap lai tinh cdm cda 6ng. Dé la diéu bat cr chang trai nao
cling mong cho tir doi twong ctia minh. Tinh yéu cda ba gitup 6ng cdm thay con ngwdi minh
c6 gia tri hon.

Khi Fred quyét dinh vao Dai hoc céng 1ap Bowling dé theo dudi sw nghiép bong chay, ba da
ghi danh cuing 6ng. Nhwng dén cu6i khoa hoc, 6ng da nhin ra minh khéng cé du kj nang dé
tré thanh mot cau thi bong chay chuyén nghiép. Sau d6, ho két hon va Fred tré thanh nhan
vién ban hang cua Xerox. Thoi diém 4y, nwéc My dang mac ket véi cudc chién tai Viét Nam.
Trong su6t 20 nam lam viéc tai Xerox, Fred da gat hai dwoc hang loat thanh tich dang né véi
tw cAch m6t nhan vién ban hang va sau dé la mét quan ly ban hang. Ngon ltra khat khao
chién thang ludn chay béng trong dng.

Trong nhitng nam khé&i dau sw nghiép, Fred vo cting than thiét véi cha cua Kathy. Ho tré
nén gan giii c6 1& b&i ho €6 rat nhiéu diém chung. James giong nhw cha d& dau cia Fred véy.
Ho c6 thé cung di choi; uéng bia va tan gau cho téi sang. Fred da hoc dwgc rat nhigu diéu
trwdc khi cha cta Kathy qua doi. Trong sudt khodng thoi gian 4y, moi thir déu dién ra suén
sé vi Fred, cha ctia Kathy da noi rang Fred dang dan vwron t¢i dinh cao va sé khong tranh
khoi nhirng giai doan tut déc nhwng ning khiéu bam sinh sé lai dwa éng tré lai véi vinh
quang. Fred khong han 1a mot ngudi ¢6 t6 chat thong minh nhwng dng c6 nhitng xtc cam,
dong lwc tdi can thiét d€ tré thanh mot ngwdi ban hang tai ba.

Fred hiéu thi dong lwc ma cha Kathy dé cap téi, chinh né da khién Fred tré nén nhay bén
va luén quay vé dung véi guong moi khi 6ng chéch hwéng. Khi duwgc st dung dung cach,
dong lwc 4y sé bién thanh cadm xtic hwng phin va strc manh. Moi viéc dng nd lwc hang ngay
d6 l1a khién cdm xuc ctia 6ng va khach hang tré nén dong diéu. Cong viéc nghe c6 vé don
gian khi tit ca nhirng gi 6ng lam la n6i chuyén véi khach hang réi ho sé gat dau dong y mot
cach tu nhién. Khi hen ho v&i Kathy, 6ng ciling chia sé cdm xdc ciia minh sao cho ba ciling
wng thudn. Nhitng m6i quan hé thanh céng ctia 6ng déu dwa trén cing mot nguyén ly, do la
s dong diéu vé mat cdm xudc. Khi 6ng ndm bit duwgc cdm xtc ctia d6i phwong, moi thir déu
dién ra mot cach troi chay.

Fred ludn nhiét huyét véi moi thir. Ong da khong it Ian tw cwdi nhao tinh cach dy ctia minh.
Sau khi t6t nghiép, 6ng va em trai cing dén lam viéc tai chi nhanh Toledo cta Xerox. Ho
luén méc nhirng bd du phuc ké soc di lam. Sau ntra nam, ho quyét dinh mua mot doéi giay
hiéu Gucci, mdt bd 4u phuc trang véi dwdng vién trang chay doc theo dwdng may. Ho cdm
thdy vira nghiém tdc vira khoi hai. Ho nghi: “O! Chiing ta s& giy 4n twong véi tit cd moi
nguoi trong van phong”. Tam trang phan khé&i mot cach ngay tho cda Fred da khién moi
ngwoi ndi 16ng canh giac. Ong ludn tuw ha thap minh dé gianh 14y long tin va cadm tinh ctia
moi ngudi xung quanh. Ong cho ho thay sw ton trong that tam d6i véi tri tué va nang luc



cda ho. Cam xtc cua 6ng hoan toan chan that va chiing da tré nén hitru ich trong moi méi
quan hé. O’ 6ng c6 sw nhiét tinh va td mo vé hai pha chit ranh manh nham che gidu chi y
bén trong mot cach hoan hao. Ong t6 vé khu kho nhung thure chat 6ng biét chinh xac diéu
ong dang lam.

Fred 12 mot ngwdi thanh that. Khi con & Toledo, 6ng thwong tw 1Am bAm mot minh: “Téi 1a
nguwoi thanh that. Thanh that. Thanh that.” Khong c6 vé ngoai hao nhodng nhwng 6ng lai c6
nét quyén rii tiém 4n bén trong. Jack, chu clia Kathy, 1a nguoi Scotland, mot nguwoi dan dng
chin chu, an to néi lén va cé trach nhiém. Ong cé thé litng thitng di vao quan bar va khién
moi ngwdi chi y téi tro duia clia minh. Con Fred c6 thé di vao quan bar ma ching hé kinh
déng dén ai. Nhwng khi dng bwéc ra khéi d6 véi ba chit ky trong tay, ngay ca khach hang
ctia dng ciing hoai nghi vé diéu vira xay ra véi ho. Ong 1a mot ngwdi ban hang bam sinh thay
vi c6 kha ning t6 chirc cac bira tiéc. Ong ling 18, khiém tén, hoa nha nhung kién dinh. Khach
hang déng y mua hang vi ho tin tuédng 6ng. Ho dap lai dng giong v&i cach Kathy da dap lai
tinh cadm cta 6ng. Ho cam thay hanh phic khi dem t&i cho 6ng diéu 6ng mong muén. Ho
cam thay vui vé khi néi “dong y”.

Fred thich cam giac khac biét so v&i nhitng ngwdi ban hang khac. Ong ludén mudén tach minh
ra khéi ddm déng. Khi Fred va Kathy chuyén t&i Cleveland, ho da tir ch6i mua mot ngbi nha
tai Hudson - viing ngoai 6 phia déng dat dé, noi ma gia dinh Frank Pacetta dang s6ng. N6
khong thwe sw hidp dan déi véi ho. Phan 1én nhitng quan 1y ban hang khac - nhirng nguwoi
séng canh Pacetta tai Hudson, déu c6 mot cudc séng kha té nhat & d6 tudi 50. Ho song trong
nhitng ngdi nha cung kiéu, qua kho va méi céng. Vao thang Sdu hay thang Bay, nhirng nguoi
V@ sé gap g& nhau tai ho boi vao buéi chiéu trong khi cac 6ng chéng tham gia bira tiéc ngoai
troi tai veon sau. Hudson giong nhw mét phién ban doi song cia Xerox va Fred khong
mudn tré thanh mot phan ciia phién ban dy. Ong muén gin gitt sw gin bé trong gia dinh
minh. Thé nhwng céng viéc ngay cang chiém nhiéu thoigian.cia-éng hon. Fred tré nén tram
mac hon va cam thay céng viéc kém tha vi hon trudce. Sw bat mén cda Fred len ca vao cudc
séng gia dinh dng. Ca Kathy va Fred déu tw hdi 6ng sé lam gi tiép theo sau 20 nam tai cong
ty? Liéu Ong c6 thé tién xa hon khong?

Kathy ciing phai d6i mat v&i van dé twong tu: Liéu ba co thé tiép tuc sw nghiép ciia minh
hay khong? Sau khi két hon va 14y bang thac si Sw pham, Kathy lai quyét dinh & nha, danh
toan b0 thoi gian cho gia dinh. Ba tw dat ra nghia vu toan tim toan y cham séc con cai it
nhat cho téi khi dira Gt bit dau di hoc.

Trong gan hai thap ky séng chung véi lwa chon nay, ba ddm dwong vai tro cia mot nguwoi
me kiém quan gia. B ki€ém tra may tra loi tw ddng va di cho hang ngay. Ba ciing hoc véi con
moi tdi va dwa chung di choi thé thao khi cAn. Ba bao boc va quan xuyén moi viéc trong gia
dinh. Trong su6t 20 nam qua, ba van l13p lai nhitng viéc nhw chuin bi bira an, di cho, dén
ngan hang. Ba khéng nghi nhirng diéu thu vi c6 thé xuit hién trong cudc song hién tai cia
ba. Kathy mudn trao ddi véi Fred vé trin tré ctia ba vao budi téi khi hai ngwoi & riéng bén
nhau, nhwng ba biét rang cudc sdng ciia dng ciing dang bé tic khong kém. Sau gan 20 nim,
khi 10 tré da dén tudi di hoc, cudi cung ba da c6 thé danh thoi gian cho ban than. Ba c6 nhiéu
tw do hon vao ban ngay va bat dau suy nghi xem minh sé sir dung né nhw thé nao.



Kathy chot nhén ra rang hanh phtc ctia ba phu thudc vao sw no lwc ctia ban than. Ba t&i nha
thd m6t minh vao Chi nhat hang tuin, cdm nhin khong khi tinh 13ng va yén binh, diéu ma
ba chwa tirng trai nghiém ttr khi lam v, lam me. Nhitng lic 4y, ba vach ra nhirng ké hoach
méi cho cudc song cia minh va khong nghi sé trao ddi véi Fred vé diéu dé. Ba tirng nghi téi
viéc ban y twéng gameshow truyén hinh cho Merv Griffin nhwng khong biét minh phai lam
thé nao dé dan xép viéc d6. Thé nhwng khi da cé y twdng trong dau, ba sé biét cach thuc
hién ching. Tro choi ctia ba c6 tén “Ghép doi” trong dd: Cac cdp doi sé bi tach ra va phai tra
loi cac cau hoi tir phia khan gid. Muc dich ctia tro choi la xac dinh xem cdp nao la vo chong.
T trong siu tham, ba mong mudn tiép tuc sw nghiép gido duc. D& thwc hién diéu do, ba biét
minh phai lam gi, don gidn la theo doi thwdng xuyén cic ban tin tuyén dung ctia cac treong
hoc tai Cleveland va ndp hé so ngay khi c6 chd tréng. Nhwng ba chwa bao gio néi véi Fred
vé bat cir ké hoach nao ké trén vi ba c6 thé lwong trwdc phan (rng ctia 6ng. Vé ly thuyét, di
nhién 6ng sé cam thay vui vi gia dinh c6 thém nguon thu nhip tlr cong viéc madi cla ba,
nhung ba biét thuc té 6ng sé cdm thiy khong dé chiu véi sy tw chli ctia ba. Sau 20 ndm
chung s6ng, ho da hinh thanh nhitng théi quen nhat dinh va dng so rang sw tw chi dé sé
khién ba roi xa 6ng.
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Nhitng ngay thang dé hoan thanh ké hoach dang dan tréi qua, Fred cin phai lam mét diéu gi
d6 dé cai thién tinh hinh. Ong chot nhan ra van dé 16n nhat hién nay chinh 1a Nancy
Woodard. C6 la déi tuong khong ai can trén toan chi nhanh Cleveland, 1a nguwi bi ép giai
quyét nhirng tai khodn dong bang, 1a nguwoi tim gap nhirng khach hang tranh né Xerox vi
nhiéu ly do trong qua khtt. C6 chia sé véi Fred rang c6 1& c¢6 khong hop véi cong viéc nay,
thanh cong trwérc day cia co chi dén tir viéc c6 dwoc giao nhitng mén moéi béo bé. Fred thuc
sw mudén noi thing vao véi co rang, “Co 1& dung thé ddy”. Du 6ng khong hy vong nhiéu &
Nancy trong nam nay, nhwng néu cé ta cé thé cé dwoc bat cx hgp dong nao thi c6 ta nén
tién hanh ngay lap tic.

Nancy c6 dadng ngudi cao rao, khde khoan. Co c6 doi mat trong veo, xanh biéc. Nancy
thwdng di lam trong bd vest dé ddc trwng, so mi trang, vong c6 bang vang cing mot chiéc
nhan kim cwong c& lén trén ngén ap ut. Vién da 4y c6 18 mang nhiéu y nghia hon mot loi
thong bao két hon thong thwdng. N6 con nhw mot 1¢vi nhdc nhé Fred vé quyét tAm 1am viéc
khong qua 10 tiéng moi ngay, tir thi Hai dén thir Sdu, ciing 1 tuyén bd: “Toi khong mudn
chét dudi ludi gwom cua Xerox”.

C6 vira két hon véi Gary Woodlard vao thang Nam va bat dau cudc séng méi véi nhidu méi
ban tAim md&i. Fred khéng thé hiéu Nancy 1y diu ra thoi gian dé lwgn quanh dong anh cuwéi
clia minh va tan déc vé ching. Fred nhan ra rang c6 ta dang dam chim trong cam giac dwoc
yéu thwong. Trong khi chuén bi tré thanh mét nguwdi phuntr c6 gia dinh, c6 da chip nhin
nhiém vu &ng phé véi cac tai khodn dong bang — mot nhiém vu khé khan nhwng khong dén
ndi khé nhan. T4t ca nhitng dai dién ban hang hay quan ly khac déu dwoc trd hoa hong dua
trén hop dong ho kiém dwegc. Sau 7 ndm lam viéc, Nancy cudi cung cling c6 thé di lam, vé
nha vao thai gian hop ly va huéng mikc lwong trén ca hop ly.

Theo nhan dinh cta Fred, c6 khong cAn phai nd lwc qua nhiéu. C6 dong vai trdo mot dai st
han gan cdc médi quan hé véi nhivng khach hang khong may than thién. C6 gin nhuw khong
phai ban hang. Song, Fred biét rang c6 dang c6 mot co hdi lén véi don hang tai Crockett
Lang. V4n dé & chd con 1au ¢6 ta m&i lam dwoc viéc gi vao thang Sau du 6ng c6 mudn dén
thé nao chiang nira. Pon gian vi ban than c6 ta khong can hop dong dé. Fred thi lai dau dau
nghi cach dé tao dong lwc cho cb ta trong khi c6 ta chdng may may suy nghi gi du thang Sau
dang dan troi qua.

Doi véi Nancy, Fred muén kiém soat moi hanh déng ctia c6. Vi thé, co ta ludn cdm thiy ngot
ngat truwedc sw c6 mit ctia Fred. C6 ndi véi moi ngudi rang Fred 12 kiu ngudi vira dang yéu
vira dang ghét. Du yéu du ghét hay ca hai, c6 cling c6 gang tranh 6ng cang xa cang tot. Hing
ngay, Fred déu quan sat nu cwdi cia c6 va cach c6 hat doéi khuyén tai khi nghe dién thoai.
Trong c6 binh tinh va thanh thoi nhw thé da hoan thanh moi viéc mac du trén thwc té khong
phai vay. Ong da yéu ciu cb giti bao cao cip nhat tinh hinh cac tai khoan c6 phu trach mdi
tuan nhung cd khong ndp lai cho dng bat cit thir gi. Cé dap lai bang viéc néi béng gié vé



chuyén théi viéc. Khi d6, 6ng da nghi, “D6 thwc sw 1a diéu tdi mudn ddy”, nhuwng van thim hy
vong, Bay gio hdy chirng minh la t6i sai va mang vé vai hop dong di.

Fred muédn trd chuyén nhiéu hon véi Nancy. Ong bat dau véi tdng cao day kinh ngac va
chuyén sang thir giong nghén nghen, chdn nan chi sau 2 gidy. Moi bién hoa 4y déu phat ra tir
khau hinh miéng hiém khi di chuyén dinh kém nu cw¢i mia mai ¢6 hitru cia 6ng: “To6i dang
ratlo 1dng. Sw nghiép cua toi thé 1a di tong. D6 chinh 1a diéu tdi lo 1dng. Va nidm nay, tinh
hinh dang tré nén vo cling cing thang. C6 c6 biét khong? Van dé chinh 13 & toi. T6i qua clitng
nhic, d6 1a 1y do tbi that bai. Toi cAn phai lam mot diéu gi d6 khac biét d€ bt clirng nhic di.
Toi sé di gap khach hang cing moi ngwdi khac. Toi khong thé dé cho dén lic dé. Co6 da xem
lich chwa? Thang nay la mot thang tuyét voi cia ching ta. Tai sao chung ta lai khong cung
dén Crockett Lang mét chuyén nhi?”

Nancy cudi phé 1én va néi c6 khong dinh 1am thé. Fred biét rang c6 dang bao vé khach hang
clia minh. Cb ta c6 thé dang c6 gang kéo dai thai gian, tri hoan cho téi nira cudi ndm dé co ta
c6 viéc trong thoi gian con lai. Tuy vay, 6ng sé khong dé dang bé qua. Ong sé tan cong cho
t&i khi co ta dap trd méi thoi. Song, c6 lai ¢d ging tranh né 6ng. C6 khong mudn 6ng lam
diéu twong ty véi khach hang cia minh. Giao dich véi Crockett Lang dang trong giai doan
dam phan mang tinh bwéc ngoat, c6 khong mudén bat ci diéu gi lam hong viéc. Co da tirng
néi véi Fred, khach hang caa c6 rat nhay cam, c6 lo 6ng sé lam ho phét y.

Fred cAm thiy tuyét vong va quyét dinh t6 chirc mot budi hop. Ho can phai biét rang ho
dang tut lai bao xa trong nam nay. Ntra nam da tréi qua, ho tham chi con chwa dat dén 50%
muc tiéu. Néu civlam viéc nhw hién tai thi ho sé khong bao gio hoan thanh chi tiéu. N6i mot
hoi dai, 6ng ngirng lai mot chit nham nhan manh thue t& u t6i. Ong mudn tat cd moi ngwoi
phai cAm thay bon chon. Ong muén khoi goi cdm gidc trach nhiém va t6i 16i trong ho, mudn
ho thuc sw nd lyc vi 6ng va khién 6ng hanh phuc. D6 chdng phai la muc dich cia viéc ban
hang sao? C6 gang lam cho khach hang va sép ctia minh hanh phic. RG rang 1a khién nguwoi
khéac hanh phtic sé mang lai hanh phtc cho ban than, chang phai vay sao?

“Chi hai phut thoi. T6i sé& bat dau bai thuyét gido clia minh. DAy 12 mot thang toi té véi hiéu
qua thap nhit ma tdi tirng trai qua. Néu khong nd lwc, cac ban sé& khong bao gid tién xa hon
hay 1am duoc diéu gi c6 y nghia. Toi van luén cdm thdy minh cwc ky may man béi 18 toi co
nhitng ngwdi dac biét trong nhém cia minh. Pirng ngin ngai yéu ciu sy giup dé. Néu cac
ban mudn t6i tré thanh mot ké xdu xa, cr ndéi mot ti€ng. T6i mudn tat ca ching ta phai déc
toan lwc dén mikc c6 cdm giac kiét sirc, néu khdng chirng tb cac ban chwa hé ¢ gang.”

Nhitng ngay tiép sau d6, chidng c6 diéu gi khac la xay ra. M6i ngady moi gid troi qua lai khién
Fred cdm thay tuyét vong va chan nan hon bao gi¢ hét. Vao mot ngay cudi thang Sau,
chudng dién thoai reo, trwdc khi nhac may, dng tw nhli rang: V&i tinh hinh hién tai may nén
binh tinh va sdn sang cho nhitng tin x4u, Fred a. Ngay khi dng nghe thiy giong cta Nell goi
tir Gladstone, 6ng biét diéu gi dang cho doi minh. “Phai, d6 cling la diéu todi da nghi”, 6ng chi
tay cai xuéng dat, “Phai roi” (thé dai). “Hmm. Phai” (lai thé dai), “Ngay khi nghe tin giam
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déc ctia ho sé tdi, toi biét 1a moi chuyén sé té hon. Ong ta la gidm doc diy.”



Fred ctip may. Ong nhin chdm chim vao dién thoai. Thé la xong. Minh sé& phai d6i mit véi
nhitng tinh huéng xau nhit. Mot nam t6i té, réi moi chuyén sé 6n thoi. Chi 1a mot chuyén di
t&i Palm Springs thoi ma.

Ong van con thoi gian va sé khong b cudc. Mot budi hop cudi thang Sau ctia cac giam déc
ban hang, tit cA moi ngwdi tp trung tai phong hop. Thudng thi Fred sé chon chd ngdi cang
xa Pacetta cang t6t. Fred ngap ngan ngap dai va té ra budn ngl ngay trwdc mit cac quan ly
khéc. R4t nhanh chéng va 4m thim, moi ngudi tw cdnh bao nhau 1a dirng nhin thang vao
Fred. Fred thwtrng mang lai nhiéu tiéng cuwdi trong cac budi hop, dé ciing 1a sé thich cua
ong. Nhung khong phai hom nay. TAch ca phé clia 6ng chdng voi di chdt ndo sau gan 2 tiéng
dong ho. Thoi con hoc dai hoc, vi qué cing thang vé chuyén hoc hanh, c6 luc 6ng da danh
d4u moi dong trong mdi cudn sach ma dng doc. Va khi doc hét mdi cudn, tit ca cic trang
sach déu gidng nhw bi 6 vang vi thach dau.

Trong sudt budi hop, Pacetta mat kién nhan dén d6 6ng ta khong thé ngdi yén mot cho: lién
tuc gai mii, ghi chép, vuot ca vat, xoa mat, can mong tay, vuot cam, xoa tran, chinh kinh,
khoanh tay, v.v... gibng nhu ngudi bi mac chirng Tourette4, va cudi ciing, dng ta bat dong.
Nhwng 15 gidy sau, chudi hanh ddng kia lai tiép tuc dwoc l3p lai.

Moi 1an hop, ngay khi moi ngwoi két thic phan trinh bay vé nhitng thiét bi ma ho cin dwoc
cung cap, Pacetta sé ditng 1én d6i dién véi ho. Ong ta néi véi ho rang day 1a thoi diém quan
trong nhit trong nim, thwc té v&i Pacetta, ngay nao ching 1a ngay quan trong nhat. Béi 18
ho van ludn nd lwc hang ngay dé dat chi tiéu va gia du tinh hudng xau nhAt xay ra (khong du
thiét bi dé€ 1am viéc hay mat dién) thi day sé la mot cudc chién thwe sw. Ho sé kiém dwoc rat
nhiéu hoa héng néu ho c6 thé tao ra lgi nhuan.

Cac nha quan ly bat dau dua giom nhau. Liéu hoda tinh todn moi thit chwa? Vi du nhu diém
mu, gié mua, d6 4m, quy dao ctia sao Kim? Ho-chi biét di lai xung quanh phong, nhiin nhay
va gay oOn ao.

Sau budi hop v&i Pacetta, Fred da san sang lam moi thir vi sép clia minh. Nancy dau roi nhi?
Giao dich véi Crockett Lang sao r6i? Nancy la moi ban tim 1én nhit va ciing 1a hy vong 16m
nhit cia 6ng du d6 khong phai 1a ddi twong tiém ning. Chang ai c6 thé ciru ndi 6ng trong
thang Sau nay. Ong can don hang ctia Crockett ngay lap tirc. Ong tham chi con mudn nhiéu
hon thé. Ong mudn minh sé & d6 khi moi chuyén dién ra, muén 1a ngudi truc tiép thic day
qué trinh va choét giao dich va nghe khach hang néi hai tiéng “déng y”.

Nancy chang c6 vé gi 1a sé& tw 1am dworc viéc d6. Co ta c6 thé c6 mot thoi hoang kim trong
qua khir nhwng d6 1a khi ¢6 ta c6 nhirng miéng moi béo bé. Co ta da tirng nghi téi dieu do
chwa nhi? Bay gi¢ 0 ta can thwc sw badn hang, nhwng c6 ta c6 vé khong hirng thi véi diéu dé
chit nao. Hién tai, ¢6 ta cAn phai d6i dién véi nhitng ngudi ching may thién cdm véi cong
ty. RO rang diéu nay khé khan hon nhiéu so v&i viéc ngdm nghia album &nh cuéi cta co ta.
Mot ngay cuoi thang Sdu, Nancy bwéc vao phong lam viéc cda Fred. Fred thdm chi khong

budn roi mit khéi man hinh may tinh. Ong khong mudn nghe bat ct 1&i nao tir ¢o ta. Trén
chiéc may tinh bang ctia minh, Nancy khoanh tron mot danh sach dai nhirng may moc tai



Crockett Lang - miéng moi béo bé ma 6ng hang khao khat. C6 gio chi€éc may tinh bang ding
tam nhin cta Fred cho t&i khi 6ng chiu liéc mat sang. Ong ném cho c6 ta mdt cai nhin tréng
rong. Ong khong dam tin vao diéu vira nhin théy.

“Diéu t6i dang c6 no6i véi ong la anh ta da dong y”. CO ta noéi, “Ngay khi roi khoi day, toi sé
dén Crockett Lang. Anh ta sé ky hop dong ngay lap tirc”.

“Khong thé nao!” Ong thét 1én “That ch?”
“Chung ta da loai dwoc 15 may dong Kodak.”

Fred khong biét minh phai néi gi, “That dang kinh ngac, n6 dang gia cong strc 2 nam troi
diy. Tin nay sé dworc 1én trang nhit. C6 nén cam thay hanh phuc”.

Néi vy nhung trong long 6ng lai c6 chut that vong. C6 ta c¢6 thé hoan thanh mot théa thudn
16n nhw vady ma khong can dén 6ng. Ong da giy anh hudng tich cure téi cac thanh vién trong
nhém minh bang viéc thic ép don hang clia Crockett Lang, nhér d6 nhém clia 6ng c6 thé dat
dwgc thanh tich cao trong thang nay. Thé nhwng, 6ng da khéng c6 mat & d6 khi khach hang
néi dong y va giao dich dworc thwe hién. Tuy vay, 6ng van con co hoi. Don hang nay sé khong
gitp ich gi cho muc tiéu thdng Sau ctia 6ng néu nhitrng chiéc may khong dwoc lap dit ngay
14p tirc. Fred ludn tw hao rang 6ng thanh céng khi lap dit nhirng chiéc may cho moi don
hang trong thang khi nhitng ngudi khac chi bang 1ong véi nhitng ban hop ddng trén gidy ma
thoi. Ho khong thuwe sw quan tAm bao gid¢ thi nhitng chiéc may dwoc lap dit. Vi thé, Fred
thic ép Nancy diy nhanh tién dé ban giao may méc cho Crockett Lang trong thang Sau. Vi ly
do nay, 6ng sé c6 co hoi dirng trwedc khach hang cia co ta va thuyét phuc ho 13p dit may
moc ngay lap tirc.

Khi Fred va Nancy bwéc vao van phong ctia Rodney Brown tai co s& in cua Crockett Lang,
Fred tlr chdi ngdi xudng vi 6ng dang qua-hao hirng. Ong dirng truéc ban lam viéc ctia
Rodney trong khi 6ng ta vAn ngdi ngwdc mat nhin bon ho. Brown c¢6 mai téc ndu kha méng
va ctirng danh. Ong ta mang dang d4p mét sinh vién toan hoc kiéu mau véi gong kinh trén
miii, bé ngoai toat 1én vé khé bao néu khong muén noéi la clrng dau.

“T6i khong chic ching t6i muén lam nhw vay. Cho ching tdi khong rong 1dm, néu dé nhirng
chiéc may chwa dung t&i & day sé co6 phan hoi...”

“Chuing t6i da lam diéu twong tw nhw thé rat nhiéu lan roi”, Fred noi.

“Chéc chan 1a 6ng chwa tirng 1am diéu d6 & Crockett Lang. Diéu d6 dem lai lgi ich gi?”
“Chung téi c6 thé ddm bao cac thiét bi cho cac anh.”

“Thé nhung chiing s& nam & khip moi noi va chiém nhiéu dién tich.”

“Piéu c6 ich 1a cac anh s& khéng phai tim mdt vi tri nhit dinh d€ chira tit ca s6 may do”,

Fred néi, bién muc dich ciia minh tré thanh loi thé thuyét phuc déi phwong. Khong chan
chtr, khéng con thoi gian suy nghi nira, Fred mu6n khach hang ciia minh cdm thay ho thuc



sw c6 quyén kiém soat giao dich, tir d6 sé tré nén tw tin hon. Sy nhiét tinh vo hai cia 6ng
ludn c6 hiéu qua. Ho khong c6 chd nao dé chira hét ddng may méc do6, ho khong nhan ra
diéu dé sao? Pieu do6 c6 nghia ho c6 thé dit chiing & nhidu chd khac nhau! Tuyét vori! Ong sé
noéi véi ba Thomas diéu nay khi tré vé nha.

“Thé nhung...”

“Thé& nhung cac dng c6 thé tim nhiéu chd dé chira d6ng may mdc & khdp toa nha! Qua hoan
')’

hao!
Nancy nhin Rodney va khang dinh, “Téi chi cAn biét chinh x4c chd 6ng dinh xé&p ching.”

DAy sé& 1a mot yéu cau di nhién néu Rodney ddng y cho lap dit ngay. VAn dé 1a & chd dng ta
chwa déng y. V&i nhiéu khach hang khic, ban ¢6 thé cdm nhan dwoc viéc ho cé chip nhan dé
nghi cia minh hay khong, hodc ban c6 thé héi thang vao van dé néu 6ng ta mudn mua 2 cai
tham chi 1a 3 chiéc. Nhung v&i Rodney thi moi chuyén khong dé dang nhw vay. Fred va
Nancy da that bai thé tham va Nancy biét nguyén nhan cta sy thit bai 4y. Pon gian la khach
hang ctia c6 da dit ra mot ranh giéi rat roé rang mic cho hai ngudi cd gang gay sitc ép. Ong
ta ky hop dong nhung khong mudn 1dp dit may méc ngay 1ap tirc.

Nancy da néi thing véiFred rang khach hang clia ¢6 cdm thay kho chiu véi cach noi chuyén
clia 6ng. C6 da rat ky vong & cudc gap véi Crockett Lang nhwng nhirng gi vira dién ra that
khiing khiép, c6 cam thdy bé mat, moi thit dang sup d6 truwdc mat co.

Sau vu gap mat that bai, Fred goi dién cho tru s& ban hang & Rochester va hira véi ho rang
cac thiét bi sé dwoc 1ap dat cho Crockett Lang trong thang Sau. Du van chwa c6 sw dong y tir
phia khach hang nhung 6ng sé lam dwgc. P6 1a cach duy nhit dé don hang dwoc sao ké vao
cu0i thang nay. Trung tim sé van chuyen thiét bit&i chi nhdnh Cleveland phong trtr(rng hop
Rodney dong y cho 13p dit ludn. Ong khong c6'y dinh tirbd nd lwe téi phut cudi cung Ong
mudn lam Pacetta hai long. Ong sé c8 ging hét sitc, hy vong Pacetta sé dén dap nd luc d6
trong twong lai. Thwc chat, d6 chi la cai ¢, ly do chinh la béi 6ng yéu quy va ton trong
Pacetta.

Khi Pacetta nhin dwoc tin tirc vé don hang ctia Crockett Lang, dng ta ddm bé vao van phong
ctia Fred. Ong ta ndm ldy vai cia Fred va bit dau mat-xa. Trwéc hanh dong dé cia Pacetta,
Fred cam thay kha ap lwc va xau hd nén voi dirng bat diy dé né tranh. Ngay sau do, Pacetta
tom 14y dau Fred va hon mot cai that kéu 1én 16ng may ctia 6ng. Khudn mit Fred béng méo
xéch. Néu moi nguwoi biét chuyén nay, chic hdn ho sé hoai nghi. Pacetta chang gidng bat ctr
ai ma ong gap trudc day. Co tén dan 6ng nao lai mat-xa cho mét ngwdi dong gidi khac chi dé
bay t6 niém vui hay khéng? Pacetta lic nao ciing dua cot, nhung theo mét khia canh nao do,
Fred phai cong nhin dé ciing la Iy do khién 6ng ta dac biét. Nhirng gi Pacetta lam khién dng
vira thoai mai vira khé chiu. Ong ghét phai thira nhan nhwng ngudn ning lwong mang tén
Pacetta da khich 1é 6ng khong it. V&i nu hon gia tao va hoi kich 1én 16ng may cia 6ng, co thé
ong nhw dwoc tra dau va 1én gin dé tiép tuc hoat dong hét cong suit trong nhirng ngay tiép
theo. Ong thuc su can né hon 6ng nghi. Ong thich né va ciing ghét né chét di dwoc. Thinh



thoang, trong giy phut tw chit vin, 6ng khong hiéu liéu minh cé thwc sy muén roi xa
Pacetta hay khong?

Nhitng ngay sau do, Pacetta va Fred da tim dd moi cach dé c6 dwoc chir ky cho viéc 13p dat
thiét bi tai Crockett Lang nhwng thoi gian khong dirng vé phia ho. Thiét bi da dwoc chuyén
t&i va chat trong kho, cho doi dé 1ap dat vao thang Bay. Giao dich dwgc ghi nhan trong bao
cao thang Sau, Fred da c6 thir 6ng mudn nhwng 6ng luén cam thay minh da khién sép thit
vong. Ong thanh cong, hoan thanh céng viéc ciia mot quan ly ban hang nhwng van thiy xau
hé va that bai. Pang ra 6ng c6 thé thé hién sw cong hién ctia minh véi tw cach thanh vién cia
Xerox, chirng minh niang lwc v&i tw cach ngwdi ban hang xuit sdc néu d6ng may méc dwoc
14p dat cho Crockett Lang trong thang Sau. Ong thé sé khong bao gi¢r dé chuyén nay lip lai
trong nam nay.

Dén cudi thang Sau, nhém clia Fred da gan dat dwoc 50% chi tiéu ciia ndm, nhung van con
thi€u 10% so v&i ky vong cia Fred. Ho van con 6 thang niva d€ hoan thanh thém it nhit
20% chi tiéu trwdc khi dat dwoc muc tiéu cd nam. DAy cling chinh 1a viéc ho can lam dé Fred
gianh 1y tdm vé vao President’s Club va chuyén di t&i Palm Springs. Fred ciing da tam hai
long v&i két qua ctia thang Sdu, n6 da tiép thém stirc manh cho 6ng trong ntra nam con lai.

Bay gior 1a khoang thoi gian nghi ngoi. Vao giai doan dinh diém cta thing, Pacetta sé bay vai
tro tiéu khién cho moi nguwdi trong chi nhanh. Ong ta muén moi ngwoi thoat khai strc ép cia
thang Sau bang nhirng bita tiéc s6i dong. P8i véi mot s6 nguwdi trong chi nhanh, dy thuc su
la mot phan thwdng xieng dang. Pacetta ludn nghi ra nhitng diéu méi mé cho cudc vui cua
ho. Ong ta dwa ho di choi bowling vao budi chiéu, tra tién cho budi danh golf 9 16 & phia
nam thanh phdé. Ong ta sap x&ép mot budi di truot tuyét xuyén dém & phia bac New York cho
toan bo nhan vién ban hang. Ong ta danh cho cac quan ly mét chuyén di nghi cudi tuin tai
Las Vegas, sau d6 dwa tat ca téi Put-in-Bay dé tAn huéng khong khi tiéc tung. Budi hop tiép
theo dwoc dng ta sdp xép tai treong dua Thisledown con budi hop toan nhan vién dwoc
Pacetta chiéu di v&i nhitng miéng swon nwdng thom lirng. Ong ta dalam tit ca nhitng diéu
d6 ké tir ngay nham chitc & chi nhanh Cleveland. Ong ta da dwoc loi 16c gi tir nhitng viéc dy,
sau khi bé ra ca ddng tién? DAy van 1a cAu héi hdc bla ddi véi cac nha diéu hanh cong ty,
con nhitng nhan vién & Cleveland lai ching may may ban tAm vé diéu do.

Hang thang, 6ng ta sé sap x&p mot vai bubi dn choi tiy cip dod dé gitip moi ngudi cAm thay
thodi mai, vui vé véi cong viéc ma ho dang theo dudi. Quan trong hon, cac budi dn choi hoan
toan mién phi, tdt ca 13 tién clia cdng ty. Pacetta thich tiéu tién clia cong ty ciing khong khac
may v&i quyét tAm kiém tién cia Fred.

Pacetta dworng nhu tré thanh mét ngudi hoan toan khac trong cac budi tiéc ting. Ong ta
mudn moi ngudi biét ring 6ng ta dang chap chéi gitta dd tudi 60 va 70. Ong ta thudc lau
nhirng bai hat tir ky &rc 20 nam trwére cda minh, khi say swa choi nhitng ban nhac dé trong
ky tiic xa Dayton. Ong ta bt dau chém mdy cau theo phong cach Rock n Roll vao cac cudc
ndi chuyén, déi khi bé nguyén ca loi bai hat vao khién moi ngudi ching hiéu néi 6ng ta dang
mudn néi gi. Ong ta c6 ging tudn ra nhitng loi ddng vién theo kiéu rat ca biét: “Nay cac ban,



tdi mong chd nhitng két qua t6t hon thé. Cac ban nén bat dau ‘tap thé duc lwdi’ cia minh
nhiéu hon di.”

Pacetta mudn moi nguwdi biét dng lam gi khi dng ta 20 tudi va dat dwoc gi & tudi 40. Tt ca
nhitng thong diép ay thwong kha trai ngwoc véi nhirng gi tuén ra khdi miéng dng ta, “Ching
ta sé lam dwoc véi diéu kién ching ta phai doc hét sirc trong thang nay. Tai sao ching ta
phai lam nhw thé? Pon gian la phai thé tho6i”. Pay chinh la hinh dnh ma Pacetta mong muén
moi nguwdi nhin thdy trong mdi budi hop va ca cac budi dién thuyét treéc dam dong. Ong ta
thdm chi con 1am nhiéu tro ngé ngan hon thé. T4t ca chi 1a mét tro choi, mot vé kich va khi
moi ngwdi bat dAu nghiém tic danh gia ching, ho sé thiy nhirng gi Pacetta 1am thuc su 1a
mot tro dua gwong ép. Pacetta ludn c¢d to ra ngiy tho, thich noi loan, trong khi thwc té 6ng
ta dich xac 1a mot con rdi cia cdng ty. Moi ndm, dng ta ¢d ging ban cang nhiéu may
photocopy cang tot, lam chinh xac nhirng gi tip doan mudén 6ng ta lam. 4 nam trwéec, khi
Pacetta m&i t&i chi nhdnh Cleveland, tat cd moi nguoi déu e sg dng ta. C6 mot dai dién ban
hang da tir chéi bwéc vao van phong cia 6ng ta va két qua la anh ta bi dudi viéc ngay lap tirc
chi bang mot e-mail. D6 12 nguyén tic kinh doanh. Lam kinh doanh ciing khéng khac xung
tran 1a bao. Ban sé khong thé c6 cinh dé bay xa cho t&i khi ban chitng minh minh c6 nang
Iwc khién cap trén tin twdng va cap dudilam viéc hiéu qua. Ong da tirng chiéu hinh bo phim
Tran Chau Cang trong mot budi hop ddu ndm va néi, “Ching ta sé thwc sw xong ra chién
trwong trong tuan nay! Hay doi mii bo hiém vao di!” Van dé 1a & chd dng ta thuwong khién
bau khong khi nghiém tdc 4y bién mat nhanh chéng véi 16i hanh x& ky quic cia minh. Cudi
buéi hop, mot bira tiéc diing nghia véi suon heo, canh ga va trivng cudén dwoc bay la liét da
khién vai nhan vién cam th4y phién phirc va ho da phai gao lén rang néu dong thirc in nay
khong bién mat thi ho sé r&i khéi phong hop ngay lap tire.

Mot can 18u soc trang-xanh 14 cay dwoc dwng 1én trong khu dd xe phia sau toa nha. Vi nwéng
BBQ va bia lanh d4 san sang. Mui thom ctia ga nuéng, hamburger va xuc xich len 16i vao tda
nha Xerox. K& toan truwdng clia cdng ty lai bat dau rén ri vi kiéu tiéc ting tén kém nay. Con
theo 1y ludn kiéu Frank, ban cin tiéu tién d€ c6 thém dong lwc kiém tién. Tiéng nhac bat dau
vang lén tir nhirng chiéc loa c& 16m. Vai nam trwdec, khi van con cdm thdy méi mé véi nhitng
hanh dong kiéu “nguwdi ngoai hanh tinh” cla Pacetta, khéng biét bao nhiéu IAn moi ngudi tw
hoi 6ng ta da bi nhoi nhét vao dau nhitng gi & trwong dai hoc d€ by gid ra ndng noi nay.
Hién tai, sau 17 ndm gin b v&i Xerox, sw hao hirng kho hiéu clia 6ng ta véi thoi dai hoc huy
hoang cia minh van khong hé thuyén gidm, né van dao dat nhw thé [An diu ong ta biét téi
ché chén va nhac xap xinh vay.

Pam dong tu tip lai rat nhanh chéng, nhitng c6 gai tré sé ngoi & mot ban riéng va nhirng
ban con lai cling ngay l1ap tirc dwoc 14p ddy. Ho chia hamburger theo ban va bat dau nhirng
tro choi tap thé nho, vi du nhw thi hat. Hai nguwoi tré tudi nhit & cing mot ban dang vira
tranh ludn vira cwdi noéi, “Toi s€ da anh ra khoi day. Khong c6 cira dau, anh ban tré”. Pacetta
thich nhirng kiéu cdng kich ddng yéu nhw thé. Nhirng tranh luin kiéu nhw ai hat nhac

Creedence Clearwater Revival5 nghe thuyét phuc hon thwc sw lam Pacetta hao hirng.

Hai man hinh karaoke dwogc treo 1én d€ moi nguwoi déu cé thé theo dai 1oi bai hat. Mot man
hinh khac dwoc dit d€ phuc vu riéng cho céc ca si nghiép dw giong nhw mot thiét bi phéng



dai chir. Tirng ngwdi sé 1én hat, ho bat dau véi Tone Loc, the Beatles roi Huey Lewis hay
Bachman-Turner Overdrive. Gin nira dém, Pacetta tu tdp moi ngwoi lai, “Thoadi mai di! Tan
huwdng di! Ching ta con tré chan! Dirng lo lang gi hét! Hay gidi phong tAm hon minh! Ching
ta s& lam dwoc! Moi th roi sé 6n ca thoi!”

Pacetta thuc sw rat kiéu ngao va tw tin, dng ta tin rang minh c6 thé thuyét phuc moi nguwoi
theo sat moi hanh dong cua 6ng ta du d6 c6 1a nhirng tro ngé ngan. Néu khéng thé chiu
dwng kiéu 16i kéo ctia Pacetta, ban sé& khong ton tai dwoc 1au & chi nhanh Cleveland. Fred
chura bao gid thira nhan minh thich may tro Pacetta bay ra, nhung 6ng van htia theo. Ong sé
c6 ndn ra cuoi nhuwng luén tw nhd tham, Minh da qua gia cho nhirng tro nhw thé nay. Thé
nhung, khi man dém budng xudng, Fred dan cam thdy ning luong dang tran. Ong uéng
nhiéu bia hon, hut mot diéu xi ga véi phong cach quyén rii lam mé mén vai dai dién nit tré
trung & doi khac. Ong nhin thay trong anh mit ho su trong sang va nhiét huyét clia tudi tré.
Nhitng bita tiéc nhw thé nay da khac nhiéu so véi qua khir. Nhiéu ndm trwéc, nhirng bira
tiéc dién ra roi rac, con gior dy 1a nhitng cudc dn mirng nong nhiét va than thiét.

Bita tiéc két thic theo phong cach quen thudc. Moi nguoi tu tap tai Huddle, nAm tay nhau
thanh vong tron va ciing hat ho. T4t cd moi ngwdi déu dwoc chdo don, du 1a ké thang hay
nguoi thua, linh méi hay ma cii. C6 vai lAn Frank dirng gitra vong tron, gio thang canh tay
chi lén troi giong nhw hinh twong ngwoi da den diing manh, sau dé, dam dong bu 14y, co
kiéng chan d€ ndm 14y canh tay ctia Frank hoac ctia mot ai d6 khac. Khoanh khic 4y, Frank
cdm gidc nhw minh 14 trung tAm cua vii tru vay. Sau d6, ho bit dau néc can bia va hat vang
bai hat cua Steven Winwood: “Hay cho t6i nhiéu tinh yéu hon”, hedc néu khéng phai la tinh
yéu thi it nhat ciu Chtia mang dén cho ching t6i nhiéu tién hon dé an chei. Sau khi no say,
nhitng nguoi tré tudi hon sé& bat ddu nhitng vé kich tw bién tw dién véi cot truyén dwoc xay
dung theo y minh. Frank van tham gia déng kich nhuw moi khi va 6ng biét rang rat nhiéu
trong s6 nhirng con ma men tru¢c mat 6ng thwe sw.cam thay hanh déng gio tay gio chan
clia 6ng khi ndy xtic dong chang kém bAat cir sw kién d€ doi nao trong sw nghiép cia ho.
Trong tinh trang mo mang, ho sé ghi nh& nhitng gi vira dién ra. Nhirng ké ngoai cudc sé
khong bao gi¢r hi€u dwoc niém hanh phuic cua nhirng nguoi dirng trong vong tron kia. Néu
khong phai mot nhan vién ban hang cia Cleveland, ban sé khong hiéu hanh dong cta
Pacetta c6 y nghia gi. P6 la cdch ching t6i doi pho véi moi thir, du d6 1a doi thi canh tranh,
nhitng con cho san ctia cong ty khac hay khach hang. b6 1a tim nhin vé dong lwc ban hang
duoc Fred tiém nhiém vao dau mdi con ngudi & day trong tirng gidy phut moi ngay.

Fred hiéu tit cd nhirng th tinh cdm gid do6i va gwong ép nay nhuwng chiing khién 6ng khong
thoai mai. Ong luon ban khoin liéu day c6 phai 1a muc tiéu ctia cudc doi 6ng hay khong.
Chinh ban than 6ng ciing khong biét minh can di dau, 1am gi va tim kiém diéu gi. Ong khong
biét diéu dang cho doi 6ng, liéu c6 vui vé nhw thir 6ng dang c6 & hién tai. Va ai sé & do, ai sé
mang lai cho dng ngudn nang lwong vao moi budi sang?



Tro choi

1.

Khi mot ngudi ban hang bat dau cong viéc clia minh, anh ta chang 12 ai ca. Anh ta g6 cira
tirng nha, giti danh thiép, cho doi nhivng ngudi ching bao gi¢r chiu bt may cudc goi clia anh
ta. Tham chi, anh ta khong ddm chic vé sv ton tai ciia minh d6i véi nhitng nguwoi dy. D6
chinh 12 trai nghiém cay ding ctia nhitng ngudi ban hang vé cdm giac tuyét ddi vo hinh. Anh
ta cdm thay minh bi tir chdi, bi ghé lanh va hoan toan thit bai. Trai nghiém 4y la nhirng gi
ma bit ¢ ngwdi ban hang nao ciing thiu hiéu, né tao nén hiéu &ng s¢ that bai, s¢ tré thanh
mot ké dang khinh, mot ké ngoai 1& xa hoi. Ngay ca khi 1a linh méi, anh ta ciing c6 thé nhin
ra sy that trwéc khi bwéc qua cdnh clra clia bat cir ng6i nha nao: moi ngwdi ghét anh ta don
gian chi vi anh ta la mot ngwdi ban hang. Tat ca sé tré nén toi té va vo vong khi ngay nao
anh cling phai lam cong viéc ma ai cling ghét. Mot ngay no, mot nhan vién ban hang méi &
Cleveland goi dién t&i mot can ho phia tiy thanh pho. Khi dd, bén trong can ho, c6 2 phu nir
dang in cac ban tin truyén hinh. Canh twong dau tién dip vao mat khi anh ta t&i noi la déng
rac chit ngit truwdc cilra, 2 chiéc xe 6 to ri sét trong gara, 2 con cho san dang nam gt gu trén
néc 6 t6, khodng 30 con méo di loanh quanh cling ddng d6 16t ban thiu virt trén san va 2
ngudi phu nit, mot béo mét gay. Chi riéng viéc dirng d6 da 1a mét cuwc hinh chir dirng noi téi
viéc 8 ging bat chuyén véi ho. Ngwdi dan ba to béo mudn mua mot chiéc may photocopy
va dat n6 & ting ham, dich 1én phia trén khéi viing nwéc ti dong ban thiu mot chut. Tién
thé, co ta cling choanh ta biét minh m&i tuyén bd pha sdn hom nay. C6 ta hdi liéu cé ta cd
thé c6 cai may vao buéi dém khong vi c6 ta s¢ néu chuyén ban ngay thi ddm nghién & ngay
bén canh sé cwép mat chiéc may.

Mot 1an khac, mot dai dién ban hang nit téi mot ngdi nha & Youngstown. Khach hang da héi
co rang liéu anh ta c6 thé c&i do trong budi gip g téi khong. Anh ta néi anh ta thuwe sy tin
twdng vao cai goi 1a tw do than thé va da tirng xuat ban tap chi khda than. C6 cuwoi trir va lan
sau c0 dén, anh ta thuc sw 16a thé. Mot khach hang khac dat mot bé xi kho riéng biét trong
go6c van phong cta anh ta va yéu cau moi dai dién ban hang ngbi 1én do6 trwérc khi déng y noi
chuyén. Ban s& hoc dwgc rang ban hang ciing giéng nhw nd lwc sinh ton clia con nguwdi trong
cac b phim chién tranh, khi ma that kh6 d€ phén biét gitra ké thu va ban, gitra con méi va
ké di sdan. Ngay ca nhitng khach hang 16n cling sé tim moi cach dé lgi dung ban. Ban cho ho
dung thtr may trong vong 3 thang, ho sé vui vé nhén loi va sau 3 thang, ho tra lai chiéc may
nhuw mot 1oi cdm on. Hodc ho sé ky kéo rat 1au va cudi cing gat ban sang mot bén dé déi 1ay
vai ddng gidm gia hang thang ciia mot cong ty khac. Nhitng khach hang cao thi hon sé con
cO quay t¢i tAn thdng Mwdi hai vi ho tin rang d6 12 thoi diém ban sdn sang gidm gia dé dudi
kip muc tiéu. Ho sé& goi y nhirng budi dn trwa va thi thAm v&i ban rang déi tha canh tranh
dang sdn sang dwa cho ho mot vai nghin do-la dé ddi 14y sw dong y clia ho. Trong rat nhiéu
thoa thudn, cac dai dién ban hang c6 nguy co tré thanh nan nhan hoac mot tén bip bop
dang khinh. Diéu ma nhirng ngwdi mua hang mong mudn 1a mot thir gi d6 mién phi - mot
bira an, mot chiéc may photocopy hay mot tro can ndo. Ho muén ép nhirng ngudi ban hang
dwa ra dé nghi vé nhirng théa thuin hoi hon nhiéu so véi nhirng gi ho dang dwoc hwéng.
Tién khong phai 1a vdn dé duy nhat. M6i thwong vu déu 1a mot nd lwc kiém soat cam xic.



T4t ca nhitng ngudi ban hang déu phai chat vat véi né moi ngay trong moi cudc dién thoai
hodc mdi cudc dung dd vdi khach hang. D6 déu 1a nhirng hinh thirc giao tiép co ban trong
cudc sdng hang ngay. Van dé nam & chd ca ngwdi ban va ngwdi mua déu tw hoi ddu maéi la
sw that? Nu cudi d6 c6 phai la that khong? Cai bat tay do thi sao? Ngay ca théa thudn nay
cling c6 dang tin cay khong? Cudc trao d6i do liéu c6 cong bang? Co6 diéu gi 1a thatlong
trong budi gap mat d6 khong? Liéu toi c6 thé tin twdng doi phwong hay khong? Mot thoa
thuin su6n sé ciing giong nhw bi€u hién ctia mét tinh ban t6t, n6 khién ca khach hang va
nguwdi ban hang déu cdm thiy minh 1a ngwoi chién thing. Nhung sw that ¢ phai nhuw thé
khong? Ngay chinh ban than ho cling khong chic chdn veé ciu tra 1oi.

Mot cudc thwong lwgng mua ban cé thé khién ban tdo mo vé bi 4n trong trai tim ngwdi Khac,
st chéng vanh trong tinh yéu va cadm xic con ngudi, sw ich ky dwoc che ddy béi nhitng hanh
déng day rong lwong. Trong nhirng giao dich nhw vy, ké ca khi n6 khong thwc suw ré rang,
ban ciing sé nhin thiy minh mong mu6n dwgc ngwdi khac yéu quy dén mirc nao va suy
nghi cia d6i phwong quan trong ra sao néu ban quay luwng vé phia ho. Néu mét ngwdi ban
hang c6 thé tAn dung dwgc nhitng cadm xtic ndy, c6 thé dé dang nim bat mot con ngwoi, chac
chdn anh ta sé& ki€ém dwoc boi tién. Khong ai trén doi 6 thé chac chdn rang tinh ban va tinh
yéu thwc sw xuit phat tir tinh cdm chan thanh hay chi 1a mét dang hanh dong c6 chu dich dé
d6i 1ay diéu minh muén.

D6 1a sw that ma phanlén moi ngwdi dang cd gang chdi b hodc phét 1o. Nhiéu ngudi lua
chon viéc tw gidu minh trong nhirng tu vién hay nha nguyén & ving héo lanh ciing chi dé né
tranh su that nghiét nga do. Nhung néu c6 thé thang than ddi dién v&i sw ton tai clia nhirng
cadm giac bat an nay déng nghia véiviéc ban thiu hiéu dwoc rang moi ngwdi déu mong
mudn dugc yéu thwong, tir d6, nhitng canh ctra chic chan sé rong mé chao dén ban. Cai gia
phai tra c6 thé 1a do mot chit bt cdn va cudi cing ban da tw bién minh tré thanh mét ké
Itra ddo hay mot ké thao ting.

Vé&i tw cich mot ngwdi ban hang, ban sé phai hoc cach kiém ché cam xic cua ban than va
cda ca déi phwong. Néu ban coi cong viéc nhw mot tro choi hay mét cudc chién thi viéc ban
hang sé gidng nhu mdt manh khoé hoic mot ban thing vay. Ban phai ludn tAm niém rang
ban cin kiém soat moi thit, ban ding & vi thé nguwoi lam chu thay vi 1a con réi trong tay
nguoi khac. Hay coi khach hang nhw mot déi tac thién chi vi chinh ho cling mong mudn
dwgc ban do6i xt& nhw vay.

Doi v&i tro ban hang nay, ban nén hoc mot vai manh khée don gian ma vo cung hiéu qua
sau: Hay c8 ging sir dung tén ddi tic trong cudc noi chuyén cang nhiéu cang tét. Néu ban
may photocopy, ban sé phai hoc cach v di lac va tinh c& x6ng vao phong photocopy, gi¢i
thiéu ban than mot cach tw nhién nhit cé thé. Ban phai hoc cdch buéc vao mot van phong
bat ky, dé lai tAm danh thiép trén ban ciia mot ngwdi xa la khong mot 1&i nhdn nha va goi lai
cho anh ta hai ngay sau d6. Khi da cé kinh nghiém, ban c6 thé sir dung nhirng kj thuét phirc
tap hon dé khién khach hang tin rang anh ta dang c6 thi anh ta muén. Ban sé hoan toan
lam chd tro choi cdm xic véi nhitng nwée co quyét dinh va day toan tinh, gia 1ap tinh ban,
thiic ép khi can thiét d€ ch6t giao dich ma van khién khach hang cdm thiy thoai mai va hai
long.



Trong nhitng giao dich kh6 nhan, mét dai dién ban hang budc phai st dung loi ich tai chinh
dé diy nhanh tién dé giao dich. C6 rat nhiéu cach, vi du nhw gidm gia hay giam chi phi thang
dau st dung xuong téi mirc gia phai chang. P6i vai cac giao dich dong, strc ép thoi gian
tham chi con déng vai tro quan trong hon so v&i nhirng lgi ich kinh té nhit thoi. Pai dién
ban hang sé sir dung moi kiéu sirc ép tinh té nhat dé cé thé xay dwng méi quan hé véi khach
hang qua nhiéu thang, thAm chi nhiéu ndm. Sau d6, bang cac bién phap nghiép vu cia minh,
ho sé chot giao dich ngay 1ap tirc. Giao dich dworc thwe hién nhanh téi mirc nhirng loi ich
kinh té, chi phi giai tri hay strc ép thoi gian chdng con y nghia gi ngoai sw phat trién tw nhién
ctiia moi quan hé. Tat ca nhitng strc ép 4y hién hién trong qua trinh thwc hién giao dich va
chiing dwoc dwa ddy mot cach tir tir trong sudt thoi gian nudi dwdng moi quan hé véi khach
hang. Chinh tinh ban nay khién khach hang bi dén vao ngd cut vi ho khé c6 thé tir choi dé
nghi tir mot ngwoi ban than thiét.

Pacetta ludn coi viéc di gap khach hang nhw moét tran chién, 6ng ta muon ngwdi cia minh
phai choi tro choi ho dédt ra mot cich tai tinh, ho phai gianh giat thi phan tir cac cong ty khu
vuc vanh dai Thai Binh Dwong va ca cac cong ty trong nwéc. Nhom cia Fred 1a nhém chiu
trach nhiém vé cac khach hang I&¢n nén khéng thwe sw phai chiu dwng nhitng strc ép ké trén.
Thay vi d4u tranh gianh giit, tit ca nhitng gi Fred va nhém ctia 6ng 1am 1a nhirng bira tiéc,
nhitng tro tiéu khién hay nhitng chuyén bay t&i Dallas va Chicago dé gi¢i thiéu san pham.
Do6i véi cac khach hang 1én, ban can phai xay dwng moi quan hé bén virng trong cong viéc.
Nhuw viy, ban sé it phai d6i mat véi nhirng 1o tir choi hon. Lam viéc véi khach hang 16m sé
khién nhirng dai dién ban hang quén di cadch moi ngwoi van méc may va xia x6i vé nghé ban
hang.

Cling vi ly do trén, Diane Burley hét sttc tran trong méi quan hé cua c6 véi Libby Jones tai
nha may Crawford. Diane da xdy duwng méi quan hé xuit phat tir niém tin bén virng v&i
Libby. DAy chinh 1a dong lwc khién Diane quén di cdm giac cay dang tir nhitng cudc dién
thoai lanh léo va v6 vong. Co thich cam giidc an toan, dwgc ton trong va cé vai tro quan trong
d6i véi mot ai do. Diane tin rang c6 da xay dung mot mai quan hé hiém c6 va dic biét bén
vitng véi Libby. D6 thue sw la mét soi day lién két dang kinh ngac. Giong nhw Diane, Libby
1a mét phu nir da den, tAm 40 tu6i, ddc than, xinh dep va tai nang. Diane da gieo mam moi
quan hé gan bo véi Libby t6t hon bAt cir mot dai dién ban hang ndo tirng lam dwoc voi
khach hang cia minh trwéc diy. Méi quan hé cia Diane véi Crawford 1a mét kiéu rang budc
ma cac dai dién ban hang sé& phai nd lwc hing ndm troi dé xay dung.

Khi Diane gip Libby, bau khong khi tré nén thoai mai, dé chiu. Tru s& chinh cia Crawford 1a
mot khu nha hai ting véi day hanh lang sang sda va rong réi. Libby chao don Diane mét
cach day hirng khéi. C6 m3c mot bd au phuc dat tién khong khac may véi phong cach hao
nhoang cua Diane. Trong khi Diane ngdi tai ban 1am viéc ctia Libby va bat dau dién phiéu
mua hang, ho ban tan vé viéc Libby sé mac gi cho bira tiéc gdy quy United Black tai Greater
Cleveland. Libby dwa cho Diane mot bittc anh trang phuc c6 dinh mac:

“Chi la mot cai chan vay cung véi 4o phong”, Libby néi.



“Chi la mot cai chan vay cung véi do phong? Minh thuce sw ghét khi ciu noi thé. 6 khong
phai 1 chin vay va 4o, d6 1a mot chiéc vay dai hai manh bang lua v&i phan trén bé va phan
eo xoe.”

Co tra tdm anh cho Libby va lang 1€ dién nét phén con lai cia don hang.
“Cau con nhé tay bac s ma minh c6 cdm tinh khéng?” Diane 1én tiéng.
Libby ng4dng d4u 1én ma khong nhin thing vao mat Diane.

“MOt cO gai & Xerox da t&i gap anh ta va anh ta luén hoi c6 ta vé minh. Minh dang dinh moi
anh ta t&éi dw ddm cuwdi Nancy. Bon minh van chwa hen ho nhung minh thwc sw mudn cudi
anh ta. Minh da 1én mot danh sach nhitng thir minh mudn néi véi anh ta, va cau chot sé la:

‘Anh nghi sao vé 10i m&i?’ Minh sé khéng héi anh ta ¢6 mudn di hay khéng vi c6 thé anh ta

sé chi tra loi c6 hodc khong. Minh muon mét cudc néi chuyén thuc su co.”

Viéc str dung cau hoi dong hay cau hdi mé 1a mét trong nhirng bai hoc vé long ctia dan ban
hang. Trong cudc s6ng hang ngay, cong viéc ctia Diane 1a ban hang nhwng khi gdp khach
hang, viéc cda c0 lai la tro chuyén vé doi song riéng tw. Diane dwa don hang cho Libby va
Libby ky tén ngay 1ap tirc. Khong ai néi gi vé don hang nhw thé chwa c6 bit cir giao dich nao
dién ra vay. Khi moi thit dién ra cang chéng vanh, tinh cdm cang it bi ran nit va tinh ban
cang virng chai thi viéc lam an cta Diane lai cang dé dang.

Tinh ban cta c6 véi Libby chinh la dang quan hé ma Xerox mong muén moi dai dién ban
hang ctia ho xay‘dung dwoc véi khach hang. Trén thuc té, nhirng gi Diane dang lam thim
chi con vugt qua mong doi cta cong ty. Fred cho rang c6 dang tién qua sau vao mdi quan hé
d6 dén mirc dat né cao hon ca cong viéc lam an. Fred khong tin twdng vao twong lai ciia moi
quan hé nay. Ong mudén kéo Diane ra khdi tim anh hwéng ctia Libby vamudn méi quan hé
ctia ho bét riéng tw hon. Diane can kiém soat- dwoe tam ly cta Libby. Ong da 1én mot ké
hoach va mudén thwc hién n6 ngay 1ap tirc. Mot ngwdi dan dng tén Evan dang mu6én mua mot
chiéc may photocopy mé&i. Anh ta lam viéc tai Citadel - mot cong ty quy mé nho & phia nam
Cleveland. Khi Evan nhin thdy chiéc 5100, d6i mat anh ta tré nén 14p lanh. Bang diéu khién
video! Téc do cao! Kha ndng in hai mat! T6i phai ky & dau nhi? Evan biét chinh xac nhirng
chiéc may nay c6 thé tiét kiém bao nhiéu tién cho van phong ctia anh ta va anh ta c6 thé lam
nhitng gi véi né. Du dé khong phai muc dich thwce sy cua anh ta vi anh ta khong nhat thiét
phai mua né. N6i mét cach chinh xac, anh ta khong thwce sw cdn n6, nhwng lai mudn c6 né.
Anh ta ddm dudi véi vé ngoai cia né. Khi cham vao né, anh ta ngay lap titc bi bé buia. Trong
anh ta gi6ng nhw da san sang hoan thanh phiéu mua hang ngay tai ché. Trai tim ctia Fred
dang rén ri, anh ta sé gitip ong ti€n gan hon t&i California. Vy ho dang cho doi diéu gi?

Ho dang gap phai mét van dé. Cong ty ctia Evan thudc quyén sé hiru cia mot cong ty khac -
Crawford. Evan khong thé mua bat cir thir gi ma khong c6 sw dong y ciia mot nguwoi tai
Crawford - Libby Jones. Néu c6 ta khong duyét thi c6 1é nhiéu kha nidng Evan sé khéng thuc
hién dwoc giao dich. C6 ta vAn ludn 1a moét khach hang cwc ky trung thanh cia cong ty.
Trong nhiéu ndm qua, c6 ta da trang bi cho cic van phong cua cong ty minh hang tram chiéc
may cla Xerox. Khong ai mudn lam Libby phién 1ong. Fred khong chic Libby c¢6 phan déi



don hang cua Citadel khong vi c6 chwa dwa ra cau tra loi chinh thirc. Va tinh huéng hién tai
12: Evan dang kién nhan ch¢ doi d€ c6 chiéc may photocopy méi trong khi Libby thi 14p
Itrng. Fred cho rang ty 1é that bai 1a rat cao. Giao dich bi déng bang khi nguoi c6 quyén
khong hirng thi con ngwdi mudn mua lai khong dt kha nang chét giao dich.

Diane khéng muon ban luin vé chuyén nay, Libby la khach hang t6t nhit, trung thanh va
dang tin cAy nhit cia c6. Diane khong mudn khién Libby phat long. Fred khong ngirng nhac
nh& Diane vé giao dich véi Evan, chat vin va c6 huwdng co theo y cia 6ng. Vay rét cudc thi
Fred dang nghi gi trong dau? Trong bau khong khi 4am mudi, 6ng ndi véi Diane mot cach
ngan gon vé k& hoach ctia minh. D& moi viéc dé dang hon, 6ng mudén khién Libby c6 cdm
giac nhw cd ta dang lam mot viéc sai trai. Ong sé dé nghi ting c6 ta 10.000 do6-la néu Evan
ky hop dong bang chinh tén ctia anh ta. V6n di khoan tién nay thudc vé ngudi mua nhung
Fred goi y rang ho s& chuyén cho Libby ma khong da dong gi véi Evan.

“Co6 can khién Libby c6 cdm gidc minh dang lam diéu x4u xa vé&i Evan”, Fred noi véi giong
théu thao va mim cwoi véi Diane, hy vong nhdn dwoc sw dong tinh tir ¢6. Thyee té chirng
minh 12 né khéng hiéu qua chit ndo. Diane chép mat day lo lang. C6 khéng mudn lgi dung
khach hang cia minh. C6 khéng nghi Libby sé thich diéu nay va khong muén moi quan hé
cua cd véi Libby roi vao tinh trang nguy hiém. Khong van dé gi, Fred chdp nhin théa hiép
tai thoi diém nay. Diane khéng muén méi quan hé cia co di sai hwéng va Fred cling khong.



2.

Mot budi toi & trung tAm thanh phé, khéng phai lo nghi vé cong viéc ngdn ngang la diéu ma
Fred va Kathy luén mong moéi. Ho dw dinh danh ca buéi téi tai The Flats - mot khu vwe méi
dworc tu bo voi cac ciu lac bd khiéu vii, quan bar, nha hang va khu giai tri. Fred dang & trong
phong tdm, mai mé chdm s6c mai tdc, nhay mat véi chinh minh trong gwong va bat dau vér
kich v&i hai vai dién, vira 1a khach hang vira 1a nhan vién ban hang: “T6i khéng biét. Mot
chiéc 4o len den véi dwdng vién doc theo than 4o w? Trong toi chang khac gi Gary Players”.
Trong khi d6, Kathy dang & trong bép. Trén ban bép la mot cudn sach ctia Norman Vincent
Peale dwoc danh d4u trang bang to roi cia nha thé ma ba van lui téi hing tuan. Kathy da
néi véi Fred chuyén ba muén di day tré lai nhung ba van chwa thwe sy bat dau lam bat ct
viéc gi. Ong khong c6 y kién gi vé viéc Kathy di 1am lai, mién 1a n6 khién ba hanh phuc. Ho sé
c6 thém thu nhip dé trang trai cho gia dinh. Thé 1a qua dd. Toi nay, 6ng khdng mudn nghi
ngoi gi vé cong viéc ca. Ong khong cé c& gi dé pha héng gidy phut thoai mai hi€ém hoi nay
khi n6 tham chi con chwa bit dau.

Dau tién, ho 14i xe téi may ATM. Pay 1a khodng thoi gian Fred c6 thé thw gidn, tha l1ong va noé
mot nu cwoi thue sy, 1a 1de 6ng lam nhirng diéu ma binh thuwong éng khong cé co hdi thuc
hién vi qua mai mé vé&i cong viéc. Ong cé thé hoan toan g& bo sw canh giac va séng that véi
ban than, b&i tredc mat 6ng khong cé ai khac ngoai Kathy. Khi ong tién vé phia may ATM,
Fred héi Kathy c6 muén di mua sim ngay hom nay khong. Ba tra 1 c6. Ong tiép tuc hdi ba
da mua gi va ba tra loi minh da mua d6 an va moét it quan 4o. “Trong tai khoan con tién
khong?” ong hoi.Pé la cau hoi chot va ba tra 1oi cé.

Fred thwong lo 1dng néu khong mudn ndila bi Amanh béi s6 dw tai khoan. Dau he, Fred
mang vé nha tdm chi phiéu gan 500 d6-la. Khi 6ng dwa n6 cho Kathy dé chi tiéu hang ngay,
ong md so chi phiéu ctia minh va diéu chinh cac con s6. Pau tién éng thém vao 500 do-la,
sau do, dng 1at trang ghi lai s6 dw m&i roi trir thang toan bo 500 do-la. Ho chwa tiéu mot
ddng nao nhung Fred da mudn x6a toan bd ddu vét cla sé tién 4y. SG tién 4y van & do
nhung ho coi nhw n6 da bién mat. S6 dw ao la y twdng ctia Fred d6i véi van dé quan ly tai
chinh ca nhan. Tén chi cia 6ng la: Hiy mac nhién coi nhw tai khoan con rat it tién, nho dé ta
sé chi tiéu it di. Twong tw nhw vay, trong coéng viéc, dng ludn cin nhic tinh huéng x4u nhat -
gia dinh rang moi thir dang tbi té hon rat nhiéu so véi thuc té, noé vira 1a déng luc vira 12 strc
ép khién 6ng lam viéc hiéu qua hon. Ong khong quan tim t&i nhitng cam xtc tiéu cuc hay
tich cwc, mién 1a né thic ddy ong tién vé phia trwrdc. Ong khong mudn nghi ngoi hay lwoi
biéng hoic coi thanh céng la diéu hién nhién.

Ong khong c6 y dinh rod b cong ty ma mudn tiép tuc lam viéc nhwng van dé 1a liéu ong c6
con chd dirng & day hay khong? Larry da tirng khuyén 6ng tir bo vi tri quan ly dé tré veé vi
tri ban hang . Ong khong chic vé dieu d6. Ong da tirng rat cirng ran, mot dai dién ban hang
da phai xin nghi phép mot thang sau mot nam lam viéc véi ong. D6 1a nhirng thang ngay day
hoai niém. Gi¢r day, 6ng khong con cam gidc nhw trudc nira. Ong khéng con 1a dng ctia mot
vai nam trudéec.



Kathy tin rang van dé chinh la do Fred ngti khéng du giic. Liic nao 6ng ciing mét moi. Ong
khong cai diy an toan khi l4i xe vi dng cho rang 1am vy kha ning bi thwong rat cao, nho do,
ong sé dwoc nghi ngoi trong vai thang. Thuc té thi cé nhiéu cach khac binh thwong hon dé
nghi ngoi. Mot trong cac cach kha don gidn la di nga ding gio vao budi tdi.

Ho l4i xe t&i nha em gai cia Kathy va gap g& hai cap doi khac trueére khi lén dwong téi The
Flats. The Flats dwoc coi 1a trung tAm cudc song vé dém cia Cleveland. Ban c6 thé tim thay
nhitng quan bar, cac ciu lac b binh dan hay nhirng nha hang sang trong doc theo con pho
tir The Circus - mét quan bar thoat y. Ban ciing c6 thé thiy nhirng ciu lac b6 nhac punk véi
nhitng lan can va phong bi mat chang khac ndo Mahattan phong cach Palladium. Ban c6 thé
ngam nhin da thé loai gai lang choi cao c4p tha bd bén ngoai The Coconuts hoic bat gap
mot hdu vé doi bong bau duc Cleveland Browns vira choi bi-a tai Jillian vira thuéng thirc vai
cOc bia c& bw. Vao mua he, ban c6 thé thwdng thirc 4m nhac ctia Bob Dylan, George
Thoroghgood hay John Mellencamp tai cac sdn khiu mai vom tai Nautica. Bt c ai cling c6
thé tim thiy nhitng diéu bit ngd & day vao mai tdi.

Cung véi hai cdp dbi khic, ho hwéng thang téi Jillians, noi ¢6 nhirng ban bi-a xé€p néi dudi
nhau. Cac phu nit sé tim mét chd c6 tAm nhin dep trong khi cdnh dan dng tra tién va chon
gdy. Sau khoang 3 tiéng choi thoa thich, ho sé mdi dam phu ni¥ vao choi cing hodc ho cé thé
thw gidn bang mon sandwich kep thit ga Parmesan cting vai ly bia roi lai tiép tuc tiéc ting
v(&i nhirng trai bi-a.

Mot ngudi dan dng c6 chiéc cam rong dirng dwa vao ban bi-a theo ddi dién bién cudc choi
va thinh thodng thi thdm vai manh khoé cho Fred. “Lira gia nhw ching ta thi nén dwa vao
nhau théi”, 6ng ta ndi. Fred mim cwdi, lac dau va nghi thAm, Dau phai moi chuyén ltic nao
cling nhw thé. Thure chat, ngudi dan 6ng Kia néi ciing khong sai. Ong cdm thdy lac 16ng khi
nhin thdy mét phu nir hon 6ng vai tudi dién chiéc vay 1p ldnh dang choi bi-a & ban bén
canh cung mot ngwoi dan 6ng tim tudi dy. Ngwdi phu nit c6 don 4y cham chit dau téc va do
trang diém bat chip tudi tac, khién ba ta trong c6 phan di hom gitra moét chdn dn choi nhw
thé nay. Nhung 6ng nhanh chéng réi mat khéi ngwdi phu nit d6 va ban khoin liéu trong con
mét clia nhitng c6 gai tré toc vang hoe, trong 6ng sé nhw thé ndo véi mai téc xam bac cia
minh? Ong c6 thuc sy phit hop véi The Flats? Chic chin khong giong véi cach Pacetta hay
dam dai dién ban hang hoa nhip v&i noi ndy. Xerox thwong tuyén dung ca cac ng vién méi
ra trweong, vi vy moi chi nhanh cda tip doan déu hirng hyc nhiét huyét thanh xuin. Nhung
vé mit cdng viéc, tudi tac lai chinh 1a thé manh ctia nguwoi ban hang, ho sé dan dat dén dinh
cao khi tich lily dwoc nhiéu kinh nghiém theo thoi gian. Fred dang trong giai doan do, chinh
xac la 6ng dang dan budc qua thoi ky vinh quang ctia sw nghiép, nhitng nam thang dinh cao
khi 6ng & tudi 40. Chinh sach tuyén nhan vién cua tap doan khién 6ng c6 cdm giac ho dang
tap trung vao lép tré & do tudi 20. Ong biét minh phai lam gi nhwng 6ng ngai thay déi, ngai
phai bé lai sau lwng khoadng thoi gian hon hai thap ky gan bé véi Xerox.

Khi vién bi s6 8 cudi ciing roi vao 16, ddm phu nit n6éi mudn khiéu vii trong khi canh may rau
mudn uéng mot chut gi dé tai quan bar thé thao Power House chi cach Jillians vai buéc
chan. Mot trong s6 nhirng ngwoi vo goi y di téi Howl at the Moon. Fred khong hirng thu gi
véi cai tén Ay, nghe gidng nhw noi danh cho dam choai choai vay. Cudi cing, nhitng nguoi



dan 6ng dong y thir mot 1an va tat ca phai x&p hang tra phi vao ctra 3 d6-la moi nguwoi. Khi
bwdc vao quan bar, khung canh 6n ao khién ho gidt minh.

Hai ngwoi dan 6ng dang dirng trén san khau, hat ho va choi dan piano, bén dwdi la khoang
200 nguwoi dang di chan tran va nhay nhot. Fred, Kathy va nhitng ngwdi cung di goi mot it
bia roi bat dau lwa chon bai hat ctia Crosby, Stills, Nash, Jackson Browne va The Doors. bay
thwc sw 1a noi danh cho nhirng bai hat c¢6. N6 khién Fred lién twdng t&i cac biva tiéc cha
Pacetta, & d6 ludn dién ra canh cic nha quan ly hat rit sung trong khi nhitng dai dién tré
1dm nhdm mét cach bai réi theo loi cac bai hat noi tiéng tir thoi ho chi méi lot long.

Trén dwong ra xe 6 to, Kathy bay té mong mudn dwgc khiéu vii vai phit tai Coconuts.
“Khong”, Fred cwong quyét tra 1o, ho can phai vé nha. Ba ndi véi dng rang ho sé khong co
co hoi nhw thé nay Ian thit hai. Ho chwa bao gio khiéu vii ca. Nhwng 6ng khong thuce sw
muon nhay, 6ng cdm thiy minh da qua gia dé lam tit ca nhirng diéu nay. Gior dala 1 rudi
sang, 6ng khong muon di nhay trong khi dam tré dang doi & nha. Ngoai ra, 6ng khéng muon
lang phi 6 d6-la chi d€ vao ciu lac bd tAm nira tiéng.

T4t cd moi ngwdi & Cleveland déu nhw thé. Ho thich nAm quyén kiém soat. Kathy da qua
mét moi védi sw chéng cw khdng ngét cia Fred. Ba thwe sw hy vong 6ng c6 thé tha 1ong khi &
bén ba. Ba biét 6ng kha thoai mai khi di cung véi dong nghiép, véi em ré hay védi ban be
nhuwng khi & cuing ba, khéng phai lic nao 6ng ciing thé. Cé vé nhw 6ng bi 4m anh b&i moi
quan hé ma ho da xay dwng trong su6t 20 nam qua. Khi & bén ba, 6ng bi cadm giac bat an
hanh ha vi khi @6 6ng chi nghi dén nhirng viéc chwa lam, sé tién cin kiém, nhitng dira con
dang ch¢ & nha. Tién khong phai la vin dé khi 6ng néi khéng dang bé ra 6 d6-1a chi vi nira
tiéng nhay nhot, van dé chinh la sy cwong quyét khong théa hiép cia 6ng.

Tai sao Fread lai coi nhitng mong muén tw do'trong cudc séng ctua Kathy déu la méi de doa
ddi véi ong? Ong c6 nhat thiét phai nhin nhan-moi cam xtic chan that cia ba nhw diu hiéu
cia mong mudn dbc 1ap hay khong? Liéu c6 phai 6ng lo s¢ mit ba dén nhwong ay? Xét theo
moét khia canh ndo d6, sy hién dién ctia Kathy khién Fred khong thé c&i mé va tw do nhw véi
nhitng ngwdi khac. Vi vy, 6ng rat hi€m khi dwa ba téi nhirng noi vui choi giai tri nhw The
Flats. Ba khong lo 1dng 1am vé viéc 6ng hay di choi cing moi nguwoi trong cong ty, thAm chi
ba con khong cdm thay ghen ti véi ho ma hAm md cach ho cwdi ndi va chia sé véi nhau.
Chong ba ludn sdn sang tiéu tién, thé hién cdm xtic va danh nhiéu thi gian cho ho. Khi di
v(&i ho, 6ng rat thw gian va thoai mai, nhwng lai kiém ché va cirng nhic khi & bén ba.

Thay vi di khiéu vii, ho 14i xe t&i nha em gai cia Kathy. Ho & d6 khoang mét tiéng dong ho,
ndéi chuyén, vui dtia va nhadm nhap mét chit rwgu. Trong khodng thoi gian ay, Kathy da cwoi
néi rat vui vé. Ba thich ki€u hen ho cdp déi nhw thé nay véi gia dinh em gai minh béi Fred
hiém khi c6 thé khién ba cwoi thodi mai nhw thé. Ba luén mong mudn dwoc tin hwdng cam
gidc cwoi thoa thich, chiing khién ba nhé thoi ho méi cwdi nhau, khi dy Fred céi mé hon.
Kathy c6 dwoc cdm gidc thanh thdn ma ba van ludn tim kiém, du ba van hy vong minh c6 thé
s& hiru n6 khi khiéu vii cung v&i Fred hon. Khi & canh nhau, Kathy da khong con nhin thiy
& dng strc hdp dan ma ba da tirng ddm dudi hdi méi yéu. Ba ngdm ngui tu héi liéu minh c6
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Me cda Diane Burley mat khi c6 m&i 1én ba, con cha ¢6 bién mat khong 1au sau dé. Diane
dwogc gtti lai cho ba ngoai cham sdc. Khi con la mét dira tré, thi duy nhit c6 cé 1a mot chiéc
xe dap cii dwoc son lai bang thit son ré tién mau vang bo. Diéu dé da tré thanh ky rc khién
c6 luén nhé vé thoi tho du khén khoé cia minh.

Diane két hon khi con rit tré nhwng hanh phc ciling chi kéo dai vai nam, sau dé la hai nam
dung dang kién tung ly di. Chdng cd khong ddong cdm véi tham vong sw nghiép cta cd. Hién
cd6 mudn tim ngwdi dan 6ng-6-con-sd clia minh, mot ngwoi hiéu dwoc khat khao khang dinh
ban than cua c6, ngudi c6 kha nang kiém du tién d€ dién bd Au phuc dit tién cho bira tdi tai
Fours Seasons & Mahattan. Ngoai ra, ngwdi dé sé ngli & nha moi tdi va cé thé gitp Diane
hoan thién ban than, tén trong nhitrng thanh qua c6 dat dworc tai Xerox. Tr¢ tréu thay, cong
viéc cuia c0 vira la niém ty hao bit tin lai vira 1a tré ngai 1on nhit trén con dwong kiém tim
hanh phuc.

Nguoi yéu cda c6, Kenny, da roi bo c6 sau mot lan anh ta dot ngot téi can ho ciia Diane.
Kenny c6 chia khda du phong va khung canh dau tién anh ta nhin thay la c6 dang quy trén
san v&i mot déng gidy chao hang vung vai khap noi. Anh ta nhin quanh phong, roi bé di
khong n6i mot 1o va khong ciing bao gior quay tré lai. Anh ta néi véi ¢o rang Xerox chinh 13
ly do khién ho chia tay.

Libby Jones dworng nhw rat quan tdm téi Diane. C6 mudn Diane c6 thé tim thiy mot ngudi
chong tot va xay dwng mét gia dinh hanh phic. M6t budi sdng no, hai nguwoi tinh cor gép
nhau trén phd va chot ndy ra y dinh vé mét bira téi cing ngwdi ban bac si ciia Diane. D€
chuén bi cho bira téi véi anh chang bac si, Libby dong y t&¢i nha cia Diane sém hon gi¢ hen.
Diane da chuin bi moi thit sn sang: nhitng cay nén dai, dia hoa tiét tinh xao, khin an dwoc
g4p thanh hinh no ciu ky, mén thit bo bit tét dwoc wép vira miéng, com trang véi ndm
hwong, ddu ha lan s6t ca chua, banh cudn cung véi nwée sét chanh twoi. Diane mac mét bo
trang phuc thoai mai, van di déi gidy di lam hang ngay. Déi gidly mau den, miii gidy c6 mot
d6i trai tim ma vang dinh kém mét hinh tia chép. Libby mang dén hai chai Chardonnay
cung hoa hong dé cam trén ban dn. Chi c6 mot van dé nho nhé duy nhat: tay bac si tir ch6i
an moén trang miéng do Diane 1am. Anh ta lo 1ang vé viéc nhitng ngwoi phu nir da den
thwdng cho thém vai thi nguyén liéu nham muc dich quyén rii dan éng. Anh ta néi do6 c6
thé chila mé tin nhwng du gi anh ta cling khong cin thém bt ci thi gi tir Diane. L&i ndi cla
anh ta da khién bau khong khi tré nén cing thang.

Khi bira toi két thic, Diane cam thay mdi quan hé gitra c6 véi Libby khong dwa trén viéc ban
may photocopy, nhitng bai hoc vé quan ly trang thiét bi hay nhirng kién thirc kinh té, ma
hon thé d6 1a sy bi 4n két n6i hai con ngwdi, do 1a phép mau khién Libby va Diane nhin thiy
cudc sdng cua minh phan chiéu trong mit d6i phwong, do 1a tinh ban thuc sw. Chi véi mot
bita an, Diane da dan xép dwoc 6n thdéa cudc séng cta co, du la doi séng cd nhan hay cong
viéc. Dwong nhw c6 dang ban hang mét cach vo hinh, han ché sy két ndi véi Libby xuong
mirc t6i thiéu, d6 cling 1a trang thai cdm xuc cin thiét. Mot doan phiéu saxophone c6 thé qua



khac giai diéu quen thudc néu ban quén mat nhirng not nhac khéi dau va néu ci tiép tuc,
doan nhac sé giy hiéu qua khé doan. Twong tw nhw vy, Diane choi nhitng not tram véi
cudc hen clia c6 va nhitng nét cao vi Libby, tit ca nhitng nét nhac 4y dwong nhw ching an
khép véi bat ky ban nhac nao. Theo quan diém cida co, c6 dang ddy viéc ban hang 1én mot
tam cao m&i ma chwa ai tirng nghf téi.

Ngwoc lai, Fred 13 ngudi ludn kién dinh véi nhitng gi 6ng tin 1a ding. Ong ludn ban khoin
khong biét tinh ban nay c¢6 dem lai loi 10c gi cho vu giao dich véi Citadel hay khong, vi vay
ong khong ngtrng hoi Diane vé van dé doé. Fred tw hoi tinh ban 4y can phai dwoc duy tri thé
nao dé co6 thé bdo dam loi ich ctia cong ty ma khong may may bi tray xwéc. Diane néi véi
Fred rang c6 dv dinh di nghi cudi tuan véi Libby tai hd Chautauqua phia bic New York va
c6 18 cd sé dé cap tdi Citadel vao luc do. Fred khong thé hiéu méi quan hé cua Diane va
Libby sé phat trién ra sao trir khi ho dinh vé&i nhau theo ki€u 4m mudi khéc.

Ong khong cé y dinh phé phan hay deé biu tinh ban nay. D6 thwc chat 1a mét méi quan hé
sinh 1&i va Diane chang mao hiém bat ctr diéu gi. Mic du theo 1oi Diane, c6 dang dwa nghé
thuat ban hang 1én mot tAm cao méi nhwng trong mat Fred, né c¢6 vé hoi 4m 4p qua so voi
khau vi ctia 6ng. Diane khong hé lam chi moi quan hé nay. Khi ban hang, ban cin phai kiém
soat nguwoi khac, ban khuyén khich khach hang 1am nhirng diéu ho khong nghi t&i bang cach
khién ho nghi ho mé&i la ngwdi ndm quyén quyét dinh. C6 vé Libby mdi 1a ngwdi dan dat méi
quan hé nay, c6 ta khong chi c6 cam gidc lam chu ma thwc sy dang lam cht né.

Chuyén di choi cudi tudn trd nén gwong gao dén bat ngo. Libby lién tuc than van vi nhé
nguoi yéu, tam trang co té téi mirc khong c6 hirng thi noéi chuyén va hé qua la sau dé co
hoan toan im ling. Diane da rat cd gang nghi ra viéc hay ho nao d6 dé 1am. Ho tim thiy mot
noi ban siro nhwa cay thich va mot it pho mat. Sau do6, ho di long vong quanh trung tam
thwong mai, mua mot it tdo twoi va cudi cing tham gia mot cudc diu gia. Py qua thwc la
mot bang chirng ré rang vé sw nhan réi dén tuyét vong khi khong ¢ viéc gi dé€ lam cung
nhau.

(' Chautauqua, Diane di phat hién ra méi quan hé céng viéc ctia c6 c6 anh hwdng téi cude
séng riéng tw nhw thé nao. Néu Libby khéng phai 1a khach hang cua c6, Diane ndi véi Libby
rang c6 mudn dao choilau hon tai cac trung tAm thwong mai béi d6 12 thién dwong cta co.
Song, Libby lién tuc can nhan va nhit quyét muén quay vé cin nha ho thué, Diane chip
nhén quyét dinh 4y va ho lai roi vao im lang. C6 c6 thé nhan thiy tinh ban cla hai nguwoi sé
két thic trong im ldng néu ho tiép tuc ddi x& v&i nhau nhw nhirng déi tac lam an. Sw chan
that ctia ho danh cho nhau la c6 gi¢i han, va néu ct ti€p tuc nhw viy, nhitng ngay cudi tudn
sé chi khién ho thém c6 don ké ca khi ho dang di cing nhau.

Cuébi cung, Fred quyét dinh n6i chuyén trwc ti€p véi Libby ma khong théng bao véi Diane.
Ong da tim ra mot 1y do dé goi dién cho Libby: nhan vién & ting trén thong bao ¢ chiit van
dé vé thanh toan déi véi mot trong s6 nhirng don hang ctia Libby va 6ng can ndi chuyén vaéi
c6 vé diéu d6. Trong cudc ndi chuyén, néu du diing cdm, 6ng sé dé cip t&i don hang cua
Citadel. Ong mudén nhtt Libby dé xem c6 ¢6 cin cau véi mén hoi 10.000 do-la dé ddi lai sw



doéng y cho phép Evan mua chiéc may photocopy ma anh ta mu6n hay khong. B6i véi nhiéu
nguoi, do thwe sw 1a mot dé nghi hip dan.

Fred quyét dinh st dung chiéc ca vat yéu thich cia 6ng, n6 c6 thé khién dng trong thuyét
phuc hon han. Pacetta da néi: “Mic dep, thw gian, thanh cong, bat c thi gi mién 12 né cé tac
dung t6n 1én sw ty tin va thuyét phuc.

Trong budi gip, Fred da trinh bay rd rang, ngan gon vé van dé xay ra v&i viéc thanh toan,
sau do6 tom tit vé nhirng don hang Diane dang hy vong c6 thé chét dwoc tai Crawford. Sau
khi nghe Fred trinh by, Libby bat dau noi vé van dé ca nhan, d6 1a phan duy nhit trong
budi gip 1am c6 hirng thi. Néu dé cudc tro chuyén dién bién theo chiéu hwdng nay, Fred sé
khong thé deé cap téi Citadel dwoc nita. Ong ciing so hii khong kém Diane khi phai ép budc
Libby 1am b4t cit diéu gi. Ong cam thay x4u hd vi da qua d& dai véi co ta. Ong khong hé
muon 1am ton hai moi quan hé ctia Diane véi Libby va 6ng biét Diane cling thé.

Fred néi véi Libby rang dao nay 6ng thuc sw cdm thiy bon chon. Dap lai, ¢d ndi c6 hiéu
nhitng gi 6ng dang phai trai qua va cho 6ng mot vai loi khuyén. D€ trin tinh ban thén, co
thwong tu twdng twong ra mot tam giac véi ngon Itra mau xanh & chinh gitra, nghe nhirng
doan nhac vui nhon khi 14i xe va thwc hanh mot s6 bai tip ho hap. Fred cling c6 thé l1am tit
ca nhitng diéu d6 nhwng 6ng thwong nghi téi nhitng chiéc logo mau xanh thay vi ngon ltra
mau xanh. Ong ludn trong trang thai ngoi thién véi hinh anh logo ctia Xerox.

“Khi 6ng danh golf, ngay sau khi 6ng tung gay va tién vé phia bong, dng nghi vé Xerox?”

“Dling vay!”

“Diéu d6 that kinh khing.” C6 néi “Cudn sach toi'dang doc ndi vé dira tré trong ban than
moi nguoi...”

“Sau khi tré vé nha, toi an voi va, kiém tra thu thoai, 1am viéc, sau dé'dwa con gai di truot
bang con toi thi di danh golf.”

“Thé nhwng 6ng khong cdm thiy thoai mai khi & nha?”

Cd ta bao 6ng cin phai tim thay dtta tré trong chinh ban than 6ng. Pirng dua chit. Ong da cé
dén ba dra tré con & nha roi, 6ng khong can phai nu6i thém mot dira khac trong con nguwoi
minh lam gi.

“Vo toi cling hay noi véi tdi nhu thé. Nhuwng toi van thuong choi véi bon tré ma”, 6ng noi.
“Cé 1é 6ng khong can ba dy nira cling nén”, Libby goi y.

Fred cAm thdy budn cudi nhung ciing kha bat ngdr véi cach Libby dan dat cAu chuyén.

“T6i danh cho c6 iy rat nhiéu thoi gian.”



“Phai, khi 6ng va ba 4y déu budn ngti, 6ng can phai bit diu no6i chuyén véi dira tré trong con
nguoi 6ng va danh thoi gian dé..”

“T6i sé& bi dau tim mat”, Fred ndi, c6 gang lai cAu chuyén vé nhitng vin dé thoai mai va binh
thwong hon.

“Trong dng rat khoe, Fred. Ong sé khong thé bi dau tim dwoc.”

Libby r&i mat khoi Fred véi biéu cdm kinh ngac mot cach tuyét vong. D6 12 thir bi€u cdm ma
doi khi 6ng van nhin thdy thodng qua trén gwong mat cia nhirng dai dién ban hang, khach
hang, sép cuia 6ng, vo 6ng, cac con 6ng, nhan vién bdo hiém, nhan vién ngin hang cing hang
ta nhitng ngudi tinh co gap 6ng. Noi cach khac, d6 1a thi biéu cam tuyét vong ciia bat cir ai
mong muon giy dnh hwdng téi hanh dong ctia 6ng. Ho thit bai va thdm chi thdy minh ngd
ngin khi c6 gang lam viéc y.

“Chiéc ca vat cia 6ng that dep, Fred”, c6 nai.
Ong thé phao nhe nhdm khi cau chuyén da tré vé trang thaian toan.

Fred bat dau th4u hiéu tai sao Diane lai cAm thdy kh6 khan dén vay khi cd ging thtic ép
Libby, don gidn cd ta cling la mét ké tinh toan va “kho choi” giong ho. Libby biét cdch kiém
soat mot cudc no6i chuyén va khién doi phwong c6 cam giac bat lich sw néu 6 1ai cau chuyén
theo hwéng khac. Néu c6 ai d6 cin phai lam Libby tic gidn thi ngwdi @6 nén 1a Diane. Tai
sao Fred lai phai chiu dwng sw khoé chiu d6? Du sao day ciing la khach hang ctia Diane co ma.

Gior day, 6ng khong thé trach ai ngoai chinh ban than veé giao dich véi Citadel. Ong da téi gip
khach hang - diéu ma 6ng van hang ao wée dwgcelam moi ngdy, nhung cudi cling 6ng lai rut
ré nhw mét tén linh méi. Ong cé héi ¢ tamotcauhdi cwongquyét, co thiic ép cd ta phai néi
c6 hodc khong, c6 cd gdng chét giao dich khéng? Lam sao dng c6 quyén than phién vé bat cir
dai dién ban hang nao khi chinh ban than 6ng ciling c6 lic ngan ngai khi phai d6i dién véi
khach hang trong cac giao dich ch¥? L& ra 6ng phai c6 gang bién n6 thanh mét giao dich
déng nhwng 6ng da khong lam dwoc. Ong da bo 1& co hdi. Néu tiép tuc lam nhw vay, c6 khi
ong sé sm bi mat viéc.

Tht 6ng can khong phai tim anh hwéng ma la thanh cong. Ong luén mudn chirng minh
minh c6 thé chét cac giao dich mot cadch nhanh gon. Ong khao khét dworc 14i xe dwdi anh miit
troi, ngdm nhin khung canh hai bén dong séng va cdm nhan nhirng tia ning 4&m 4p mon
trém trén da thit. Ong da 1am phién cac dai dién ban hang ctia minh trong suét muia hé dé ho
dwa 6ng theo cting. Ong c6 mot y twdng cho Nancy vé mot trong sé nhitng tai khoan déng
bang cua co.

Ong ndi rang cd can phai hwéng muc tiéu téi Akron Automotive va héi liéu cd c6 phién néu
ong tw goi cho Akron Automotive. Co néi 6ng cé thé 1am bat c diéu gi 6ng muon.

Trén dwong 1ai xe téi Akron, Fred trong giong mét dira tré 10 tudi vira méi gianh dwoc mot
moén do choi thid vi vay. Ong da tré lai véi dwong dua. Khi téi Akron, 6ng gap Jay Cook -



nguwoi phu trach van dé in 4n clia cong ty. Cook 1a moét ngwdi it noi, lanh tinh va dé chiu, doéi
mét nho hip lai m6i khi 6ng ta cudi. Fred khong thé hi€u tai sao mot ngwdi dan 6ng nhu thé
lai c6 thé tir chdi cudc goi ctia Nancy. Ong ta dem lai cam giac chan that giong Fred. Fred
thwc sw thich 6ng ta. Mot ngwoi dan 6ng gitt mot chiéc banh xe du phong trong goc van
phong 1am viéc chic chan khong phai 1a mot ké dang so.

“Chuing t6i dang c6 ké hoach st dung nhitng chi€c may photocopy nhiéu tién ich.”
“Ong da c6 sw lwa chon ctia minh chwa?”

Khi bat dau cau chuyén kiéu nhw thé nay véi khach hang, Fred c6 cdm gidc gidéng nhw minh
dang nhén chan di trén mat bang méng. Fred cham cht nhin Cook, doc toan bd su tip trung
vao khudén mat ctia d6i phwong khién Fred cam thay 6ng khong mudn bo sot bat cr mot tir
nao, khong mudn lam phién long Cook va di nhién khéng muon dem lai bat c sy kho chiu
nao du 1a nhé nhit. Ong st dung nhitng cum tir can thiét d& khién moi cau héi ctia 6ng di1 vo
hai nhét ciing tré nén nhe nhang hon: Néu 6ng khong phién? Ong tham chi con ciu xin su
tha tht cho bat ct diéu gi 6ng néi cé thé gay ra hiéu Iam. Ong khién Cook cam thay dwoc
ngwdng mo va tran trong. Ong dwa Cook dén mdt noi c6 khéng khi ngot ngao hon, noi dng
ta cdm thay minh la mot ngwoi quan trong hon rat nhiéu so véi chirc danh nhan vién tai
Akron Automotive. Fredda chirng minh 6ng c6 thé 1am nhirng gi dé€ Cook cam thay vui vé.

bong thoi, nhirng ciu hdi cua Fred lai khién Cook cdm thiy c6 chit ay nay. D6 déu 1a nhirng
cau héi hop ly va rat tw nhién. Ong da c6 sw Iwa chon ctia minh chwa? Trong ciu héi nay,
Fred ngdm am chi nhiéu diéu hon thé. Song, 6ng khong ndi gi thém ma chi né mot nu cwoi
than thién, thé 12 qua dd. Y cla Fred 1a: “Tdi doan lwa chon cta 6ng khong phai 1a Xerox phai
khéng Jay? D6 1a van dé phai khong? T6i mudn biét tai sao 6ng lai khong chon Xerox. Ong cé
thé sé& lam tén thwong téi nhwng khéng sao, toi da chuin bi trwdre tinh than. Téi la mot
nguwdi ban hang va di nhién t6i da quen véi viéc bi tir chéi, mac du cAm giac 4y chang tot
dep gi. Va di nhién, 6ng - khach hang, 1a ngudi duy nhat cé thé khién moi viéc tot dep hon
voi toi.”

“Minolta”, Cook ndi khéng c6 may hirng thi véi céi tén nay.

“Ly do gi khién 6ng khong lwa chon Xerox vay?”, Fred héi. Ong dam bao rang khong c6 bat
ky sw kho chiu hay &m chi ndo trong ciu hoi cia minh, d6 don gidn chi 1a mot ciu hoi hién
nhién. Nhwng tirng ciu hoi cia Fred déu don Cook vao tinh huéng budc phai néi ly do 6ng
bat man v&i Xerox dén vay. Sw vo hai, ngdy tho cing khuén mit dé mén cta Fred khién
Cook thuc sw khé c6 thé néi dién 1én v&i 6ng dwoc. NEu moi chuyén dién ra mot cach ly
twdng thi vao lic Cook giai bay véi Fred ly do 6ng khong chon Xerox, 6ng sé cam thay ay
nay vi da khién Fred chiu dwng diéu khong dang phai chiu va tir d6 san sang ling nghe dé
nghi cta Fred. Fred dang c8 ging khién Cook khé 1ong ma khong thich 6ng duorc.

Cook ¢8 1ang tranh van dé: “Toi cling khong chic 1dm. Ching toi da téi 6 cong ty d€ tim
hiéu.”



Cook c6 vé khong du diing khi dé c&i mé vé chuyén do, Fred dirng lai mot chit roi tiép tuc:
“Vé&i hon 20 ndm kinh nghiém, téi cam doan ching toi c6 rat nhiéu dong sdn pham khac
nhau dé 6ng lwa chon, Jay a.”

“Phai. To6i biét tat cd vé ching. Nhwng ching t6i da khéng c6 nhirng trai nghiém vui vé véi
Xerox.”

Moi thit dang dién ra v6 ciing thuén loi.

Cook tiép tuc, “HOi dau nam, toi dwoe moi téi mot budi trién 1am cia Xerox. Bat chap bio
tuyét, toi da l1ai xe dén duw, nhwng khi vira bwédc vao lai nhin dwoc mot 1o xin 16i vi budi
trién 1am da bi huy. Téi cdm thay cuwc ky buc minh vé diéu do.”

Mot ngudi dai dién ban hang it kinh nghiém c6 1& s& c4o 16i va 14i xe vé tru s& ngay sau do.
Mot dai dién tré c6 thé nghi diy 1a mot that bai dang nhé. Con Fred nhin nhén su viéc dung
ban chit clia van dé, su that bai trong giao dich nay c6 thé dan téi rat nhiéu 16i IAm tiép theo
trong twong lai. Ac cdm lén nhat cia ngwdi dan 6ng nay véi Xerox chi xudt phat tir 5 phut
noéi chuyén. b6 l1a ly do Fred luén muén dao x&i moi thi cho téi khi 6ng cham téi cot 16i van
dé va c8 gang tim hiéu, giai thich, xoa diu, gidi quyét no.

“Ong da dwoc moi phaikhong?” Fred hoi.
“Budi trién 1am dang Ié dién ra luc 1 gio chiéu. Ngudi dan 6ng noéi né da bi hay.”
Fred thé dai va gt ddu ddy dong cdm xen l1an chit dn ndn va xdu hé.

“That bwc minh. Tdi ¢6 thé hiéu dwoc cam gic cta 6ng. Néu 1a téi, tdi cling sé c6 cam giac
do.”

“Ai cling c6 thé n6i nhw vay”, Cook noi.

“T6i thwe sw mudn thé hién 101 xin 16i bang bat ¢t gid ndo. Nhirng viéc da xay ra qua that rat
dang x4u h6. Mac du gior d3 qua mudn dé 1am bat ci diéu gi nhwng ching tbi da thay doi. Vi
khong biét diéu d6 nén 6ng van gitt dinh kién cia minh. Néu 6ng néi chuyén véi khach hang
cta Xerox, nhitng ngwoi da quay tré lai véi ching toi, 6ng sé dwoc nghe nhirng cau chuyén
hoan toan khac.”

Fred bat dau xay dung mdi quan hé gitra ho. Chi mot chit niva thoi roi moi chuyén sé én.

“Tat ca nhirng diéu t6i mudn noi la néu c6 co hoi, hay cho ching toi sira sai. Néu nhirng
chiéc may clia 6ng dang hoat dong tot, nhwng 6ng goi dién n6i minh khong hai long, ching
toi sé mang t&¢i chi€c may méi ngay 1ap tirc ma khong can biét ly do la gi”, Fred néi.

Trong cac cudc no6i chuyén, nhirng khoang lang luén ton tai. Fred thi luon biét cach tin dung
nhitng khoang ling dy. Ong biét cach khién Cook cam thdy khong thodi mai véi né, don ong
ta t&i nwdc budc phai n6i mot diéu gi dé dé khoa 1ap khong gian yén tinh nay. Cudi cung,
ding nhw dy doan, Cook la nguwoi 1én tiéng trwéec.



“Thoéi dwoc. Mang dén cho téi mot ban ké hoach véi chiéc 5090”7, Cook noi.
“Khi nao 6ng sé ra quyét dinh?”, Fred hai.
“Trong thang sau. Hodc c6 hoac khong!”

Fred dirng mot chit va chém thém ct chot, “Toi sé 1am mot viéc ngé ngan. SEp clia toi chic
chin khong thich diéu nay. Toi sé& 1ap dit chiéc 5090 cho 6ng hoan toan mién phi. Hay st
dung né va dwa ra quyét dinh sau.”

Ong dang dé nghi Cook dung thtr chiéc may mién phi. Ong lam nhw thé 6ng can phai cau xin
sép dé mang dén cho Cook mén qua nay trong khi thwce té day chi 1a mot dé nghi thong
thwong trong cAm nang nghé thuit ban hang. Du Fred chi xin Cook dé dwgc dit chiéc may
trong phong 1am viéc ctia 6ng ta nhwng 6ng lai khién Cook cam thiy 6ng dang ciu xin dé
dwogc tang Cook chiéc may vay.

Pay la mot manh khoé ban hang cii rich nhwng lai vé cung hiéu qua: dwa ra cho khach hang
mot thir gi d6 hoi ngay treé'c matho - mot sdn pham, motlei dé nghi hodc mot chién lwoc
ve gia, sau do gid vor can phai li xe tré vé tru s¢ trao ddi v sép dé co6 dwoc sw chip thuin
trong khi thuc té 1a ban cé thé quyét dinh ngay 1ap tirc néu mudn. Hay khién khach hang
muon mot thir gi d6, khién anh ta yéu cau né roi dé anh ta cho doi mot chit, thim chi dé
anh ta phai cu xin hodc cdu nguyén dé c6 dwoc né. D6 chinh la ky thuit ma nhirng nguoi
moi gi¢i van ap dung khi ho c6 dwoc hop dong mua nha clia ban va danh téi tin 2 tiéng
doéng ho dé néi chuyén véi nguedi ban trong khi cé ta da c6 sw chdp thudn ngay tir dau.

Tuy nhién trong trwong hop nay, Fred khong chi muén Cook chip nhén loi dé nghi dung
thit, 6ng muon nhan co hdi nay tim hiéu nhu cdu ctia Akron Automotive. D6 1a mot cudc
nghién ctru c6 loi cho du chiéc may 5090 khéng dwoc mua sau khi hét thoi han dung thir.

Song, Cook cling khong phai tay vira. Nhitng manh khée va thu thuatban hang nay sé khong
c6 tac dung néu né dwoc str dung thwdong xuyén. Khach hang biét cach phat hién ra y d6 4n
chira trong d6. Cook biét rd chuyén gi thwong xay ra véi nhitng hop ddng dung thir. Ban 13p
dit chiéc may trong ctra hang in, moi nguwoi bat dau sir dung no, yéu thich né va coi sw xuit
hién ctia né 1a 1& di nhién, s& chang ai muén hoan tra né. Chiéc may da dwoc ban ngay khi né
dwoc 1ap dat du chwa ai ky bat cir diéu khoan gi.

D6 1a mot 1oi dé nghi hidp dAn nhung Cook khdng cho né 1a cin thiét. Khong sao. Fred da cé
thit 6ng mudn. P6 da 1a mdt bwdc ngoat day tiém ning. Ong thwe sy cam thay nhw dang
sOng lai. LAn dAu tién trong thang, dng lam dwoc diéu ma dng van hing mong mudn moi
ngay: ngdi trwdc mat khach hang va nghe ho néi “dong y” mot cach luéng ly. Ong da cé mot
suw lwdng Iy day tiém nang tir Jay Cook.

Quay tré lai vin phong, Fred cdm thiy 6ng dang 1dy lai quyén kiém soat thé gi¢i ctia minh.
Khi 6ng bwéc vao van phong, moi thir dwong nhw da thay doi, dén c6 vé sdng hon, tham co
vé ém hon va giong 6ng ciing c6 vé nhe nhang hon khi goi cac dai dién ban hang vao phong.
Lan gdp g& khach hang nay thwc s 1a mét thanh cong dang kinh ngac. C6 thé noéi, 6ng sinh



ra 1a d€ ban hang. Nhiém vu cta 6ng da hoan thanh. Ngay mai 6ng sé& phai bit dau lai tir dau
nhwng it nhat hién tai trong mat 6ng, dit troi nhw dang giao hoa lam mot, tit cd moi thi
déu rong mo.



4.

Nhitng swon doc & Cau lac b Firestone Country trong nhuw dwoc boc 1é6p nhung xanh cia
nhitng thdm cd. DU ban chi ngdi d6 thuwdng thirc mot ly whiskey va ngdm nhin nhirng
dwong bong lan ciling dd mang lai cdm gidc xa hoa, huéng chi la tdn huwdng cdm giac choi
thuc sw trén san.

Khi nhitrng khach hang cia Xerox t&i, hai dai dién ban hang méi xinh dep ra tiép don va dwa
ho t&i cAu lac bo danh golf, ting ho nhirng mén qua Iwu niém tir Xerox. Trong phong dé do,
moi khach hang sé c6 mot ngin riéng bang gb c6 khic tén ctia ho. Hom nay 13 IAn dAu tién
trong mua he, Frank Pacetta mong muon choi golf thda thich ca ngay mac troi dang c6 dau
hiéu sidp mwa va két thiic vai ly cocktail ciing bira t6i sang trong.

Hang ndm, vao mdi mua he, dng lai td chirc sw kién tri 4n khach hang vo ciing hoanh trang.
Bita tiéc 1 cAch khién khach hang c6 cdm gidc nhw mac no nhung thuc chat, sé tién cong ty
bo ra dai ho sé sém quay tré lai thong qua cac ban hop dong méi. Nhitng nguwdi chi trich sw
kién nhw thé ndy, néi rang Xerox dang mua nhirng ban hop déng bang cach vung tién vao
mat khach hang, don gidn la nhirng ké khéng co tién.

Giai tri danh cho khach hang 1a mét trong nhirng nganh céng nghiép khong chinh thong cia
nén kinh té va ngay cang phat trién manh mé bédi 1€ né phuc vu loi ich song phwong - khach
hang va ban than cong ty. Theo d6, c6 hang ha sa s6 nhitng cong ty da séng sot bang cach
vong gia voi khach hang cia minh: nhitng khach san, nha hang, hdng hang khong, nhirng
chiéc xe limousine, ciu lac b, sdn gon, cong vién gidi tri, dich vu dwa don, v.v... Thuc chét,
tat ca tién chi tra dich vu déu dwoc trich ra tir gia ban cho khach hang hoéc déi tac. b6 la
mot khodn tién kha vo 1y d6i véi ngwdi mua nhwng lai la mon hoi d6i véi ngwoi ban.

Pacetta n6i v&i moi ngudi trong céng ty rang su kién nay ngén khoang 15.000 do-la nhung
noé sé sém quay tré lai vao cudi nam nay. That ra, ching ai quan tAm, b&i nhw Pacetta da
ndi, ban can tiéu tién dé kiém thém nhiéu tién. Pacetta moi gan 100 khach téi du sw kién
Ian nay va Fred v6 cung hao htrc dé tan hwdéng né. Ong da moi mot vai khach hang trong
nhdém ctia 6ng, ho sé cung nhau vui vé va cang tranh da dong té&i cong viéc cang tot.

Fred dén tir sém va dang mai tim kiém Rob Onorato, mét trong nhitng quan ly ban hang
con rat tré. Fred biét rang Onotaro di cing véi Ron Nelson - dai dién ban hang xuAt sic nhat
cua 6ng, dé tiép hai khach hang tir Canton vao tdi hom truwéc. Nelson thich tap thé hinh dén
do co thé anh ta rin chic nhw khéng c6 lwgng chit béo dw thira ndo. Anh ta thwong hay
khoe khoang vé kha nidng uéng cia minh. Thinh thodng, khi tim trang phan khich, Pacetta
thwdng goi nhirng dai dién xuit sic nhit ciia minh 12 nhirng sat thi va Nelson 12 sat thu
dwoc trad lwong véi y khen anh ta ¢6 trinh d6 cao hon nhirng tén giét ngwoi nghiép duw.

Trwéc khi gdp Ted va Ralph vao bita trira, moi ngudi dwoc khuyén nén 14p day da day bang
nhitng miéng bo ngon, ngy. P6 1a hai quan ly bic trung hién dang lam viéc cho moét trong

nhitng cong ty sadn xuat 1&n nhat ctia bang Ohio dwoc biét t&i la cé kha ndng uéng vwot troi
hon ca nhan vat huyén thoai Nelson. Khi Fred nhin thiy Onorato, anh ta trong nhw thé vira



bwdc vao mot thé gidi noi ma trong lwec manh gip doi Trai dat. Tat cd moi thir dwong nhw
déu triu xuéng: mi mat, canh tay va thim chi cA moi dwéi cia anh ta. Anh ta thdp hon Fred
va khong thé cao t&¢i 1m8 ké ca khi dirng thang nguwoi.

Rob giai thich rang anh ta vira vé nha ltic 3 gir sdng nay roi kéo Fred sang mot bén va bat
dAu ké 1€ vé nhirng gi xay ra hom trwéc. Trwdce diy, Ted va Ralph da thiét 1ap quan hé véi
Xerox trong chuyén viéng tham Chicago kéo dai hai ngay. Ho xuat hién tai khach san
Chicago v&i mot chiéc vali rong. Diéu d6 khong c6 gi dang ngac nhién vi né sé day ap khi ho
roi di. Ted va Ralph da 14y tat ca banh keo va rwou trong phong khach san, k€ ca rém nha
tdm, khan tam va bt c thit gi hitu dung. Tén chi ctia Ted va Ralph rat ré rang: Anh dwa toi
moi thi ching tdi c6 thé tw 14y va chdng t6i sé mua d6 cua cac anh.

Hai ngwoi dan 6ng nay c6 vé rat hirng thi véi mot dém vui vé & trung tim thanh pho. Bira
ché chén bat dau tai Shooters The Flats, sau d6, ho di doc theo b séng téi The Circus. Ted
va Ralph cwoi ndi khéng nglrng va van gitt nguyén sw hao hirng d6 cho téi 7 tiéng dong hod
sau. Nhirng vii cdng tai The Circus xudt hién véi da thé loai trang phuc, tir cao b6i mién Tay
dén phuc vu kiéu Phap, ca cao 1an thip, cd phdp phap 1an manh khanh. Bon ho tiéu vai tram
dé6-la tai The Circus roi tiép tuc téi bén tau Crazy Horse dé tdn hudng cudc vui véi mot
nhoém vii cong khac trén du thuyén doc song Erie.

Khoang nira dém, ho cip bén tré lai The Flats va tiép tuc dot tién & The Circus. Ron va Rob
da tiéu hét tién mat trén du thuyén va dén lwot Ted va Ralph phai 16i vi ca ho ra. Theo 1oi
Ron thi vi ctia ho ¢ rat nhiéu ngin bi mat ma James Bond c6 1€ cling phai ngad mi chao thua.
Ralph 14t tung vi cia minh 1én, kéo vai chiéc khéa va cudicling 16i ra mot mau gidy mau
xanh 14 ciy. To 100 do-1a 16 dién sau khi anh ta g& cac nép gap ra. Ho da tiéu nhiéu tién dén
ndi khi tat ca nhitng ngudi khac roi di, cde ngwdi quan ly da dong cira, khda ho lai, khong
muon bén ga nay roi khéi d6. Nhirng vii cong héa ra da chuin bi mot man dic biét cho ho.
Do6i khi d6 1a cach tuyét voi dé két thic moét budi toi an choi dut khdch hang cia Rob ¢é khi
sé& ching nhé dwoc gi vao ngay hom sau. Du sao, ho cling da thuc sy vui vé.

Mot tiéng sau, khi ho quay tré lai chi€éc BMW ctia Ron, Ralph da hoan toan mat kiém soat.
DAu anh ta ngoeo han sang mdt bén. Cudi cing, khi Ron dwa ho t&i khu Ralph d6 xe, khach
hang cta ho bat ddu hd hét va gao ri. Ted, ngwdi c6 tiru lwong cao hon, tinh nguyén dwa hai
bon ho vé bang xe cia Ralph. Anh ta hira sé 1ai that cham.

Sau khi Rob két thiic cdu chuyén, Fred ciling tim thiy nhirng ca choi golf cia minh con
Pacetta bat dau di dao khip noi. Pacetta tham gia vao cudc ndi chuyén tay bén véi Gerry
Faust - ceru hudn luyén vién béng bau duc néi tiéng ctia Notre Dame. Ong dwoc moi téi dé
doc mot bai dién thuyét ngdn gon trudc cac vi khach vao bita téi. Troi bat ddu mua, cudc
choi van tiép tuc, Fred thiy Frank ciing nhitng nguoi khac dang di doc theo dwdng vanh san
song song v&i khu vie 6ng dang choi. Ong nghe tiéng Frank gao 1én trong khi dang khoac
1én minh chiéc so mi tim hiéu Bogie Busters cing mot chiéc mi thé thao, “T4p trung vao
trai bong ctia anh di! Hay tung né lén cao!”

“Hay tao ra diéu ky diéu v&i 16 nay, huin luyén vién. Ong biét téi dang néi gi phai khong?
Panh that manh vao né thé 1a xong.”



Faust phd 1én cwdi véi ki€u méc nodi khé hiéu gitra hudn luyén vién bong bau duc va san golf
chuyén nghiép ctia Pacetta. Ong danh manh qua béng, né xuyén qua lan mwa ra rich va roi
nhe nhang xudéng dam cd. Ong hét 1én, “Nhin né di”, Pacetta néi, “Hay tiép tuc nhuw thé, huidn
luyén vién a!”

“Chéng mat ma nhin téi day nay”, Faust ndi, chit giong khan khan cta 6ng nghe nhu thé
tiéng xé gidy vay. “Ong nhin thiy khoéng? Téi sé thing lAn nay.”

“Ong thuc sy ddng s¢ diy, huan luyén vién a.”

Van choi ctia Fred dién ra khong may sudn sé. Mua roi ti tich va nwéc bat dau tran vao tdi
golf ctia 6ng, tay ndm gay thi tron tudt. Ong choi tot 4 16 dau tién con sau d6 moi thi that toi
té. Trén dwong quay tré vé khu viee cho, 6ng thu don do6 cia minh va cung néi chuyén vui
vé voi mot khach hang ttr mot cong ty luat co tiéng trong thanh phé. Fred quyét dinh ho sé
di dwong tit qua doi co.

That khong may, chiéc xe ctia ho bi trwrot banh, Fred cung khach hang cia minh nga nhao
vao déng bun cé. Trong khoanh khic 4y, Fred tw hoéi minhnén sir dung tha thuit ban hang
gi sau khi lam 14t xe golf khién khach hang roi vao déng bun? Phai, chi tim bun théi ma.
Liéu 6ng c6 bi kién khéng nhi? Anh ta c6 6n khéng? Anh ta dang nghi gi sau khi xe bi 14t?
Sau dé, Dick bat cwoi con Fred thi thé phao nhe nhom.

Quay tré lai cau lac bo, Fred chon ctra phu dé tranh dong ngudi dang di vé phia nha dn. Ong
tim ngin chita do.cia minh, lau'sach bun dit va hong khé quéan 4o. Ong van dang lo ling vé
chuyén vira xay ra. P6 chi 1a mot tai nan phai khong? Ong da gin b6 véi cong viéc cia minh
20 nam trod. Ong c6 thé ndm ré moi chi phi kiéu voucher: di ca phé véi Jim Salter: 1,56 do-
la; chi phi di lai hai tuin: 126 d6-la; chi phi luat sw cing boi thwong chian thwong: 351.476
dd-la. Ong dw dinh sé goi cho khach hang ciia minh vao sang hom sau va dé nghi ting anh ta
mot chiéc tdi golf méi kém loi xin 161

Quay tr¢ lai nha dn &m ap va kho rao, trwéc khi bira toi dwoc don ra, Fred c6 khoang vai
tiéng d€ tro chuyén va lam vai ly. Nhitng dai dién ban hang khéng tham gia danh golf ciing
da xuat hién va ti€p chuyén khach hang cta ho. Cudi cung, bira tdi dwoc don ra va Pacetta
giGi thiéu sw xuit hién cta Faust.

“T6i khong c6 y dinh trinh bay mot bai dién thuyét lién quan t&i tién bac”, Faust noi lam
moi ngudi bat cwoi. “Nhirng diéu toi sé ndi véi cac ban ngay sau day déu la sy that.”

Tat cd moi nguwoi déu cwoi, trir Pacetta dang mang bd mat chan nan thwong thiy khi co ai
d6 cwdp mat anh dén san khiu cia minh. Faust n6i vé chuyén di téi Lourdes, noi dng ta ciu
xin van may cho ddi bong bau duc ctia 6ng ta tai Notre Dame.

Sau d6, Pacetta nhic nhé moi ngudi vé nhirng gi Faust phai chiu dwng. Ong ta dd nhan huin
luyén Notre Dame khi ho dang thua tham bai, nhwng 6ng khong diu hang. Faust da trai qua
cam giac that bai, diéu ma Pacetta nhan dinh la mot cadm giac khung khiép nhit tran doi.
Cuwdp nha bang, giét ngudi, hay gi gi chang nita ddi véi Frank khong thé dang so bang viéc



ném mui that bai. D6 cling 1a ndi s¢ hai nhit cia 6ng va ca cia Fred. D8i v&i Frank, Faust
nhin nhén gidy phut ay binh than hon 6ng nhiéu. Faust da tirng né6i véi Pat Elizondo, dng sé
quay lai véi Notre Dame néu ho muon. Tuy nhién diéu dé sé khong bao gio xay ra. Khi ban
that bai, khong c6 cach nao quay ngwoc thoi gian dé 1am lai 14n niva ca.

Sau bai dién van cta Faust, Pacetta bit dau trao giai cho nhitng ngudi choi golf lic niy, cudi
cung 6ng thong bao quan bar di mé ctra tré lai. Fred dé y thdy cach Pacetta liéc mot lwot
khap phong. Nhitng con ngwdi ndy sé mang lai cho ho rat nhiéu tién va ong ta biét cAn phai
bién diéu do6 thanh sy that trudc khi hét ndm. Ho dang thuc hién viéc ban hang va day né
1én mot tAm cao ma&i. Ho dang thyc hién chién lwoc cia minh théng qua viéc choi golf va
tiéc tung cung khach hang. Ho tin rang viéc mua ban, giao dich kinh doanh thwc chit déu
dwa trén nhirng méi quan hé, hanh vi binh thwong nhit trong cudc song. Ho can ly do dé
thirc diy moi sang. Ho séng & mot dit nwéc ma ho c6 thé choi golf ca tuAn ma van nhan
lwong déu din moi thang béi thuc chit ho dang 1am viéc, ho dang 1am nhirng gi cAn lam.
Pacetta dang chi hang nghin d6-la dé€ khién nhirng ngwoi c6 mat & day cam thay vui vé, cling
giong cach ma Ron va Rob mua vui cho khach hang tai The Flats. Xét & mot khia canh nao
do, théng diép ban hang 4n chira nhirng diéu kha thu vi nhw: Chung téi yéu ban nhiéu dén
mirc sdn sing mang t&i choban mot ngdy choi golf théa thich va mot bira téi thinh soan.
Song, y nghia thic sw cianhitng hanh dong do 1a: Ching toi dang khién ban cAm thiy mac
no, roi chung toi sé gd cira nha ban thang téi. Dirng lo 1ang.

Viéc tach roi nhitng diéu nham nhi ra khoi hién thwc hoan toan khéng dé dang. D6 déu la
két qua chia 16i tw duy thatgia 1an 16n cla Pacetta - sw ganh dua, nhitng bira tiéc, nhitng
thang tram cta chu trinh ban hang, nhirng tro choi cin ndo. Trong nhirng bita tiéc, 6ng ta
giong nhw mot ngwdi ch tro kiém dién vién quan ching, con trong nhitng cudc tro chuyén
tay doi, ong ta c6 xu huéng bién moi cudc ddi thoai thanh kiéu tdm 1y mi in lién. Ong ta
thwdng gan moi hanh dong va l&i néi ciia-minh véimét y nghia nao do. Tai sao uw? D& khién
cac con quay khong nglrng chuyén déng. Pé tao nén nhitng di€m nhan cin thiét vé mat cadm
xuc. Khién moi nguwdi thém khat thir gi d6. Khién ho dau kho, tirc gidn. Khién ho yéu mot
con s6 nao do. Khién ho phai doan xem 6ng ta muén gi. Nhirng ngudi ngoai cudc ludn hoai
nghi nhirng hanh dong cua 6ng ta. Ching thyc sw c6 y nghia va dem lai loi ich sao?

Thét ra la khéng, khong hoan toan, b&i 1€ moi ngwdi déu cho nhirng tro Pacetta lam 1a 16
bich. Song ho van tén trong chiing béi chiing hiéu qua. Ho dang cling tao nén mot thit van
héa ky quac cho phép moi ngwdi lam nhirng diéu bat thwong, va khi y, khong ai c6 thé biét
duoc nhirng thir dang dién ra 1a mot tro dua hay sw nghiém tic. Pacetta tao ra mot bau
khong khi ma & d6, moi sw dam mé ky quai déu dwoc chap nhan. TAt cad moi ngwdi chap
nhan dong kich, hang gi¢, hing ngay va diéu d6 cho phép Pacetta lam nhirng diéu ma nguoi
khac khong thé lam. Vi nhw hén tran mot ngwdi dan 6ng, ddu vat trén pho, 6m 4p va khen
ngoi hét 1o sw dep dé ca vé hinh thirc va tim hén clia mot ngwdi nao do. Va 6ng ta biét
nhitng 1&i khen 4y khién nhiéu ngudi phai xao dong. Ong ta hai hwéc, dién réo nhung khong
thure sw 13 mot ké sic sdo. Ong ta khong thudc tuyp ngudi tinh té& ma 1a ngudi hai huérc.
Nhitng tro dia cia 6ng ludn hoi boc trie, chiing khong hidn mang lai tiéng cwdi ma gidng
don tam ly hon.



Vi moi hanh dong cta Pacetta déu bi gan mac 16 bich nén 6ng ta c6 thé thoai mai lam nhirng
viéc hay kin hay nhirng hoi dap khong tw nguyén ma 6ng ta mudn. Mot khi tat ca nhirng
diéu dé dwoc phoi bay, 6ng ta sé xoa diu, thic ép va dinh hwdng ching téi cai két vién man.
Ban c6 thé nhin vao mat Pacetta khi 6ng ta ¢4 thém thanh vién m&i: Chuén rdi anh ban! Gio
thi ciu la cta t6i! Toi c6 quyén s& hiru cdu diy va dirng nghi day la tro dua. Véi nhitng hanh
dong diy cham biém cia minh, Pacetta cho phép moi ngwoi lam nhirng viéc dién ré6 ma
khong hé bi danh gia. Giéng nhw viéc nhiéu ngudi tin rang khi say ho méi c6 thé sdng that
véi chinh minh. Ong ta c6 tai bién moi kiéu hanh vi tré nén binh thudng. Khéng cé gi phai
x4u hg, khong c6 gi dang bi coi 1a ngé ngin, ddc 4c hay dé tén thwong béi 18 tat ca chila mot
v& kich.

Thuec té, nhitng hanh dong hay clr chi twéng chirng rong tuéch clia Pacetta lai c6 tic dong
rat1én téi moi ngwdi. N6 an siu vao tri 6c clia ho. Khi 6ng ta n6i ban dep hay dac biét, ban
c6 thé chdi bo né ngay 14p tirc, nhwng tirng chir tirng chir c ngdm ngam len 16i vao con
ngudi ban dén mirc ban thim chi khéng thé kiém soat néi. Va roi ban tw dong dap lai mot
cach vo diéu kién. Dwéi goc nhin tinh tdo, cudc song & Cleveland giong nhw xem mét bo
phim hay danh mét ngay & thé gi¢i Disney vay. Ban biét d6 khong phai la thit nhwng moi
thi c ngdm dan vao tim tri. Moi ngwdi ¢ thé cudi cot va chdi bo tit cd nhirng thi Pacetta
1am nhung tir sAu tham bén trong, ho da bi thu phuc, dwoc truyén ning lwong va bi thic ép
t&i cing cwe. DU mudn hay khong, ho van khong ngirng dap lai Pacetta. Dwdng nhuw moi thir
Pacetta lam déu nham truyén tai mot thong diép: “Anh c6 thé vui vé va goi d6 1a cong viéc.
Anh c6 thé thoat khoi sw nhat nhéo cua cong viéc ma bat cir nguwdi nao ciing phai d6i mat,
bé&i 1€ khi anh & day véi toi, anh c6 thé thodi mai dién cuéng nhw théi dai hoc va linh lwong
6 con s6 mdi nam”. Nhung ai da tirng 1am viéc véi 6ng ta dd lau cling nhan ra thuc té hoan
toan trai ngwoc. Y clia 6ng ta 13, “Hay & day du 1au va di 1am gi, du vui vé dén dau, anh van
sé luon nghi dén cong viéc. Nhirng thir vui vé 4y sé tré nén cin thiét. Anh sé cin ching dé co
doéng luc ti€p tuc lam viéc vao sang hdm sau:Nhirng thi twdng chirng chi la cong viéc cia
anh sé bién thanh cudc s6ng ctia anh. Cung véi toi, du ngay hay 'dém cac anh cling sé khong
ngurng ban hang.”

Tai thém ebook: http://www.taisachhay.com
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5.

Fred dirng trong bong toi cda “hi tredrng”, phia cudi can phong. Trong 4 thang vira qua,
nhiéu cudc dua méi lién tuc dwoc phat dong véi chu dé: Chién dich danh cho nhitng nguoi
xudt sic nhit. Ca cin phong dwoc trang tri véi nhitng dai ruy-biang ruc rd, hoa gidy va bong
bay cling tdng véi mau sac chi dao cda chién dich méi. Pacetta trao phan thwdng bang tién
mit cho nhitng c4 nhan xuit sic nhit, moi ngwdi hao hirng vo tay. Ca cin phong thuc sw da
bién thanh mét hi trweong séng ddng. Tién ludn la vii khi loi hai gitp tao nén khong khi hao
hitng. Nhitng chiéc mil cta chién dich dwoc phat ra, moi ngudi lai tiép tuc vo tay. Trong
sudt thoi gian con lai ciia ndm, moi khi mot don hang dwoc chét, ban nhac bat ha Happy
days are here again (tam dich: Nhitng ngay hanh phtc lai t&i) mét lan niva dwoc ngan 1én
trén hé thong 4m thanh trong van phong.

Fred thudng hay goi nhitng tro kich héa nay 1a chuyén phti phiém. Ong cam thay minh da
qué tudi cho nhirng tro nay. Moi khi ca van phong nhon nhip véi viéc trang tri cho dip dau
ndm, ddu quy hodc mdi khi cudc dua méi khéi tranh, dng lai c6 nhitng hanh dong biéu hién
sw chan ghét ciia minh. Nhwng éng cling nhan ra rang du c6 ghét thé nao thi cudi cing 6ng
cling v thirc chim ddm trong khong khi 4y nhw tit cA moi ngwdi. Khi Palm Spring dwoc lua
chon tré thanh phan thwéng cho President’s Club, da c6 ngwoi c6 ¥ twdng to chirc cudc thi
v&i chd dé “Giac mo California”. Nhitng dia nhac ciia The Mamas & the Papas bi lang quén
duoc dem ra phui bui, cAc quan ly ban hang tw xay dwng nhitng v& Kich ngan 14y cdm hirng
tir The Beach Boys. Tai bira tiéc phat dong cudc thi, Fred dién trang phuc bii bién, deo mot
chiéc kinh rAm véi hai chtt Wild va Thing cin xirng & hai bén mat. Tai mét cudc hop khic,
mot thw ky da dé nghi moi nguwoi dwa ra yéu cau cho co ta va hira sé thuc hién 1oi yéu cau
s&m nhit trong ngay hom nay. Cu6i cung, ¢d ta bwéc vao phong hop 1én trong trang phuc ga
mai. Khong thé ké hét nhitng tro choi, nhitng tro dua cé phan nhinhé dién ra & day hang
ngay. Du Fred c6 t6 ra khinh khinh, nhwng thirc chit 6ng van dang nudi dwdng ning lwong
nhd thtt cdm xtic ma may tro khac ngudi dé mang lai. Ong thwe sw dabi ching bé bua.

M4y tro kich néi twédng nhu sdo rong cing ngudn niang lwgng nguyén thily da tao nén dong
lwc dac biét cho moi thanh vién tai chi nhanh Cleveland, thic ddy moi ngwdi hoan thanh chi
tiéu ban hang mdi nidm. Vai thang mot 1an lai c6 mot chu d& méi dwoc thong bao trong cac
buéi hop, nhirng bira tiéc, nhirng cudc thi, thim chi ca cach trang tri van phong. Vao dau
nam nay, cac nha quan ly quyét dinh bién cudc song ctia ho thanh trwong dua ngwa. Ngay
1ap tirc, nhirng bang xép hang khdng 16 dwgc treo 1én twong, tirng dai dién ban hang, cac
quan ly dwgc mé tad nhw nhirng tay dua ngwa thwc thu. Doanh s6 ban hang tirng tuén sé la
tiéu chi dé tirng ngudi trong s6 ho tién dan téi dai gidy mau trang. Nhin vao bang xép hang,
ho c6 thé thiy tirng quan ly ban hang dang cach vach dich, muc tiéu ctia ho bao xa. Pén cudi
quy, moi ngudi tu tap tai cAu lac bd dua ngwa Thistledown, nhitng ngudi chién thang trong
cudc dua doanh so sé dwgc Pacetta tang qua gom may nwéng banh va 10 vi song.

Nhitng cudc thi, nhitng bira tiéc, nhitng vd hai kich, toan bd nhitng tro vui déu bién cong
viéc tré thanh thién dwong, kéo tit cad moi ngwdi khoi hién thwe nham chan cua viéc lam
cong an lwong, mang dén cho cic nha quan ly mot cai cé dé thic ép moi ngwdi hoan thanh



muc tiéu doanh thu. Nhirng diéu dang dién ra trong van phong, tir hinh thitc dén cdm nhan,
déu giong nhw mot sy kich thich xdc cdm v6 han, khi€n moi nguwdi khong ngirng tién vé phia
trwdc. Ban khong thé khéng chu y téi hinh &nh khuén mat minh hodc tén minh dinh kém
v&i mot con s6 khi bwée vao van phong, va moi nguwdi sé mia mai sy thit bai hodc ghen ti
v&i thanh cong ctia ban. Chi riéng nhitng hinh anh va con s6 trén birc twong kia da khoi goi
rat nhiéu cdm xuc. Ca toa nha nhw dwgc lam tir nhitng tdm gwong béi du & bat c ngoc
nghach nao trong toa nha, ban ciing c6 thé soi thiy ban thin minh 13 ké thit bai hay chién
thang, 12 ai d6 hoidc khong 1a gi ca.

Moi dién bién trong ngay déu tré thanh cudc dua. Bat ky lic ndo ciing c6 it nhat 10 cudc thi
cung lic dién ra: Cau lac bd nhitng nha quan ly, nha quan ly tai nang ctia quy, nha quan ly
gidi cia thang, nhan vién xuit sic ca thang, v.v... TAt cA moi ngudi déu co co hdi chién
thang. Va néu gianh duwoc thing loi, ban sé cdm thiy that tuyét voi cho du cudc thi Ay c6
nham nhi téi ddu. Moi ngwdi déu mudn gianh chién thing vi Pacetta sé chi tién cua cong ty
cho viéc mua nhirng moén qua gia tri: 10 vi séng, xe dap cung nhirng chiéc loa c& 16n va to
chirc trao thuwdng thuc sy hoanh trdng. Tén va dnh clia nhitng ngudi chién thang dwoc dong
khung treo trén nhitng bitc twong. Ong ta dang déng vai tro ctia Chia troi, ddi theo hanh
dong cia moi nguwoi, nhan ra nhitng nd luc cta ho va cho ho thiy sw quan tAm cta minh téi
cudc séng ctia ho. Ong ta danh gia cao sw déng gép ciia ho. Ong ta khoi goi cam xic trong
con nguwdi ho, moi lic moi noi. Quan tri kinh doanh hay ban hang déu la nghé thuat thac diy
con ngwoi lam nhirng viéc ma ho khong thuwe sy mudn lam.

Trong cac cudc thihang ndm, cic dai dién va quan ly ban hang canh tranh khdc liét chi vi
nhitng giai thwdng di nhé bé nhat. Trong mdot cudc thi nhan dip Lé Ta on, vdi tén goi Pix
with Paul, toan chi nhanh da c6 gang canh tranh mét sudt ga quay mién phi va vinh dw dwoc
chup anh canh Paul Allaire - Gidm doc cong ty. Nhitng ngwoi khong thwe sy lam viéc hiéu
qua sé chi dwoc mot suit chup anh chung thay vi chup riéng véiAllaire, con nhirng ké that
bai dwong nhién sé chang “xo mudi” dwoc gi. RAt nhiéu ngwdi da quén mat cudc thi nay ngé
ngan dén mirc ndo, ho chi don hét tAm sirc dé€ c6 thé chen chan vao nhirng birc &nh dwoc
dong khung ay. Nhirng birc anh d6 la mot minh ching cho sw nhin nhin va danh gia cao vé
kha ning ciing nhw céng hién clia cac ¢4 nhan. Ching gidng nhw nhirng chiéc cup bang gidy.
Thuc chit, nhitng chiéc cup d6 chang qua 1a mot cach dé kiém soat nhitng ding cay ngot bui
trong cudc séng ciia ban ma thoi, mot cach d€ chirng minh rang ban ciing 1am dwoc mot
diéu gi d6 dang dwoc ghi nhan.

Moi ngwoi déu tranh diu vi nhirng phin thwdng béi 1€ d6 1a nguyén ly cta tro choi. Ho lam
nhw thé chién thang 12 thit ho khao khat dé c6 dwoc dong lwc cAn thiét cho nhitrng viéc ho
phai lam. Mot khi tham gia vao tro choi, ban sé c¢6 co hoi tin hwdng nhitng cdm xuc ay.
Nhitng cdm xtc dem lai tir nhitng cudc thi sé tré thanh nhién liéu, phwong tién va tham chi
ca dich dén cho nhitng nd luc cia ban. Nhitng phan thudng vat chat thwc t& chi mang lai
thém chuat nang lwong, mot chut kich thich cho dong chay ctia cdm xdc ma thoi.

Mua he dang dan két thic, du da dworc ti€p nap thém nang lwong tir tat cd nhirng cudc dua
ké trén nhung Fred van c6 cadm gidc 6ng dang bi tut hau. Cho téi cudi thang Tam, doi clia
ong méi chi dat dwoc 60% muc tiéu ciia ndm. Néu 6ng mudn tdi Palm Springs, trong vong 4



thang con lai, nguoi cia 6ng sé phai lam dwoc tat cd nhirng diéu ho da lam trong 8 thang
qua. Tinh dén thoi diém nay, toan di méi chi dat dwoc 2/3 ké hoach nam, trong khi 3/4
thoi gian da tréi qua. Ong néi véi cac dai dién ban hang rang dng can nhitng don hang, cang
nhiéu cang tét. Mac du 6ng khong cé nghia vu ban hang trwc ti€p va khong phai chiu trach
nhiém hoan thanh doanh s8, nhwng 6ng van san sang di gap khach hang cung ho va ho tro
chét don hang nhanh nhét c6 thé. Déi véi 6ng, dwdng nhu cac co hdi van chwa dd, 6ng van
chwa gap da khich hang, chwa chét da don hang, vi thé 6ng khong nglrng cdm thiy lo lang.

Fred quyét dinh dé lai mot tin nhan thoai cho Bruno Biasiotta. D nhién, n6 khéng hiéu qua
bang viéc noi chuyén truc tié€p, Bruno cdm thiy hoi buc nén tra 1oi tin nhan ctia 6ng mot
cach cdc can. Du c6 vay, Bruno ciing khong hé cdm thiy tinh cadm giita bon ho bi sttt mé véi
cach thirc giao tiép dé. Vi vdy ma Fred méi dé lai cho Bruno mdt 1 nhén thoai du van
phong cta hai ngudi chi cach nhau vai bwéc chan. Ho ling nghe nhitng gi d6i phwong néi
ma kKhéng can phai gap mat, ho vo khong nghe thiy tiéng ctia nhau. P6i véi ho, day co 1€ 1a
phwong thirc giao ti€p hiéu qua nhat.

“Bruno, Fred day. T6i chi muén nhic ciu vé bira trwa cAu van con ne toi vi tdi da thang tran
golf 14n trwdrc. Thém nira, ciu can phai goi dién cho Nha xudt ban Bell. Ciu c6 thé tw lam
nhwng hay cho t6i biét néu cau can sw gitp d& vi toi ludn & day dé ho tro ciu,” Fred noéi voi
chit giong c6 chit chua cay, mim cwdi va gid vo dé lai 1o nhin trong khi 6ng biét chac
Bruno c6 thé nghe thiy ro tirng loi tir ban ctia anh ta.

“T6i nghi t6i sé tw giai quyét van dé d6”, Bruno hét 1én véi Fred tir ban lam viéc ctia anh ta,
hoan toan khéng thém dém xia dén chiéc dién thoai. Bruno chac chan da x6a ngay tin nhin
thoai dang ghét kia.

“T6i 12 ngudi trd héa don hang thing clia cdu ddy Bruno”, Fred néi vong sang, “Hay nh¢ 14y
diéu do.”

Jim Salter lam viéc tai mot van phong & cudi hanh lang chét hep trong khu vuc sanh cta tru
s& Nha xudt ban Bell. Ong ta trong c6 vé 1én tudi hon Fred, véi mai téc méng, dng ta thwong
dién bd au phuc c6 dién di kém mdot cai gay. Ong ta mang lai cam giac ciia mot ngwoi dan
ong da c6 kinh nghiém néi chuyén véi hang nghin ngudi ban hang cuing suy nghi chin chin
va chi tiét truedc khi cdm thiy hai long véi bat i thoa thudn nao. Mot sy tir choi dem lai cho
ong ta cam giac nhe nhang, khoan khoai nhw viéc nha tirng lan khéi thudc vay.

Nhém cuia Fred dang nd lwc ban cho 6ng ta mot chiéc 5090 - chiéc may tiéu chuin, mot sw
thay thé hoan hao cho dong may in thong thwong, c6 gia tri twong dwong véi mot can biét
thw ven ho. Vai tudn trwéc day, ong ta bao ho, “Chiéc 5090 hodc khéng gi ca”. Tat cd moi
ngudi déu mudn ban may photocopy cho 6ng ta. Salter da téi 15 civa hang khac nhau dé tim
chiéc 5090, 6ng ta thuc sy yéu thich né. Ho thim chi da thoa thuén gia ca. Ho da dwa 6ng ta
téi Chicago tham gia budi trién 1am sdn phdm cung bira toi xa hoa. Vy 6ng ta con cho doi gi
nira?

Thoa thuin nay 1a diém mau chét trén con dudng dan téi thanh cong cla Fred trong ndm
nay. Ong cAn nd. Khi Salter 1én tiéng, d6i mat to mau xanh nwéc bién cta 6ng ta duwdng nhuw



dang thach thirc ho, 6ng ta tao ra sirc ép nhw thé ho chi dwoc néi nhirng diéu 6ng ta muén
nghe trong khi diéu dé 1a gi thi van 1a mot cau hoi héc bua. Fred nhin thiy sw khao khat
trong 4nh mét cla Salter, ngudi dan dng nay thwc sw mudn chi€éc may nhwng van dang do
duw. Ong ta mudn mdt thda thuan tét hon. Tinh hinh c6 vé khéong 6n.

Nhitng budi gip g vi Salter van tiép dién. Moi l1an gdp g@, cAu chuyén lai dién bién theo
cung mot ki€u. Fred néi rang Bruno dang cdm thdy hoi chdn nan, Salter ching may may dé y
t&i chuyén do. Salter sé khong mua chiéc may chi vi Bruno cdm thiy chan nan. Ho dang co
gang ban chiéc may tri gia 240 triéu do-la. Bruno khong nén cam th4y chan ndn mai phai.
Ban thwong khéng c6 thir minh muén khi cin né. bé la diéu ban hoc dwoc khi con 1a mot
dra tré.

Trong su6t cac budi gap, Fred luén té ra 6n hoa, 4m ap va dwoc long moi ngwdi. Nhwng ngay
khi buéc ra khéi hanh lang, Fred thuc sw mudn dap pha mot thir gi d6, chang han nhw
khuon mat gia tao cda Salter. Fred da hoc dwoc qua nhiéu trong su6t thoi gian lam viéc tai
Xerox. Ong khong can dén 1o khuyén cla Salter vé su truedng thanh, chin chan hay nhan
nai. Thir ma 6ng muon la chit ky cda Salter.

Fred yéu ciu Bruno viét lai ban thoéa thudn va ha mirc phi str dung nam dau ctia Salter
xuong. Diéu nay sé khién Salter cam thdy 6ng ta 3 mac ca thanh céng. D6 1a mot thd thuat
ban hang - ban cdng thém mot loat chi phi bén ngoai vao thoa thuan ban dau dé cé thé trir
dan ching trong qua trinh dam phan. Piéu nay sé khién khach hang c6 cdm giac anh ta dang
mac ca dwgc trong khi thwc chat du thé nao thi ban ciling c6 lgi. Ban dang bo di s6 tién ma
vOn di ban khéng can ching. Bruno giri thoa thuin lai cho Salter va hen mot budi gap khac.

Khi ho téi, Salter dang ngbi trén ghé, Bruno dwa ra dé nghi mién phi st dung trong nam dau
tién. D6 chila mot moén qua dua trén nguyén tac lun chuyén dong tién. Nhirng chi phi dé sé
duwoc cong vao phi sir dung hang thang sau dé. D6 1a diéu ban 1am nhung khong phai 1a diéu
ban néi. Ban sé& néi v&i khach hang rang ho sé c¢6 quyén st dung chiéc may mién phi trong
nam dAu tién. R4t nhiéu khach hang khéng hiéu nhirng thu thuit tai chinh nay va di nhién
ho cang khong biét thi ban cang c6 lgi. S6 con lai 1a nhitng khach nhw Salter, 6ng ta hiéu va
thich nhirng kiéu dé nghi nhuw vay.

Fred ghét nhitng manh khoé tai chinh kiéu nay. Ong nhé lai ngay trwéc, khi ma gia ctia mot
chiéc may 1a tit ca nhitng gi 6ng can va khong cé bat ctr sw thwong lwong nao khac. Ong van
ludn tw nh, Tai sao ching ta lai phai choi trdo méo von chudt véi khach hang? Cir noi thang
nhitng diéu ho muon. Réi ching ta sé gap ho. Khach hang chinh la ngwoi ép ching ta lam
nhitng viéc nay. Ho mudn gia thip hon. Khach hang ludn c6 ging vat kiét ching ta dé c6
dwgc gia thip hon. Nwéc My dang tré nén kém nidng suat hon bai tat cd nhirng tro nay. Tai
sao ching ta khong thé bé qua khoadn thwong lwgng hay ky kéo? T6i thich nhw xwa, ching
c6 cudc dam phan nao, khong manh khée hay méi quan hé gian xao.

Salter 1a kiéu khach hang biét cach khién giao dich giéng nhw mot vu mic ca. Rat nhiéu
khach hang khéng quan tAm ho 14y tién va tiéu tién nhw thé€ ndo, mién 1a n6 ndm trong
pham vi ngin sach va dwgc sy dong y cua cap trén. Salter khéng gidng thé. Fred khong biét



liéu Ong ta cd vé phe ctia Bruno hay chi hoi mém yéu trong viéc thuyét phuc cip trén mua
chiéc may ma 6ng ta hang khao khat.

“Nam dau ching t6i sé chi tra toan bo chi phi cho chiéc may”, Fred nai.

Salter gat dau, mat hwdng vé nhitng con s6 va noéi sé suy nghi ki hon. Ngay hom sau, khi ho
goi lai cho Salter, 6ng ta n6i minh thich nhitng con sé. Tim Fred dap thinh thich, 6ng da
danh hoi thdy mui thanh cong dau day. Ong mudn cam tay Salter va dat 1én don hang. Ong
da tirng lam thé mot Ian va lan dé 6ng da thanh cong.

“Néu moi viéc On thda, toi sé biét ngay va moi viéc sé dwgc tién hanh vao cudi tuan.”

“Vay ching toi c6 thé gap dng vao thi Sdu ch&?”, Bruno noi.

“To6i sé goi lai cho anh”, Salter dap.

Khi quay tré lai van phong, Fred cam thay that ky diéu. D6 la phan 6ng thich nhat trong cac
thwong vu mua ban, khi cau chuyén dang l1én t&i cao trao. Ong cam thay hanh phuc khi viéc
ban hang c6 thé khoi goi sw hwng phin trong con ngudi 6ng.

Fred khong dé Bruno nghi ngoi chit nao. Ong yén ling ngbi trén ghé va dong tai nghe tir
van phong cua minh. Bruno dang néi chuyén véi mot khach hang khac nhwng khong c6 vé
gi 12 dang thuc giuc ho. Fred dich gh€ t&i gan cira van phong dé mé va bat dau 13i nhai voi
Bruno trong khi anh ta dang néi chuyén dién thoai. Khi Fred vui vé, 6ng c6 thé 1am bat ct
diéu gi. Ong c6 thé chim ddm trong tuyét vong roi sau dé phoi phéi tré lai.

“Khi nao? Khi nao? Khi ndo? Khi nao?”, Fred thi thdm du 1é6n dé Bruno nghe thay, vira néi
vira vung vdy nam tay. Ong ngo ngudy ngoén tay cai-cla-minh: “Cé thanh cong khéng? D6 1a
mot don hang nira phai khong, Bruno? T6i dang rat hao hitng. T6i tham chi khong biét minh
dang & dau nira. Ching ta sé c6 600 don hang trong nam nay.”

Bruno gio ngon tay cai 1én y chi thanh cong.

“Ky trong thang nay?”

Bruno mip may méi trong khi ban tay anh ta che 6ng nghe, “T6i khong biét.”

“Chuing ta cAn ngay mot cai hen. Ngay 1ap tic!”

“Khi nao ching ta c6 thé dwa ra quyét dinh cudi cing véi don hang nay?”, Bruno héi trong
dién thoai.

“Hay xin 6ng ta mot cai hen, Bruno. Mot cai hen.”
“Hai tuan nira dwgc khong a?”, Bruno hoi.

“Th Tw tudn sau. Bdo ong ta thi Tw tuin sau. Hay xin 6ng ta mot cai hen.”



“Toi sé goi lai cho 6ng vao tuan sau va ching ta sé quyét dinh ngay hen”, Bruno nai.

Tai sao lai lam nhw thé? Nhirng ngwdi nay thue sw khéng biét Iam thé nao dé chét giao dich!
Nhitng gi Fred da lam la ninh bg va vun vén, né thuc sy hiéu qua. Hay nhin vao biéu thué
W-2 ctia 6ng. D6 1a bang chitng cho thiy 6ng da lam dung cach. Thit Tw tudn sau! That hirng
Khéi!

Bruno van dang néi chuyén dién thoai nhung Fred khong dé y. Ong dang mai mé tinh toan
trén may tinh, guc dau 1én ban va lién tuc 14m bam. D vay, Bruno van nghe ré tirng tir, anh
ta chwa bao gio bo qua bat cir diéu gi.

“Chung ta sé lam dwoc”, Fred noi, “Cu bé, dau 6c toéi khong thé dirng lai dworc.”

Trong mot budi hop quan 1y ban hang, Pacetta da néi véi moi ngudi rang khong ai dwoc lu
mo trong bong t6i, moi thi cAn dwoc chiéu sang, du chi la mot diu phiy trong ban théa
thuin. D6 1a thoi diém hoan hdo dé Fred ding truedc nhirng quan 1y khac noi vé tirng chiéc
may, tirng hop dong, nhirng gi ngwdi cia 6ng dang lam, cach ho s dung nhitng wu dai,
nhitng dot khuyén mai cudi ndm. Ngwdi ctia 6ng khong thé chét théa thuin khi chwa thong
bao cho 6ng. Frank cuwoi toe toét. Dy 1a lic dé tré thanh nhitng ngwdi anh em tot véi tat ca
cac dai dién ban hang.

“P6 chinh 13 hinh mu, 1a diéu ma téi yéu cau. Thay chwa, diéu do that tuyét voi, Fred a. Anh
dang lam dung nhitng gi toi cin. Anh dang budc moi thi phai di ding hwéng.” b6 1a mot
trong nhitng cau yéu thich cta Frank: Khong c6 gi xay ra trir khi ban budc né phai xay ra. b6
chinh la linh hon cia nghé thuat ban hang.

“Khi téi gap tbi, ho khong thé gidu toi bat ik diéu gi”, Fred noi.

“Anh ndm bat dwoc moi viéc. Dieu d6 that dang kinh ngac. P6 1a diéu tdi mudn. Toi mudn
chiing ta biét chinh xac ngwoi ca ching ta dang lam gi.”

Fred dén tirng ban lam viéc cta cic dai dién ban hang va moi moi thong tin 6ng can dé kiém
soat tinh hinh, néu 6ng khong thiy dai dién ban hang nao & ban lam viéc cta ho, 6ng sé lung
suc cho t&i khi tim ra nan nhan roi tuén ra mot trang. Trong vong 15 phut, 6ng lién lac véi
tirng dai dién, trinh bay y twéng cia minh va bién mat khéng 1¢i tam biét. Xong viéc, 6ng
quay tré lai van phong cia minh. Fred thiy Larry Tyler dang hoan thién mot ban thoa
thudn méi. Larry dang rat ban rén, 6ng ta da goi dién cho 4 ngwdi cia mot cong ty tir trude
7 rudi sang nay.

Fred rut chia khda xe 6 to tir trong tii ra ném cho Larry va ndi rang 6ng ta cin phai ditt ra
khoi cai may tinh d€ di gip khach hang. Larry giidn tim mat nhung van ¢6 nhan nhin vi rd
rang dé la diéu Fred mudn 6ng lam.

Fred ludn kiém soat, chAm choc roi thic ép cac dai dién ban hang ciia minh, khong bao gi¢
dé ho nghi ngoi ma khong canh canh ganh ning vé trach nhiém va 6ng tim moi co hoi dé di
gap khach hang véi ho. Khi nhitng ngay cudi ciia mua heé tréi qua, cAc don hang bat dau tran



vé. Larry, Diane, Bruno buwdc vao van phong cia Fred véi nhivng giao dich nhé ma ho c6,
ching cir ting dan 1én nhung Fred van khong ngirng héi thuc.

Trong khu vwc van phong, Fred di hét ban nay t&i ban khac, néi chuyén, st dung ngén ngir
co thé, tao ra nhirng 4m thanh khéng ré rang cia sw chan nan, tim hét dai dién nay dén dai
dién khéc, yéu cau ho tom tit tinh hinh cidc don hang. 1, 2, 3, 4, 5, 6ng d€m bang dau ngén
tay minh, c§ ging nhodi nhét moi thong tin cin thiét vao trong mot cau néi. Ong lam dwoc
diéu ma cac quan ly khac phai can téi 15 phut dé hoan thanh. “T6i da t&i Chillians t6i hom
trwdec, ching ta da uong 8 cdc bia va sau dé la 6 ly ruou, ching ta da c6 nhirng khoang thoi
gian vui vé phai khong? Thé nhuwng t6i khong thé néi vé chuyén do, anh da bé 16 no6, Bruno
a. T6i khong cAn phai ndi véi anh, y toi 12 giao dich véi cong ty Vién thong Bedford can phai
dwgc thwce hién, Bruno, diéu dé phai xay ra. Anh nén gap mat Sandler vao ngay mai. Con
hém nay anh can phai...“

“Do 1a Salter, Fred. f)ng ta tén la Salter, khong phai Sandler.”

“Khi gap Sandler, t6i s€ goi 6ng ta la Salter. Néu thich dng ta, t6i sé goi chinh xac tén ong ta.
T6i chwa bao gior nhé nham tén khach hang khi ngoi tre¢'c matho. Va toi chwa bao gid tré
hen. Toi c6 thé lac dwdng, nhung toi chwa bao gio tré hen.”

“Fred, d¢ la Jillians chr khéng phai Chillians.”
“T6i s& van cir goi 12 Chillians. CAu khong cAn phai day tdi goi cai tén d6 nhw thé nao.”
“Con 6ng khong can phai bdo t6i phailam gi maoi ngay. Toi khéng phai 1a mét dira tré, Fred.”

“Cau khéng thé chot bat ci giao dich nao vao thang trwdc. Téi khong mudn néi chuyén véi
ciu. Ching ta cin phai chiu dwng vai that bai triréc khithanh cong. Ching ta can phai tip
trung, chay t&i dich va xem chuyén gi dang xay ra.Ding cé ludn quian quanh miy cai bui
ram nira.”

Bruno khéng hiéu Fred dang dua khi dng c6 nhoi nhét moi thi vao cing mét cAu hay éng
thwc sw nghi day 1a mot cach ngidn gon dé thé hién chirng d6 y, hay nio 6ng da don gian hoa
moi thit bang cach 1am réi tung n6 1én. C6 thé day chi don thuin 1a mot hanh dong vé thitc
clia Fred hodc 1a chinh éng chang hiéu minh dang néi gi. Bruno khong biét va chic cling
chang ai biét. Fred biét diéu nay va 6ng vui vé khi ho roi vao tinh trang mo hd. Ong khién ho
mat canh gidc. Ching gitp dng lam dwoc diéu ma Pacetta van 1am, 6ng bat dau noi linh tinh,
khién ho nghi ho théng minh hon va bit dau cwdi nhao dng. Ong khién ho thich 6ng nhw cai
cach cac 6ng bd ba me van yéu quy dira con bé bong ctia minh. Ong khién ho vira khéc vira
cwoi, bién moi thi day toan tinh tré nén rat tw nhién.

Fred néi véi Bruno rang 6ng can hop dong ctia Nha xuit ban Bell tridc khi thang Chin két
thic. Ho 1am moi viéc c6 thé dé dwoc sw chip thudn. Ho bo tién va moi quyén loi ma ho ¢
thé chi tra. Theo nhitng gi Fred biét, Salter hoan toan bi chiéc may d6 “hép hon”. Nhwng con
sép Ong ta thi sao? Ca Fred va Bruno déu khéng c6 cach nao gap dwoc sép cua Salter, vi vy,
nhitng gi ho c6 thé 1am 1a cho Salter goi dién lai.



Chiéu hém d6, Bruno moi Fred di gap vai khach hang khac ctia anh ta, nhirtng moi kém hoi
hon Nha xuit ban Bell. Khi ho téi trung tAm thanh phd, Bruno nhin dwoc tin nhan. Fred
khong dé tAm va Bruno ciing chang néi gi, anh chi dung mii gidy clia minh va nhén nhe 1én
gidy clia Fred. Fred li€c mat sang chiéc may nhan tin ca Bruno, Nha xuit ban Bell dang goi
t&i. Khong ai bao ai, ho chay nhw bay téi xe clia Bruno, khé&i dong xe, di khap noi tim mot
bot dién thoai cong cong gan nhat. B4 l1a b6t dién thoai ma Fred hay str dung.

D6 1a mot ngay thang Chin xam xit, khong khi néng nuec, oi bikc, trévi bat ddu mwa ra rich.
Nhitng ddm may di chuyén nhanh hon, bay 1a 1a trén mat ho, khién toan bd dwong chan troi
hién ra nhu mot nét vé dirt doan trén nén troi mau xam. Nhirng toa nha cao ting tan chay
trong man swong tdi den va bat ngd xuit hién tré lai gitra nhitng ting may. Khi ho dén tram
xadng, Fred dwa tién dé€ Bruno goi dién thoai, mot hanh dong hao phéng dén bit ngo. Bruno
gap duwoc thw ky cua Salter.

Co ta ndi Salter vira méi ra ngoai. D6 c¢6 phai la mot tin tot khéng? Co ta néi bon ho sé 1y
chiéc 5090. Khi Fred nhin thay nu cwdi cia Bruno, 6ng biét dé 1a diém lanh. Bruno gac may
va ho bat dau kéo kinh xe 1én, mot cach rat binh tinh. Nhung ngay khi kinh xe dwoc kéo 1én,
Bruno va Fred dap tay véi nhau va bat dau nhin nhay. Ho gao thét, ru rit trong chiéc xe chat
chdi cia Bruno. Néu ai nhin thdy ho lic nay, chic han sé nghi ho vira tring sd doc dac.

Cho téi cudi thang Chin, ddi cia Fred da gan cham m&c 90% doanh thu. Van con 3 thang
nita, Fred c6 quyén tin twéng vao twong lai xan lan, nhung 6ng van lo lang. 100% khong
phai 1a mot con s6 hoan hdo, theo dinh nghia cua tdp doan va qua khit huy hoang ctia 6ng.
Ong can vuot mirc muc tiéu it nhdt 20% dé c6 thé thanh thoi bay téi Palm Springs, d6 1a
thanh co6ng ma 6ng dwoc phép chip nhan.

Mot Ian trén dwdng tré vé tir Nha xuit ban Bell, Fred va Bruno bit dau néi chuyén vé twong
lai. Bruno la nguwoi ¢6 kha nang gan nhw tuyét doi dworc tién clr thang chirc vao nam sau.
Anh hy vong sé tré thanh mot quan ly ban hang hodc mot chuyén gia vé dong may c& 16n.
Bruno cin cé cdm gidc dang thing tién trong sw nghiép. Vo anh, Diane, dang chuén bi sinh
d&a con dau long. Anh cin phai lam viéc t6t hon, dwoc dé bat 1én chirc va kiém thém tién dé
trang trai cho gia dinh. Fred mudén giip Bruno thwc hién diéu dé.

“Frank sé dé bat ciu vao mét vi tri nao dé trong nam nay”, Fred noi khi ho lwét qua nhirng
nha may thép trén chiéc Audi cua Bruno. “Cé 1€ 1a vi tri chuyén gia vé dong may c& 1om.”

“Nghe c6 vé khong nhiéu thir thach cho 1dm”, Bruno noéi. “T6i da néi v&i Frank néu nim sau
khong c6 gi xay ra, co 1€ tbi sé phai suy nghi lai. T6i khong 1am thé dé ra yéu sach vi 6ng ta,
t6i chi thong bao thoi. T6i mudn 1am trong linh vrc marketing qudc té néu cé thé.”

“Cau khong mudn mot cong viéc ban gidy phai khong Bruno? Du nghe cé vé sidng tao dén
dau di chang nira, nhwng cuodi cung ciing chi la cong viéc lam vi tién ma thoi.”

“Toi biét chit Fred. Nhitng ngwoi quét don ¢6 1€ la nhitng ngwdi duy nhit khong tinh toan”,
Bruno noéi. “T6i khong tim kiém mdt danh hiéu dé tw dé cao ban than. T6i mudn phat trién
ban than. Hay nhin chiéc Lexus méi kia kia! O’ Xerox, moi thit déu thiat ngot ngat. Du lam



viéc gi, tham chi 12 di tiéu ciing déu bi theo doi. O Xerox, bat ké anh 1am gi, néu ho khéng
thich anh, anh sé& gdp rac réi.”

“P6 1a van dé & khap moi noi, Bruno.”

Bruno 1ay diu ra 16i tw duy tw cho la dung vé twong lai cia anh ta & Xerox vay? Khong 1é
anh ta mang cung dong mau Y véi Pacetta, diéu khién 6ng ta cho rang minh c6 quyén wu
tién vé thoi gian biéu clia minh? Pacetta mang t&i cho Fred rat nhiéu sw bao ddm nhwng
khong sw bdo ddm nao thwce sw cu thé hay c6 tinh rang budc. Bruno lam nhw thé anh ta dwoc
phim trwéc rang minh c6 thé chd dgi. Anh ta dang coi viéc thing chirc 12 chuyén hién nhién.
Fred thi thiy rang khong c6 gi 1a hién nhién ddi v&i Pacetta. Fred khong biét Xerox dinh xép
anh ta vao vi tri ndo trong vai ndm t&i. S& khong ai hwéng dan anh ta phai di dau hodc lam
gi dé c6 thé dat dwoc thanh céng. Pacetta luén khién moi ngwdi nghi vé nhirng diéu tuyét
voi dang cho doi ho phia trwdc, nhung Fred biét rang khong nén hy vong qua nhiéu tir
nhitng gi Pacetta noi. T4t ca chi la 1oi n6i dau mai.



6.

Mua thu dang ngap tran khip noi, bau troi cling tré nén quang dang hon. Thoi tiét nay sé
kéo dai hét thu cho t&i tin dau dong. T gior, ca thanh phd sé dwoc nhudm mau hoang hon
vO tan. Sau khi hanh ha Cleveland cd mua hé, khong khi kh6é néng da bién mat, d€ lai ddu vét
hoai niém trén mau vang tia cia tham la. Nhirng tan cdy nhudm mau niu dé va mau cam gio
day da diém xuyét thém chiat d6m xanh non.

Moi sang khi Fred di lam, mui 14 mé&i dic quanh trong khong gian chat hep cia chiéc Mazda
RX-7 16i thoi clia 6ng. Ngay ca khi ngdi trong vin phong, dng ciing c6 thé nhin thiy nhitng
d6i canh diéc xanh tung tiy xung quanh khu rao chin. &’ Independence, nhitng loai chim
16m hon, diéc, ngdng va diéu hau khong bao gior di cw xa t6. Nhitng con ngdng sé bay theo
dan vé man Rockside Drive, lwgn vai vong trén mai nha va dau xuong chiéc Lexus mau be
cua Diane Burley. Ching c6 thé xuit hién vao thang Bay, thing Mwdi hodc thang Muwdi hai,
giong nhuw Fred ddm minh trong chiéc “t6” trén tAng 4, hét muia nay sang mua khac. Mong
mudn di cw c6 1é da bién mat khoi dong mau Levantine ctia 6ng. Thé nhwng khao khat mu6n
tron chay dang ngay cang bam riét 14y 6ng. Ong c6 thé thiy sw thay doi & khip Cleveland
trong sudt nam qua, nhwng 6ng khéng chdc minh mudn gin b6 véi né sau tit ca nhirng thay
doi ay.

Chiéu muén, Fred di an t6i cung Bill Hookway, mot trong s6 nhirng chuyén gia cta hat, tai
mot nha hang nho phia dong thanh phé. Sau khi cing nhau giai quyét vai don hang, Fred
goi y c6 1& ho nén dirng lai & dau do6 va lam vai ly. Ho leo I1én chiéc I-90 va lai qua Euclid téi
mdt khu vire héo lanh hon, noi day tap trung chti yéu nhitng ngwoi dén tir Dong Au. Khi ho
khong thé tim thdy mot quan bar wng y, ho chon nha hang Richmond. Buéc vao trong, ho
phat hién ra nha hang nay khéng c6 quay bar nao ca, phia trong gan nhw tréng khong. Ho
héi ntr hiu ban liéu ho c6 thé goi vai thir d6 uéng hay khdng. Co ta gat dau.

Hookway goi mot ly Mahattan con Fred goi mot ly Gin. Nhin vao thwc don, ho nhan ra minh
da dang & cach The Flats kha xa. Khong ¢c6 mot mén dn phé bién ndo xuat hién & day, chang
c6 gi ngoai hanh tay va khoai tiy chién. Fred muon biét liéu Hookway c6 cdm nhan giong
ong veé cong viéc cling nhw tiong lai hay khong. Ong van dang van dung ngén nghé gay
khing hodng cia minh v&i cac dai dién ban hang, két thic véi mot nu cwdi hodc mot tro dua
than thién. Thé nhwng, 6ng cAm gidc moi chuyén khong gidng nhu truéc. Sw lo lang cia dng
khong con ddy muc dich va sy bAt man dang tré nén can kiét. Noi s¢ hdi cia 6ng da thanh
su that, 6ng khong biét liéu Hookway c6 cdm thiy so hai vé chinh tro choi ma ho dwng 1én
hay khong, khong chi 12 cAu héi thing hay thua ma quan trong hon 12 ho c6 thé tiép tuc choi
tro choi d6 nita hay khong. Ong biét minh da sin sang thay d6i nhung 6ng khong biét lam
cach nao. Liéu Hookway c6 gap tinh trang twong tu khong?

Cho téi khi Hookway xt¥ ly xong ly Mahattan thi ba, dng ta bat dau tha 16ng. Nhirng soi toc
mau xam cung cirng phat pho trudc tran va cdp kinh mat khién do6i mat nhé mau xanh
nuwéc bién ca 6ng trong gidng mat mot con chim wng. Hookway thwdng néi rat nhanh, 4m
lwgng nho, lwét trén tirng chit nhw thé 6ng so ¢6 ai dé dang rinh rap. D6 lai 1a chit giong wa



thich ctia nhitng ngwoi ban hang vi né tao nén sy cam thong, khién nguwoi nghe cdm thiy
dac biét va dwoc tran trong.

Hookway mang lai hinh anh hoan toan trdi ngwoc véi Fred. Fred 1a mot tén hé khong trung
thwe, mot ngwdi ¢6 xu hwéng lam nhirng thi vé van nhw ki€u nhai di nhai lai tén ctia khach
hang hay gdm nhim cac con s6 va cudi ciing lot vao top President’s Club hidng ndm. D6 1a vé&
kich ctia 6ng va né hiéu qua khi khién moi ngwdi nhay cdm véi 6ng. Thé nhwng c6 mot van
dé: Ong so ring 6ng sé tré thanh ti nhan cia chinh 16i hanh xt dy. Ong néi véi moi ngudi,
“T6i khong thong minh, toi chi biét cach lam viéc th6i.” Ngay hom sau, ong lai néi véi ho,
“Nhé ddy, téi khong thong minh chit ndo dau.” Ong so ¢6 qua nhidu ngwoi tin vao diéu dé.
Fred nghi ng& rang c6 rat it ngwdi c6 thé nhin thiu tAm can dng. Pacetta da lam dwogc diéu
do tir ngay dau tién, nhwng do la béi Pacetta la mot nguwoi dac biét. Fred luon cam thay bi de
doa béi kiéu ngwdi nhw Hookway - thu hit va cirng ran. Ong 1a ngudi thong minh, khéng cé
hanh vi thira thai, “ao giap” cia 6ng ta khong c6 du chi mot vét xwére.

Thé nén, Fred hoi e ngai vé cudc néi chuyén sip dién ra. Ong khong chic vé nhitng gi
Hookway ciing nhw moi ngwoi dang nghi, bao nhiéu nguwoi trong sé ho da cwoi sau lung 6ng
sau tirng 4y nam lam viéc. S8 lan 6ng di gap khach hang véi Hookway nhiéu khong dém xué
nhwng ca hai van kha dé dit véi nhau. Fred bat dau coi 6ng ta la d6i thi canh tranh cach day
4 nam. Truwéc khi Pacetta xudt hién, Hookway la mot trong s6 nhitng nhan vat c6 ca tiéng
14n miéng khi Fred dén Cleveland vai thang. Ong ta 1a mot trong s6 4 hoic 5 ngudi c6 tdm
anh hwdng truc tiép téi ngwdi quan ly tién nhiém cda chi nhanh va la mot trong sé nhirng
ca nhan xudt sic con sét lai sau mot ndm Pacetta nham chitc. Ong ta dang song tai Hudson,
s& hiru mot trong nhirng ngéi nha dep va 1én nhat viing cting véi khu viron sau nha giéng
nhu canh trong bo phim A Midsummer Night's Dream (tam dich: Gidc mong gitra dém he),
cach nha Pacetta khong xa. Du dng ta da tieng la mot nhan vat quan trong trwéc kia nhung
6ng da hoa nhap véi vai tro méi cia minh nhanh chéng mot cach dang kinh ngac. Ong ta
hiéu cong viéc cia minh. V&i tw cich mot chuyén gia vé dong may DocuTech, Hookway
hwéng cac dai dién clia Fred t&i cac théa thuln, la mang ho khdng ngirng nhw cach ma Fred
van lam. Khi cudc n6i chuyén bat dau tién xa hon, Fred cdm thdy c6 cdm tinh v&i Hookway.
Viéc Bill Hookway ciing dang cdm th4y mau thuln vé sy nghiép ctia 6ng ta khién Fred cam
thdy nhe nhom.

“Lam thé nao dé to6i co6 thé tién xa hon?”, Fred hoi.

“Debbie da tirng hdi toi, ‘Tai sao ching ta cin diéu nay? Tai sao ching ta lai can tit ca nhitng
th& nay?’ Va bay gio t6i cling mudn hoi anh cau twong tw. Tai sao anh lai cin hon nhirng gi
anh c6 ldc nay? T6i da tin hwdng cam giac trén mot chiéc thuyén nho tuin trudc va doé thuc
sw la thir t6i can”, Hookway noi.

“Vay anh muén téi dang bién ‘Hang dé ban’ sao?”, Fred tra 10i.

“Anh d3 c6 tit ca, Fred. Thuc sw day. Cau hoi dat ra la liéu anh c6 can tat ca ching hay
khong?”

“Chuyén gi sé xay ra néu tbi bo viéc? D6 la diéu toéi dang nghi.”



“T6i khong can thi toi dang cé. Ching ta c6 qua nhiéu ap lwc & day. C6 ai hanh phic véi
déng ap lwc d6 ch?”, Hookway ndi trong khi ti€p tuc nhap mot ngum Mahattan.

“Vo cia em trai t6i chwa bao gior di lam.”

“Hay nghi vé diéu do. Toi cling sé di lam néu t6i la ¢ ay. Toi sé tinh nguyén di lam & bat cr
bénh vién nao.”

Fred ngdm nghi vé dieu dé. Ong biét Kathy sé& hanh phiic hon néu cé thé ra khéi nha khi
vang mit 6ng. Diéu do6 khién dng lo 1ang. Ba 4y khong con yéu dng nhw thdi ho con tré. Diéu
gl s& xay ra néu ba 4y cdm thiy mic ket trong cudc hén nhan nay? Néu chang may ba iy
cam thay minh dang bd 1&' ca cudc doi vi ho da danh cho nhau ca thoi cap ba va dai hoc. Néu
ba &y mudn thoat khoi cuéc hon nhan nay, giong nhw déi lic Fred muon thoat khoi cong
viéc cia minh thi sao? Ong van thwdng dua vé viéc 6ng cé thé mat ba néu ba dwoc tan
hwéng cam giac tw do doc lap. Ong néi véi moi ngudi rang Kathy yéu 6ng, nhwng cé khi ba
lai khong thich dng, rang 6ng khong trach ba vé diéu do vi sw nghiép cta dng da ngén gan
hét thoi gian ctia 6ng va sau dé 6ng bat cwoi. Thé nhuwng, dang sau nhirng tiéng cwdi 1a ndi
lo 1ing thuc sw. Ong mudn badi 1am tré lai, di nhién, nhwng 6ng khong hé muén ba ra khéi
nha. Diéu d6 khién 6ng cam thiy so hai. D6i khi 6ng cdm thay minh khong xrng véi tinh yéu
clia ba. Ba dwdng nhw khoéng nhan ra 6ng da c6 gang nhiéu dén mitc nao vi ba va nhitng dia
con cta ho, vy nén dng ciing khong chic liéu ba c6 mudn diéu gi d6 khac tir cudc hon nhan
nay hay khéng. S that 1a 6ng yéu ba va ciing can ba vo cliing. Ong muén ba can 6ng va dua
vao 6ng. Ong chi khong biét minh phai déi xt véi ba ra sao.

“Anh thay doi roi. Anh da thay ddi, Hook a. Debbie 1a thir quy gia nhit cia anh.”

“Hién nhién la nhw thé. Nhwng t6i cin thay ddi. Bdi 18 anh dang tw hai minh véi cong viéc
nay.” C6 18 ho sé c6 két cuc giong cha ctia Hookway, qua doi & tudi 54.

“Anh dang gia di.”

“Thé nhwng t6i dang c6 moi thit td6i muon. Cé nhirng thir thim chi con quan trong hon viéc
t&i van phong moi sang. Cha toi da tirng n6i nhw vay.”

“T6i da tré thanh mot con gau véi vo cda t6i,” Fred ndi. “Anh khong biét gi vé n6 dau, vé
nhitng chuyén xay ra gitra chiing t6i nhiéu nam nay.”

Hookway da ndi vé gidc mo roi khéi Cleveland va bat dau viéc day hoc nhw thé ndo. Ong
muoén mot cong viéc cho phép 6ng céng hién doi minh cho vo va cudc séng ctia ho. Fred ké
cho Hookway vé khodng thoi gian 6ng danh dé choi véi 1 tré vao cac budi toi hay moi dip
cu0i tuan.

“Anh biét khong, vin dé cua toi la téi khong phai mét ké xu ninh. T6i cé rat it von tir. Toi chi
1a mét ngwdi My binh thwdng ma anh c6 thé tim thiy & bat cir dau.”



Ong tiép tuc cho doi Frank néi cho 6ng biét phai lam gi tiép theo. Ong khéng bay muwu tinh
ké dé c6 cai minh mudn. Ong khong hé nghi rang minh can phai lam nhw thé sau hon 20
nam va&i tit cd nhirng thanh c6ng ma 6ng c6. Mot ai dé nén ndi cho dng biét 6ng nén di dau.
Ong sé di dau? Ho sé dit dng vao vi tri nao?

Cho téi lwot regu thir nim, cudc noi chuyén di téi hoi két. Fred ndi rang 6ng mudn tiép tuc
& lai Cleveland vi twong lai cua lii tré. Ching dang rat hanh phic & treéng véi ban be. Tat ca
nhitng diéu 6ng mudn la mot cdng viéc, noi 6ng cdm thay minh c6 thé cong hién va kiém
tien. Ong khong mudn kiém soét ai va ciing khong mudn bi ai kiém soat.

“Muc tiéu cta doi toi 1a roi khoi day khi toi 50 tudi. Toi sé day kinh té tai Ken State hodc lam
mot viéc gi d6 twong tu”, Hookway noi, “Anh la mét ngwdi ban hang gioi, Fred. Tai sao d6 lai
la van dé dwoc?”

“Mot chirc danh khong con mang y nghia c6 hitu ctia n6 nira. N6 tirng c6 y nghia gi dé doi
v&i mot ngwoi ban hang trong céng ty nay. Thé nhwng, da dén lic anh cin phai bwéc tiép.”

Vay mot ngwdi ban hang tai nang nén di dau khi anh ta ngay cang gia di so v&i dam sinh
vién méi ra treong dugc tuyén hang ndm chang hé c6 chit kinh nghiém nao? Lam thé nao
dé dng c6 thé tru virng tai vi tri ban hang cia minh dong thoi cdm thidy minh dang thing
tién trong sw nghiép? Lam cich nao dé 6ng c6 thé thay déi ma khong lam dao 16n cudc séng
hién tai?

Ong khong mudn roi bd Cleveland - noi 6ng dang séng. Caccon 6ng da gan bo véi ngdi
trweong va ban bé hién tai cua ching. Fred cdm thiy 6ng khéng c6 quyén lam dao 16n cudc
séng cda gia dinh minh chi béi loi ich sw nghiép ctia riéng 6ng. Liéu 6ng cé thé & lai
Cleveland ma van thang tién trong sw nghiép vavan tiép tuc 1am viéc cho Xerox? Ong khong
nghi 13 6ng co thé.

Moi quan ly ban hang déu ngoi trong phong hop, néi chuyén vé nhirng &rng vién ma ho
phdng van tuin trudc. Fred té ra hirng tha khi ho déu ban tan vé viéc ho sé chon ai trong so
dam sinh vién du tuyén dy. Viéc quan sat nhirng ngudi quan ly ban hang khac noéi vé chuyén
do cling khong té.

““Co géi tré nay theo chu nghia ‘T6i yéu moi ngwoi’. Toi da dwa cd ta trd vé thuc tai”, Pat
Elinzondo ndi, c6 ngdi gan phia dau ban. “T6i noi véi cd ta rang ddi véi ngudi yéu tat cA moi
nguoi nhw c6 ta, c6 ta dang dan than vao mot cong viéc ich ky nhat ma co tirng thay. Doi
mat cd ta bat dAu nhoe nwéc.”

(' gbc cudi ban, Pacetta dang khé hat ca khiic dinh ddm méi cta R.E.M: “Hay nhin xem, hiy
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nhin xem, diu vét cua thé ky.

“T6i mudn Elizabeth”, Fred noi. “Cé ta bi dm bdi & ¢d ta mudn lam viéc tdt nhat c6 thé. Toi
thich diéu dé. Lisa khong @i ctirng ran.” (C6 ta tham chi con noi lap).

“Théng ké cho thdy nhitng ngudi noi lap...“, Pat noi.



“Co ta co thé trd thanh Jane Pauley ro6i”, Pacetta xen vao.
“...cho th4y rang khi mot ngudi noi lap, ban sé dé y dén 1&i ndi cia ho hon”.
“T6i cAm thdy 4y nay v&i co ta”, Fred noi vé (rng vién bi noi ldp ctia minh.

“Anh cdm thiy ay ndy?”, Rob Onorato vira n6i vira cwoi tir phia bén kia ban. Rob thap lun va
béo miip, c6 d6i ma hong va nu cudi nham hiém. Ong ta thich ngwoi c6 kinh nghiém, thich
sw ctia xung dot va biét cach bién khach hang thanh nhitng don hang gidi hon bat ky ai. Ong
ta biét cach lam Fred cwdi 1dn 16n: “Ong thdy 4..4..4y na...na...nay véi co ta?”

“Co tng clr vién ndo xuat sac khong? Hodc chiing ta s& phai tién hanh thém mot dot tuyén
dung khac?”, Pacetta hoi.

“T'6i nghi Chris kha diing manh”, Rob nai.
“Fire and Ice”, Pacetta ngan nga.

Pacetta don 14y co hdi doc cho tat ci quén ly cia 6ng vai nguyén tic trong cudn Leadership
Secrets (tam dich: Bi quyét lanh dao) cta Attila the Hun. “T6i hiéu, Frank”, mot trong sé cac
quan ly n6i “Toi hiéu diéu 6ng dang n6i”. Pacetta dong cudn sach lai va buéc ra khéi ghé cta
minh. Ong nhdm mét nhw thé chudn bi dién thuyét, bwéc téi chiéc bang diéu khién va cham
vao man hinh, “Gio tay 1én nao nhitng dira tré cia ta. Cac nguwoi cé nhin thiy gi khong?”
Pacetta dang c8 pha tro cwdi va gitip moi nguwoi tinh lai. Fred lac d@au va cwdi mot cach vui
vé. Mot trong cac quan 1y khac bat dau nghich méng tay. Ho da tirng thiy tro nay.

Rob hy vong tit cA moi ngudi ¢6 thé chiém ngwéng doi ctia dng ta, “Ho thuc sy hiéu thang,
thwc sw néi bat. Diéu do that tuyét voi!”

“Tat ca moi ngwoi”, Pacetta noi, “hay tap trung vao mot viéc thoi dwge khong?”

Trong khi tit cA moi ngudi trong phong hop dang c6 gang hiéu chuyén gi dang dién ra trén
man hinh c& 1én, thi Fred chuy&n muc tiéu sang Pat Elizondo. C6 ta sé& thé chd cta Pacetta
khi 6ng dugc cit nhic. Co ta da c6 mot vai ndm & vi tri quan ly chi nhanh, sau d6 tién 1én
chirc phé chu tich. Khong con nghi ngd gi niva, sw nghiép huy hoang ctia c6 ta da dwoc dinh
hinh san. C6 ta c6 ké& hoach 5 nim, thim chi 1a 10 ndm. C6 ta tham chi con c6 thé biét dwoc
minh sé nghi hwu vao ldc nao va & dau. Diéu nay thuc sy trai ngwoc véi sw nghiép cua Fred.
Ong khong muén dwoc thang chirc 18n cip quan 1y, dng chi muén & vi tri ma 6ng van ¢ thé
ban hang, gip g& khach hang dé chét giao dich, chia sé nhirng cdm xtc thira thai cta ca hai
phia, khi ma c ké ban va ngwdi mua déu tin rang ho gianh chién thang. Néu leo 1én vi tri
cda Pacetta hién tai, 6ng sé phai danh phan l&n thoi gian trong van phong thay vi gap go
khach hang, 6ng sé phai roi xa nguon vui bat tin cia minh.

Tai mot cong ty ludn dé cao sw cdng bang dbi véi phu nit va cong ddong nhap cw nhw Xerox,
Elizondo kha may man khi vira 1a phu nit vira mang qudc tich Mexico. Diéu ndy gitip co
nhan duoc nhirng cai gt ddu kém nhirng nu cudi tir phia cdc quan ly ban hang da tring



trong hat. Pat da tw xay dwng danh tiéng cia minh bang cich tré thanh truyén nhan cla
Pacetta. C6 c6 mot thanh tich ddng né. C6 gan nhw d6i 1ap v&i Frank & moi khia canh. Thay
vi thiic ép, c6 c8 gang cé dwoc nhirng thit c6 cAn tir ngudi clia minh. Pacetta gy go, goc
canh, trong khi Elizondo c6 nhitng dwdng nét diu dang hon véilan da den cling doi mat
sang. C6 dé€ toc ngdn, c6 1an da min mang va twoi tré nhw thiéu nit. C6 12 mot trong s6 nhitng
nhan vién c6 chiéu cao khiém tén nhit & day va van dang c6 gang khong ngirng dé gidm
thém vai can nira du c6 phai tp luyén vat va dén dau. C6 c6 nu cwdi vo hai cing nguén nang
lwgng twéng nhw bat tan.

Giong nhw Diane Burley, khat khao thanh cong ctia cd xuit phat tir thoi nién thiéu. C6 16n
1én & Gary, Indiana, noi cha c6 - mot ky sw ngwdi Mexico khong thé noi tiéng Anh thanh
thao - bi ép lam viéc tai m0t nha may thép. Pat la thanh vién trong mot gia dinh déng con.
Dbé cha me chu y dén minh, c6 thwong gid vor nga tir trén giwong tang xudng dat. Co co rat
nhiéu ky rc song dong vé nhirng lan cung cac chi em gai cho cha tir nha may thép vé vao
nhitng budi chiéu mudn; me co6 sé deo trang sirc con Pat chay 1én ting l1ay chiéc kén clarinet
cia minh va choi ban Benny Goodman. Déi véi Diane Burley, sw nghiép cia c6 & Xerox la
cach co tao 1ap cho minh cudc séng ma trudc kia cd chwa tirng c6, mdt cach dé€ mang lai cho
cO sw tw do ma c6 da bo 1& khi con tré.

Cudc song cua Pat, nguwoc lai véi Diane. Co thich choi thé thao va am hiéu vé béng bau duc
hon bat ¢t ngwoi dan éng nao. Nhung moi viéc khong don gian nhw thé. Co c6 bang thac si
chuyén nganh Quan tri Kinh doanh va la moét ngwoi thong minh, khon khéo. Co thudc tuyp
nguwoi manh mé nhw Fred nhung rat biét dong cam va c6 tw duy linh hoat trong cong viéc.
C6 k&t hon véi John Kitowski - mot dai dién thudc doi hé thong may in. D6 1a mot ngudi ran
réi va doi phan cirng nhic, anh ¢4 mai téc mau vang, kha ngan, ddi mat xam cling gwong
mat nhé gdoc canh. Néu c6 tré thanh nguwoi dirng dau chi nhanh Cleveland, cé 1€ anh ta sé tim
moét vi tri kKhic & Xerox, bdi anh ta khéng thé lam viéc truc ti€p dwdi quyén vo minh. Ho
dang sdng trong mot ngdi nha ba ting ct kj & phia dong Cleveland Heights. Hai vo chong
m¢&i khodng 30 tudi nhung hoan toan bé qua y dinh cé con vi ho cho rang chiing sé anh
hwéng téi sw nghiép cta ho.

Néu Fred gitt nguyén vi tri cia minh, Elizondo s€ la ngwoi c6 nhiéu dnh hwdng téi twong lai
cua 6ng, vi thé ong dé€ y t&i ¢d nhiéu hon. Viéc Pat - mdt ngwdi phu nit nhap cw va khong co
con cai, hoan toan phu hgp véi vi tri twong lai ctia ¢6 trong cong ty khién Fred cdm thiy hoi
chan nan. Ong thich Pat nhung c6 khong thé khién 6ng kinh ngac gidng nhw Pacetta. Co
khong c6 khiéu hai hwéc gia tao nhw Pacetta, ngudi c6 thé 1am nhirng viéc it ngd t&i nhat,
kho chiu nhat, it thwc té€ nhat va bu6én cwdi nhit trong nhirng gidy phiat ngai ngiing nhit.
Giong nhw tat cd moi nguwoi, Frank hiéu va so bi ddnh bai nén dng ta sé khong dé bit cir thir
gi khién ban than chan nan t&i mic khong thét ra 1i. Ong ta ludn deo mot chiéc mat na dé
tham gia vao tro choi do chinh 6ng ta tao ra, khong bao gi¢ dé nhirng ngudi choi khac nhan
ra tinh cam thuc sw ctia minh. Ong ta c6 thé gia tao bat ct diéu gi.

Fred hoan toan khéng ghen ti v&i su thang tién cta Pat. Ong khong hé mong mudn dwoc cit
nhic lén vi tri quan ly chi nhanh va 1am nhirng viéc Pacetta dang lam. V4n dé & chd du dng
thich Pat nhwng hoan toan khéng cdm thiy hirng thd khi lam viéc cho c6. Ong da nghién



phong cach giy bat ngo' mot cach 16 bich ctia Pacetta mat roi. Fred hoan toan khong quan
tAm Pacetta mudn thé hién trang thai tinh cdm nao ba&i 1€ bat ky biéu hién nao cua Pacetta
cling c6 kha ning 1am ting ning lwong & Fred. Ong tw nhi rang 6ng yéu quy Pacetta vi ho
dang cung nd Iuc cho lgi ich chung cta ca doi, nhwng thwce chat cach 1am viéc clia Pacetta
méi 1a diéu khién Fred kinh né. Ong ta chwa bao gi¢r ngirng thiic ép Fred vé muc tiéu doanh
s6, chwa bao gitr dé dai véi 6ng va chinh diéu do gitp Fred cang ngay cang bo tii nhiéu tién
hon. Vé mit tdm ly, 6ng hoan toan cé thé d€ mac, khdng quan tAm Pacetta dang tuw thic ép
ong nhu thé nao. Song, 6ng sé song thé nao néu khong c6 ddong co phan lwc ay? Lam sao
“may bay” cia 6ng cat canh dwoc day?

C6 1& Pat Elizondo it nhiéu cling c6 thé 1am tAt ca nhirng diéu nay, nhung Fred chic chin
cadm giac s& khong gidng nhau. Sw nhiét tinh vui vé ctia ¢6 khong sic bén nhw sy hai huéc va
théi wa thé hién ctia Pacetta. Frank thich néi chuyén theo kiéu gang-to. Ong ta khong dudi
bAt ctr ai, ma chi kéo co sting thdi. Khi dic biét kinh né mdot dai dién ban hang nao dé, 6ng ta
sé dat cho ho biét danh “Sat thu”. Khi anh ta chét mot hgp déng, 6ng ta goi dé 1a mét ca
danh trang dich. Hanh dong cda Pacetta khién cong viéc chan nan thuwong ngay tré nén thu
vi. Elizondo sé& khong bao gitr c6 thé bt chwéc dwoc cach st dung von ngdn ngtr chét ngudi
dé 4m chi vé viéc ban hang nhw Pacetta. C6 mong mudn pha vé&r moi ky luc cia mét quan ly
ban hang va tré thanh ngwdi khong bao gior bi khién trach. Fred thuc sy khong nhin ra bat
ct diéu gi thu vi & dé. Co diéu gi d6 dot ngdt, bat ngd, hao hirng, sdng tao, mot diéu gi dé
thwc s dep dé trong nhirng hanh déng cta Pacetta. Fred cdm nhén dwoc sy nguy hiém va
tan nhan trong hanh ddng ctia Pacetta. D6 1 cai gia phai tra cho nhitng gi dep dé 6ng da
lam.

Fred khong nghi ngd gi vé viéc Pat Elizondo sé ndmvi trf quan ly chi nhanh Cleveland trong
vong mdt nam t&i. C6 sé mang mot phong cach méi téi diy va su thay doi dé sé khién Fred
cam thdy tréng rong, lanh 18o0. Ong chirng kién canh ngudi méi téi va ngudi cii ra di, diéu
nay khién 6ng khéng thoai mai chit nao. Phia bén trai phong lam viéc cua 6ng, trong géc
phong la ban ctia Pacetta. Hwéng nguwoc lai, phia bén phai 6ng la Elizendo. Fred khéng biét
ong sé& cam th4y thé nao khi Elizondo chuyén téi chd cla Pacetta, ngay truedc mat dng.

Fred c6 cAm gi4c rang minh dang lui lai truwdc strc ép ctia dong nwdc hung han. TAt cad moi
nguoi déu cho doi diéu trong dai sé xay ra vao nam sau. Frank sé c6 mot vi tri tot hon, Pat
s& thé chd Frank, Bruno sé dwoc thing chirc, con Fred thi sao? Fred biét 6ng c6 thé duy tri
vi tri hién tai cia minh. Sau hon 20 nam, c6 1é da dén lic 6ng lam diéu gi d6 cho ban than
minh. Tuy nhién, dng sé lam viéc & vi tri ndo khac tai Xerox? Ong sé khong bao gi¢ tré thanh
mot phan ctia co cdu quyén lwc tai Xerox, 6ng khéng c6 gi ngoai trir moi quan hé véi
Pacetta. MOt nguoi dirng dau sé lwa chon nhirng dira con cuwng cho minh, tirng nguoi tirng
ngwdi mot tao thanh danh sach &ng c vién dé truyén day. S6 it dwoc Iwa chon khi thoi co
dén sé ddm nhiém cac vi tri quan trong cta tap doan, cac vi tri tam quyén trong vong 1-2
nam. Trong khoang thoi gian nay, nguwoi dirng dau da xay dung dwoc mot doi ngii than can
huing hau va trung thanh, khiang dinh nén méng virng chic cho twong lai. D8i v&i nhitng
nguoi dwoc lwa chon, nhitng canh ctra sé rong mé véi ho & vi tri phé chu tich tham chi hon
thé. Tuy nhién, ca Fred va Pacetta déu khong hoan toan mong muén bi kiém soat nhw thé.
Nhwng ho c6 thé di ddu néu khong phai leo 1én nhirng bac thang truyén thong kia, véi trach



nhiém cang ngay deé nadng trén vai. 6 l1a diéu Fred ghét nhat. Fred dat toan bd s6 phén cda
ong vao tay Pacetta, Pacetta chinh la thu linh ctia 6ng & Cleveland. Fred hy vong Pacetta sé
kéo O6ng ra khéi viing lay va dat 6ng vao dau d6 kha khim hon. Diéu gi sé xay ra néu Pacetta
roi di truede khi dwa ra mot ké hoach nao d6 cho Fred? Va liéu Pacetta c6 ban tdm téi nhitng
nguwoi ong da bo lai phia sau hay khong?

Fred va Kathy dang ngoi tai ban bép, &nh dén phan chiéu trén nhirng chiéc dia bong loang,
can bép trong kha im lim véi mau gidy dan twong xanh nhat cé hoat tiét chim. Pam tré dang
choi duia & sau nha. Sw yén dng va man dém dang bao trim khong gian, chi con tiéng déng
co phat ra tir chiéc ti lanh va vai 4m thanh ctia Christopher trén ting. Chd ch6 Laddie dang
nam ga gat trong phong khach, hoan toan khéng ban tAm téi bat cir diéu gi xay ra xung
quanh.

Fred néi véi Kathy rang ong sé roi khoi Xerox néu ba cé thé ki€m du tién trang trai cho cudc
séng gia dinh trong giai doan chuyén déi. Ong néi em trai 6ng ciing dang c6 suy nghi twong
tw. Ong néi vay dé am chi ring nhitng ngudi dan dng trong gia dinh dang bi mdt co ché ép
ho lam viéc dén kiét strc vi v cia ho khong thé kiém du tién. Diéu dé khién ho mét di suw tw
do. Ba biét d6 khong phai 13 tit ca. Ba biét rang 6ng yéu cong viéc clia minh khi moi viéc déu
sudn sé. Ba biét 6ng cdm thdy an toan hon khi ba & nha. Ba cling biét 6ng thwc sw mudn ba
di 1am kiém tién, mién 13 né khong khién ba c6 cdm giac doc 1ap va dan roi xa gia dinh, lam
thay d6i sw cAn bang trong cudc séng cia ho. Du da nhiéu 1an 6ng noi vé sw giai thoat nhwng
ba khong nghi 6ng sé roi Xerox ké ca khi ba c6 kiém dwoc nhiéu tién di chiang nira. Hai vo
chdng John - em trai 6ng, dang song tai Toledo, tru s& ctia chi nhanh Detroit, van dang lam
viéc cho Xerox cho du cdu ta cting khong ngirng rén ri.

“P6 cling 12 cai cé cia John phai khong Fred?”, Kathy hoi, nhin chdm cham vao gitra ban, noi
c6 nhirng lat thit lwng bo hong nhat kem nwéc sot trén dia. “Vo ciu iy ciing dang di lam”.

“Anh khong phai 1a cau dy. Anh ¢6 muc dich vA muc tiéu. Johnny changlién quan gi dén anh
hét.”

Fred dirng 1én, dwa vao chiéc ghé ctia minh. Ong khong hé chu y t&i cudn sach ctia Norman
Vincent Peale vé tw duy tich cwec ma Kathy dang nghién ctru gin day trén chiéc ban nho

ding sau dng.

“Hai ngwoi da lam moi viéc gan giéng hét nhau suét ca cudc doi. Va bay gio thi cd hai khong
ngirng than phién vé moi th.”

“Anh c¢6 muc tiéu cudc séng, Kathy...”
“Nhwng diéu em dang c6 hiéu d6 1a...”

“Johnny mu6n tré thanh mot nha quan ly. Anh ghét diéu d6. Ciu 4y muon tré thanh nguoi
quan ly cta chi nhanh du van than phién vé né.”



Kathy biét rang cudc néi chuyén nay sé ching di d&én dau. Ba biét c6 diéu gi d6 da khién moi
chuyén xay ra nhw thé nay nhwng Fred khéng bao gio y thirc dwoc vé diéu gi thue sw khién
ong phién long, 6ng khong bao gitr d€ y téi nguyén nhin thwce chat ciia van dé. Sw bat man
cia 6ng hom nay hoan toan khong phai gia vo, dé6 la diéu duy nhat ba biét. Giong ndi ctia
6ng day lo lang nhung ba khong hiéu tai sao. Ong c6 thé néi véi ba rang: “Pat Elizondo
chuén bi git vi tri quan 1y ctia hat. Vin dé khong phai vi anh khong xirng ddng ma vi anh
thwce sw ghét vi tri 6. Anh khong muén lam viéc cho bat ky ai & Cleveland ngoai trir Frank.
Anh cdm thay kho chiu khi nghi téi viéc Pat sé thay déi phong cach 1am viéc tai day. Anh
khong thich nhitng gi khong chic chin. Diéu d6 khién anh mudén bé viéc. Em c6 hiéu
khong?” Nhwng thay vao d6, 6ng lai giai tda cang thang bang cach gy sw v&i b, ndi voi ba
vé viéc 6ng cam thiy chan nan vé cudc doi ra sao trong khi hoan toan khong nhac dén
nguyén nhan thuec sy.

Fred ngoi phia bén kia ban va dang tw hdi tai sao vg 6ng lai khong htia theo ma choi tro hoi
thoai nay véi 6ng. Tai sao ba khong dé 6ng cam thdy nhe nhom khi tré vé nha? Tai sao ba
khong thé xoa diu sw kho chiu trong nguwoi 6ng va khién 6ng binh tinh lai? Du da hét hon 20
ndm, ba van khong thé bat kip véi dong suy nghi clia 6ng.

Vi thé, nhitng mAu thuin nay da dan dan tré thanh mot phan cudc sdng cia ho. Méi mau
thuln sé& chAm ngoi cho nhitng tw twdng phan khang trong Fred va cudi cung khién 6ng roi
vao mé& bong bong. Ong muén Kathy c6 thu nhap véi diéu kién ba phai & nha véi lii tré. Ong
muon tw do 1am viéc 6ng thich 1a ban hang nhwng 6ng cling mudn thu nhip cao va 6n dinh.
Ong mudn mic ké moi thit va noéi cho ba biét 6ng dang khd s dénmitc nao. Khi Fred vé
nha, 6ng khong mudn d6i dién véi bat cir khach hang nao. Ong muén moi thir chan that. Ong
khong mudn tiép tuc la ngwoi ban hang khi dang & nha véi Kathy.

“Thé nhwng anh van vay. Anh yéu...”

“Anh khong yéu nd. Anh yéu nghé ban hang, bit k€ 1a ban tdi gidy hay...”

“Néu em néi v&i anh rang em sé c6 mot cong viéc toan thoi gian vao ngay mai”, Kathy néi.
“Vay em hay di di! Anh sé kiém viéc tai Kidder hay Peabody ngay lap téc.”

“Dwoc thoi”, ba ndéi mot cach lang 1€ va tw héi liéu Fred c6 dang noéi that hay khong. Thuwong
thi ba sé tir chdi tra 1&i 6ng bdi viéc c6 gang stra chita nhirng khing dinh khong cdn ci cia
Fred khién ba kiét strc va doi khi sy im lang lai chinh 13 cich thé hién sy phan khang manh
mé nhat doi véi 6ng. “Em da lam viéc trong 6 nam va suét thoi gian d6 anh hoan toan khong
vui vé. Nhwng anh ciing khong tir bd.”

Ba khong tin rang 6ng mudn ba 1am viéc. Ba biét 6ng coi d6 1a mot mdi de doa nhung 6ng
van khuyén khich ba. Ong tirc gian vi ba khéng c6 thu nhap, trach cit vi ba ma 6ng phai gin
lién cudc doi véi cong viéc ma 6ng dang lam. Nhwng thwce té khong phai 6ng bi tréi budc véi
cong viéc ma chinh 6ng khéng muon tir bo né béi 1€ Xerox cho 6ng cdm gidc an toan. Ba da
tw dwa ra mot gia thuyét: Fred muo6n ba lam viéc béi 6ng nghi 6ng cang dong y thi ba sé
cang do du. Ong dang c6 ging kiém soat ba bang cach khuyén khich ba 1am diéu ma ong



cam thiy la mdi de doa nguy hiém nhat. P4 1a tAm 1y nghich dao va n6 hoan toan c6 tac
dung. Ong cang khuyén khich, ba lai cang khong muén doc 1ap, ba cang cam thay minh yéu
thé trudc strc ép ctia Fred. N6 giong nhw mot tro cé ludt choi qua phirc tap khién ban than
nguoi choi cling khong biét minh dang lam gi. Néu lam ra vé muén lam viéc thi c6 1€ co dy
khong thwe sw mudn dén vay, vi cd 4y biét rang néu té ra qua hao hirng thi minh sé so hai
va khuyén khich c6 4y & nha. Nhwng néu minh khuyén khich c6 ay thi c6 1€ c6 ay sé ngai
ngan khi dwa ra quyét dinh. Minh muén c6 iy & nha nhwng liéu c6 4y c6 muén vy khong?
Va thé&1a cudc néi chuyén bdng chéc tré thanh mot tro d4u tri.

Trwéc day, Kathy da tirng stt dung manh khoé nay. Ba qua mét moi véi viéc Fred c6 gang
khuyén khich ba ki€ém viéc, vy nén ba da té ra hao hirng v&i viéc ra khoi nha, cudi cing
Fred dirng viéc thuc ép va néi c6 1€ ba nén tap trung vao cham séc gia dinh truée. D6 chinh
xac 1a diéu ba mudn luc bay gio. BA mudn tiép tuc sw nghiép ctia ba khi ba di sin sang chi
khong phai do strc ép tir Fred. Diéu d6 thé hién rd sw bat an cta Fred truwdc viéc ba sé tré
nén doc lap hon. Phai, di nhién 6ng mudn gia dinh c6 thém thu nhap hang thang, nhung 6ng
khong mudn ba hoan toan doc lap va tu do.

Ba c6 gang tranh d4y cAu chuyén sang trang thai mot trd cAn ndo ma mudn gianh lai quyén
kiém soat ctia minh. Ba dang ¢6 gang tré nén ly tri. Ba biét thai do bAt man 1a mot phan
khéng thé thiéu trong cudc séng ctia Fred. Ong tién vé phia truérc bing cach gim nham no,
né khién 6ng manh mé hon. Nhung khi vé nha, 6ng bi qua tai. Ong tin minh cang nhdi nhét
nhiéu bit man, 6ng sé cang thanh céng hon. Kathy hoan toan khong vui vé gi véi 161 suy
nghi ndy. Tha 6ng c deo chi€c mit na 6ng van stt dung thoi con hen ho - d6i mat hién lanh,
nhirng 14 thw tinh, hay nhitng hanh dong quan tam tw nhién ma hién tai 6ng chi dang dung
no trwdc khach hang.

Hai ngwoi ho da di qua xa cai thoi cing nhau cwoi dua & trivong cip ba vao lic niva dém, khi
trong mat Fred, Kathy nhw mét thién sit téara thir &nh sang ky diéu gidp ngudi thay thi 1a
ong tim dwoc bén d6. Ba 12 hién than cla hy vong va thwong dap lai 6ng bang sw cdm thong.
Ong mudn sw cdm thong cta ba va ba mong mudn nhan dwoc sy quan tim ctia 6ng. P6 1a tat
ca nhitng gi ho can & d6i phwong thué thanh xuan.

Con hién tai, khi tré vé nha, 6ng bat dau thdm do, hy vong nhan duwogc sy théng cam, tinh
yéu va su cd vii tir ba: “Hom nay 1a moét ngay khé khin. Bon anh chic khong thé thuc hién
dwoc chi tidu thang nay mat.” Ong mudn ba ¢ vii dng, yéu cau ong giai thich, khoi goi cam
xtc ciia Ong, ndi véi dng rang dng tai nang thé ndo va 6ng d tirng thanh cong ra sao. Ong
mudn ba noi ba biét 6ng sé lam dwoc bdi ba thwce sw tin twdng 6ng. Nhwng ba lai im 1ang. Ba
khong dém néi 6ng da ca cAm diép khiic nham chan vé cdng viéc ciia 6ng bao nhiéu IAn moi
khi tré vé nha, du ba biét rang d6 1a cach 6ng tw khién ban thin minh sic bén hon, 6ng
mudn nghi t&i nhitng diéu toi té dé c6 gang hon nira. D6i khi ba ciing khong thé phan biét
dwgc lic nao 6ng thuwe sw chan ndn va can sw cdm thong cia ba. Ban than Fred c6 1é ciing
khong chic chan 1dm. CAu hdi dit ra 1a khi ndo ba sé dwoc cdm thong va c6 vil, ba cling c6
lic chan ndn co ma. Tai sao ba lai phai tré thanh ngwoi luon ban phat sw cam thong trong
khi ba ciing c6 nhirng giai doan kho khan, cling cin suw sdn séc va dong vién nhw 6ng. Khi



nao sé dén lwot ba kéu ca chdn nan va Fred sé cd vii ba? Ba cling muén dwoc tran trong va
hinh nhw 6ng chwa bao gio lam dwoc diéu doé.

“N6 chang lién quan gi t&i sy bAt man ca. Em that budn cwoi, Kathy. Em khong hiéu sao?”

“Piéu d6 c6 y nghia gi?”, ba hdi lai nhwng van khong r&i méat khéi mén dn & gitra ban. Doi
mét ba khong biéu cAm cling khdng c6 phan &rng gi.

“Anh da téi giai doan c6 thé cé dwoc quyén luc”, Fred néi. “Anh biét hién minh dang mudén
gi. Anh biét minh c6 thé l1am gi. N6 chang lién quan gi t&i viéc phan nan ca. D6 chila van dé
tr ngltr ma thoi.”

“Thé nhwng theo nhw em hiéu thi nhitrng tir ngtr anh dung hoan toan c6 cha dich.”

“Anh da nhin ra viéc minh c6 thé lam bay gi¢. Anh biét thir anh muén. Anh muén su tw
chu.”

“Bay gi®r, néu anh mudén em c6 mot cong viéc thi dwoc thoi, em sé lam & quiy thu ngan.”
“Qudy thu ngan! Tai sao em lai mu6n lam viéc & d6?”

“P6 chinh x4c 12 diéu em mudn ndi. Anh khéng quan tAm em lam gi, mién 1a em c6 thé kiém
da tién. Viéc tré lai voi nghé day hoc sé tén rat nhiéu thoi gian va céng strc,” ba néi.

“Néu...”
“Nhung...”

“Kathy, dirng cat ngang loi anh. Néu em'c thé gitip anh thanh cong, em sé khong cin lam
viéc phai khong?”, 6ng noi.

“Em c6 thé 1én tiéng chwa?”, ba hoi lai.
“Di nhién!”

“Du anh tin hay khéng thi viéc quay tré lai day hoc ciing ton rat nhiéu thoi gian. Em da nop
ho so.”

“Ho da goi em chwa?”, Fred ngat loi.

“Chua.”

“Em da goi ho chwa? Em da giuc ho chwa?”, 6ng hoi nhw thé dang néi chuyén véi dai dién
ban hang ctia minh. Fred bat dau sir dung tong giong ma 6ng dung trong cong viéc. Ong biét

minh dang la chinh minh trong gidy phut nay. Giong diéu, tic phong cta 6ng, cach lwa chon
va nhin manh tir ngir déu l1a thir 6ng dung tai noi lam viéc, tai thoi diém nay khong ai nhan



ra rang Kathy 1a vo 6ng chir khong phai 1a mot nhan vién ctia 6ng. Va di nhién, khong ai
nham ba v&i khach hang cia 6ng ca.

“Phai, em da goi ho”, ba néi.

“Hay thuc té€ hon, Kathy. Anh c4 rang anh c6 thé mang t&i mot cudc phéng van.”
“Pworc thoi, Fred, anh thir lam xem nao.”

“Néu anh la em, anh sé& khong goi ho ngay. Anh sé goi ho vao ngay mai.”

“Thé thi hay lam di.”

Bong nhién, Fred tré nén nhé nhe. Ong da hoan thanh nhiém vu ctia minh. Ong da khién ba
thira nhan ba cin 6ng dén mi&c nao, khién ba phan rng giong nhw thoi ho con tré.

“Khong. Diéu d6 khong ding 1am. Anh khéng nén 1 ngudi goi dién cho ho”, dng néi.

bung ltc do, Christopher buéc vao phong. Cau bé c6 mai téc xodn sAim mau va khudén mit
bau binh. Ciu cling dang tap theo phong thai ctia Fred, tir khudén mat t&i dang di, cach néi
chuyén trong cudc thdo ludn dén cach sir dung ngoén ngir co thé. Christopher mudn cam
may choi dién tr 1én phong, Fred gat dau nhwng Kathy khéng dong y. Piéu d6 vi pham mot
vai nguyén tic clia ba. Fred luén muén gidi quyét mau thuan cang nhanh cang tét, trix khi
ong gy ra chting. Fred mudn Chris ra khéi can phong va 6ng san sang vi pham nhirng
nguyén tic clia Kathy. Ngwoc lai, Kathy ludn cirng ran véi nguyén tac ctia minh. Vi thé Chris
thirc thoi 1anh di, d€ ho lai véi sy gidn dit, im ling va mét dia thit lwng bo.

“Anh sé chi hanh phic néu anh chét di”, Fred néi, nghién rang lai té ra nghiém trong. b6 la
mot trong s& nhirng cau noi yéu thich ctia dng va né khién 6ng kinh ngac méi khi that ra né.
Hién tai, ho da c6 diu hién ha nhiét. Ho bat cw¢i vé nhirng gi Fred vira néi. Kathy ngac
nhién. Py chinh la diéu ba mu6n, ba mudn quay tré lai nhirng ngay thang gan giii va vui vé.
Ba van ludn nhic nhé dng vé viéc 6ng hay danh nguyén ngay cudi tuin chi d€ di vong quanh
nha rén ri vé cach 6ng sé chét. Trong 6ng rat khde manh, 6ng cé thé chay bo hang dam, thé
nhwng lai n6i 6ng sap chét? Tai sao?

Theo quy luat thong thwong, moi ndm troi di, ngudi ta sé tién gan véi cai chét hon mat chut,
Fred cling ngay cang bi 4&m anh béi cai chét. Vai nim trwdc, 6ng van con thiy rat hai long
v(i tinh trang sttc khde vé ca thé Iuc 14n tri lwc. Thé roi mot ngay, 6ng da ngat trén dwong
dén mdt budi hop vao thir Bay sau khi di udng kha mudn véi ban bé. Ong bat dau dé mo hoi
va cam nhan nhirng con dau nhdi trén canh tay. Pacetta cung nhirng ngwdi khac voi vang
dwa 6ng vao bénh vién. Bac si chan doan dng bi dot quy do cang thang. Ong ching c6 van dé
gi vé strc khoe c3, c6 chiang 1a do 6ng da udng hoi qua chén. Ong nén & lai bénh vién cho téi
khi hoan toan héi phuc. Vu an choi! Dé la van dé sao? Tat cd moi nguwoi da cwoi nhw chwa
bao gi¢r dwoc cudi cho téi khi Fred néi rang 6ng cin vé nha. Ong can in bita t6i véi vo nhu
da dinh. Pacetta ngdn dng lai va noi rang 6ng ta s& goi cho Kathy. Khi ba nghe Frank bao qua
dién thoai vé su tinh cta Fred, ba da khong tin d6 1a sw thwc. Ba biét nhitng ngudi nay, chic



chan d6 1a mot tro dua. Frank dwa cho ba s dién thoai ctia bénh vién dé ba c6 thé goi xac
nhan. Proc thoi. Ong ay da phai nhap vién. Thé thi sao? Ba biét Fred da di uéng véi ban be
toi hom trudc va ba qué quen véi nhirng triéu chirng cia viéc an choi qua do. Khi 6ng nghe
dién thoai, ba chi héi 6ng c6 vé an t6i khong. Bira téi cudi cung. Nghe 6n khéng nhi? T6i nay
ba lai dang str dung cai giong map mo dé véi ong.

“Anh cAm thiy dAu minh nhw sip né tung roi.”
“Bay gio dén lwot em ndi,” ba tra loi 6ng.

Fred tang 1o cdu ndi ctia Kathy trong khi ba cwdi thdm va tw cdm thiy ngac nhién véi nhirng
gi ba dang lam. Fred nghi rang 6ng nén nghi ngoi mot thoi gian. Vi du nhw di téi Toledo
tham em trai va ban bé, cung n6i chuyén vé twong lai cda ho. Kathy luén nhung nhé nhitng
ndm thang tudi tré, Fred da gap kha nhiéu ric réi khi & Toledo. Mot dém, trén dwong vé nha
sau bita tiéc véi dong nghiép, Fred da bi tong vao nha giam vi lai xe véi nong do con cao.
Vién canh st yéu ciu 6ng dat ban chan phai lén trén ban chan trai, sau dé la dém tir 1 dén
10 va dwa ngdn tay tro 1én ddu miii cia dng. Nhung Fred chi néi, “Tuin 1énh” ma chang
thém lam theo. Khi yén vi sau song sat, Fred méi dwoc phép goi dién thoai cho ngudi than.
“Tdi c6 quyén! Téi mudn chia khoa xe 6 td ctia toi! T6i mudn dién thoai ctia toi!” Ong da goi
em trai minh trong v6 vong. Ong néi lai véi vién canh sat: “Em trai toi ciing say roi.” Ong
khong dam goi cho Kathy, vdy nén vién canh sat phai lai xe dwa Fred vé nha.

Kathy héi 6ng dinhlam gi khi quay tré lai Toledo.

“Anh sé& ching 1am gi ca. Chang gi hét. Anh ghét nhitng chuyén di ki€u nhu thé. Anh tha &
nha con hon.”

“Khong han 1a nhu thé. Trong chuyén di Vegas, mét khoan tién d3 khong canh ma bay khi
em dang mua sdm & T.J.Maxx”, ba néi. Ong luén rénri vé nhirng chuyén di cho téi khi 6ng
thwc sw trai qua ching. Thé nhwng, 6ng sé thich noi d6 ngay khi dat chan dén. Ong than van
nhung réi dng da yéu Hawaii lic nao khong hay, sau dé 1a Florida, sau nira la Nevada.
“Anh m&i chi choi bai mot IAn duy nhat trong doi ma em da sip giét anh roi.”

“Em chic chan s& 1am nhu thé diy,” ba noi.

“Néu thirc sy mudn 1am thé, em nén biét rang anh vé tdi. Anh chdng lam gi hét.”

“Anh d3 c6 han 15 ndm & Toledo va anh néi rang anh ching l1am gi hét?” ba haéi.

“P6 chi 1a mot khoang thdi gian ngdn ma thoi.”

Fred cAm dién thoai 1én kiém tra e-mail trong khi Kathy don ban dn. Nhw thwong 1€, cudc
tranh luan sé& két thic trong bé tic. Chinh béi sw chdp nhan vé diéu kién ctia Fred, cac dai
dién ban hang ctia 6ng phai hoc cach séng chung va diém tinh trwéc nhirng loi 1€ va hanh

doéng bién héa khon lwdong cia 6ng. Nhwng Kathy thi khong. Pém hom trwéec, Fred cé thé thé
séng thé chét sé roi khoi Xerox nhwng ngay hém sau, 6ng lai n6i 6ng yéu cong viéc hon ca



cudc séng ctia minh. Van dé 13 trong ca hai trudmg hop, 6ng déu rat chan that. Ong cho ring
chang qua thé gi¢i cdm x1c clia 6ng c6 phan hoi da dang hon so véi moi ngudi. Song tt ca
nhitng gi Kathy cam th4y chi 1a nhitng 1&i n6i nwéc doi ddy mau thuln. Cudc hanh trinh sé
tré nén dé dang hon nhiéu néu ngay nao ban cling trai qua nhitng chuyén giéng nhau.

Fred khong phai la ngwdi duy nhat gdp van dé, rat nhiéu nhan vién & Xerox cling mong
muon thoat khdi vong quay cudc song hién tai. M6t phu nir tré dw dinh kiém du tién dé tw
bé cong viéc ban hang khi c6 khoang 30 tudi va sau d6 bat diu sw nghiép nghé si clia minh.
Mot ngwoi khac vira hoc luat vira 1am viéc. Bruno mudn di Y. Pat Elizondo mudn tré thanh
mot nhan vién xa hoi. Diane Burley muon nghi hwu sau khi 1dy mot ngwoi chéng c6 thu
nhap 6 con s6 mdi nam. K& hoach trén chay ctia ho gidng nhw mét kiéu chAm ctru khin cip,
khong mAay khi cAn t&i nhung lic ndo cling phai c6 san. Mot vai ngudi thuce su tir bd nhwng
cling c6 mot s6 da quyét dinh tré lai. Mot dai dién ban hang tirng quyét dinh nghi viéc sau
mot hom anh ta tré vé nha, 6m con ché cda minh tung 1én va virt né sang san nha hang x6m.
Con cho séng sét nhwng sw nghiép cta anh ta thi khéng. Anh ta quyét dinh chuyén sang
nghé ban mo phan va hy vong su lwa chon nay sé khién anh ta vui vé. Hién tai, anh ta da
quay tr¢ lai lam viéc cho Xerox.

Kathy tin twéng rang Fred c6 thé tim dwoc cong viéc méi & mot noi nao do, bat ké do co
phai la Xerox hay khong: Nhitng nhan vién ban hang cia Xerox dwoc danh gia 1a nhirng
nguwdi xuit sic nhat trong gi¢i kinh doanh nén 6ng c6 thé kiém dwoc viéc & bat ky dau. Vay
tai sao 6ng phai lo 1ang? Ong gap nhitng ngudi ban bao hiém tai cac bita tiéc, doc nhitng bai
bao vé cac hoi chg nhwong quyén thwong mai (franchising), noi éng cé thé hoc cach tw mé
cong ty. Ngay ca khi téi trung tAm thwong mai Parmatown dé déng lai dé giay cia minh, dng
cling c6 thé liéc qua cac ctra hang va suy nghi xem liéu d6 c6 phai 1a thir 6ng nén mua va bat
dau kinh doanh khong. Du 6ng c6 quyét dinh lam gi thi né ciing sé dinh liu it nhiéu t&i viéc
ban hang. D6 1a kha nang thién bam cia 6ng.



Nang lwc
1.

Sau nhiéu ndm trong nghé, Fred da tré thanh chuyén gia cia nhitng 4m hiéu. Ong biét cach
gidi ma y nghia cta nhirng céi li€c mat, ho khan hay mot ly martini olive chwa duwgc dong
t&i. Ong c6 thé nhan ra t§ chat hiing bién ctia mot ngwdi thong qua tw thé, ¢d 4o, mili giay
hay nhitng tht twong tw ma c6 khi chinh ban than anh ta ciing khéng y thitc dwoc. Ong di
gap mot khach hang khong tiém nang cung véi mot dai dién ban hang va dw doan xem
thang nao thi anh ta chét dwoc giao dich. Chi sau vao phit gép g&, 6ng c6 thé doan dwoc rit
nhiéu diéu vé d6i phwong. Khi mot ngwdi ban hang tin minh c6 thé kiém soat tAm tri con
nguwoi thi anh ta sé nhanh chéng str dung ning lwc d6 dé€ doc vi ngwdi Khac.

Mot cudc noi chuyén gitra hai dai dién ban hang tw tin sé hitu kha nang d6 c6 thé dién ra
nhu thé nay: Vay, anh nghi sao vé ngwoi quan ly nho thé véi geong méat nhw cai de kia?
Khoéng thé ndo. Hay thi virt mot tér d6-la xudng mit dat, chic chan anh ta sé khong bao gidr
nhat né 1én. Anh ta sé khong khom lwng u6n goi vi bat ky ai. Anh ta biét ching ta dang co
gang giang bay. Vay con ngwoi phu nit véi hon 20 chiéc nhan trén mot ngon tay kia? 3 tuin,
c6 18 12 4, chiing ta sé& 1ap dat dwoc chiéc may trong ctra hang in clia cd ta, khong van dé gi
hét. Con vi phé chu tich tdp doan véi chiéc ca vat hiéu Gauguin? Théi dirng mo twdng nira.
Anh khéng thdy hin ta néi ngwoi phu nir kia dén rung ca tai hay sao trong khi ching ta thi
ngdi chdr dai ¢ & ngoai hanh lang? CAa céi cach hin ta khoanh tay lai nita cht.

Mot ngudi dan dng sé thé hién nhiéu diéu vé ban than qua cich anh ta hang giong, ch6t mot
hop dong hay tram ngdm v&i di€u thudce cia minh: Khi Fred d6i dién véi khach hang, dé 1a
gidy phut huy hoang clia 6ng. Mot nguwdi ban hang xuat sa¢ thich 1am diéu ma Henry James
tirng viét trong cudn ti€éu thuyét cia minh: Giai ma nhirng ciu do-vé thé gidi ctia nhirng
hoan canh, nhan vat va lich st chi bang mot céi liéc mat qua kKhung ctta chinh, mot cai bat
tay girong ép hay mot 1o budt miéng. Ong khong phai nha tam linh, 6ng chi 1a mot ngudi
biét cAch quan sat ti mi.

Kha nang nay cho phép 6ng nhin thau con nguoi, dwa ra nhitng phong doan chinh xac vé
théng tin ctia doi twong muc tiéu, d6 chinh la strc manh cta cdm xuc trong nghé thuit ban
hang c6 dién. Fred lu6n cdm thdy minh nim quyén kiém soat khi 6ng cling v&i cac dai dién
ban hang t&i gap khach hang. Ong khién moi nguwdi cwdi, cham téi cam xic cia ho, dinh
hwéng ho téi ditu 6ng mudn ho lam. Ong ghi chép lai day di nhitng dic diém cta cac ca
nhin ma 6ng da tirng gdp trong mét cudn so tay. Sau khi tré vé tir cudc gip, 6ng mé cudn sé
tay do ra, ca thé gi¢i nhw birng sang trwdc mat 6ng, 6ng biét minh va cac dai dién ban hang
phai lam gi. Ong thich ti€p can moi ngudi theo cach nay, 6ng dang tu tao ra 16i dan téi trai
tim cta tirng ngudi. Ong dang tién hanh ké hoach phat trién tinh ban véi ho, cd gdng khién
moi nguwdi thich minh.

Bang cach nay, qua nhiéu nam, Fred da c6 dwoc kha ning tién dodn chinh x4c thoi gian clia
tién trinh ma mot giao dich sé dwoc chot thanh cong. Khi nghién cru tirng trang gidy trong
cudn so tay cia minh, dng biét minh nén ch¢ doi diéu gi trong nam nay béi 1€ 6ng c6 thé



doc vi dwoc tat ca nhitng ngwdi 6ng gip tai mot loat cac cong ty & Cleveland. Ong cam thay
thwc sw thoai mai trong viéc gidi ma nhirng an sé trén gwong mat cia moi nguwdi, st dung
nhitng bién phap hitu dung, sw than thién va ap luc, giang moéi va cho doi, nhirng vii diéu
tinh ban gitra ngudi ban va ngudi mua cho téi khi d6i bén cé dwoc sw dong diéu.

Fred thuc sy hi€u Nick Callahan, ngudi dan 6ng nay can mot ngudi ban va Fred sdn sang
14p day vi tri d6. Fred rat biét cach két ban, n6 giong nhw ban nang tw nhién cta 6ng vay.
Ong thich nhitng khach hang mong mudn c6 méi quan hé than thiét véi ngwdi ban hang,
nhitng nguoi cho rang loi ich clia tinh ban tham chi ¢6 thé 1am lu m& tAm quan trong clia
ban than don hang. Va Nick Callahan chinh la mét trong sé do.

Fred thich giao dich véi Callahan. Ong hién dang 1am viéc tai mgt céng ty vién thong. Ho yéu
quy nhau va Callahan thwc sw 1a mot khach hang dang quy. Ho cé thé xia x6i nhau hang gi¢
dong ho ma chang ai d€ bung. Fred cdm thiy tiéc cho Callahan khi nghe tin 6ng sap roi khoi
cong ty Vién thong Bedford. Nick sap bwdc sang tudi 50, dd tudi dang budn dé nghi hwu,
nhit la véi nguoi dan 6ng von di c6 twong lai khong té & phia trude. Callahan dang cadm
th4y nhuw bi ltra phinh. Fred khong chic cau chuyén Bruno ké v&i 6ng vé 1y do tir chitc ciia
Callahan c6 dang tin hay khéng, 6ng van dang hd nghi d6 c6 thé chi 1a mot tro d4u tri ma
Nick c6 tao ra d€ c6 mot badn hop dong day cam théng truédc khi hét nam.

Khi ho t&i van phong khong ctra s6 ctia Callahan tai toa nha Bedford & trung tm thanh pho,
Callahan dang mac moét chiéc 4o so mi nhau nhi ciing mét chiéc ca vat hoa van nhan nhim,
téc clia 6ng ta bac di kha nhiéu so véi lan gdp gan diy nhat véi Fred. Callahan c6 co thé kha
ran réi. Nhiéu ndm trudc, 6ng ta tirng séng & Mahattan va tang t&i 31,5kg, sau d6, dng ta bi
v bo mét cach thé tham. Sau vu ly di, 6ng ta da quyét dinh tuyét thwc trong nhiéu tuin va
sut can nhanh nhw Mahatma Gandhi7. Ong ta luén néi minh dang tan huéng cudc séng con
tin hay khong la vin dé cta ban. Fred da tinh c& nhin thdy mot birc dnh cia mot ngwdi phu
nit quyén rii trong chiéc vdy da hoi mau héng dwoc dong khung treo trong nha Callahan. Cé
vé nhu Callahan da c6 ky c vui vé trong bira tiéc cung ngwdi phu nit ay.

“Chuing toi sé khong 13p dit nhirng chiéc may c& nhé cung luc”, Callahan néi v&i Bruno.
Liéu 6ng ta c6 dinh mua bit c th gi ho dé nghi hay khong?

“To6i sé chi lay nhirng chiéc may tiét kiém chi phi. T6i da bi chi trich vao sadng thir Hai b&i
viéc chi tiéu phung phi. Ho néi rang ho sé tir bd nhitng chiéc may photocopy.”
Fred biét Callahan da mua vai chiéc may photocopy hiéu Konica khéng lau trwéc day va éng

muén Callahan cdm thiy 4y ndy vi diéu do. Co 1€ cap trén da yéu cau Callahan tiét kiém chi
phi nhung ré rang 6ng ta lai dwgc phép “ném tién” cho déi tha canh tranh cia Xerox.

“Hay cho ching t6i vai tin tot”, Fred néi, vong tay ra phia sau va twdng twong minh dang rat
ra mot con dao gam. “T6i c6 mdt con dao & day dé xi Iy dong may Konica ma 6ng da mua.”

“Xerox da choi chiing tbi vai vé. Anh da thuyét phuc téi ch6t may don hang 1én dot trudre,
nhung chi hon moét nam sau, Konica da tung ra mdt chwong trinh khuyé&n mai hip dan. So



v&i chwong trinh ndy, tinh ra t6i da 16 dén 2.000 db-la trong don hang v&i Xerox. Toi so
rang toi sé lai bi choi mot vé nira.”

“Chidng t6i da trd lai. Ching toi sé chién thing IAn ndy,” Fred noi.

“Néu c6 6 chiéc may photocopy chat lwong ngang nhau, toi sé chon cai ré nhat,” Callahan
1én ti€ng. N6i cach khac, gia may cia Konica kha thép.

“Mién 1a kh4ch hang ctia toi hai 1ong, néu nhitng chiéc may do thwce sw dang tin cy, ré va cé
chat lwong dich vu tot, toi sé dong y.”

“T6i khéng thé cir thé dong y mua san phadm cda cic anh,” Callahan noi.
“Néu chiing t6i c6 mot gbi san phadm c6 loi hon thi sao?”, Fred hoi.

“S€p clia toi da canh cio toi. Ngay mai toi can phai quyét dinh roi di hay & lai cong ty,”
Callahan ndi.

Fred sé& tin vao cau chuyén d6 sau khi n6 di xay ra. Fred dang c6 gang doc vi Callahan qua
nét mit clia dng ta. Khong c6 vé gi 1a 6ng ta dang noi ddi nhung that kho khang dinh liéu
6ng ta cé noéi that hay khong. Ong khong biét c6 nén cam thay buodn thay cho Callahan hay
khéng. Fred nghi c6 18 6ng nén cho thém cac diu hiéu ré rang hon. Ong khong nghi vé giao
dich hay don hang, 6ng dang nghi vé Nick. Tap trung hét thay vao déi twong la cich 6ng ban
hang. Bruno hoan toan phétld moi 1o 18 cia Callahan va bat dau dwa ra nhirng 1o dé nghi.

“T6i biét thir ciu muon,” Callahan néi. “Cau mudn den hang dwoc chét truede cudi nam.”
“Cau ta sdp c6 con dau long. Cau ta sdp dwoc ném mui cla cudc séng roi,” Fred noi.

“Ching toi sé rat vui néu c6 thé& 1ap dit nhirng chiéc may méi vao cudi thang nay,” Bruno bé
sung.

Callahan hoan toan bd ngoai tay 1&i dé nghi nay. Ong khong thich bi héi thic,

“Va nam sau, mot chiéc may mai lai dwoc tung ra véi gia ré hon,” Callahan néi, “T6i biét moi
chuyén sé xay ra nhuw thé.”

“Chung t6i hoan toan khéng biét. Ching téi khéng thé doan dwgc cong ty sé lam gi vao nam
sau,” Fred dap lai.

“Phai r6i,” Callahan n6i 6ng ta da tirng quan ly 3.100 chiéc may photocopy cho hiang AT&T.
Ong ta biét moi manh khoé. Ong ta biét tit ca nhitng 1&i dé nghi than thién nay cé y nghia gi
va tat ca chila mot tha thuit ma thoi.

“T6i khong 1am viéc nhw dién ma chang vi 1y do gi, Nick a. Tdi cAn nhitng ban hop dong,”
Bruno ndéi. “Chung t6i s€ mang lai cho 6ng mot théa thuan cé loi.”



Fred rit quy mén Callahan, mot ké dang thwong, 6ng ta van ¢ nim quyén kiém soat tro
choi ké ca khi chudn bi mit viéc. “Dirng nhw thé! Dirng ban tim nira! B&i 1€ toi biét cac anh
dang 1am gi. Anh da thuyét phuc t6i nhiéu ndm nay roi. Dirng twéng toi sé dé no tai dién.”
b6 1a giong diéu Fred st dung dé tan dwong khach hang ciia minh - giong diéu cia mot
nguwdi dan dng hiu va chidp nhan ddi dién véi thwc té. Callahan 13 ngwoi sdn sang di ciing
ban t&i nhitng bita tiéc tai Crazy Horse Saloon. Ong ta c6 thé néi vé sy khé khin ctia mot
nguwdi dan dng da trang hon 40 tudi dé thang tién trong sw nghiép, trir khi dng ta c6 vi tri du
quyén dé lam luat. Fred c6 thé sé cdm thiy thwong x6t thay cho Nick va udng véi 6ng ta vai
ly. Nick khéng gia v hay dong Kich, trir khi 6ng ta ¢d t6 ra manh mé. Tuy vdy, Khuén mat
cda Nick ludn t6 cao sw gia doi cia 6ng ta. Fred cling khong cé kha nang gidu giém cam xdc.
Kathy da tirng n6i 6ng giong nhw mdt cudn sach dé€ mé.

Nick Callahan luén cam thay minh khong dwgc moi ngwoi ton trong. Fred nhin ra diéu do.
Ong biét cach tin dung su bat an cla Callahan dé thiic ddy giao dich. Trong dng rat cirng rin
nhwng ciing thu hiéu ndi budn cia Callahan va biét cAu tra 1¢i. D6 chinh 13 cdm gidc nAm
quyeén lwc trong tay du cho dé la 1an cudi cung trong sw nghiép cta Nick. Piéu dé sé khién
Nick cdm th4dy minh 1a ngwoi dic biét. Fred biét rang Callahan sé giy cho ho khong it kho
khan nhung cling sé dem lai méi lam dn dang dong tién bat gao. Néu diy thuwc sw 1a nam
cudi cua Ong ta tai Bedford, 6ng ta sé &m tham tim kiém déng minh, mdt chut tw hao, mot
chit sw chii y, mot chit gi dé nhé sau tirng dy thoi gian 1am viéc. Ong ta sé tw thiy minh
phan &ng nhu mot dira tré d6i véi moi sw chu y, véi bat e ai khién 6ng ta cdm thiy minh
quan trong. D6 cling chi la mot vé kich ma thoi. Khong ai c6 thé luén ki€m soat ban than.
Khong ai c6 thé hoan toan lanh dam véi tinh cam, hoan toan séng mét cach tinh toan. Fred
c6 thé dem lai cho Nick Callahan niém vui, sw &m ap, sw quan tdm ma ong ta luén mong
mudn. Fred biét rang giao dich nay khéng phu thudc vao diéu gi to tat, n6 can phai dwoc giai
quyét mot cach riéng tw.



2.

Moi viéc vén di khong nén dién ra theo cach nay. Quy luat clia tro choi dang thay doi. Fred
dang 1& khong cin phai thuc ép dé thuc hién dwoc giao dich, d6 khong phai la cach lam viéc
hiéu qua. Tat cd nhitng sw hao hirng, nhirng tro choi, cudc thi, nhitng bira tiéc hay nhirng
manh khée dé c6 dwoc cac hop dong, cdc mdi quan hé ban beé gia tao véi khach hang déu la
nhitng thi thudc vé phong cach ban hang kiéu ci, du d6 1a strc ép tinh cam, 1¢1i ich kinh té
hay bat cit thit gi ching nita. Ong can phai dé cho nhitng dai dién ban hang ctia minh tu
quyét sw thang bai ctia ho. Cong viéc chi dugc tinh 13 hiéu qua néu né phat trién theo chiéu
hwéng di 1én thay vi di xudng.

Ban c6 thé hinh dung ra mot vai mé hinh quan 1y & Connecticut v&i nhitng bang théng bao
nhuw thé nay: Ching ta cai thién dwoc chat lwong van hanh cta toan cong ty. Ching ta da
trao quyén cho cac thanh vién, mdi nhan vién sé tu thwc hién cong viéc ciia minh. Ho sé
phai tim hi€u xem ho cin 1am ai hai long, cAn phai san xuit gi. Ho cin phai tw diéu hanh
hoat dong ctia minh bat ké dang 1am viéc don 1é tai day chuyén lap rap hay trong cac vin
phong. D6 la cdch van hanh céng ty. D6 la thit ching ta hoc dwere tir cac cong ty Nhat Ban.

Nghe cé v rat tuyét vori d6i véi Fred. Ong khong chic cac dai dién ban hang cia minh sé tu
gidi quyét ra sao nhwng trao quyén cho nhan vién 1a diéu ma 6ng van thudng mo téi. Ong
da c6 nhirng yéu t6 tién quyét du khong chic sé trién khai chi tiét nhw thé nao. C6 1& 6ng can
mot budi choi golf & dau dé dé giai quyét van dé nay. Ong c6 thé dén cong ty lic 9 gid, lam
viéc nlra ngay, sau d6 quyét dinh xem lic nao sé dirng viéc goi dién thoai va khi nao thi ra
vé. Viy 6ng lé'y nang lwong tir ddu? Lam thé nao 6ngcé thé tinh tao trong sudt ca ngay? Doi
khi 6ng ciing can phai chirng kién canh nhirng ngwoi tré tudi dang cung bia trong nhumg bai
d6 xe, di vao van phong ctia sép vao budi sang va td vé quan tam t&i mai toc cia 6ng ta. Ong
can tAm anh huwdng ciia nhirng tro dua cdp mac Pacetta. Ong cantw ngdm nu cudi clia minh,
chup anh, déng khung va treo Ién twdng véi tw cach quan Iy xuat sic.cia thang. Ong can lam
sép cia minh hanh phtic bang cach 13p dit déng may moc trwdre khi ho hét thei gian.

Ong c6 thé dé ngudri ctia 6ng tw lo liéu bang cach gitp ho chuin bi nhitng hanh trang can
thiét. Ong khong nhat thiét phai di dau trong ndm nay, khong cin danh nhitng ngay nghi
cu0i tudn & Palm Springs, nhwng diéu do6 c6 khién 6ng cdm thiy minh la mot quan ly tét
khong? Liéu no c6 gitp ong cé thém nhirng cai git dau tir khach hang khong?

Gior 12 thoi diém hoan hdo dé ngudi clia 6ng tu xoay sé. Ong c6 thé di trurot bing vao mua
hé va danh golf khi tuyét bat dau roi. Ong cé thé di lai ling 1& ngoai hanh lang dé suy nghi vé
van dé ctia riéng minh hay ngbi trong vin phong va kiém tra nhitng viéc can lam. Ong c6 thé
c6 gang thay dd6i thé gi¢i bang cach ngdi im nhw twong va téa ra thir hao quang ky diéu. Ong
c6 thé sir dung bién phap mwa dam tham l4u, dé dé ché cta 6ng tw 1én 1én mét cach tw
nhién. Ong c6 qua nhiéu su lia chon. Van dé la 6ng ching thuwc sy nghiém tuc thuwe hién lwa
chon nao.

Ong da dé cho cac dai dién cia minh tw xoay s& dit mudn hay khong. Trong ddi clia 6ng,
Larry Tyler biét cach tron tranh 6ng mot cach khéo 1éo nhit. Véi Larry, Fred budc phai tré



thanh mdt quan ly theo phong cich méi. DU Fred khong gap qué nhiéu kh6 khan dé dwa
dworc Larry t&i Gladstone nhwng hién tai 6ng dang kho sé vi quy 6ng bi 4n nay. Larry luén
ban ron, luén khong c6 mat & vin phong va Fred luon gdp khé khin dé theo kip 6ng ta. Ong
ta mudn ty gidi quyét hgp déng cta riéng minh va Fred khong c6 lwa chon nao khac ngoai
viéc dong y. Fred it nhat cling cdm thay hai long khi d€ mot trong s6 cac dai dién cia minh
dwoc 1am nhitng viéc ho muén. Ong dé Larry duoc yén va cho Larry mét soi day thirng du
dai dé tréi khach hang hodc tw siét cd. Phai cho dén cudi nam Fred mai biét Larry str dung
soi day 4y nhu thé nao.

Larry thwong bat chidp moi thir d&€ lam nhirng viéc minh thich. Cha 6ng ta thwdng xuyén chi
ra nhitng vian dé trong cudc séng cda Larry. La mot nhan vién ban hang ctia Simplex, cha
clia Larry ghét IBM - d6i thd canh tranh 16n nhit clia cong ty dng ta. B&i vy, vdi tAm bang
tir Notre Dame cung muc dich chéng d6i cha minh, Larry da quyét dinh lam viéc cho IBM.
Sau d4, khi cha 6ng ta nhap vién dé tién hanh dai phiu, Larry da kéu goi nhirng dong nghiép
clia minh tai Big Blue tinh nguyén hién mau. Larry da ctru s6ng cha minh bang mau ctia
nhitng ngwdi IBM nhwng di nhién la cha 6ng ta khong hay biét vé diéu dé. Ban than Larry
cling chi cdm thdy nwc cwdi va thich thi sau khi nhin lai nhitng gi minh da lam. Ong ta da
bién cha minh thanh mot ngwi gian ti€p mang dong mau IBM. Hanh dong chéng déi lai cha
cua Larry c6 thé dwoc goila mét cach yéu thwong Ky la.

Larry da ném mui thit bai nhiéu hon bat cir ai trong hat. Khi 20 tu6i, 6ng ta da kiém dwoc
kha kha bang viéc ban may tinh tai IBM. V&i mot khoan tién trong ngan hang, 6ng ta da bo
viéc va quyét tAm khéi nghiép bang viéc ban cac phwong tién van tai ddng lic khing hoang
diu moé tai Trung Pong vira chém. Gia dau ting chéng mat khién viéc kinh doanh cta Larry
chim xudng. Ong ta mat tit ca nhitng gi kiém dwoc. P& b lai nhitng gi da mat, Larry tré
thanh nhan vién ban hang cho nhiéu céng ty khac nhau va diém dirng chin cudi cling 1a
Xerox. Sau nhitng trai nghiém do, chang c6 bat cit thit bai nao tai Xerox c6 thé khién dng ta
may may xic dong. Du 6ng ta cd thit bai tham hai d&n mirc ndo cling khong thé sanh véi nbi
dau mat mat ma dng ta da tirng trai qua. Larry tré thanh mot ngudi dan 6ng cirng ran,
khong ai c6 thé de doa dwoc 6ng ta, dic biét 1a nhitng ngudi tré tudi hon. Trong mat 6ng, ho
chi la dam tré chwa ném mui cta that bai, nhirng ké ngay l1ap tirc leo 1én vi tri quan ly cta
Xerox ma khong biét tham bai la gi.

Pacetta hoai nghi nhitng gi Larry dang lam bé&i 6ng cdm nhan dwoc sy tw chu cda Larry, 6ng
ta khong cin ki€u déng vién ctia Pacetta. Khi Larry vao ddi ctia Fred, Pacetta da canh cao
Fred: 6ng ta sé kéo anh xuéng ddy, Fred a. Khi tham dw bira tiéc ctia Pacetta hay nhitrng budi
1& trao thwdng, Larry quan sat gwong mat cla cac dai dién tré va nhan ra Pacetta dang loi
dung ho nhw thé nao. Pacetta tuyén nhirng thanh nién tdm 20 tudi va khién ho nghién cdm
giac chién thing trwdc mat, mang tdi cho ho nhitng vé kich bi hai ma ho sé& khong bao gior
gip phai trong cong viéc. An twong ctia Larry vé tit ca nhitng gi dang dién ra kha mo ho:
Pacetta dang sir dung nhirng ngwoi nay dé hoan thanh muc tiéu, sau khi dat dwoc muc dich,
ong ta sé bd lai ho véi vai tdim anh va nhirng con s6 trong tai khodn cling cdm giac trong
rong. Ong ta c6 thé hinh dung dwoc, sau khi Pacetta roi di, ho sé tiép tuc cong viéc ciia minh
trong ndi 4&m anh vé nhitng ky trc clia cac bita tiéc. Nhitng ngay lam viéc sau nay cta ho sé
khong bao gi¢ c6 thé vui vé dén thé.



Larry khong can nhitng sw kich thich dy. Ong ta thich céng viéc ctia minh va ghét bi kiém
soat. Ong ta biét cach giai quyét cac tai khoan cia minh, khi ndo can thic ép, khach hang
nao cadn moi téi Toronto vao mot budi téi ndo dé va nén ché doi nhirng gi vao cudi nam.
Ong khong can Pacetta hay Fred bao 6ng phai 1am gi va 1am nhuw thé ndo. Pacetta c6 thé
thau tom nhitng ngudi khac bang cadc manh khoe cé dién clia 6ng ta v&i ndi &m anh vé
doanh s8, nhwng sw nhin nai méi 1a cach hiéu qua dé€ huéng téi twong lai khi chu ky ban
hang la 2 nam thay vi 2 thang.

Larry c6 mot hgp dong c6 thé gitp 6ng dang quang trong nam nay - ban mot chiéc
DocuTech tai Yeager Adhesives. DocuTech la dong may 16n nhat trong toan bo san phadm
cda Xerox, mot thiét bi k§ thuat sd c6 chirc ndng nhw mot chiéc may photo tich hgp cad may
in dwoc két nodi véi may tinh ca nhan. Yeager thuc sw 1a mot cu ghi diém 16n theo cach néi
cla Pacetta. Hop dong nay khong chi lién quan t&i Larry ma ca nhirng ngwoi trong doi hé
théng in nira.

Ong biét minh phai lam thé nao. Ong da hinh dung ra khung canh dang so trong phong hop
cla Yeager, canh moi ngwoi sé phan &ng thé nao trwéc nhirng thong tin ma 6ng dwa ra cho
ho. Ong c6 nhitng con s6, ngay thang, nhitng cai tén va viéc dwara nhitng thong tin do sé tré
thanh mot trai nghiém dang nhé trong ndm nay. Ong khong thé chd téi lic nhin thdy nhitng
khuon mat ngé ngang trong budi hop quan trong sap téi. Ong sé hoan toan kiém soét budi
hop d6. P6 la m6t mén qua hiém hoi danh cho moét ngwdi ban hang vi ho thwong sé chi lam
cong viéc cia mot ngwoi cung cap ma thoi.

Nhén thirc ciia Larry vé Yeager kha mo ho. Yeager sir dung nhirng san phdm lam tir lon dé
tao ra cac chitliéu han, lop va keo. Ho nhip khiu 16ng lon véi chat lwgng tot nhit tir Anh.
Ho khoéng nhiing chiing vao a-xit nhw & M§. Ong cé thé tim hiéu nhiéu hon nhung c6 1& thé
la du. Pay ciling 1a mot vi du vé mdt cdng viéc hdu cong nghiép hda: Ban thiét bi van phong
c6 vé khong can thiét ddi véi mot cong ty chuyén ché bién san phdm tir lon thanh chat dinh
hitu ich. Liéu moi ngwdi cd cdm thay tha vi vdi viéc nay khong nhi?

Chién lwoc toi quan trong cua Larry véi Yeager 1a thé hién sw quan tAm t&¢i mot vai cd nhan
cu thé trong nhiéu thang lién. Cudi cung, véi sw gidp d& chia Pacetta - nguwoi da tré thanh
ban bé véi trg Iy Giam doc Tai chinh ctia Yeager, ho da gtri cho 6ng sé liéu chi tiéu vé viéc in
to roi, danh ba dién thoai va hwéng dan sir dung. Nhitng con sé 4y gidng nhw mot khiu
sing da 1én nong trong tay Larry. D6 sé la ludn ct tuyét voi nhat cho chiéc DocuTech va 6ng
sé thé hién sirc manh cia minh trueéc mot loat ngudi & Yeager. DocuTech c6 thé tiét kiém
hang nghin d6-1a cho c6ng ty mdi nam.

Larry tim thdy Lamont Cox tai vin phong Yeager. Cox 1a mdt ngudi dan dng da den, co bap
v(&i bd rau quai no6n dwoc tia tot ky lwdng cung it rau lin phin & cam. Larry cho Cox xem
nhing con sé.

Moi 1an ho gdp nhau, Cox lai ¢d gdng doa nat Larry: “Khong ai lira duoc toi dau. Toi da ha
guc mot tén ban hang ngay khi t6i nhan ra minh bi lira. CAc anh nhic tdi nhé dén Marine
Corps. Anh nghi anh la bat kha chién bai nhwng khi bwéc vao day, anh phai doi dién véi sy



that. Néu anh bdo t6i biu tréi mau xanh nhwng tbi nhin ra ctra s6 thiy bau tréi mau da cam,
anh sé gdp ric rdi to ddy.”

biéu dé chang c6 nghia ly gi. DU n6i vy nhwng Cox lai hiém khi nghi ngér nhitrng con s6
Larry dwa ra. Larry nam rd vi tri clia tlrng cai trong téng s6 65 chiéc may photocopy clia
Yeager. Ong ta c6 thé hinh dung ra ciu triic ting nha, biét tén ctia nhitng nguwoi st dung
may va lwong ban in ma moi chi€c may thwc hién. Nhidu ndm tréi qua, véi viéc st dung
DocuTech thay vi nhirng chiéc may hién tai va in ngoai, céng ty da cé thé tiét kiém hang
triéu do6-la. Nhitng ngwdi dang van hanh nhitng chiéc may nay cling nhw quan ly cia ho nén
cam thdy bi de doa bédi 18 ho s& can c6 cau tra loi cho Lamont Cox. Ong ta s& dam nhan viéc
ban chiéc DocuTech, ndng tdm anh hwdng ctia minh véi cai gid 1a cong viéc cia hang chuc
nguoi khac. DI nhién, ho c¢6 quyén phan nd véi sw sung swéng cla dng.

Larry biét minh c6 kha nang de doa dén cong viéc ctia nhiéu nguwoi. Khi ban néi véi khach
hang rang ho s& 1am viéc hiéu qua hon v&i mot chiéc may photocopy va hé thdng in 4n méi,
doéng nghia v&i viéc ban sé khién nhiéu ngwdi c6 nguy co mit viéc lam. Lamont biét diéu do,
Larry ciing biét va di nhién tit ca nhitng ngwdi c6 tén trong ban bao cao cia Larry ciing biét.
Song, Yeager la mot ngoai 1é: Vé&i DocuTech, Cox khong c6 ¥ dinh dudi bat ky ai nhwng 6ng
ta chura mudn thira nhan diéu d6. Ong ta mudn moi ngudi lo s¢ dén phit chét.

Trwéce khi rovi Yeager, Larry da dwoc Cox hira hen vé mét budi hop véi nhirng nhan vat dang
lo 1ang. Larry coi d6 1a mét budi gidp mau chét. T4t ca nhitng ngudi & vi tri cao hon Cox déu
muoén mot chiéc mdy méi. Biy gior, ho can thuyét phuc tat ca nhirng déi twong con lai -
nhitng ngudi co thé pha hoai ban hop dong va tao nén nhiéu van dé ky thuat khac. Du diéu
do6 khong thuong xay ra, nhwng cin tac vo Ay nay.

Vao budi sang dién ra budi hop quan trong tai Yeager, Tyler mang theo mot chong slide
khong 16, 6ng 1ay ching ra mét cach tir tén va-dm tham dat1én ban trong khi ch¢ doi con
moi ngdi xuéng ghé. Larry cé thé cdm nhin dwoc niém vui cia tén thdm ti khi tré vé bao
cdo véi than chd minh. Hom nay, 6ng ta sé thuwc hién diéu ma Frank Pacetta muon tir dai
dién ban hang ciia minh: cong viéc cua mot sat tha.

Cudc hop dién ra theo kiéu hdi nghi ban tron, nghe cé vé kha lich sw va kho khan. Larry cin
phai thuyét phuc ddm nguwoi nay rang chiéc DocuTech 12 Iwa chon hoan hao cho ho. Theo
ddng quy trinh chat lwong, 6ng ta sé chot dwoc thda thuin nay. Nhitng thanh vién tham dw
budi hop c6 thé sé pha héng tién trinh dw tinh. Mdi ngwdi trong s6 ho déu c6 thé tré thanh
tang d4 chan dwdng gy ra su dinh tré bang cach lién tuc phan nan vé nhirng van dé du la
nhé nhit cta hé théng méi. Ho c6 thé sé cd gng loai bd hé théng méi va hwdng cong ty st
dung dich vu in ngoai. Ho tin rang c4 Lamont va Larry déu khong biét dwoc sé liéu chi tiéu
cda ho. Néu dé la suw that, nhirng ngwdi nay sé hon nhién goi y viéc in ngoai thay vi str dung
hé théng méi. Larry can phai cho ho thiy rang 6ng va Lamont Cox “di gudc trong bung” ho.
Ong mudn ho c6 cam giac dang vi pham luat 18, cdm thay 4y nay khi tiép tuc lam viéc nhw
thé. Hon tat ca, 6ng mudn ho biét rang ho khong thé st dung dich vu in ngoai ma khéng bi
phat hién.



Khi Larry t&i phong hop, Lamont Cox da ng6i & phia cu6i chiéc ban dai mau den va cwoi
rang r&: “Larry”! Chat giong trdm vang ctia 6ng vong dén tin hanh lang va cac phong bén
canh. Lan da niu cda 6ng sang birng dudi 4nh dén. Trong bd Au phuc bang ni méng c6 mui
cla tiém giat 13, day l1a mot ngay quan trong déi véi Lamont Cox va ong ta chinh la d6i tac
tuyét voi cda Larry. Hon chuc ngwoi da ng6i kin can phong, im lim véi khuén mét buén ba
nhw ddm hoc sinh sdp bi phat. S& khong ai bi mat viéc nhwng tit ca bon ho déu khong biét
diéu do. Ho chi biét rang sé c6 vai sw thay ddi véi hé thong in tp trung, budc ho phai dwa
cho Lamont Cox ciu tra loi vé nhirng gi ho da lam. Va viéc dé khién ho bwc minh.

Cox gidi thiéu Larry sé 12 ngudi trinh bay mot cdch ngan gon vé viéc Yeager tiét kiém duoc
bao nhiéu tién véi hé thdng méi. Ong khuyén nghi nén don hét viéc in 4n vao mot dia diém
nhit dinh - trung tAm in 4n. Nhirng tiéng thi thAm bat dAu rAm ran khap phong. Larry dirng
lai va cham rii liéc nhin xung quanh. Ong muén kéo dai gidy phut nay trwéc khi rat vii khi
cia minh ra. Cudi cuing, 6ng nang mot tam ban trong sudt va dat né 1én may chiéu. Khi moi
nguwdi bit diu nhan ra nhitng con sé trén man hinh, vé x4c xwgc nhanh chéng bién mat. N6
giong nhw mot doan bang quay chadm bi mat ghi hinh vé nhirng théi quen lam viéc cua ho.
Khéng ai bi néu tén cu thé nhung nhitng gi dang chiéu trén man hinh 4m chi rang Larry va
Lamont biét dinh xac ho da g&i nhirng thir gi, giri di dau va chi phi la bao nhiéu cho viéc in
ngoai.

Ong noéi véi ho rang 6ng da lwdt qua tai khoan phai tra (account payable) ctia ho va chi phi
in 4n, 6ng c6 mot danh sach dai ghi ti mi vé chi phi in 4n, ho da in nhitng gi va ai chiu trach
nhiém. Ong hy vong sé cé thé tiét kiém dwoc nhiéu chi phi khi hé théng méi ciia Xerox dwoc
1ap dit.

T4t ca nhitng ngudi tham gia cudc hop déu kinh héi. Ho khong biét Larry ndm dwoc nhitng
gi vé cong viéc hang ngay ciia ho. Ong da tungra cii don dau tién. D6 12 loi thé 16m trong mdi
mot tran chién. Sau vai phut chéng vang, ho bit dau khoi phuc lai sw binh tinh. Mat cau hoi
dwoc dwa ra: Ong c6 biét ai da gtti tai liéu di in bén ngoai hay khong?

Ong néi rang nhitng quan 1y cip cao da xem qua ban danh sach. Ho cam thay ngac nhién va
di nhién 1a khong hai long vé&i nhitng con sé d6. Chi véi mot cau néi, Larry da kiém soat
dwoc ca phong hop. Ong da nang tAm cia minh 1én ngang tam nhitng chuyén gia quan ly
1am viéc vé&i nhitng can bd cip cao ciia cong ty. Ong khong ban hang cho ho, 6ng kiém soat
va dang dat miii tit ca bon ho. Ong sé& khong can phai go cira nha mot ai d6 dé khan nai mot
don hang. Ong dang dtng & vi tri quyét dinh déng hay mé ctra cho ho. San phdm clng véi
wu dai chi 1a thir yéu, 6ng da nim dwoc didu quan trong nhat. Ong chién thing véi khong gi
hon ngoai sw that va vi thé 6ng c6 quyén.

Ong néi véi ho rang cac nha quan ly da kiém tra va chirng thuwc cac con s8. Ong dang dé nghi
ho thwc hién moi viéc in 4n trong céng ty v&i chiéc DocuTech? Khong. Ho sé bi qua tai. Ho
khéng thé lam moi thit tai day ma thinh thodng van can phai giti ra ngoai in. Ong néi véi ho
rang day khong phai 1a mot ban cdo trang. Da dén lic mé nut, day 1a khoang thoi gian ban
phat cho ho su thwong x6t. D6 1a nghé thuat ban hang: Tao ra cing thang, kéo dai né, choi
dua v&i nd, gam nhim né va giai thoat né. Larry sit dung mot tAm bang tiép theo. N6 cho



thiy danh sach nhitng nguwoi lién quan téi viéc xay dwng hé thong van ban va xuit ban. Phia
dwéi la goi y ctia Larry vé so lwong ngwoi can st dung va ho nén lam viéc & dau véi nhirng
chirc nang khac nhau. Con so cén thiét la 11 ngwdi trong khi hién tai ho méi cé 7 nguoi. Ho
can thué thém ngudi thay vi dudi ngudi véi hé thong méi nay.

Nhitng nu cwdi nd rd trén gwong mat cia moi ngwoi. Tat cd déu an toan tinh dén thoi diém
nay. Yeager can thué thém ngwdi, nd trai ngwoc lai véi nhirng gi ho dang lo sg. Tinh chit
clia budi hop dan thay d6i, n6 dan tré nén gidng mot budi dao tao hon. Chang c6 diéu gi
khién nhitng ngwoi nay chéng lai hé thong méi. Ho chi can xac dinh xem ho c6 muén tré
thanh mdt phin cua ké hoach thay d6i hay khong. Va ré rang 1a buéi hop giéng nhu mot 1oi
canh cdo: Pirng cé gtri tai liéu ra ngoai in mot cach bira bai nita.

Larry dirng treéc mot dam dong day thu dich va st dung thir vii khi duy nhit 1a su that dé
thay d6i mong mudn ctia hon chuc con ngwdi. Chang c6 gi goi 1a ha thip ph4m gia hay lira
dao & day. Ong str dung sw that chit khong phai néu y kién dé khién ho thay d6i. Ong dwa ra
nhitng con s6 khong thé tranh cai va dam dong bit dau nin thé. Ong ép ho nhan thirc va
chip nhan nhitng con s ay. Ong dang chi cho ho thdy lam thé nao dé 1am viéc hiéu qua hon.
Ban d4u, budi hop ctia 6ng khién ho nghi rang 6ng can sw déng y cia ho dé thwc hién hé
théng méi nhwng dén cudi budi, ho méi la ngwoi can sw cho phép ctia 6ng dé tiép tuc la mot
phan cla cong ty. Ong tw mang dén cho minh sttc manh théng qua viéc bd cong nghién ciru.
Ong khong can nhitng budi hop tuyén dwong, khong can tiéu tién ctia ngudi khac ciing
khéng cin anh ctia minh dwoc treo & dau d6. Ong biét minh da thanh cong, Yeager da nhw
ca nam trong lwéi. Théa thuan sé duwoc thwe hién. Ong da khang dinh dwoc nang lwc ciia
minh.

Tai thém ebook: http://www.taisachhay.com
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3.

Larry Tyler dang lam viéc theo m6 hinh quan Iy chit lwong - Chwong trinh Quan ly Chat
lwong Toan dién (Total Quality Management — TQM) tai Xerox, dwa theo nguyén tic cta cac
cong ty Nhat Ban. Trong dé, sw hai long cia khach hang méi la muc tiéu t6i cao cia kinh
doanh thay vi lgi nhuan ngédn han. Phan 1én cac cong ty My khi phét trién téi mot quy mo
nao do ciing sé ap dung hé théng nay dua trén cic nguyén tic gidng nhw ctia Nhat Ban. Y
twdng nay thuwce chat khong khac la bao so véi Quy luat Vang: Hay doi x& véi khach hang
nhw d6i x véi ban thadn minh; dem t&i cho ho chinh xac nhirng thir ma ho can dé cai thién
cudc sdng va céng viéc ciia ho; khong chi ban san pham, hiy lam hai long khach hang.

Nhiém vu ctia nhirng ngwoi ban hang la thyc sy quan tdm téi nhu ciu cta khach hang ch
khong don thuin 12 bat 18y cAm giac clia ho. N6i cach khac, n6 gidng nhu sw khéc biét gitra
quan hé thong thwong va quan hé hén nhan. Trong moi quan hé théng thwong, ban cé dwoc
nhitng théa man nhit théi mang tinh ca nhan con hon nhan la méi quan hé bén chit dwoc
xay dung dwa trén cudc doi ciia hai con ngwdi. Ban lam moi thit ¢6 loi cho khach hang, cho
cudc song va cong viéc cia anh ta cling dong nghia v&i viéc ban dang gitip chinh ban thin
minh.

Trén thuc té, c6 mot diu mau thuln trong nhirng tw duy nay. Cic cong ty dang hiang ngay
lap di ldp lai luan diéu “sw hai long ciia khach hang”, trong khi nhitng ngw¢i ban hang cua
ho van dang nd lwc thwe hién nhiém vu dé moi ngay, cé6 nhuw vay ho méi ban dwgc hang. Vay
cAc cong ty can phai n6i bao nhiéu lan nita? Ho phai trich-dan bao nhiéu lan nita trong cac
budi gip khach hang? Viéc d6 giong nhw ban dang c6 gang tan dwong su tuyét voi cia oxy
tredc mot ngwoi khong c6 nhu ciu thé niva. Vay ho nghi nhirtng ngwdi ban hang lam gi
trong suét thoi gian qua? Khién moi nguoi chdn ndn? Ban thir ma khach hang khéng can?
RO rang ciu tra loi 1a “Pung vay”, cho du cac cong ty déu khong muon thira nhan sw that do.

Tinh tir thoi diém Xerox dwa ra nguyén tac duy nhit ma nhirng ngwdi ban hang can quan
tAm 12 ban cang nhiéu cang tdt, cang sém cang tdt bang bat cir cAch ndo c6 thé, Fred da bat
dAu lam viéc cho Xerox. Khéng gi c6 thé ngdn can ho 1am tit ca vi muc tiéu phia trudc. Khi
ong t¢i Cleveland, cac dai dién ban hang bat dau bé cong cac nguyén tac khién khach hang
khong may vui vé véi diéu nay. Khi tinh hinh tré nén vo cung toi té, Pacetta dwoc cir toi dé
don sach m¢ 16n xdn. Két qua 1a moi ngwdi déu phai thwe hién théa thudn nhim muc dich
phuc vu nhu ciu cta khach hang.

Tinh than c6t 16i ctia céng tac ban hang khéng hoan toan thay doi dwéi ban tay clia Pacetta
vi cong ty khong ngirng giy sirc ép doanh thu l1én cic dai dién. Pacetta sit dung déng thoi ca
hai kiéu ban hang. Ong dé cao s hai long cta khach hang nhwng ngay khi thanh cong bi de
doa, 6ng lai khuyén khich kiéu ban hang thic ép. Pacetta da gidp Fred hoa nhap kha dé
dang khi cho phép ca ki€u ban hang truyén théng va hién dai ciing ton tai song song.

Hé théng Quan ly Chat lwong Toan dién thuc sw kha mo ho d8i véi s6 ddong. Moi nhan vién
déu dwoc dao tao cac k§ nang can ban nhw: cach dinh vi khach hang, dinh vi dich vu va san
phim cling nhw 1am thé nao dé cé thé céng hién cho sw phat trién khong ngirng cta t6 chirc.



Do6i véi mot Ky sw, d6 1a nhiém vu rit ré rang. Chi cin nhin vao san phdm anh ta tao ra, anh
ta c6 thé xac dinh n6 phuc vu nhu ciu cia ngwdi mua & mirc dd nao. PSi véi cong nhan 1ap
rap, cong viéc doi hoi sy tinh t€ hon mot chit. Anh ta can phai hinh dung khach hang cda
minh nhw nguwoi lap rdp bd phan tiép theo clia sdn phdm va suy nghi xem lam cach nao dé
khach hang thwc hién cong viéc d6 dé dang hon. Moi nhan vién déu phai xac dinh va lam hai
long mot khach hang nao do6 ké ca khi ho khéng phai 1a ngwdi truwce ti€p mua sdn phadm. Cudi
cung, hé thdng yéu ciu mdéi nhan vién do lwdng hiéu qua 1am viéc clia anh ta thong qua viéc
gtri e-mail bang diéu tra cho khiach hang dé kiém tra d6 hai long véi cac dai dién ban hang,
quy trinh ban hang va ban than san pham.

Thwong thi bd phan ban hang sé 1a nhirng ngudi cudi cing nhan ra tim quan trong cuia viéc
quan ly chit lwong. Ho hoan toan phan doi viéc loai bé hinh anh khach hang giong nhw mét
dang doi thu canh tranh. Viéc ban hang dwa trén sw canh tranh va khach hang hoan toan cé
thé bién thanh ddi thi. Twéc bé cdm gidc chién thing khi tham gia cudc choi moi khi gip
khach hang sé 1ay di ngudn nang lwong dang ké cung niém vui cda ho.

Hé théng quén ly chit lwgng doi hdi moéi nhan vién ban hang phai vot qua nhitng k§ ning
16i kéo théng thwong va nhin nhén khach hang nhw déi tac thay vi doi thi. N6 doi hdi mot
hwéng ti€p cin thong minh va tinh té doi véi hoat dong kinh doanh ctia khach hang. Mot
nguoi ban hang véi vid khi la chat lwong hang dau sé khong phai ltra gat khach hang cda
minh. Anh ta tw tin ti€p cdn khach hang ma khong phai ban thir ho khong cin hodc ép ho
lam diéu ma ngay caanh ta ciing kh6ng muon lam. M6t khi thiét 1ap dwec méi quan hé véi
khach hang, anh ta sé bat dau nghién ctru chi tiét vé khach hang ctia minh. C4c dai dién ban
hang cla Xerox sé nghién ctru vé cach xtt 1y cac thé loai vdn ban ctia khach hang. Ho danh
hang tuan dé thu thap thong tin va dwa ra dé nghi gitip khach hang tiét kiém tién bac, gidm
thiéu cdng sirc, tang cwong hiéu suat trwede khi méi ho mua sdn phdm cta Xerox. Di nhién,
ho sé phai dwa ra loi dé nghi ban san phdm nhung hwéng tiép can & khia canh chit lwong
gitp viéc ban hang tré nén dé dang hon, tinh té hon.

Hé thong quan ly chit lwong dwgc xay duwng khong chi véi muc dich budc moi nguoi trung
thwc ma con nham nang hoat déng ban hang 1én tAm chuyén nghiép va c6 dao dirc cao nhit
tlr tredre téi nay. N6 gidp nhirng nhan vién ban hang tré thanh cac doi chuyén gia tw van
hodc d6i tac. Nhitng hanh déng clia ho s& dwoc quyét dinh béi nguyén tic tinh ban chan that
va tri tué thay vi nhirng tro can nio hay kj nang cau kéo. Hé thong quan ly chit lwong
khong bién cac nhan vién ban hang thanh cac vi thanh nhwng né thwc sw cho thay tim quan
trong clia nhitng nguyén tac trén ddi véi moi bién chuyén c6 loi trong twong lai.

Khoéng kho dé hinh dung vé mot thwong vu chit lwgng hoan hao. Bit dau 1a mot cudc goi tdi
khach hang khong miy tiém nang, ngwoi dang st dung thiét bi ciia déi thi canh tranh -
Canon, Konica, Kodak hay bat ctt c6ng ty nao khac. Ngay sau khi bwéc chan qua nguwéng
clra, nguwoi dai dién ban hang sé thé hién sw chuyén nghiép va thong minh cia minh, khién
khach hang cdm thiy hirng thia véi loi @€ nghi tham dw budi gi¢i thiéu san pham. Tai do,
khach hang sé din c6 cdm tinh v&i dong thiét bi méi dang dwoc quang ba. Ngay khi do,
nguoi dai dién sé moi khach hang téi tham dw nhitng hoi thao quan ly chat lwong toan dién



tai tru s& ban hang ctia Xerox - Rochester hodc tru s& tap doan tai Stamford, Connecticut.
Tai day, khach hang sé dwgc gidi thiéu va hoc cach st dung san pham.

Khi nhirng dai dién ban hang xay dwng dwgc niém tin rang Xerox 1a lwa chon tuyét voi, ddm
bao tot nhit quyén lgi khach hang, dong sdn phdm néi bat, ho sé ngay cang tién gan hon t&i
hoat dong kinh doanh ctia khach hang. Nguoi dai dién sé dwoc phép vao cong ty va quan sat
quy trinh x( 1y vin ban ctia khach hang tai phong in 4n hay tim hiéu sé lwong tai liéu cin
glri in bén ngoai, v.v... Sau hang tuin tham chi hang thang nghién ctru, ngwoi dai dién sé cho
ra mot ban danh gia chi ti€t vé cach van hanh quy trinh in 4n hay photocopy cia khach hang
va trinh bay mot s goi y nham ning cao hiéu suit 1am viéc véi sdn phdm méi clia Xerox.
Khach hang thwdng khéng cé thoi gian va tién bac d€ tw lam viéc nay. Khi nhin vao ban bao
cdo ti mi, ho sé v6 cung kinh ngac b&i ho khong phai ton mot xu nao ma lai c6 dwgc thanh
qua nhw thé. Ho c6 thé khong mua thiét bi cia Xerox nhung thong tin tw vdn mién phi nay
thwce sw hiru ich, gitip khach hang ning cao hiéu qua cong viéc. Trén thuc t€, néu muoén cé
mot ban bao cao ti mi nhw viy, khach hang sé phai bé ra hang nghin dé-la cho tw van vién,
nhuwng roé rang Xerox khéng yéu cau ho chi mot déng nao.

Trwéc hanh dong hao phéng cia ngwdi dai dién ban hang, ho sé c6 cdm gidc minh bi budc
phai tiép tuc va rat hirng tha tim hiéu thém. Ho dwa ra mot yéu cdu nira roi cudi cing méi
cho phép dai dién ctia Xerox lap dit mot chi€c may trong ctra hang in ctia ho véi diéu kién
duoc dung thir mién phi trong mot thoi gian dé xem chiéc may 1am viéc nhw thé nao. Sau
mot thang dung thit, ho quyét dinh mua chiéc may va tra lai thiét bi cii cho nha san xuit. Ho
con Ky hop déong 5 nam cho mot vai chiéc may c& 1én khac. Nho nhitng cach ti€p can khach
hang nhw thé, Xerox da mé rong thi phan, gidng mét ci. don manh mé vao cac doi thi canh
tranh. Méi dé-la trong hgp ddng nay déu 1a ngudn doanh thu méi cho cong ty. Quan trong
hon, hgp dé6ng nay sé mé dau qua trinh bién nhitng khach hang st dung lan dau thanh
khach hang than thiét.

Trai ngwoc véi vi du hoan hdo ké trén, phan 1én hop déng ciia Xerox.déu xult phat tir
nhitng cong ty da st dung thiét bi cia hiang nay trwéc day. Cac dai dién ban hang thuwong
xuyén cham séc nhirng khach hang trung thanh nay, goi y ho mua nhirng thiét bi méi cang
sdm cang tot, tham chi trwéc thoi gian ddo han nhitng hop déng cii. Sau dé, cac dai dién ban
hang sé ting phi thué thiét bi trong twong lai, thuwdng véi mirc cao hon dé déi 1ay thiét bi tot
hon. Phan 1én lgi nhuan ctia Xerox phu thudc vao viéc “chin dit” nhirng khach hang trung
thanh nay.

Thuc té, phwong phap nay khong mang lai loi nhuan cho cong ty nhiéu bang viéc chién
thang d6i thu canh tranh nhuwng loi nhuin hang nidm ctia Xerox gan nhw déu phu thudc vao
viéc “chian dit” nay. N6 giup Xerox duy tri ngudn thu tir viéc cho thué thiét bj hién c6 trén
co s& s6 lwgng may 13p dit, dong thoi co thém nhiéu loi nhuin théng qua cac hop dong bao
dudng.

biéu quan trong nhat la khién khach hang trung thanh quen v&i viéc tra phi thué hang
thang va khong nghi dén viéc mua dit thiét bi niva. Xerox va nhirng cong ty ban may
photocopy khac da tao cho khach hang théi quen nay thay vi trd moét cuc tién 1dn. Khach



hang chdp nhin trd moi chi phi trén ma khéng ban tim t&i chuyén sé giit chiéc may trong
bao 1au. Néu ho ky hgp dong thué 7 nam va khong hai long sau 4 nam st dung, Xerox sé lam
tdt cA dé khién khach hang hai long, bao gdbm ca viéc d6i mot chi€éc may méi hoan toan mién
phi. Chi c6 diéu ho van s& phai tra tién thué hang thang, néu khéng, ho c6 c6 thé tra hét chi
phi trong mét Ian dé€ sé& hiru luén chiéc may.

Goi cho thué thiét bi sé khién khach hang quen véi viéc tra tién nho giot. M6t khi da can déi
duwoc ngan sach cho tién thué hang thang, khach hang sé c6 xu hwdng sdn sang tra thém tién
dé thué chiéc may tot hon thay vi phai bé ra hang tram nghin dé-la dé€ mua dirt no.

Nganh cong nghiép 6 t6 da hoc tap chinh sach cho thué twr Xerox. Trwéc do, ban sé mua mot
chiéc 6 t6 bang cach tra gop hang thang cho téi khi khoan no hoan toan dwoc thanh toan va
ban sé c6 quyén s& hitu chi€c xe da ghi hang tram ngan dam trén cong-to-mét. Nhwng bay
gi®, nhitng ngwdi moi gidi ban xe sé khién ban hoan toan khdng c6 nhu cau sé hiru chiéc xe
nita. Véi tw duy méi nay, ban sé khong mudn gittr mot déng sit bén banh nhiéu hon 4 hodc 5
nam. Tai sao ban lai mu6n sé& htru ching khi ma ban chi viéc bo khoan tién nhé ra thué xe
theo dinh ky va van c6 hop dong bio dwdng dang hoang? Mot khi khach hang can d6i dwoc
ngan sach dé tra phi hang thang cho chiéc Honda Civic md&1i, anh ta sé& dé dang ddi n6 13y
mot chiéc Prelude vi né chi ton thém clia anh ta vai d6-la moi thang. Bt ké Honda hay
Xerox déu khong mudn ban nghi vé quyén s& hitu vi néu tat ca cdc khach hang déu mua dit
mot IAn may mac cia ho, dong tién thu nhip néi trén sé bién mat. Piéu quan trong nhat 1a
gitr cho viéc thanh to4n dién ra déu din va ngay cang gia tang khi chat lvong cia sin phim
dwoc nang cao. Khach hang ciing khdng mong mudn mua mat thiét bi c6 thé sir dung trong
20 hay 30 niam. Khi cong nghé khdng ngirng phat trién va nhirng chiéc may c6 tudi doi 5
ndm tré 1én bat dau réu rao thi sy dao thai 1a diéu tat yéu.

Tai Yeager, Larry Tyler da ap dung nhtrng nguyén tic, ki thuat méi dé choi tro choi cii
nham lam chd, kiém soat va chién thang. Ongtham do cho t&i khinim ré nhu cu ctia khach
hang hon ca ban than ho, sau d6, str dung thong tin nay dé€ budc khach hang lam viéc hiéu
qua hon.

Fred va doi cua 6ng da trinh 1én mét co ché méi khong khac biét hoan toan nhwng thuc sy
thay ddi cach trién khai cong viéc cta ho. Fred 1a mét chuyén gia bdn hang thudc thé hé ci,
cuwc ky 140 luyén trong viéc ban cac thiét bi mot cdch nhanh chéng. Ong nim ré cach lam
tang doanh thu dot bién va hé thong quan ly chit lwgng hoan toan khéng ¢ y nghia gi trong
viéc vo hiéu héa phwong phap ciia 6ng. Ong chi don gian 1a thém vao mdt tir méi, mot chat
két dinh mé&i, mot quy trinh méi tinh t& hon bén canh nhitng viéc dng thwdong lam. Ong tu
danh béng ban than nhw mot chuyén gia tw van. N6 khong han 1a thir d6 trang sttc, thwong
thi d6 hoan toan 1a sw thit. Trong nam nay, Fred va ngwdi clia 6ng da tim hiéu thwec té tai
cac cong ty, nghién ctiru cach str dung may photocopy ctia ho, sau dé cho ra nhirng biéu do
va tinh toan tiét kiém chi phi. Dwa vao d6, ho chi cho khach hang cach nang cao hiéu qua
kinh doanh va tré thanh déi tac cia khach hang. Ho d€ chat lwgng cia nhirng con s6 16i kéo
khach hang di dén cac thoa thuéan.



Néu khong nho hwéng tiép cin chit lwong, Nancy sé khong thé cé bat c thanh cong nao
b&i tat ca cac khach hang c6 phu trach déu khong tiém nang. Ho khong tin twdng Xerox vi
ho tirng bi lira hodc bi lam méch 1ong. Chi bang cach tié€p cin nay, Xerox mai c6 thé bwéc
qua ngudng ctra dinh kién ctia ho: “Chiing toi da danh chién thing trong hang muc kinh
doanh ctia Malcolm Baldrige. Chiing tdi la chuyén gia hang diu vé chat lwgng! Ching tbi sé
chi cho ban c4ch danh chién thang.” Néu khong c6 ciu ndi ndy, Nancy chic chan sé khong
bao gi¢ tién xa hon dwoc véi Akron Automotive nhw bay gio.

C6 da nghién ctru va td chirc hdn moét budi thuyét trinh vé tinh hinh st dung may photocopy
tai Akron Automotive, trong d6 c6 danh gia vé kha nang lam thay d6i thwc trang néu st
dung DocuTech. Khi gdp Cook, c6 da chi cho dng thiy 6ng cé thé tiét kiém bao nhiéu chi phi
cho vian phong va cong ty. Cook da vo ciing 4n twong. Ban bao cdo sé giup 6ng dé dang trinh
bay v&i sép vé nhu ciu mua chiéc may maéi cia 6ng. Cach nay ciing twong tw nhw cach tiép
cin Yeager cta Larry Tyler: thuyét phuc dwa trén nhirng con sé néi 1én sy that thay vi dung
nhitng thu thuit Itra bip. Vao Ian gap tiép theo, Cook da chia sé véi Nancy van dé 1én nhat
cta bén 6ng hién nay: C6 cé thé goi y vé mot chiéc may duw phong khong? Néu ho chi c6 mot
chiéc may va chdng may né gip su c6, ho s& khong thé 1am gi trong vong 2 tiéng dong ho.

Ong ta mudn 2 chiéc may! Nancy qua doi kinh ngac. Véi cau héi nay, Cook da cho cb thay
ong thuc sy bi cuén hut trieée ké hoach cia c6. C6 cdm thdy minh dwoc ton trong va khach
hang ctia c6 da nhin ra 6ng ta sé c6 lgi nhw thé nao véi hé théng va chi€éc may méi. Dwong
nhw 6ng ta dd ra quyét dinh hop tac véi Xerox tir truede khi 6 bwde vao van phong cia 6ng
ta. Rat nhiéu hop ddng cho thué di dién ra nhw vay khi cac dai dién ban hang khong c6 dnh
hwéng truc ti€p téi quyét dinh ctia khach hang. Cac dai dién gap khach hang rat nhiéu lan
nhung cac quyét dinh thwong dwoc dwa ra sau do, khi ngwroi mua thuyét phuc dwoc sép cia
ho. Trong truong hop nay, du hop dong chwa dwere ky nhuwng né chi con la vin dé vé thoi
gian.

Trong rat nhiéu thoa thuén, cac dai dién va quan ly da bién hé thong quan ly chat lwgng
thanh mét dang lgi ich quang cdo ban hang. Ddi ctia Fred da nhiéu lan dé nghi khach hang
clia ho tham gia mot vai budi hoc mién phi tai Rochester hay Stamford vé chwong trinh lanh
dao thong qua quan ly chit lwgng. Cac khach hang déu coi mén qua day tri tué nay nhw phi
vao ctra cho dai dién cta Xerox. Thwong thi nhirng khach hang tiém nang sé mudén tan dung
nhitng khéa hoc nay ngay 1ap tirc. Ho mudn trai nghiém thanh céng ctia quy trinh quan ly
chat lwong: hiéu suit lam viéc cao, nhiém vu tip trung hon va lgi nhuin cao hon. “Va tién
thé thi Jack, dé thwc hién dwoc diéu dé, ¢ 18 anh sé cin mot vai chiéc may in hay may
photocopy méi.” Pén lic nay, Fred va ngudi clia 6ng sé bit ddu mé 4n phdm quang cdo cua
minh.

Bé ngoai, ho dang tw vidn ban hang va 1am tit ca nhirng viéc ho van lam trwdec kia: chia sé
kién thirc mién phi, danh cho khach hang mot budi choi golf tha ga hay mot bira tdi sang
trong, v.v... va khién khach hang cdm thdy dang mic no. Thwc chit con hon thé nira. Fred
khong c6 y dinh nhao bang hanh vi ban hang theo chat lwgng don thuan: Khi tiép cin véi
Akron Automotive, Nancy bat dau tim hiéu vé hé théng in 4n & day. C6 tim hiéu xem c6 bao
nhiéu chiéc may photocopy dang dwoc van hanh, tra 1o moi ciu haéi ai, tai sao, bao nhiéu,



v.v... Sau dd, c6 str dung nhirng thong tin thu thip dwoc dé chi cho khach hang thiy cach ho
c6 thé thwc hién cong viéc hiéu qua hon hién tai véi mot thiét bi méi. Viéc lam d6 hoan toan
nghiém tdc va thwc sy 1a hanh déng tw van don thuan, nhwng la mot bwéece ti€n vweot bic so
v&i nhirng khéa hoc cdm xic hay ban hang theo kiéu boi tron. Tinh ban cta c6 véi Jay Cook
chang dang gi so v&i sttc manh clia nhitng tinh toan cé lam cho ho.

Cach thirc ti€p cdn thong qua chat lwong do6i khi hiéu qua theo mét cach khac, trweong hop
clia Wellco - cdng ty san xudt vong bi sat, 1a mot vi du. Céng ty ndy khéng nam trong danh
sach cham sdc cia Nancy Woodard va ciing khong c6 dong tinh gi trong nhiéu nam. Pau
nam nay, Fred giri mot 14 thw téi cong ty, moi ho téi Stamford tham gia bai thuyét trinh vé
Hé théng Quan ly Chat lwong do Xerox té chirc. Fred va Pacetta dd m&i mot vai ngudi co
quyén quyét dinh trong cong ty an trwa va sau d6, ho déong y tham gia budi thuyét trinh. Ho
da vo cung an twong véi phan thuyét trinh hét strc hoan hao cung sy xuat hién ctia mot sé
lanh dao cip cao cta Xerox. Pai dién ciia Wellco thuc sw bi mé hodc béi cach déi dai ctia
Xerox danh cho ho va tin rang ho s& dwgc hoc mot diéu gi d6 c6 ich.

Sau d6, moi thi¥ lai bat dAu tri tré. Mot thang, roi hai thang, Fred khong nhan dwoc tin tic gi
tlr bat cir ai trong so cac daidién cia Wellco. Cudi cung, 6ng quyét dinh goi cho Al Brook,
mot ngudi c6 thAm quyén tai Wellco va dé nghi mot cudc gap. Cudce gap tai van phong cong
ty dién ra rat vui vé, Fred va Brook da cwdi néi suét mot tiéng dong ho. Fred nhan thiy
Brook thich cach rng xi clia 6ng - khiém tdn, té nhi, siu sac. Fred té ra hirng thi véi nhitng
cau chuyén va nhirng kinh nghiém ban hang ctia Brook. Trong cudc gap, Brook goi Sue Kelly
- moOt nhén vién cap dwdictia 6ng, cung tham gia va cudi cing, Wellco da ky v&i Xerox mot
don hang. Pon hang nay la mot phan thwdng hoan toan xng dang cho chuyén di t&i
Stamford ciing nhw cic chuyén di Xerox danh tidng cho Wellco dé chia sé vé chién lwgc quan
ly chit lwong. Song nhirng 4nh mat, cai bat tay, nhitng cAu bong dua, nu cudi, sw cdm thong
cling nhw nhirng ciu héi than thién ma&i chinhla yéu té. quyét dinh giip théa thuan dwoc
chot. Sau d6, Sue dong y bay t&i Rochester véi Fred dé tham gia mot hdi thao quan ly chat
lwong khac.

Budi t&i sau hdi thao, Fred moi Sue in tdi va ho da néi chuyén vé thé thao. Ong lam moi thi
véi Sue ding nhu nhitng gi 6ng lam véi Brook. Ong giai ma tinh cach ctia ba, dé y téi viéc ba
kha hirng thi véi mon bong mém, tim ra nhirng diém chung gitra ho, xay dwung moi quan hé
tir mot dia sa lat cho téi mon trang miéng. Ba thich choi bong mém véi chong va ba con
gitp con gai quan ly doi bong. Fred ké vé viéc con trai dng da hwéng dan doi Little League
ra sao. Moi khi nhic t&i con trai minh, 6ng thich néi vé cac tran d4u, “T6i thi Sau, trong tran
d4u cua Little League - ddi bong con trai tdi dang choi, né dang bat dau phat bong. Mot co
bé dirng 1én d& bong! Trong cd bé hoan toan khong giong mot nguwdi bat bong loi hai. Ching
toi da gan nhw ndm chic chién thing. Nhung khong! Thang bé da bé 16 co hoi. Toi khong
thé tin dwoc! Poi chung toi da thua. Nhwng to6i khong quan tAm. Christopher da choi rat tot.
b6 1a mot bira toi ngon miéng, khéng ai cdm thay ngai nguing. Két thic bira dn, sau nhirng
hanh dong 4m ap va cé phan tré con cua 6ng, Sue thiy c6 cam tinh véi Fred. Hé théng quan
ly chit lwong da dwa ho téi bira toi nhwng chinh con nguwdi ctia Fred da thuc ddy méi quan
hé tién xa hon. Sé khong c6 gi xay ra néu Fred khong tao dwgc tim anh hwdng vé mit tinh
cam v&i Sue. K&t thic chuyén di, 6ng da c6 trong tay mot hop dong véi 3 chiéc may maéi.

»



Tinh dén thoi diém nay, Xerox da tiéu hang nghin dé-la cho nhirng khach hang nhw thé, lam
moi cach c6 thé dé ho vira y. Khdng chi Wellco c¢6 lgi tir nhitng chuyén bay t&i tru sé cla
Xerox, ban than Al Brook cling cdm thay minh tré nén quan trong khi la ngwoi ti€p thu
nhitng tinh hoa tri tué vé Hé théng Quan ly Chat lwrong. Ong cam thiy minh dang lam dwoc
diéu gi d6 cho cong ty. Sau loi dé nghi mua 3 chiéc may méi, Brook da goi lai cho Fred.

Brook néi 6ng mudn 4 chiéc chir khdng phai 3, dirng lai mot chut, 6ng néi tiép rang mudn
tang Fred mot mén qua Giang sinh sém cho nam nay. Ho muén dé nghi thay méi 100 chiéc.
M6i quan hé ca nhan cua Fred, kha nang doc vi khach hang va chia sé cam xtc véi ho da
giup ong c6 dwoc moi lam an 1én nay. Nhwng d6 chwa phai la tat cd. Mot phan méi quan hé
dwoc gy dwng thong qua viéc chia sé thong tin vé hé thong quan ly chat lwong védi khach
hang. Cling nhw rit nhiéu giao dich khac, thoa thudn nay dat dwoc con nho dén sy két hop
phwong phap ban hang c6 dién véi hwéng ti€p cin chit lwong.



4.

Nhitng khi Fred vé mudn, Kathy sé ngoi dgi & ban an véi mot tip gidy nhap trong tay. Khi
Fred vang nha, ba dwoc tw do thé hién mo wéc bang ciy but chi va vai té gidy. Mot Ian, ba
da tw sdng tic mot bai hat giang sinh va dwoc thu 4m béi mot dan déng ca thiéu nhi, bai hat
duoc phat trong sudt dip nghi 1€ trén dai phat thanh dia phwong gan Toledo. Lan khéc, khi
dang ngbi trong bép, ba da phac thdo ban vé co khi cia mdt chiéc bit cé thé viét ra nhirng
an chi nho xinh. Chiéc bit nay c6 thé tao ra mot loat nhirng Ky hiéu nhw trai tim, ng6i sao va
nhiéu ky hiéu dé thwong khac. Néu c6 thé 1am ra mot ban mAu, ba chic chin sé di ding ky
ban quyén cho san phdm nay. Ba cling chic chan tro choi truyén hinh “Ghép do6i”
(Matchmaker) cuia ba sé hai ra tién néu c6 nguwoi chiu diu tw san xuat.

Tién bac la m6t minh chirng ro rang cho viéc ba khong lang phi thoi gian nhwng dé khong
phai la ly do ba thyc hién nhirng viéc dang lam. N6 khong dang gi so véi cam giac thich thua
khi ba dwoc tw do sang tao va phat trién tw duy cia minh. B&i vy, moi khi hoan thanh mot
th gi dé, ba sé rat mau chan n6 va khong biét phai lam gi ti€p theo. Ngay khi khat khao
sang tao cia ba cham day, dé 1a thoi diém tuyét voi dé Fred Thomas buéc vao ké hoach
kinh doanh ctia 6ng. D6 1a vé mat 1y thuyét trong mét dam cwdi hoan hdo, moét moéi quan hé
hoan hao. Con thuc t&, cé khi ndo 6ng cé thai gian dé ¢ vii ba? Ong da bi am anh qua nhiéu
vé muc tiéu ciia ban than nén , 6ng cam thiy rit mo ho déi véi nhitng hy vong, sang tao va
gidc mo cua ba. Viéc bao vé hay dwa cac phat minh ctia ba vao thi trweong ton rat nhiéu tién.
Ba sé phai thué mot ludt sw hay mot chuyén gia tw van dé bién y twdng thanh san phim va
do6 1a 1y do Fred ngan ngai. Mdi khi ngoi trong bép véi chiéc bt chi trong tay, ba lai suy nghi
xem c6 thé sang tao ra thi gi c6 ich cho cudc séng ciia ngwdi khac khéng, vi ba mudn dong
g6p mot phan sang tao cho thé gidi. Song, ba lai thwong thoai chi khi nghi tédi viéc bién y
twdng thanh hién thyec.

Tuy vay, y twdng vé tro choi truyén hinh “Ghép do6i” vAn khong ngirng khién ba tran tré. DI
nhién, viéc ba tré thanh mdt nha phat minh sé tha vi hon 1a moét gido vién. Du khéng hoan
toan chic chan vé diéu d6 nhwng n6 khong nglrng khién ba day dirt. Niém hy vong clia ba
cling gidng nhu Fred hy vong vé nhitng chiéc vé s6 dng mua hing tuan. Mot ngay, khi ning
lwgng va quyét tim cua ba 1én cao, Kathy quyét dinh 1ai xe té¢i thw vién thanh pho. Ba tim
thay vai cuén sich vé tro choi truyén hinh, sau d6, ba di bd doc theo nhirng gia sach khong
16 t&i khu danh ba dién thoai. Ba tim kiém cdng ty Merv Griffin & Los Angeles. Vai ngay sau,
ba goi dién cho ho va nhian dwoc ciu tra 1oi 1a ho khong chip nhin nhitng y twéng bén
ngoai. Ho c6 mét nguwoi chuyén san xut cac tro choi truyén hinh va khéng can bat cr y
twdng trung ciu din y nao. Cang ngay ba cang khao khat tao diu 4n trong cudc doi nay, va
c6 1é Fred sé hanh phic ma kiém tién trong khi ba tim kiém céu tra 1o hodc quay tré lai
cong viéc day hoc.

Fred da danh hét tim sirc cho nhirng khing hodng ctia cudc doi minh, béi thé nhitng van dé
cudc séng cling cam xuc cia Kathy lai tré nén qua sirc véi 6ng. Ong mudn moi thi ré rang,
mudn cudc sdng gidng nhw mot ddu truwdng cb ké thing ngudi thua va mot tAm séc vao cudi
thang. Ong muén mdt ngudi phu nit c6 thé kiém ra tién nhung van c6 thoi gian danh cho



con céi va gia dinh. Néi cach khac, du Kathy c6 ¢8 gdng dén diu, ba cling khong nhan dwoc
nhiéu khich 1é tir Fred cho 1am. Ba phai tw lam moi thit mdt cadch &m tham, tranh dé Fred
biét cho t&i khi ba chitng minh dwoc ching c6 loi vé mét kinh té.

Kathy khong mong ki€ém nhiéu tién hon cho cudc doi minh. Ba mu6n minh séng cé y nghia
hon. Ba muon lam mét diéu gi d6 cé ich du n6 khéng mang lai lgi ich kinh té€. Ba muon lam
tinh nguyén vién trong mét bénh vién hay mot khu tro danh cho nhitng dira tré vo gia cw
trong thanh ph6. Ba mudn gitp d& nhirng dira tré can sw quan tim, nhirng dira tré dang
séng trong nghién ngip va bao lwc. Tuy nhién, ba s¢ phai chia sé diéu d6 véi Fred vi biét
chic rang dng sé khong cho phép ba lang phi thdi gian vao nhirng viéc nhu thé. Ba c6 kiém
duoc tién tir nhitng viéc d6 hay khéng? D6 1a phan thudng cin thiét cho nhitng nd lwc ba b
ra w? Khi déi dién véi Fred, ba cdm thay yéu thé khi néi vé nhirng viéc ba muén lam. P6i khi
viéc t&i nha tho la cach duy nhit khién ba cdm thiy long dwoc thanh than.

D6 1a mot bubi sdng Chi nhat tai Rocky River va khu d6 xe vAn chat cirng nhw moi khi. Khi
Kathy bwéc vao nha tho, ngay l1ap tirc ba cdm thay thit nhe nhom, tram tinh, ly tri, bau
khong khi ling dong nhw & chén thién dwdng véi nhirng tinh cdAm néng hau, chan that. Linh
muc dang ndi vé truyén thuyét Vua Ca (The Fisher King) va ké lai mot trong s6 nhirng di
ban cida truyén thuyét vé chiéc Chén Thanh.

Truyén thuyét ké rang chang ky si Parsifal da tinh c& tim thdy mat toa 1au dai va gip go vua
Fisher King khi 6ng dang bi day vo b&i nhitng vét thwong va ndi bue boi khong tén. Ong ta
da c6 moi thir minh muén, 6ng ta s& hiru chiéc Chén Thanh, thir d4 hirng mau Chua Gié-su
khi Ngai bi dong dinh trén cay thap tu gia. Fisher King da st dung quyén ning cia Chén
Thanh dé ciu xin moi ctia cai vat chat thoa man khatvong cua ban than, thé nhwng ong ta
cling cung lic ddnh mat y nghia cda cudc song. Cudc song cta Fisher King hoan toan khong
c6 1dy mot niém vui. Ong ta bi dau doc bai st tuyét vong va cian bénh cla 6ng ta da tan pha
chinh viing dAt dng ta cai tri. Pirng trwedcndi-dau cia Fisher King, Parsifal thay vi c6 gang
tim hiéu va gidp dé& vi vua dang thuwong, anh ta lai ddm chim trong quyén n3ng va sy mau
nhiém cta Chén Thanh. Anh ta bit dau chim trong tham vong ctia cai, quyén lwc ma khéng
hé hay biét rang long tham trong tw twdng clia anh ta da khién viing dit cang thém chét
chdc. Anh ta khong ¢6 ging tim hiéu cin bénh cda vi vua, khong thé hién bat ctt sw cdm
théng chia sé du la nho nhat déi véi 6ng ta. Anh ta di ngd va khi tinh ddy vao sang hom sau,
moi thir da bién mat, toa lau dai, Fisher King va cd Chén Thanh.

Sau chuyén viéng tham ky la t&i 1au dai Fisher King, Parsifal di t&i nhitng viing ndong thon xa
x0i, c6 gidng tim ki€m d4u vét ctia Chén Thanh. Anh ta khong tim thdy chiéc Chén Thanh va
dong thoi cling dan lang quén ndi dau cia vua Fisher King. Dan d3, anh ta ching con chut ky
rc ndo vé sw ton tai ca Chén Thanh. Anh ta tré thanh mét hiép si dwgc nguwoi nguoi
nguwdng md, ddm chim trong nhirng tran ddu kiém hay cac vu chém giét, anh ta gianh chién
thang trong moi tro choi, trong moi cudc chién. Anh ta chwa bao gi¢ that bai truwdc bat ctr
nhiém vu nao. Anh ta cang thanh céng bao nhiéu, cuéc doi anh ta cang tré nén vo nghia bay
nhiéu. Vua Fisher King tré nén 6m yéu b&i 6ng ta song véi khat khao giau sang quyén luc
thay vi tinh yéu thwong. Parsifal hay vua Fisher King chi ¢6 thé tim thiy sw vién man trong
tAm hon khi ho tim thiy chat xuc tac tich cwc trong cudc doi minh thay vi nhitng o twéng



pht phiém vé tién bac hay strc manh. Parsifal cin phai tw nhan ra bai hoc cho ban thin, thay
vi chién d4u va danh bai ké khac dé theo dudi vinh quang, anh ta cAn danh bai cai téi cia
minh trwdc tién. Parsifal dang ra can phai hoéi nhitng ngwdi xung quanh, “Noi budn ctia anh
la gi?” va thyc sy quan tim téi ciu tra 1oi ma anh ta nhan dwoc. Néu anh ta lam diéu twong
tw véi Fisher King, cudc hanh trinh tim ki€ém Chén Thanh s& khong bao gir bit dau, anh ta
s& c6 dwoc n6 mot cach dé dang, viing dit can cdi sé tré thanh mot khu vedn tuyét dep, mot
viong qudc phon vinh va can bénh cta nha vua ciing dwgc chita khéi nhé long trac 4n cia
Parsifal.

Cling giong nhw cau hoi mot vi bd trwedng dat ra cho cidp dwdi cia minh, “Cac anh dang co
gang theo dudi su ich ky ctia ban than, nhirng ham mudén truwdc mat hay cac anh c6 dong lwc
gi hon thé niva? Cac anh séng vi ban than minh hay vi diéu gi hon thé?” Bai thuyét gido nay
khong chi cé lién quan mat thiét véi truyén thuyét Chén Thanh ma né con c6 gia tri doi voi
doi sdong xa hoi hién dai.

Hay nhin vao nhitng dong luc thiic ddy ban hing ngay. Diéu gi khién ban c6 thé ngay nay
qua ngay khac lam nhirng cong viéc khong miy thu vi y? Hay twdng twong ban la Parsifal.
Ban dang theo duéi s giau ¢ va du thira, nhitng thir ma Chén Thanh cé thé dem lai. Cac
ban, giéng nhw bat ky ai khac trén doi nay déu bi tréi budc béi hanh trinh tim kiém sw cong
nhén, thanh twu hay thidm chi chi 1a sw an i vé thé xac cling giéng nhw Parsifal bi cuon hut
b&i hanh trinh tim ki€m Chén Thanh vay. Tai sao lai nhw thé? Chang phai nhirng gi cic ban
dang c6 la qua du roi hay sao?

Cac ban ludn séng trong cam giac khong hai long. Chinh sw bat man tiém tang iy khién ban
c6 dong luc vieon 1én nhirng tAm cao méi. Moi tap dean lén ton tai chinh nho chit xdc tac
nay - khéng nglrng banh trwéng, khong ngirng 16n manh, khong ngirng doi hdi nhiéu hon
va nhiéu hon nitra. Mot tap doan tai chinh ciing khéng khac miy so véi mot dé quéc, ho ludn
phai ding trwde sw lwa chon: phat trién hedc lui bai. Trén thé gi¢i khong ton tai diém quan
binh, sw hai hoa hay sw nghi ngoi. Gia tri c¢6 phiéu sé chang bao gi¢ dirng yén trong mot
khoang thoi gian dai ma ludn c6 chiéu hwéng xé dich hodc ting hoic gidm. Mdi ¢4 nhan
trong tap doan c6 ging ton tai bang cach tuan thu quy lut. Ban sé phai lwa chon gitra viéc
vwon 1én hay bi quit nga. Néu mudn song sot, ban sé phai tw hoan thién ban thén, tw vron
1én, phai luén cAm thiy sy bt man giang xé tAm hén moi ltic moi noi, khong gi 1a da va sw
ham muon sé khién ban sé lam dwoc nhiéu hon thé.

Va vi céi gi? Vay anh mudn thang vai tran chién quan trong dé€ tré& thanh mot dai dién ban
hang phu trach cac tai khoan quan trong hay mot Gidm doc Kinh doanh? Hay tré thanh mot
quan ly chi nhanh diy tw hao sau khi hoan thanh trach nhiém ciia mét quan ly ban hang? Va
sau dd, vinh quang noi tiép vinh quang, anh sé tré thanh phoé chu tich! Khi lén dén vi tri cao
nhuw vay, anh sé phai ganh trén vai khéi trdch nhiém ma anh khdng thé twdng twong dworc,
vé quy trinh 1am viéc, vé nhitng nhan vién dwdi quyén. Rat nhiéu ngudi c6 1€ khong thé cho
dén gidy phat ném trai sy bat man ay.

Trén thuc té, tit ca nhitng diéu d6 khong chi phuc vu riéng ban than anh ma con phuc vu ca
mot hé thong: Tap doan, nén Kinh té, qudc gia hay ty gia tién té. Hiay khién moi nguoi ¢ nhu



ciu nhiéu hon nira, tiéu tién nhiéu hon va tit ca sé dwoc hwdng quyén loi, chiing ta sé cé
cua cai thiang dw, nén kinh té sé khong ngirng phat trién. Hay khién nhan vién cta minh c6
dong lwc nang cao dia vi xa hoi cia ho, mét khi ho da c6 dwoc mikrc lwvong cao nhit tai mot vi
tri nao do, anh sé khéng can phai tra cho ho qua nhiéu. Hay khién ho leo cao hon hoac bé di,
roi thay thé bang mot ngudi khac va tra cho anh ta mot nira sd lwong da tra cho nguoi
triedc ma théi. Hay tao cho khach hang nhu ciu vé mot chiéc xe méi, mot ngbi nha dep hon,
mot chiéc may photocopy hiéu qua hon, nhw thé dong tién khéng nglrng d6 vao tai khoan
cua anh, d6 ciing la cach thic day ca nén Kinh té tré nén thinh vieong hon. Hay c6 duy tri sw
lru chuyén dong tién tir tai Khodn nay sang tai khoan khic, giéng nhw ddng mach bom mau
t&i cac co quan trong co thé con ngudi. P6 1a yéu té dinh hwéng tit cd moi ngwdi & trang
thai sdn sang chién d4u, ho di 1am mobi sang giéng nhu mot Ky si chuin bi téi tredng d4u, ho
s6ng moi ngady nhw dang tham gia mot tro choi hay mot cudc chién thuec su.

Khong c6 cach nao dé thoat ra w? Piéu gi da khién ho roi vao mé cung nay? Nhirng ngwoi da
thoat ra dwoc thi sao? Con nhitng ngwdi c6 thé 1am viéc tai nha, tw khéi nghiép, mua mét
ctra hang nhwong quyén thwong mai, tré thanh mét nha thau doc 1ap cho nhirng tip doan
ho tirng lam viéc truéc day? D6 c6 phai la cach thé gi¢i van hanh khong? Nhwng nhirng
ngudi co cudce séng doc 1ap cling cdm thay bat man, thAm chi con sau sic hon nhitng nguoi
dang 1am viéc cho cac tAp-doan. Ho ciing khéng tw do hon nhitng ngwoi dang hang ngay 1am
viéc trong cac van phong chia 6 1a bao. Thét ra sé an toan hon khi tham chién trén diu
treong quen thudc thay vi t¢i mot vung dat méi va nom nép lo s¢ nhirng ké thu gidu mat.

Twr nhitng dw thira vat chat, anh sé hy vong dwroc ném thi mui victa tw do va quyén luec, vi
vay anh c6 thé chdp nhan moi hinh phat khé sai dé tré nén giau c6. Nhwng liéu c6 ai thuc sw
muon tw do tuyét d6i? Nhirng ngwdi tring x6 sé cé tir bé cong viéc hién tai cia ho khong?
Liéu ho c6 thich thu véi cudc sdng an nhan? Nhitng ngwdi giau ¢6 nhit liéu c6 choi golf ngay
nay qua ngay khac? Du cudc s6ng cé du thira d&€n dau, anh van luén mudn nhiéu hon thé.
Cac vi vua ciing ludén bi 4m &nh béi rat nhiéu Khao khat. Nhirng ké gidu c6 nhit van muén
gianh thém chién thing, kiém thém vai ty d6-la hay mot chiéc du thuyén to hon. Sy bat man
da tré thanh dong lwc trong cudc song véi muc tiéu vo han, mot con d6i khdng gi c6 thé 14p
day, mot sy khao khat thanh tuu.

Giac mo nwéc My khong phai la mong muén doc 1ap ma la gidc mo c6 dwoc sw doi dao vé
vat chit tir nhitng mau thuin khong ngirng phat sinh. Giic mo dw gia 1a diéu thic ddy con
nguoi ti€n vé phia trwde. Co hdi dwge ném trai sy giau co, chiém gitr né tir thé gidi thu dich
hay mo hd, giéng nhw viéc tim ra chiéc Chén Thanh, mang né vé dit 1én ban bép va ngam
nhin n6 bién can nha op ep clia anh thanh mot toa l1au dai dat vang trang 1é. Van dé & cho,
du cudc doi anh c6 duw thira moi thir nhwng sw bt man trong anh sé khong bao gio dwoc
théa man, béi anh mudn né ton tai dé khong ngirng phat trién, khong ngirng nd luc, d€ cdm
nhén thanh twu 16n hon. Sy bat man, trong thoi diém hién tai, 1a diéu khién anh cam thay
minh ton tai va c6 ich. P6 la can bénh bat man cta vi vua trong truyén thuyét Parsifal, 6ng
ta ludn bi 4m anh béi nhirng khao khat va mong mudn. Parsifal cling vdy, anh tim kiém vinh
quang lén hon trong mdi tran chién, mo dén nhirng chién thing to tat, béi thé anh ta da
quén mat nhiém vu gidi ma nhirng diéu anh ta chirng kién tai cung dién ctia dirc vua. Nhiém



vu cta anh déi véi chiéc Chén Thanh da tré thanh muc tiéu vinh quang va anh da quén mait
y nghia ban dau cta né.

Liéu day c6 phai 1a diéu dung dan? Nhirng cu hdi dit ra dang sau cu chuyén vé Parsifal 12
gi? Pau la y nghia thwc sw cia viéc chira lanh cho nha vua va chiéc chén ma thuit? Khong co6
cach nao dé quén di nhiém vu chinh cia minh trong gidy lat va suy nghi vé cong viéc hay
cudc hon nhan hay sao? N6i budn clia anh 13 gi? Anh cin gi? Anh bi dau & dau? Toi c6 thé
gidp gi cho anh? Va khi ban hdi nhw vay, chuyén gi s€ xay ra? Ban c6 1€ s€ phai tir bo suy
nghi ctia minh vé thanh céng va d6i dién véi hién thwc cudc s6ng: Con nguoi séng trong mot
cong dong yéu thuong 1an nhau, ho yéu déi thi nhw yéu thwong chinh ban than minh dé c6
dwogc sw giau c6 tron ven. P6 1a tAm nhin vé cudc s6ng va nén kinh té€ dwgc xay dung trén co
s& sw hai long tuyét déi, sw trao ddi va sw phuc vu thay vi sw bt man, trong chién tranh, chi
c6 mot phe chién thing. Cudc s6ng ly twdng 1a sy hai hoa, khong chién tranh. Ban khong
s6ng dé gianh chién thang ma d€ quan tAm va yéu thwong moi nguwoi.

Khi Kathy tr& vé nha, nhitng bai gidng dao van con ving vang trong dau ba nhung roi ching
cling dan troi di mat. D6 c6 phai 1a diéu van thwdng dién ra? Strc manh cia ngon tir khuéch
tan trong khong khi va gia tri cia nhitng bai giang dao sé tiéu tan dan theo thoi gian, nhung
ching van ludn c6 tAm anh hwdng nhat dinh téi moi thik. Liéu c6 cadch ndo ngoai kiéu dan
chirng tir truyén c6 tich dé mé ta vé cudc sdng ctia hai vo chong ba hay khong?

Moi chuyén nghe chirng cé vé don gidn. M6i ngay chi viéc dat mot cau hoi, giong nhu mot
11 cAu nguyén khong dikt: Noi budn ctia anh 13 gi? Hay hanh dong thay vi nhitng 11 n6i dau
moi. Hiy &m tham dat cau hoi véi tat cd nhitng ngwoi ban gap va quan sat xem chuyén gi sé
xay ra. Néu Fred ciing lam nhw thé véi khach hang cua 6ng thi diéu d6 c6 hiéu qua khéng?
D6 chiang phai 1a ¢t 16i cuia Hé thdng Quan Iy Chat lwrong, muc dich cudi cing clia cac
thwong vu hay sao? Song, néu chi hoi di hoi lai cdu hoi 4y, liéu ho c6 thé song s6t hay
khong? Lam thé nao dé c6 thé giir virng 1y twéng nady ma van thoa hiép mot cach thuc té véi
ban chit cla cudc song hién tai dong thoi gitr cho hanh dong ctia ban khong tré thanh gia
nhan gia nghia? Néu mot mot nguwdi ban hang chi noi vé chit lwong ban hang va c6 gang
dung manh khée dé thuc ép giao dich, liéu d6 c6 phai 1a mét ké gia déi hay don gian 1a anh
ta dang c6 dé ton tai bang moi cAch? Liéu nhirng bai gidng dao c6 phai 1a sy thuc hay do chi
1a cach nhirng vi muc sw ban gidc mo Iy twdng cho moi ngwoi dé c6 dwoc long tin cia nhirng
ké sung dao? Khi thuc sy cham vao cudc séng, anh sé thay né phirc tap va roi ren hon rat
nhiéu so véi mot cadu chuyén truyén thuyét.

Liéu Kathy c6 thé héi chdng ba, “Anh dang budn chuyén gi vay?” moi khi 6ng di 1am vé, dic
biét 1a khi 6ng hao hirng ké cho ba nghe tdm tw cia 6ng ngay khi vira bwéc qua cira gara,
tham chi trwdc khi nghe cau hoi cia ba? Khi dng bat d4u ndi chuyén, ba khéng biét nén tin
diéu gi, loai bo diéu gi trong sé nhirng l&i 1& 6ng tudén ra. That khé dit ciu hoi dé€ ddi
phwong hiéu y nghia thwc sw cda no.

Trong truyén than thoai, ban cé thé lwa chon thwc hién nhiém vu hodc dit ciu hoi. Ban cé
thé x6ng vao mot cudc chién dé gianh vinh quang cho ban than, tim kiém chiéc chén ma
thuat cta sw giau c6, hodc dat cho moi ngwdi nhirng ciu hdi cia 1ong tric 4n, lam moi diéu



can thiét dé giup do ho va tim thiy moi thit ban can trong cudc séng xuit phat tir chinh long
trac 4n 4y. Fred 12 nguwoi ludn bi &m anh béi nhivng nhiém vy, du cho phan lén thanh cong
cta 6ng xudt phat tir kha ning thiu hiéu cdm gidc cia ngwoi khac. Cudc séng ctia Kathy
cling song song ton tai hai ki€u trén. Ba c6 nhiém vu ca nhan, d6 1a nhirng phat minh hay
tham vong ctia ba dé€ tré thanh mot gido vién hay mot tinh nguyén vién, nhwng trong tim
kham, ba lu6n mong mudn lam diéu gi d6 cho moi nguoi.

Fred sé khong ngirng tim ki€ém chiéc chén ma thuat hodc thir twong tw nhw thé ngay ca khi
ong roi khoi Xerox, 6ng sé tiép tuc tién vao rirng ram cua Cleveland, chién ddu mét cach
diing manh va vat 16n dé gianh chién thing trwdc moi d6i thi ma 6ng phan nan moi khi tré
vé nha. Trai ngwoc véi 6ng, Kathy muén song véi mot vinh dw nao dé thay vi gianh chién
thang trong mot nhiém vu. Néu cudc séng 1a sw tran tré gitta nhiém vu va cac cau hoi, ba
biét chac sw ddng cAm sé dwa ba téi dau. Ba hiu ban chit cla cac cAu héi nhiéu hon nhitng
diéu khién mot con ngwdi khong nglrng tham gia vao cac tran chién dé thwc hién nhiém vu
hang ngdy. Ba khong muén tiép tuc séng dwdi sw kim ham cta chong. Fred khong thé ngan
dwgc ba song cudc sdng cia chinh minh, cho du 6ng cé ndi gi hay lam gi. Day hoc c6 1€ 1a
cach t6t nhat va vinh dw nhat dé€ phuc vu nguoi khac, mot sy thdéa hiép hoan hao gitra mong
mudn trung gidi doc dic nhe cac phat minh ciia ba va long vi tha tir cac hoat dong thién
nguyén. Mot cudc séng nam gitra ranh gi¢i ciia nhiém vu va cac ciu hoi.

Nhitng cudc dién thoai cling cac budi phdng vin véi cac treong hoc trong hat da dem téi
cho ba vai co hodi day thay tiém nang, du sé khong dé dang dé thuyét phuc Fred hiéu ching
c6 y nghia thé nao d6i véi ba. Ba dwoc sap x€p day 2 ngdy mot tudn tai mot truedng tu thuc
gan nha. Khong ngoai dw doan clia ba, Fred khong hé c chiit hitng thii nao. Ong cho ring dé
khong phai 12 hé théng truedng cong nén cong viéc ndy sé chang di téi dau. Ong da nhic di
nhic lai ring 6ng mudn ba lam viéc, thé nhung khi ba bat dau c6 thé kiém dwoc tién, dng lai
tim ra vai cai c& dé phan doi. Ong so matba, ngay ca khi chinh 6ng khuyén khich ba lam
viéc do, gibng nhuw nhitng bac phu huynh lo 1dng mAt con khi bon tré vao dai hoc vay. Fred
lo 1ang sé& khong c6 ngwdi trong chi cho cua gia dinh hang ngay. Thatra thi né hoan toan
khong can ai trong nom hét. Néu ba lam viéc toan thoi gian thi sao? P6 la diéu dng muon
phai khéng? Vay thi chuyén gi xay ra v&i cht ch6 nha ho day? Pé cé dwoc tinh [a mot 1y do
hay khong?

Khi truedng hoc goi téi sip x€p budi day dau tién ctia ba tai Hoc vién Lake Ridge, ba vira lo
13ng lai vira hdo hirc. Pém hom trudc budi day dau tién, ba ngdi hang gi¢ tai ban bép, sdp
x€p nhitng mén dinh ndu cho bira sang, tip dwot lai moi viéc can lam trwéc khi ba roi nha
vao sang hom sau. Trong phong ngd, ba lwa chon d6 dinh mac va dat dong hé sém hon ca
gir Fred diy chay bd. BA mudn moi thir dwoc sdp x&p va sé khdng c6 gi bat ngdr xay ra vao
sang hom sau, vi ba s& khong c6 thoi gian sdp x€p lai moi thit. BA mudn téi Hoc vién trudec it
nhéit nira tiéng, chuin bi va 1am quen v&i phong hoc va gido trinh. DA rat 1au roi ké tir lan
cudi cung ba dirng 16p va du d6 chi 1a moét budi day cho gido vién mAiu gido, ba van mudén
lam tot nhat c6 thé,

Sang hom sau, that dang ngac nhién, Fred diy sém va gitip ba. Ong r&i nha muén hon moi
khi dé gitip bon tré chuan bi dén trwdng. Ong da khong phu long ba. Ong cho ba thiy 6ng



quan tAm ba t&i mikc ndo. Khi ho ngirng noéi chuyén véi nhau va bat dau séng cudc séng cia
riéng minh, moi thi¥ lai tré vé vach xuat phat. Trong vong mét tiéng dong ho, chong ba da
1am nhirng thit bA mong mudn tir dng: 6ng dang c6 gang khién ba hanh phic, hy sinh thoi
gian ctia 6ng, dat viéc clia ba 1én trén hét. Sau do, ai lai 1am viéc ndy. C6 18, bat chip ndi so
hai vé viéc ba c6 mudn thoat khdi cudc hon nhan ctia hai ngwoi hay khong, Fred nhén ra ba
hoan toan khéng cé y nghi d6 - ba chi muén séng cé y nghia hon, tim kiém noi tri 4n phu
hop véi tai ndng, niém tin ctia ba, trong su hinh dung, tri tué va con tim ctia ba. Ba khong
mudn thang bit ¢ cudc choi ndo. BA mudn khién cudc doi minh tré nén y nghia hon thay vi
dwa n6 1én mot tAm cao mdi, va c6 18 Fred bat dau nhan ra rang con dwdng Kathy chon
khong dong nghia véi viée roi xa ong.



5.

Trong mot phong cho tai Beachwood Marriott, mot ngwoi dan 6ng dang ti€n vao mot chiéc
16ng kinh tlr phia sau quay bar. Nguwoi dan 6ng mac au phuc va dang mim cwai nay la nhan
vat dugc chon tir hang ghé khan gia. Anh ta s& bi nhét vao trong 16ng va c6 nhiém vu bat 14y
nhitng déng tién xung quanh minh. Ngwdi dan 6ng mac mot bo au phuc ké soc, 4o so mi
trang va chiéc ca vat nhiéu mau. Trong anh ta giéng hét mot nhan vién cta Xerox hay nguoi
cila mot tap doan lén nao d6 cua My. Khi dwgc chon, anh ta gwong cuwdi véi nhivng nguoi
con lai tai ban cia minh.

Khi nguwoi dan 6ng bi nhét trong chiéc 16ng khdng 16, nhirng nguoi & ngoai sé thoi gié vao
16ng ro6i tha vao d6 nhirng tap tién ménh gia 1, 5 hay 10 db-la tao thanh mot con bdo mau
sic. Anh ta phai cd gdng bat 14y nhirng ddng tién dang bay loan xa xung quanh minh trong
vong khodng 2 phut.

Nguoi dan 6ng kia cling nhw tat cd moi nguoi tai Beachwood Marriott déu la mot con réi.
Moi nguwoi déu bi du db, bi khéng ché va nhao bang b&i dong tién. Khach hang 1a con rdi clia
ngudi ban hang. Ngwdi ban hang 1a con réi ciia sép anh ta. Va sép anh ta lai 1a con réi cla
ngudi co chirc vu cao hon. Con Pho Chu tich TAp doan thi sao? S6 phan ctia dng ta hoan toan
phu thudc vao ban tay cia mot s6 Gidm doc Piéu hanh - nhirng ngwoi c6 kha nang gay anh
hwdng téi Chi tich. Ban than Chi tich Tap doan cling nhay mua theo vii diéu cia Pho Wall.
Va Phé Wall thi budc phai tuin theo tiéng gdm rd ctia san giao dich. Tién bac théng tri tit ca,
quyét dinh luit choi khién moi ngwdi déu tré thanh con réi. Liéu cé ai khéng giong nhw
nguwoi dan 6ng tham gia tro choi trong 1ong kinh noi trén?

Fred da tirng chirng kién tro choi nay trwéc day. Néu dwoc chon budc vao chiéc 16ng do,
6ng c6 thé lam t&t hon. Ong sé dang rong chiée 40 khoac ra dé cé-thé gitt dwoc nhirng tor do-
la dwi vat do. Sau d6, 6ng sé dung ban chin dé tom 1y nhirng dong con lai trén san, thu
ching lai va cho vao tdi. Nhwng 6ng cling biét rang du 6ng c6 1am gj, s6 tién 14y dugc cling
khong thim vao dau so v&i so troi di mat. D6 1a mot tro choi twdng nhuw béo bé nhwng lai
diy sw cam gian va tuyét vong b&i c6 qua nhiéu tién bi 1ang phi, dng thdm chi khong thé
cham t&i chiing ch chwa néi téi viéc tom lay va tiéu ching. T4t ca nhirng diéu nay khién
ong khao khat dwoc budc vao chiéc 16ng kinh dé du cho 6ng cling dong thoi muon tron
thoat khéi d6. Ong khong thé kiem ché dwoc, 6ng mudn l1dy hét dong tién dang bay tir tung
va bwéc ra ngoai. Mau chot la khong dwoc bwée ra qua sém.

Chuyén gi sé xay dén sau khi 6ng thoat ra? Mot ngay nao dd, 6ng sé hoa von nhwng 6ng
khong bao gi¢ giau, khong hon ngwoi dan 6ng dang & trong 16ng kia la bao, khong hon phian
1é6n nhirng nguwoi dang lam viéc trong chi nhanh va tw thay ban than minh bi kich dong béi
vai trdm do-la trong cac budi tuyén dwong ctia Pacetta. M&i chi mét tuan trwéece, Fred phai
kiém ché ban than khi nhin thiy kho4ng 20 dong 20 xu roi vii trong khu vic dd xe tai mot
trong sO nhitng céng ty ho t&i tham. Téng so tién khong phai 1a diéu khién 6ng thich thu.
D&i véi 6ng, d6 12 20 co hdi may min dang nam dwéi chan, 20 co hdi c¢6 thé khién s6 phan
ong thay dai.



Vay diéu gi sé xay ra v&i 6ng? Néu 6ng khong c6 bit cir ké hoach kha thi nao dé tré nén giau
c6 hon, ki€u nhw thang tién trong sw nghiép va tré thanh quan ly mot chi nhanh nao do, thi
ong nén lam gi v&i cudc doi ctia minh khi 6ng van yéu thich va mudn 1am cong viéc ban
hang? T4t cA moi ngudi trong chi nhanh tai thoi diém nay ctia ndm déu bat dau lo lang cho
twong lai. Tro choi du doan bat ddu khéi tranh tir mua he. Ai sé 1én chirc? Ai sé chuyén di?
CO ta sé bat dau lam gi? Bao gi¢ ho dwoc thong bao? Phai lam gi d€ c6 nhiéu khach hang vao
ndm t&i? TAt ca sé tré nén ngay cang cang thang cho tdi khi nhirng thay ddi dwoc thong bao
vao cudi thang Muoi. Nhwng ndm nay, tit cA moi thong tin thay ddi vé nhan sw hay cit nhic
cho ndm sau déu van con 1a bi mat. Muc tiéu ndm nay kha khé va quén ly ctia Xerox khong
mudn bi ngang dwong béi nhirng yéu té khéng can thiét.

Bruno dang n6i nhw thé anh ta biét chic chan minh sé& chuyén téi ddu vao nam tdi con Fred
thi biét chic vé viéc thiang chitc cta anh ta. Ong da nghe vai tin don rang Pat Elizondo c6 thé
t&i Atlanta, Columbus hay San Diego néu Pacetta khong roi di. Nhuwng cé vé Pacetta da cé ké
hoach san sang roi Cleveland vao thang Mot nim sau. R6 rang, Pacetta mudn thang tién.
Fred nén lam gi néu Pacetta roi di? Ai sé la nguoi tao dong lwc cho 6ng day?

Fred va Pacetta da ndi chuyén véi nhau vé vi tri ma Fred sé ddm nhin cudi ndam nay va
Pacetta ddm bao v&i Fred rang Ong ta sé tao ra mot vi tri pht hop véi 6ng néu moi thir
khong dwoc nhw y. D rit trung thanh véi Pacetta, Fred van nghi ngo Pacetta khong du
quyén lwc dé lam diéudé. Khi ddi dién véi thue té, Fred nhin ra dwong nhw Pacetta khong
dam bao chic chan diéu gi cho 6ng giéng nhw v&i Bruno hay Pat Elizondo. Fred tw héi néu
Pacetta & lai, minh cé thé tin twdng 6ng ta dén mirc nao? Ong ta khong ngirng néi rang sé
tim cho Fred mot vi tri phtt hgp vao nam sau va Fred khong hé nghi nge vé tinh ban cua
Pacetta. Song, 6ng ciing khong dam chac tinh ban 4y ¢6 bién thanh hanh dong hay khong.
Ong khong chic khi nao Pacetta néi that, khi naochi 1a dai méi, tham chi khong chéc c6 lic
nao ong ta séng chan that.

Bén canh do, Pacetta dwong nhw dang trong giai doan can kiét nang lwong. Fred khong con
tin twéng vao 6ng ta nhw nhirng nam truwdc. Cong viéc ban hang tai chi nhanh Cleveland
dang mat dan nguon nang lwong khi hanh dong cia Pacetta ngay cang tré nén gia tao mot
cach trang tron. Fred c6 thé cdAm nhan dwoc nhitng biéu hién mét mai cia Frank moi ngay.
Nhitng budi tuyén dwong dan tré nén bat budc véi 6ng, duwdrng nhu Frank ciing khong con
tin twdng vao sirc manh ctia chinh minh. Moi ngwdi van dén, dn udng va choi boi nhuwng da
thiéu di sw hét minh von cé.

Frank bwéc vao cin phong dang dién ra budi tuyén dwong thanh tich tai Hoi tredng Ba Lan.
Bira tiéc trong c6 vé kha dam bac. Ro rang dao nay Pacetta da chi it tién hon, d6 1a dau hiéu
cho thay sw can kiét nidng lwong & 6ng ta. Lam sao dng ta c6 thé kiém tién néu khong tiéu
tien? Ong ta cudi cling ciing nghe 1&i quan ly tap doan, bit dau ngoan ngodn hon ching?

Mot ai d6 hét 1én, “Bay gio 1a thoi khdc cia Monty.”

D4am ddéng dan bat ddu ddng thanh kéu: “Monty! Monty! Monty!”



Pacetta mdc mot chiéc 4o khoac ké soc va bién thanh Monty Hall. Ong ta kéu goi dam dong:
“Toi sé dwa 5 db-la cho bat ky ai c6 dong 50 xu. Michelle, t6i sé cho c6 10 do-la cho nhitng gi
chira trong hop s6 2.”

Pacetta chi vao mot chiéc hop dwoc boc ki cang va danh s6 trén san khiu.
“Khong”, c6 noi.

“20 do-la!”

C6 suy nghi vé diéu d6 nhwng van lic dau.

Co sé lay cai hop!

“Mang t&i cho toi mot ké hoach véi 5 cudc hen. Toi sé tra 50 do-la cho diéu do!”

Cudc choi két thiic mét cach kha ky quac. Pacetta tién vé phia trwdrc va néi véi khuén mat
tro khac, “Bay gio moi ngwoi hay theo téi téi quay bar. Mot ndi Kool-Aid8 dang cho chiing
ta & d6 va téi mudn ching ta cing uéng.” Chi nhitng ngwdi 16m tudi méi hiéu y Pacetta dang
am chi nhirng ngwdi ton sing Jim Jones trong sw kién Jonestown9, nhirng ngudi san sang
udng thudc doc khi lanh dao yéu cau. Pacetta nghi rang nhirng ngwdi nay sé 1am bat ci diéu
gi ong ta yéu cau. Ongta da néi rang, “Néu tdi bao cac cau tur sat, cac cau sé tw sat. D6 1a tam
anh hwdong cla toi ddi véi cac cAu.” Hién tai, 6ng ta dang c6 gang noi véi ho rang ong ta
chang hé cé y ton trong s doc 1ap cta ho, dng chi mudn bat holam viéc cat lwc ma thoi. Ong
ndi thang vao mit ho, thach thitc ho nhu thé muén giy sw. Khi Fred nghe Pacetta néi vay,
ong hiéu ngay y nghia 4n sau dé. Pacetta dang néi véi moi ngwdi rang moi viéc da chim dirt,
gidr nay nadm sau 6ng sé khong con & day nira. Mot tiéng sau, dng c6 gang thir tao hinh twong
Huddle moét 1an nira, mot nira sé ngwdi khéng thém nhéc tay-dé-.cham vao ndm ddm dang
gio lén cua Pacetta.

“Tai sao chiing ta phai lam thé&? Béi chiing ta phai lam.” Cong viéc tré thanh diéu bat budc
d6i voi ho. Truede day, no tirng giong nhw mdt cudc nodi loan gay cdn nhwng vo cung lang
man. Chuyén gi dang xay ra vay? Nhirng cdm xuc y ddu mit r6i? Nhirng cam xuc Fred
thwong thich nhAm nhap trong cac budi tu tip ddu mat réi? Mot ngwdi ban hang can nhirng
cdm xtc nhw thé dé tién buoc.

Néu ngtrng nghi vé nhirng diéu ban dang lam, ban coi nhw da chét. Mau chot la phai khong
ngirng cdm nhin mot diéu gi dé, bat ci diéu gi, mién 1a n6 khién tim ban loan nhip. Cam xtc
tré thanh th& htru dung, mot thié ¢ thé bi thuan héa. N6 sé giup ban tién 1én, giip ban ban
hang.

Cam xuc cling 1a mot san pham. Ban biét rang hanh vi mua chinh 13 sy dau hang treéc xtic

cam. Moi ngwoi khong mua sdn phdm, ho mua cdm xuc. Ban biét nhu ciu vé mot chiéc may
photocopy cé tic dong tdi trai tim ban giong nhw moi sw khao khat khac: Théa mén bat ky
ham muén nao, dap &ng bat ky nhu cau nao, cho du né cé vo ly dén diu. Ban thuc chat



khong phai con buén ma chi 1a mét ngwdi c6 thé thao ting khao khat cia ngwoi khac, mot
ké thao ting chuyén nghiép. Ban mudén va vi thé ban sé lam.

Khi ban chiéc Ferrari, chinh xac la ban dang ban sy quyén ri. Ban ban mét can nha, dé la
khi ban ban cudc doi mot con ngwoi, mot thé gidi xtic cdm goi gon trong nhirng birc twong.
Ban ban chiéc may photocopy nghia la ban ban loai xic cdm hai long. Viéc mua mét thir gi
d6 12 nd lwc nham c6 dwgc cdm xidc hai long va sw thdéa man. Ngwdi mua hang mudn nhiéu
hon mot chiéc may photocopy, mét chiéc hamburger, mot dia CD, mot ban viét tay tir thé ky
XV, mot hanh trinh trén dai Cote D’Azur - anh ta muén cdm giac théa man tir nhirng thi do.
Ban biét rang cudc séng luén nham huwdng téi thi xtic cdm 4y, d6 1a mui vi clia sw sung tic
trong cudc doi. Néu c6 thé boc tran 10.000 diéu ma con ngwoi tim kiém, ban sé khdm pha ra
s ton tai clia viéc khao khat sw cAn bang cta cdm xic va cdm giac. Hay khién khach hang
vui vé, ho sé cho ban thr ma ban mudén. Trong moi cudc ndi chuyén, du it du nhiéu, diéu ban
muon néi chi 13, “Anh mu6n gi? Anh khao khat diéu gi? Van dé cia anh 1a gi? Téi c6 thé giup
anh. T6i c6 thé khién anh hai long. T6i c6 thé khién anh cdm thiy dwoc xoa diu. Hiy quén
nhitng chiéc hop di. Anh dang mua t6i chit khong phai ching. bau hang di va toi sé khién
anh hanh phic trong khi ngwdi khac khong thé.” Ban biét cach két ndi cdm xuc. Va nhirng
loi hiva vién vong khién cudc séng thém tinh yéu va tinh thwong mai can thiét khién cac
giao dich dién ra nhanh chéng hon thong qua sw ho tro cia cdc méi quan hé.

Trwéc diy, Pacetta 1a nguén strc manh tinh than cta ca chi nhanh Cleveland. Nhwng c6 vé
ong ta dang dan can nang lwong va sw nhiét huyét? Ré rang la nhw thé. Nhirng tro choi,
nhirng mon tién chlia, tdt cd moi thir déu khong con dwgc nhw trwéc. Chiing da tré nén 10i
thoi. Cong viéc dan mang tinh ép budc hon la vui vé. Moi ngwoi dang dan gidi ma dwoc
nhitng d4u hiéu, ho hiéu chuyén gi dang dién ra tir trieérc t&i nay. Sau mot thoi gian, ho da
hi€u thé nao 1a nhirng k§ thuit ban hang ¢é dién. Sau 3 hay 4 ndm, khach hang tré nén khén
ngoan hon va cac nhén vién cling viy. Ho-da nhin thiu-moi chuyén. Hwéng ti€p cin chit
lwgng khéng don gidn la cach lam diing ma con l1a cach duy nhit hiéu qua khi ban da st
dung hét moi manh khoée hay nhirng tac déng tinh cam gia tao. Ban sé phai mang té&i cho
khach hang hay nhan vién ctia minh mot gia tri thwe sw - khong gia déi, mot cd hich - dé
budc ho lam diéu ho phai lam.

Man kich da téi hoi két. Frank va mot vai ngudi khac da san sang roi Cleveland. TAt cA moi
ngudi dang co tao ra sw thay déi, ngoai trir Fred. Néu & lai Xerox, liéu 6ng c6 thé tham dw
vao thé gi¢i ban hang m&i mé nay véi mo hinh chat lwong hay khéng? Véi tw cach mét quan
ly ban hang, liéu 6ng c6 thé cdng hién hét minh cho nhirng thay d6i sap téi? Liéu sitc ép vé
nhitng két qua ngin han c6 qua 16m? Duédi strc ép Ay, liéu 6ng c6 phai st dung nhirng ky
thuat ban hang cii rich va quen thudc truwéc day khong?

MOdi tuan troi qua, Fred lai dan cham ti giai doan cang thing nhat, 6ng cam thiy nhitc nhéi
khi nghi t&i nhitng diéu dang ch¢ doi minh & phia truéee. Sau bira tiéc Halloween, 6ng buwéc
vao phong hop véi linh cdm Pacetta sé ndi cho ho biét vé dw dinh twong lai cia 6ng ta. Khi
nao thong bao chinh thirc sé duwoc dwa ra?



“Mot nam trdi qua qua nhanh”, mot quan ly 1én tiéng. “T6i nhadm mat lai vao thang Hai va
khi t6i tinh ddy da la thAng Mwoi mot roi.”

Pat nhin moi ngwdi mot lwot va néi: “Cac anh nén cdm thay hanh phuc, & Gary, ho sé ban
anh néu anh chay trén. Tham chi, ho sé tim anh ca & trong ngan ti. May la cic anh khong
séng & Gary.”

“Frankie la siéu nhan,” Pacetta n6i. “Tat cd nhitng ngwoi dang nudi con ngoi & hang ghé phia
trwde. Nghe nay, toi nghi rang chiing ta da c6 mot thang Mudi toi té. Toi cAm thay rat that
vong. T6i khong nghi ching ta c6 thé dat dwgc con s6 12 triéu do-la. Cé rat nhiéu nguoi
dang ngdi quanh van phong, rat nhiéu ngudi khong thuc sw nd lwc hét minh. Néu ai trong sd
cac anh cAm thdy minh da vat kiét ban than thi hay nghi lai di. Ching ta dang truwot déc. Day
khoéng phai la phong cach ctia ching ta.”

Tai nhirng budi hop nhw thé nay, cic quan ly sé 1an lwot di¥rng 1én dé chia sé vé tim nhin cla
ho trong thang Mw¢i moét. Khi téi lwot Fred, 6ng miéu ta vai thda thuan dang trong giai
doan x Iy va noi: “Tdi sé c6 gang hét sirc d€ c6 thém nhitng cai tén mdi. Ching ta cAn
nhitng hop dong maéi. b6 1a cach ching ta viegt qua khé khan.”

“Hai tudn téi sé 1a thoi di€ém quan trong,” Pacetta néi. “Nhirng ngwdi khong cé don hang nao
trong thang nay can chudn bi tinh than doi dién véi mét van ban kKhién trach.”

Fred nhady dwng 1én, “T6i nghi d6 1a mdt hanh dong vo cung gdy mat tinh than.”

Pacetta lai nghi khac. Cac dai dién ban hang ctia Fred sé khong nghi viéc dit ho c6 nhan
duwoc 14 thu khién trach hay khong. Fred khong noéigi. Frank nhin khip lwot moi ngudi va
dwa ra quyét dinh.

“Hién tai, toi la ngwoi dirng dau & day,” 6ng noi, “Pat dang la rng ctr vién cho vi tri nay. Néu
t6i dot nhién roi ghé hodc ho du dinh thing chirc cho t6i, c6 ay sé thay thé t6i & diy. Hodc
c6 ay sé ddm nhiém vi tri nay & mot chi nhanh khac.”

“Hay hy vong mot diéu gi d6 xay dén v&i nguwoi dirng dau chi nhanh Atlanta,” ¢6 noi.

Fred cdm thdy chan nan. Ki€u tAm trang nay khéng phai 1a dang b4t man thwong thiy cia
ong. Sw kho chiu trong 6ng giéng nhw mot chiéc rang nhirc nhéi. Viéc Pat Elizonda sip dwoc
thang chirc khién 6ng tré nén bé tic. Frank muén canh bdo moi ngudi vé chuyén sap xay ra.
Trong van phong cia minh, Fred luc tim sé dién thoai cia mot cong ty moi gi¢i chirng
khoan va ghi lai nhwng 6ng khong hé nhic dién thoai dé goi.

Ong goi tirng dai dién cia minh vao vin phong va yéu cau ho cam két vé thanh qua cta
thang Mwdi mot. Gitra nhivng budi néi chuyén, thinh thodng 6ng liéc mat vé sg dién thoai
trén ban nhung van chua cé y dinh nhac may goi. Ong ddo qua nhitng manh gidy nhé va tra
loi vai ca dién thoai trong khi khong tw chti liéc vé day so trén gidy. Tai sao 6ng khéng nhw
Ben Franklin, chia doi to gidy va suy nghi xem minh c6 nén tré thanh mot tay moi gi¢i
chirng khoan hay khong? Cot bén trai 1a wu diém, bén phai la nhwgc diém. Uu diém: c6



nhiéu tw do hon, nhiéu tién hon, uy tin hon. Nhwoc diém: khong cé kinh nghiém, c6 thé
khong virot qua bai kiém tra dau vao, c6 thé 16 von trong nam dau tién. Nhitng diém nay rat
hiéu qua ddi véi khach hang mién 1a dirng chd tAm vao nhirng diéu khong hay, nhung liéu
né cé hitu ich véi 6ng khong? Ong liéc s dién thoai mdt 1an nita. Pa dén ltic 6ng nén nglrng
cai tro ng& ngan nay lai.

“Mark! T6i la Fred Thomas. Anh con nhé toéi cht? Dao nay anh thé nao r6i?”
“T6i 6n. C6 chuyén gi thé?”

“T6i dang rit hirng thi véi nhirng gi anh dang lam. Téi mudén hai liéu tbi ¢ thé thir bai kiém
tra ma khong cé rang budc gi voi cong ty khong?”

“T6i ¢6 thé gitp anh tim hi€u vé nhirng bai ki€ém tra 4y. Nhwng theo nhw t6i biét thi diéu
kién dé lam bai kiém tra la anh phai & trong nganh. Anh sé cin mot nguwoi bao trg.”

“Cac anh sé thué t6i...”
“Anh no6i chinh xac day,” Mark néi.

Hai nguwdi ban hang no6i chuyén véi nhau, that ngac nhién l1am sao khi ho cé thé néi nhirng
chuyén v& van, nhan ra ching la diéu vé van ma van tiép tuc néi vé chung.

“T6i da ludn mudnlam viéc nay. 5 ndm trudc, toi da tirng c6 mothop dong véi mot cong ty
moi gid¢i khac. Ngwoi ctia Xerox da thuyét phuc téi & lai. Nhwng téi dang cé mot loi dé nghi,
Mark a.”

“Cong ty nao vay?”
“Kidder, Peabody tai Toledo.”

“0, phai roi. Toi nghi anh di tirng néi véi téi”, 6ng noi. “Anh dinh 1am gi, ban 1é hay ban céng
nghiép?”

“Ban 1é8”.
“D6 maoi thye sy la ban hang,” Mark nai.

“Ban lé kho6 khan hon rat nhiéu. N6 that kho véi toi boi 1€ toi da lam & Xerox nhirng 20 nam.
Vay d6 la cAch duy nhit. Anh cin mot cong ty do dau?”

Fred bt dAu nhan ra rang cach duy nhat dé tré thanh mot nha moéi gi¢i 1a cin phai lam viéc
trong nganh cdng nghiép dé trong qua trinh chuin bi cho bai kiém tra moi gi¢i chirng
khodn, cling c6 nghia 1a khong c6 gi chic chan ca. Néu 6ng bo viéc, tré thanh nha méi gidi va
khong vwot qua dwgc bai ki€ém tra do6 thi 6ng sé that nghiép va khong thé quay trd lai Xerox
nita. That nghiép 1a néi am anh 16n nhat trong cudc doi 6ng. Ong hoan toan khéng tu tin véi
kha ning hoc thudc long ctia minh vi 6ng khéng cé nhigu von tir. Ong khong cé ¥ dinh canh



tranh v&i nhirng con mot sach thdng minh. Chi cdn nghi t&i bai kiém tra méi gi¢i chirng
khoan trong nhirng phong hoc nhé xiu khéng clra so, dién vai con sé vao nhirng 6 nho ti
cling dd khién 6ng lanh gay roi.

“Phai, dé la cach duy nhit. Anh phai lam viéc cho mot cong ty nao dé. Viéc nay kha kho
khan. Bai kiém tra "khoai” ddy. N6 khong phai bai kiém tra dai tra ddu. Anh nén néi chuyén
trwdrc voi ai d6 trong nganh.”

“Vi du nhw ai?”, Fred héi.
Ong ta cho Fred tén mdt ngudi ban séng gan khu nha éng.

“T6i c6 2 ngwdi anh ré cling dang lam viéc trong nganh nay nira. Thit ra thi toi thich xi ly
déng tai khoan tiém nang trong nganh nay.”

“Anh mudn lam mot diéu gi d6 khac trong nganh méi gi¢i sao?”

“Khong. Téi mudn ban c6 phiéu. Hiy nhin xem, ho sé tra lwong cho téi da cao dé toi roi
Xerox, Mark a. P6 1a chuyén ctia 5 nam trwéce.”

“Anh nén thir theo du6iné mot lan nira.”

Fred thich cai cach co cwa v&i sw nghiép méi cia minh. Piéu hay 1a ban sé khong thuc sy
phai 1am bit cir diéu gi. Ban c6 thé néi vé chuyén chuyén cho lam trong khi thuc sy ban
khong hé bo viéc. Ban ¢6 thé twdng twong vé viéc khong trung thanh véi cong ty cia minh.
Y dinh chuyén nghé 13 diéu kho tranh khoi va nghe cé vé khé hiéu sau tit ca nhitng gi 6ng
lam dwoc & Xerox. Nhwng khi néi chuyén dién theai véi Mark, 6ng biét minh dang nhan
dwoc sw ther 0. Mark khong hitrng thi véichuyén tham gia vao tro.choi. Ong ta dang khuyén
Fred dirng lang phi thoi gian, rang Fred Thomas hoan toan khong ¢6 co hdi tim dwoc cong
viéc trong linh virc méi gi¢i ctia 6ng ta. Ong ta bao Fred hiy quén y nghi d6 di va hay tim
ctra khac. Doi véi Fred, diéu d6 khién 6ng nhe nhom. Fred biét mot ngwdi dan ong da roi
khoi Xerox dé bat dau sw nghiép trong nganh nay va da that bai. Ong ta khong vuwot qua
dwoc bai kiém tra.

“Dwgc roi. Cdm on anh, Mark. C6 1€ t6i sé lai goi anh lan nira.”
“B4t clr khi nao, Fred a.”

Fred thuc sw khdng muon tron chay, 6ng khong mudn di dau hét, nhwng 6ng cdm thiy minh
khéng con lwa chon nao khac. Ong khong mudn roi Cleveland va 1am dao 16n cudc sdng gia
dinh minh. Néu 6ng & lai noi nay thi c6 1& 6ng sé phai roi Xerox. Ong khong cé y dinh thay
Pacetta lam quan ly chi nhanh, cong viéc d6 khong khién 6ng thiy hirng thu.

NAM la mot chirc danh uy tin trong cac cong ty thwong mai. NAM dwoc cong nhan nhw mot
dang nhan vién ban hang cao cip - nhitng ngwdi c6 moi quan hé véi mot sé it cac khach
hang 16n. NAM sé dwoc chi dinh phuc vu cac khach hang 1én, dong vai tro nhw mot nguwoi tw
van hay ngwoi diéu hanh moi hoat dong kinh doanh gitra Xerox va khach hang d6. Ho khong



thwc sw c6 mdi quan hé cip bic véi nhirng ngwoi ban hang cia Xerox. Néu tré thanh mot
NAM, Fred c6 thé thoat khéi vi tri quan ly va quay tré lai cong viéc ban hang wa thich cta
6ng trong khi van dam bao yéu t& thang tién trong sw nghiép. Ong c6 thé & lai Cleveland bédi
mac du NAM dwoc lwa chon tai cac chi nhanh nhwng khong nhat thiét phai lam viéc cho mot
chi nhanh nhat dinh. Ho sé chiu trach nhiém gdp g& khach hang dwdi sw chi dao truc tiép tir
tru s& & Rochester, noi cac nhin vién sé quan ly méi quan hé véi khach hang trén toan
nwdc My va toan thé gidi.

NAM c6 thé truc ti€p ban hang theo mé hinh méi - mé hinh chit lwong ma khong phai déi
mit véi nhitng strc ép vé doanh thu ngan han. N6i cach khac, NAM gan nhw khdng phai lo
1dng vé muc tiéu mot thang, nlra nam tham chi 1a ca ndm. Ho xay dwng md&i quan hé l1au dai
v&i khach hang trung thanh ctia cdng ty, gitp ho xay dwng chién lwoc dai han trong viéc xt
ly van ban mot cach hiéu qua. Vi viéc tré thanh mot NAM, Fred c6 thé hoan toan st dung
chién lwoc ban hang méi, st dung mo hinh chién lwgc ma khong cin phai nho dén nhirng
manh khoé cii @€ hoan thanh muc tiéu cudi ndm. Sy chuyén dé6i nay hoan toan c6 loi doi véi
Fred va 6ng khong ngai thay doi.

Du ké hoach c6 vé rat tuyét nhwng thwec té c6 rat it hy vong vé viéc 6ng cé thé tré thanh mot
NAM tai Cleveland. Chi nhanh da c6 qua nhiéu NAM - 2 ngwoi, va khong ai trong s6 ho c6 y
dinh thay déi cong viéc cia minh.



6.

Cleveland va cudc s6ng cuia Fred dang trong giai doan nwéc rut khi thang Mwoi hai dang téi
gan. Doi ctia 6ng khong dén ndi thé thAm nhw nhirng ddi khac tai hat nhwng 6ng can phai
ch&t mot hop dong 1ém nita. Ong cdm thay bon chon, mat kién nhan va ban biu. Ngay nao
ong cling hoi dai dién clia minh vé tinh hinh cac don hang, ¢§ gdng tim kiém théa thuan c6
kha nang mang t&i don hang ma 6ng khao khat, diéu gitp 6ng tién vé phia truwédrc va cho 6ng
hy vong. Day 1a thoi diém khé khan nhit ciia ndm. Van con qua sém dé cac don hang lon
xudt hién trong khi thoi gian khéng con nhiéu. Ong phai ché doi véi hy vong mong manh va
ong khéng thé 1am gi nhiéu dé giup cac dai dién ciia minh. D6 qua thwc 1a mét sy tra tin.

Nhitng phwong phap theo nguyén tic chait lwong chi giup 6ng tién xa dwoc chirng 4y trong
khi thoi gian dang sdp hét. Cang gan thoi diém cudi ndm, 6ng cang phu thudc vao nhirng ky
thuat ban hang kiéu cii. Ong can ban chiéc 5100 cho Evan tai Citadel. Evan khéng thuwc sw
can chiéc may nhwng anh ta muon né, cé diéu lai bi Crawford ngang dwong. Fred biét minh
phai lam gi. Ong can phai can thiép vao méi quan hé giita Diane va Libby. Ho qua than thiét.
Tinh ban cta ho da di qua xa va Diane hoan toan mat kiém soat. D6 khong don thuin la mot
modi quan hé kinh doanh nita ma da tré thanh mét moi quan hé ca nhan thwce sw va dang
khién 6ng mat di nhiéu th. Diane khong chét thda thuan cta Citadel vi Libby khong mudn.
Khong c6 ly do nao hét. Diane cin phai mao hiém tinh ban ciia minh vi théa thuin dé.

Fred biét Diane cé nang luwc nhwng c6 khong nhat thiét phai tré nén than thiét véi khach
hang cia minh dén thé. Fred biét ¢6 nghi gi. C6 khéng thich ¥ nghi sé phai hy sinh qua nhiéu
vi thoa thuén nay. C6 cdm thiy néu ¢6 thuc ép Libby vé hop dong véi Citadel, tinh ban cua
cO sé giong nhw kiéu quan hé 1am &n, giébng nhw mot sw phan bdi long tin. Tinh ban khién
viéc 1am dn tré nén dé dang hon va di nhién n6 ciing tiém &n nhitng mai nguy hiém. Néu
khong cin thin, khach hang sé nhanh chéng tréo 1én dau ban.

Fred quyét dinh sé di mét chuyén téi Citadel d€ gdp Evan. Fred viét tit ca nhirng thir Evan
can phai lam dé dat hang Ién mat sau mot chiéc phong bi. Sau d6, 6ng dwa chiéc phong bi
cho Evan va bdo anh ta kiém tra lai. Theo nhitng gi Fred cdm nhéin, Evan thich chiéc may
giong nhw ki€u mot dira tré thich mot tro choi dién tir méi ra mat trén thi tredng. Evan gip
Fred trong hanh lang. Fred dé don dat hang trén ban, khong da déng gi dén no va noi vaoi
Evan vé chiéc may. Evan cim don hang 1én ngay l4p tirc nhwng khong dwa ra bat ¢ cam két
nao. Liéu Fred c6 nén quay lai vao thir Hai khong?

Sau cling, Fred ndi v&i Diane rang 6ng khong chdc Evan c6 thuc sw cAn chiéc may hay
khong. Chiéc may khong cé nhiéu y nghia véi Evan. Anh ta mu6n né nhwng van dé 1a Libby
khong mudn anh ta c6 né. Libby goi dién cho Diane va bao c6 hay dirng giao dich nay lai
trong khi 6ng dang c6 thic diy né. Hay nhin nhirng gi Libby dang lam! Khi c¢6 chuyén gi d6
lién quan t&i co ta, cd ta s& bat dau tinh to4n. Tinh ban bién dau mAt rdi? Libby dang c8 ép
Diane. Tai sao Diane lai khong thé lam diéu twong tu? Tai sao Diane khong thé bt nhip tro
choi va chién thing? Théa thuin nay c6 thé gitp Diane téi Palm Springs. C6 chi con thiéu



mot chut niva thoi. Néu c6 khéng thé téi California, ro rang do 1a tw co ta chudc 14y, hoan
toan khong phai 16i cta ong.

Diane noi rang c6 dang bat dau cdm thidy mét moi véi Libby con Fred thi nhw mé& co trong
bung. Ho nén chuyén cai may t&i Citadel ngay 1ap tlirc va chdm ngoi chién tranh! Sau khi goi
dién t¢i Crawford, Diane bao cdo rang Libby dang rat tirc gidn véi Fred. Co ta noi rang Fred
dang c6 thuc diy thoa thuin véi Citadel trong khi c¢6 ta hoan toan khong c6 y dinh dé.

“Libby dang dit biy cd. Ching ta khong c6 bat cit 1y do gi dé bat Evan mua chiéc may khi
ban than anh ta khéng thwc sw cdn nd. 6 mai la van dé. Co can phai ban chiéc may dé!”
Libby di nhién l1a khong can chiéc may chit nao, nhiém vu cia ho la khién c6 ta can no.

Fred bong nhién cAm thdy ph4n kh&i. Khudn mit cia 6ng c6 chit méo mé do trang thai cdm
xuc thay d6i qua nhanh, 6ng tw ndn ra mot nu cwdi gwong ép véi hang 16ng may hoi nhiu
lai. Ong t6 ra thich thi khi cac giao dich bwéc vao giai doan phai tranh d4u. Giai doan nay
quan trong hon nhiéu so véi lic thwce hién don hang, ddy méi thwe sw 1a ban hang va 6ng
mudn Diane ciing cadm thiy thich thi nhw 6ng.

“That tuyét. D6 1a diéu toi van thwdng ndi. Co can phai thwc sw ban hang.”
“Co ta buc minh véi 6ng chir khong phai t6i.”

Tuyét! Po la diéu 6ng muon. Fred la ac quy con Diane la thién than.

“Cach nay kha hiéu qua.”

“Bay gi®r d6 chinh 1a diéu cb can,” Fred noéi, sdn sang chuin bi dién mau cho Diane. “Bay gi
0 s& ndi rang cd da ndi vai toi vé cach giadi quyét van dé ndy nhung toi to ra khé chiu va
ching ta da tranh cii vé diéu d4. Sau do, cd s& nan ni c6 ta cho minh mot co hoi, va hira rang
sé khong cho t6i tham gia vao chuyén nay. P6 chinh la cach ti€p cin ¢é phai dung, Diane a.”
C6 can phai gy sirc ép véi Libby bang viéc khién co ta nghi rang c6 dang bi Fred gay strc ép.

“T6i sé& bat du ké hoach gidm can d& mic vira d6 boi cho chuyén nghi dwéng tai Palm
Springs”, Diane noi.

“Bay gi¢r thi ¢o hdy xi 1y Libby di.”

“Ong da kéo toi vé diung dwong, Fred. Toi thue sw dd mat phuwong huéng.” Diane vui vé néi
va td ra thich thu. “Téi khong chdc minh dang lam viéc ddng din. Toi nghi chung ta thwc sw
giong mot bay ran. Nhwng it nhit bay gio toi cling cdm thiy d6 khong han 1a diéu té hai.”

Diane c6 thé tiép tuc hung phdn nhwng van dé thuwc sw 1a ho sé khéng thé c6 don hang cla
Citadel trudrc cudi nam. Fred da tin nhuw thé. Ong can nhitng tin tot cang sé'm cang tot. Ong
lwét qua danh sach nhirng thda thuln, tw héi liéu dng c6 may man véi Bruno va don hang
tai Cong ty vién thong Bedford hay khong. Bruno da goi lai cho Callahan va b4o v¢i Fred
nhirng gi xay ra.



Callahan dang d& do dac trén twdng va trén ban 1am viéc cia 6ng ta mdi ngay, bd chiing vao
nhitng chiéc hop va bat dau déng gdbi, dng van dang c6 4m chi rang minh sé som r&i Bedford
nhwng khong dwa ra bit cit tuyén bd chinh thirc nao. Liéu ho c6 thé chét thoa thuin vao
thang Mwoi hai hay khong? C6 vé nhw 1a khong, ké ca khi 6ng cé thé cho héa don vao ndm
sau. Callahan d3 néi khong. Ong néi véi Bruno rang nim sau sé 1a mot nam khé khan, Bruno
can phai hiéu diéu d6. Bruno mang chiéc mat na vé cdm trong suét cudc néi chuyén. Nét
mat Nick bién d6i khdng ngtrng, hy vong Bruno c6 thé thé hién it nhat mét chut thwong cdm
cho tinh trang hién tai ca dng. Ching c6 bang chirng nao cho thiy 6ng ta sé roi di ca. Vay
tai sao Bruno cAn phai thwong cdm? Bruno dang c6 gang choi tro cin nio béi anh khong thé
biét dwoc liéu Callahan c6 dang choi x4 minh khéng. Thwong thi cic dai dién ban hang tén
rat nhiéu strc lwc va nd lwc dé khong bi ltra. Ho ludn ¢6 gang nhan biét khi nao khach hang
ndéi that va khi nao thi anh ta dang n6i d6i? Bruno hoan toan khéng mudn tré thanh ké ngoc.

B&i vay Fred da tir bd hy vong véi Bedford cho muc tiéu thang Mwoi hai va cam thay khong
thich thu gi khi phai di tim Nancy. Chang c6 ly do hop 1y nao giai thich cho sw chim tré clia
Akon Automotive. Néu phwong phap ti€p cin chat lwong thwe sw hiéu qua thi tai sao ho lai
khong c6 dugc cac don hang? Jay Cook néi véi o rang dng ta mudn chi€c may nhung tai sao
giao dich van chwa dwgc chét?

Nancy dang bi tut lai kha xa téi mic chinh c6 cling thay bat ngo. Fred duwong nhw khong thé
lam gi dé gitp c6. C6 c6 nhiéu ly do dé tir bo hy vong hon tit ca cac dai dién khac gop lai. Co
cd gdng khién minh ban ron, phan 16n 1a d€ khong nghi ngoi vé doi séng ca nhan ctia minh.
Choéng co, Gary, vira ddnh-mat cong viéc ky s hoa hoc tai M.K. Ferguson. Anh ta & nha ca
ngay, khoanh tron nhirng mau tin tuyén dung trén bao va xem tivi. Gary la mot trong nhirng
nan nhan cia cudc khing hoang kinh té&. C6 mudn Gary tré thanh chd dwa tinh thin cla
minh trong giai doan cing thang clia cdng viéc cling nhw cudc séng gia dinh khi ho maéi
cudi. Nhwng thue té thi nguoc lai, Gary dang hy vong Nancy tré.thanh chd dwa cta anh ta.
Trong lan gap gin diy nhat véi Fred, c6 da n6i trong tuyét vong: “Hay sa thai toi di. Toi
khong biét minh c6 thé 1am gi khac. Téi khong quan tAm. Hay pha hong cudc doi toi di. That
ra thi né von di da bung bét 1am roi.”

“Nancy, khéng ai & ddy mudn co roi di ca,” Fred nai.

Pacetta ludn noi rang c6 dang lam rat t6t nhiém vu clia minh va viéc cta ¢ 1a tao dung méi
quan hé véi cac khach hang khé tiép cin nhit clia Xerox. Nhwng ndm nay, c6 biét rang minh
khong thé thuwc hién dwoc muc tiéu chi chwa n6i dén viéc gianh mot tdm vé téi Palm
Springs. Tuy nhién, don hang ctia Akron Automotive va mot don hang 1én khac cé thé da dé
giup c6 hoan thanh toan bd muc tiéu vao cu6i nam. Nhirng khach hang ma c6 phu trach ghét
Xerox nhung ho khdng ghét co. That khé dé tranh cam gidc kho sé khi c6 phai doi méit véi
nhitng 101 tir ch6i mdi ngdy va trang tay hang thang troi.

C6 cAm thdy cong viéc nay gidng nhw mot 4n phat ma cd phai chiu dwng sau nhitng toi 16i
ma cd gay ra. Khi ng6i tai ban lam viéc ciia minh, c6 sé nhin dam dam vao chiéc dién thoai
du biét rang sé khong c6 ai goi d€ dit hang 10 chiéc may photocopy, trong khi Diane, Bruno
hay Larry déu c6 quyén hy vong vao nhirng cudc goi nhw vay vai lan trong nam. Moi thi déu



can t&i sw nd lwe nhwng ngay ca khi ¢6 rat nd lwc va dau tu thoi gian, van khong c6 gi xay ra
hét.

Tuy vay, c6 van day sém hang ngay, kéo Gary ra khdi giwong, di 1am va goi dién thoai cho
khach hang. Ho déu phét 1o ¢6. Ho tir choi nhitng cudc goi cua co. Co di gdp khach hang tai
mot trung tim y t€ trong thanh phd cung Fred, ho moi Fred vao trong van phong va yéu cau
Nancy doi bén ngoai. Ho sé ban chuyén ma khong cé c6. Cam giac khi d6 khong khac véi khi
c6 goi dién cho nhiéu khach hang va bi tlr choi, ro6 rang ho khong mudén mua bat ct thix gi tir
mot phu nit. C6 vAn nhé mot cudc goi tir khach hang cia minh. Phong photocopy ctia ho bi
ngap nwéc va ho ndi néu 6 muén ban hang, hay mang t&i mot cai gié lau, sau dé ho sé tinh
ti€p. C6 gdc may mot cach gian dir. C6 1€ cd nén tdi do vi cai gié lau, d6 1a hanh dong cua
nguwdi ban hang. N6 sé khién khach hang x4u hé, cdm thdy mic ng ¢ va khién vi thé clia
anh ta giam di r6 rét. C6 1€ c6 da bo qua co hdi hiém hoi d€ tao nén sy dot pha, nhwng véi
trang thai tuyét vong hién gio, du co hdi kia c6 lam ca nam cuia cd birng sang, n6 cling sé
giong mot sw si nhuc hon.

Khi Fred héi Nancy da giri dé nghi chao hang cho Akron Automotive chwa, c6 tra loi la da
gwri. “Tuyét vori, vy ching ta cé thé téi gap ho mot chit”, Fred néi trong khi Nancy chwa
thwce su san sang.

Co s& gay anh hwéng bang cach nao day? Ho diy cb di gap Crockett Lang - Gidm ddc cua
Akrn Automotive, trong khi ¢6 khong 1am dwoc nhiéu diéu cho 13m. Ho dwa nhitng tai
khoan dong bang nhiéu nam cho mét dai dién ban hang da tirng rat thanh cong la cé. Thé
nhung c6 da lam gi? D6 1a diéu khéng dé dang, Fred biét, vay tai sao 6ng van c6 thé t&i gip
nhitng ngwoi dé trong khi c6 thi khéng? Co da lam givay? Co da thwc hién nhirng viéc can
lam chwa? C6 lam gi vao thir Ba, thi Tw, thir Nam réi thir Sau?

Khi di gap khach hang, tim tri Nancy thinh theang lai nghi khéng biét Gary cé dang téi cac
budi phdng vin xin viéc hay khong, nhwng c6 cling khong goi vé nha dé kiém tra. Co khong
muon gay phién ha cho chong. Khi khéng tim kiém cic miu tin tuyén dung, anh ta ngoi choi
dién tr va noi rang anh ta van chwa hét s6c¢ sau khi mat viéc. C6 khuyén anh ta nén bién su
tirc gian thanh nd lwc tim viéc 1am méi. C6 cdm thay buc minh véi nhirng tiéng bip, tiéng
chudng cling tiéng nhac ctia Super Mario khi c6 vé nha méi t8i. Nhitng dong vang Mario dn
duwoc mdi van khong thé mua cho ¢d6 mot chiéc khidn méi tai cira hang Liz Claiborne &
Tower City.

Gary n6i néu cd la anh, c6 ciing sé roi vao tinh trang twong tw. Nhwng c¢6 khong cho la nhw
vay, d6 la van dé cta nén kinh té. Anh ta néi d6 la vin dé ctia anh ta, sy nghiép ctia anh ta.
C6 nhac anh ta nhé rang, khi méi tét nghiép, anh ta da dwoc rat nhiéu cong ty sin don.
Trong khi c¢6 hoc xong dai hoc thi khdng mot noi ndo cé nhu ciu tuyén ngudi ca. Ca thé gidi
cta cd nhw sup dé khi Red Lobster khdng mudén tuyén c6 vao vi tri quan ly. Sau khi dworc
tuyén vao Xerox, cd rat mudn goi cho han ta va ndi: “Nay anh ban, hiy thir so sanh biéu thué
W-2 cua ching ta vao cudi nam xem sao.” Nhwng nghe xong ciu chuyén cida cé, Gary néi
rang chuyén do6 khé c6 thé xay ra véi anh ta.



C6 1& anh sé sém c6 mot cong viéc va tong thu thip ctia ho cé thé 1én téi hon 130.000 do-la,
do 1a diéu c6 thwce sw hy vong. Nhwng cho téi khi dat dwoc diéu do, co can phai gidu cai may
dién tir Nitendo di. C6 da c6 y do chiéc Toyota mau trdng cia minh trong gara dé Gary phai
dé xe ctia anh dang sau xe cd, nhu thé c6 s& ¢4 ly do 16i anh ra khéi giwdng vao budi sang dé
co 14y xe di lam. C6 ghét phai 14i xe di 1am ltic 7 gir sdng trong khi chéng minh van dang say
gidc. Thé 1a qua da dé pha hong méot ngay cuia co.

Du Nancy gdp kho khan trong chuyén ca nhan, nhwng Fred ciing khong hé khoan nhwong
c6. CO noi vé twong lai cda c6 giong cach dng néi vé ban than minh, hoan toan khéng c6 gi
chic chin. Ong khéng quan tam dén twong lai ctia ¢6, 6ng khong c6 thoi gian cho digu dé,
ong chi muon biét chuyén gi dang xay ra. Co6 dang trong trang thai bat an khi nghi vé nhirng
ndm sip t&i. Ho sé& 1am gi v&i cude séng ctia ¢6? Ca hai bon ho déu khong dwoc dao tao dé
ban hé thong may tinh - hwdng di méi cia cong ty. Ho khong biét gi vé cong nghé s6 nhw
Larry, trong khi d6 13 diéu bat budc. C6 diéu day khong phai 1a thoi diém nhan réi d€ danh
cho nhitng méi ban tim ay.

Ong kéo moi thit tré vé thuc tai. Tai sao lai khong tip trung vao viéc ban dong san pham
hién tai thay vi lo ldng vé nhitng thir ho sé ban trong twong lai? C6 n6i minh biét phai ban
hang thé nao, nhwng 6ng khong thich cach lam cda c6. C6 khéng déi dién véi khach hang da
nhiéu. C6 néi rang c6 khdng thich cach 6ng kiém soat cd. Ong bao c6 can phai go clra nhiéu
noi hon. Co noéi c6 1é cé nén nghi viéc va & nha lam ndi tro.

“T6i khong cé y dinh Khién c6 cam thay bat an.”

“Tai sao trong dng c6 vé xuong tinh than vay?” c6 hoi

“T6i cdm thay rat mét mai. Cé chuyén gi vay. Co-bi cam a?”

“T6i da 6m 3 tudn nay roéi. Trong khi dy-6ng dang &-dau?” c6 rau ri.

Modi ngay troi qua, tit ca nhirng gi c6 c6 thé 1am 1a dei tin cia Cook. Cudi cung, dién thoai
cling reo. C6 nghi ngd vé chuyén sip xay ra. Nhu tit ca nhitng dai dién ban hang khac, cb c6
linh cdm t6t va rat nhay cdm khi giao dich cham t&i mot diém nhat dinh, o biét chuyén gi
sdp xay ra. Larry Tyler thich nghi vé n6 nhw khodnh khic 4nh mét gitra khach hang va
nguwdi ban hang cham nhau. Khi khach hang nhay mét truéce tiee 12 giao dich duwoc chét, né
dién ra truwdc khi ho c6 dwoc chir ky cudi cing. Néi cach khac, d6 1a khi khach hang dau
hang. Nhwng trong cac théa thuin nhw véi Cook, gidy phut quan trong iy c6 vé hoi kho
lwong. Nancy can don hang nay, khong phai dé c6 tAim vé t&i Palm Springs, ma don gian 1a
c6 mudn gitr chut ty trong cho minh.

Cook noéi rang dng ta da sdn sang ky. Moi khi khach hang n6i dong y, cdm giac anh c6 dwoc
giong nhw mot ci danh golf tring 16 vAy. Khong can biét kj ning cua anh giéi dén dau, hoic
anh déng gdép bao nhiéu trong viéc chét giao dich, d6 van 1 m6t mén qua, mot thanh tuu.
Khi béng golf tung 1én troi cao va roi trung 16, d6 khong hin 13 van dé k§ ning ma 1a mot
diéu ky diéu. Nhirng vi than da ban phwéc cho qua bong dy khi né cat canh va ho ciing ban
phuéc cho thoa thudn nay. C6 cdm thiy vo cung hwng phan. N6 gidng véi cdm giac cua cod



nhitng ndm trudc, trwede khi cd bwdc vao thé gidi day ddi dau nay. Nhwng ¢ nghi ngd rang
day sé 1a diém nhan duy nhit cia mot nam dang budn, sé khong cé gi twong tw nhw thé cé
thé x4y ra tir gior dén thang Mwdi hai. Bdy nhiéu dé van 1a chwa da dé kéo co ra khéi viing
Iy, c6 van phai tiép tuc cd gang. C6 van chwa hoan toan mat niém tin. D6 khéng hian 1a vin
dé cta cd, vin dé 1a & chd lanh dia vAy viing cuia c6 qua lanh 180, n6 khién c6 khé sé. Cach
nghi 4y khién c6 cam thay thoai mai.

Pon hang nay chi gitp c6 dat dwoc 2/3 muc tiéu nhwng né lai mang téi cho Fred sw khich 1€
can thiét. Noi cach khac, 6ng cdm thiy hanh phtic nhwng khéng qua nhiéu b&i con nhiéu thi
phai 1am. Khi doi ctia 6ng hoan thanh chi tiéu cia thang Mwoi, dng da dé lai 1&i nhén thoai
cho tirng thanh vién. Ong néi bay gi¢r 1a 12 gier 15 phiit sang va 6ng dang tran tré ning
lwong. Ong rat mong ch vao mot thang Mudi hai thanh céng rwc rér. Ong mudn tit ca bon
ho biét rang 6ng tw hao khi c6 ho trong ddi. Sdng hom sau, khi Larry nhan dwgc tin nhan
thoai, 6ng lac dau va hoéi Nancy liéu hom qua Fred c6 say hay khong.

Fred cdm thay tw hao vé ban than. Ong bat dau tinh toan khoan vay thé chdp cia minh va
lam viéc véi dai dién ngan hang nhw thé anh ta dang ban cho 6ng mot chiéc xe cii vay. Cudc
thao ludn vé vian dé nay kéodai vai ngay va két thiic mét cach day gian truan, Fred hoéi cian
ké tirng ddu chdm diu phdy trong ban hop dong. Sau khi di dén thoa thuén, dai dién ngin
hang tréong nhw vira bi ceedp. Fred khéng ngtrng doi hoi ti gia tot hon, mot théa thuin cé loi
hon va nhan vién ngan hang thi luén miéng thé thét rang anh ta dd mang t&i dé nghi tuyét
voi nhat cé thé roi. Anh ta da dwa cho 6ng nhirng gi 6ng muén. Sau khi thoa thuin dworc ky,
anh ta da hoi Kathy rang ba cu¢i “sinh vat 1a” nay dwoc bao 1au roi.

Ba tra 1&i 18 nam. Anh ta néi rat théng cdm véi ba, rang anh ta sé cAu nguyén cho ba. Ba bao
anh ta khéng phai la ngwoi dau tién néi thé va anh ta cwoi lén. Vay ra do la cach ba chap
nhan. Sau khi anh ta roi di, ba néi véi Fred rang d6 1a mot ga gan dé. Fred mim cudi, dieu
d6 khong quan trong, quan trong la nhiém vu-da hoan thanh, ho da cé6 mot théa thuan cé
loi. Fred biét tat ca nhirng sw tw tin, hai long nay sé nhanh chong bién mat nhw moi thi
trong thé gi¢i ban hang. Khong gi ¢6 thé bado dadm cho twong lai. Poi clia 6ng da sip hoan
thanh chi tiéu cia ndm va con rat nhiéu viéc phai lam. Mot ban ké hoach khong c6 tac dung
gi nhidu. Ong phai 1am nhiéu hon thé dé thanh céng bang moi gia.



7.

Khi thang Mu i téi, moi thit bat dau roi rung. Fred biét rang minh sé phai d6i dién véi rat
nhiéu l&i tir chdi, cac dai dién ban hang clia 6ng cling bat dau quen dan véi diép khic
“khong dong y”. Viéc phai nghe nhirng loi tir chdi c6 1& khong dé dang nhw dng twdng. Larry
dang ket clirng, Bruno vira danh mat mét don hang 1é6n véi mot cong ty bado hiém, con Nancy
chang di dén diu v&i nhirng tai khodn déng bang ciia c6. Nancy noi vdi 6ng rang diéu duy
nhéit cd c6 thé lam 1a bay gio gio sting 1én de doa khach hang dé budc ho phai mua may
photocopy.

Trong mdt budi hop nhén vién gan cudi nam, moi nguwdi dén véi tAm trang u am. TAt ca déu
dang bi tut lai phia sau. Rob Onorato budc vao phong hop véi con bup bé Wishnick trén tay
va bd vest mau xanh “day chdm biém” trén nguwoi. Moi ngwoi déu nhin Fred va mim cuwoi.
Rob da nhin dwoc con bup bé vao thang triréc, nhw mot hinh phat cho két qua nghéo nan
cda 6ng. Trong cd nam, Wishnick da hirng chiu tim trang t6i té ctia nhirng vi quan 1y nhin
dwoc né. Mot quan ly da deo s¢i thong long quanh c¢é con bup bé. Moi ngwdi déu biét ai sé 1a
nguwdi nhan Wishnick vao thang Mudi mot ndy. TAt ca déu li€c mat nhin Fred. Sudt tir dau
nam dén gio, 6ng da bo 16 co hdi nhan Wishnick va cuodi cung cling sé dén lwot 6ng. Khi moi
nguwoi bit ddu dong thanh “Fred!Fred!Fred!”, Rob virt con bip bé doc theo ban va Fred cui
dau nhan lay.

Sau bu6i hop, Fred dé Wishnick 1én ban lam viéc ngay canh dién thoai dé c6 thé nhin né
hang ngay. Ong quyét dinh goi téi mot trong nhitng khach hang do Larry phu trach, hy vong
vé mot phép mau. Ong gip g& mot ngudi ban cii tai mét cong ty ma Fred mong Larry c6 thé
ban dwgc mot chiéc DocuTech. Khi Fred khong c6 nhiéu hy vong, théa thuin nay c6 thé gitp
ong dat t&i dinh cao, bu dip cho nhitng giao dich da 1& dé. D6 1a mot hanh dong cap thiét.
Larry da c6 gang theo don hang nay nhiéu thang, nhung dang cénguon tin cho biét cong ty
sap duoc chuyén nhuwong cho mot tip doan 16m & chau Au, tit ca moinguwoi & day déu dang
c6 nguy co mat viéc. BD6i vai Larry, d6 1a mot thoa thuin chét.

Fred quay tré lai vin phong trong lo 1dng va tuyét vong. Moi hy vong ctia dng dang bi mai
mon tirng chiit tirng chit mot. Ong can moi loai don hang, di 1a nhé nhat. Bruno xin phép
nghi vai ngay dé di san, Larry hoan toan bién mat, Diane nghi 6m & nha sau khi t&i gdp nha
si. Fred thwc sw khiing hoang va khong ngirng ca than vé déng van ban trén ban. Rob di
ngang qua van phong cia Fred ma khong budn bwéc vao, chi liéc mit quan sat va budng
mot cau canh cdo: “Pirng c6 tw gdm ngdn tay nhw thé, Fred.”

Fred yéu ciu Nancy dé 6ng di gip khach hang cung cd, sau d6 ho téi tham mot vai ngwoi
trong danh sach khach hang c6 phu trach. Moi thir kha t6i té. Khi ho quay tré lai vdan phong,
Fred goi cho mét khach hang ma 6ng da gap va hoi c6 ta mot cach kha vo nghia: “Vay co
nghi sao?” T6i khong nghi ching toi da s&n sang. “C6 nghi gi vé chiing t6i?” N4i that thi
ching t6i khong thich cac dng 1am.

Fred khong thé kiém ché, cwdi 16n sau khi gdc may, nhwng ngay sau do, 6ng im bit béi
ngwoi phu nit d6 thue sw da néi dieu ba ta nghi. Ong cho ring ba ta dang thé hién cdm nhan



ctia moi khach hang ctia 6ng. C6 1& khéng ai trong s6 ho thich 6ng. Cé 1&é 6ng nén gac cong
mot khu d6 xe ndo do, hay mot ngwdi dwa thw nhw me 6ng tirng goi y. D6 1a mot cong viéc
an toan, ngoai trtr viéc thi thoang gap phai giong ché Doberman hung dir thay vi d6i mat véi
muc tiéu doanh thu. Ong dang hitng chiu cdm giac that bai trong mot cudc dua nhung dé
khong phai 13 tit ca, van dé 1a 6ng dang mat co hoi téi Palm Springs. Ong 1a ké bai tran.

Khi ban that bai trong viéc ban hang, that vong khong phéan anh chinh xac cdm nhén cta
ban. Ban cdm thay bt ritt nhw c6 mot thir gi d6 dang dam vao tim minh, hay nhw cdm giac
cua dira tré 5 tuoi bi lac trong rirng sau vy. Ban thiy nhuw thé dang dirng mot minh trong
mot buoi da héi 1én, nhw thé ban 1a nguwdi duy nhat bi gach tén trong danh sach khach moi
bira t6i. Sw that bai khdng dinh ndi lo so tir sAu tham trong ban vé viéc ban 1a ngwdi nham
chan nhat, ngu ngéc nhit, mo nhat nhit hodc ddng cwoi nhat trong 1ép dai hoc cia minh.
Moi ngwoi khong mua hang tir nhirng dai dién ma ho khong thich. Mt ngwoi ban hang
khong can gi khac ngoai viéc dwoc khach hang yéu quy, vdy nén anh ta bi &m anh b&i that
bai nhw mdt minh chirng ctia viéc khong dwgc yéu thwong. That bai khién ban thdy minh
that ngu ngoc.

Trong gidy phut tuyét vong, giéng nhw mot tén t nhan dang c6 gang dao tiu, Fred goi dién
cho mot trong sé nhirng ngwdi anh em cia Kathy, ngwdi vira chuyén sang nganh chirng
khoan va héi anh ta vé bai kiém tra bat budc dé du diéu kién tré thanh nhan vién moi gidi.
C6 nhirng kién thirc nhw cdn bic hai hay twong tw nhw thé trong bai kiém tra khong? b6
thwe sw 12 mot cudc goi khong muc dich. Chang c6 gi khac d€ 1am ngoai viéc chiu dwng va
ch¢ doi nhirng don hang it 6i con sot lai ciia nam. Fred chwa bao gio cdm thiy sw nghiép
clia minh tréng rong dén thé. Ong khong con theo ding nhip phach cta cac thanh vién trong
doi.

Ong di lang thang khap van phong va buéc vao phong cia Frank Pacetta véi hy vong tim
kiém dwoc chit ndng lwong, 6ng dang thém khat mot diéu gi d6 cé thé thip sang nhitng xtc
cam can thiét d€ goi dién va thuc ép khach hang. T4t cad moi viéc tirng rat thuin loi. Chuyén
gi dang x4y ra vay? Ong khéng muén tin rang thanh qua trong ca nim ctia 6ng sé sup dé chi
trong vai tudn cudi. Pacetta trong kha hdc hac va Fred nhin thiy sw lo lang trong day mat
ong ta.

“Anh d3 khong thé lam dwgc viéc do, Fred,” Frank noi, c6 y khién dng thiy tic gian.

“Moi viéc van chwa chdm ditt,” Fred néi mot cach ué oai.

“N6 chdm dirt roi.”

“Ching ta sé song sét.”

“Chuing ta sé can t&¢i 3 méi lon.”

“T6i sé tiép tuc nd lwc, Frank. Toi sé khong tir bd,” Fred noi.

“T6i khéng thé kiét strc va 6m dau hon thé,” Frank noi.



“Tréng 6ng van kha 6n ma.”
“Cam on! Freddie, sau nhiéu nam, lan dau tién anh sé khong lam dwoc diéu anh muén.”

Fred bit ddu mudn khang cw va cling véi d6 1a mot cdm gidc tw tin ding trao. Pacetta khong
c6 quyén phan doan sé phan cuia Fred, dé la quyén cta riéng 6ng, 6ng thich tw dw doan
nhitng diéu sip dién ra v&¢i minh va khéng mudn ai thay 6ng lam diéu do6 ca.

Ong néi: “Toi nghi mot chuyén gi d6 sap xay ra.”

“Freddie, anh sé phai virot qua nd. Chan chung lai! Xtr Iy ching! Va hay thi hanh!” Frank néi,
sau d6 vuon vai: “Ching ta sé lai 1ap nén ky luc va toi sé ra di vao budi hoang hon. Toi sé
bién khoi day!”

Pacetta d§t nhién nhiét tinh mot cach kho hiéu. Ong ta lao ra khéi ghé, vong qua ban, nim
14y 4o Fred va c6 vat 6ng xuéng san. Rob Onotaro di ngang qua ctra, trong thiy vay lién bat
cuoi thich thu trwéc khi Pacetta tha Fred ra.

“T6i khéng biét vé cai ca vat. C6 qua nhiéu chuyén xay ra.” Pacetta ndi va dip tay bom bop.
Sau d6, 6ng nam ldy c6 Rob va bat dau vat 6ng ta xudng san, tréng nhu ho dang danh nhau
rat hang. Rob cudi sung swéng va cd gang thoat ra khdi Pacetta. Pacetta ¢ mot cai rat kéu dé
khién t4t cA moi ngwoi nghe thiy roi thong tha quay lai ché ngoi.

“T6i c6 3 khach hang 1én tiém nang,” Rob nai.

“Nghe c6 vé 6n ddy. Fred, anh da tirng 1a ngwdi ti€p thém sirc manh cho téi. Nhwng ndm nay
thi khong.” Ong xua xua tay d& minh hoa diéu vira néi. Trong sudt nim dau ho lam viéc véi
nhau tai Cleveland, Fred thwdng xuyén chay vao van phong ctia Pacetta dé tin hudng
hwong vi chién thing. Nhwng do chi 1a qué khit.

“D61a bai vi ching ta...”

“Anh sé& di du thuyén tdi President’s Club trong khi tdi dirng day va ching biétlam gi.”
Pacetta n6i va chi vao nguc Fred “90 nghin”, réi t&i Rob “80 nghin” &m chi sé tién ho dwoc
tra chi d€ ngbi trong van phong ctia Frank ca ngay. “Théi nao cac anh. Ngoi xuéng di. Cac
anh mudn néi vé chuyén gi? Thé thao chang?”

Fred roi van phong clia Pacetta véi mot tAm trang hoan toan khac hin. Méi khi r&i vin
phong Pacetta, 6ng lai c6 cam gidc nhw minh dang di trén du thuyén. Ong sé lai tré thanh
ngudi co vil cac dai dién ciia minh.

“Larry, tdi khdng muén 6ng dim 1én t6i dau.”

“Fred, anh ban ctia t6i! Sao ciu lai néi thé?”

Ong néi véi Larry rang ho nén di gip mét khach hang. Larry ddng y nhung khéng may hy
vong. Ho 14i xe t&i trung tAm thanh phd dé gap mot khach hang ma Larry da cd chét hop



dong cta chiéc 5100. Fred linh cAm rang 6ng c6 thé thuyét phuc dwgc vi khach nay. Larry
néi dirng hy vong nhung Fred vAn mudn thtt.

“That thad vi. T6i c6 muc tiéu va toi sé lam dwoc. Toi sé khong bo cudc. Téi da chiu dwng qua
dd roi va cling da mét maéi réi. Nay, chung ta khéng con thoi gian niva dau. Hay di kiém don
hang thoi!”

Tai trung tdm thanh phé, ho gap khach hang cua Larry trong mot phong hop dwogc trang tri
theo phong cach nghé thuat dwong dai.

Hugh - khach hang ctia ho ¢6 mai téc den lwon séng chang lién quan gi v&i cai tran clia dng
ta. Ong ta c6 d6i mét e dé mau xanh nwéc bién, chiéc cdm dai nhin nhui va vé ngoai thiéu tw
tin. Hugh m3c mot chiéc 40 so mi mau trang ciing ca vat chAm bi mau xanh nwéc bién.
Trong khi noi chuyen ong ta hiém khi giao ti€p bang mit, trong nhu thé dang kiém ché

nhiéu diéu va sdn sang phan kich bat ct ltic ndo. Ong ta tréng ludn cing thing va san sang
lao ra ngoai, khé Itra vao hanh lang trong dé xa bot.

“Th& Sau? Haha. Thitr Sdu sao? Khéng thé nao. Chung toi khéng thé.”

“Bay gid, ching ta hay bo'qua nhirng yéu t6 hai hwéc”, Larry ngat 1oi. “Ly do chiing toi dwa
ra loi dé nghi vao phut cudi la vi mudn dat muc tiéu doanh s6 ndm nay cho loi nhuén lap
dat. Néu khong phai thi Sau nay thi...”

“Chung ta sé chdt vao tuan sau.”

“Vdn dé & chd néu tdi khong hiéu sai thi 6ng mudn tiét kiém 30.000 do-la ndm dAu tién béi
1€ sé khong c6 héa don nao ca.”

“Y t5i 13, 6ng sé& nhin thay s& tién minh c6 thé tiét kiém ngay lap titc,” Fred néi.

Hugh khéng nhin Fred. Ong nhin chdm cham vao ban d& nghi chao hang trén tay roi thé dai.
“T6i cdn mot ly do ngay bay gio. Viéc ch6t moi thi vao thi Sau la hoi vé ly,” Hugh noi, dat
khuyu tay 1én ban. “Chinh xac. Hiy n6i mot lan niva that cham rai. Téi dwoc loi gi khi thay
thé chiéc Kodak ma t6i dang str dung?”

“Chung t6i dwgc yéu ciu dé thay thé no,” Fred néi.

“Phai. Chiéc may d6 da dung dwoc 5 nam roi.”

“Chéc chan 6ng dang gap van dé véi né. Ching toi dang dé nghi mang t&i cho 6ng chiéc may
hién dai nhat trén thi treong hién nay. Ong sé c6 mot chiéc may hoan toan khac biét. Ong sé

c6 moi thir ma 6ng mudn ttr chiéc may nay. Ching t6i khéng no6i suéng dau.”

“Nghe c6 vé 6n nhuwng hoan toan khdng du thuyét phuc.”



“Khi d6i may, dwong nhién 6ng s& mat chi phi. Nhung chung téi khong bat dng tra du chi
mot xu trong nam dau tién. Ong c6 thé thoai mai st dung né.”

Ho c6 thé st dung chiéc mday trong nam dau tién va tiét kiém rat nhiéu tién photocopy.
Hugh con muodn gi nira? Ong ta c6 thé tiét kiém du tién tir viéc tdn dung chiéc may trong
ndm dAu tién. R rang s6 tién tiét kiém hoan toan c6 thé bu ddp dwoc chi phi clia chiéc may.

“Hién tai, ching ta dang tién hoi nhanh so véi mong muén cia toi. T6i chwa chuin bi cho
viéc nay mac du Larry da lam moi viéc mét cach hoan hao.”

Fred biét day la mot thdéa thudn chét. Khdong mot phép mau nao cé thé ciru ndi 6ng trong
niam nay. Ong sé phai gdm nham nhitng don hang it 6i con lai véi dai dién cia minh dé xem
chiing c6 ich gi hay khong. Fred khong mu6n bé thém mot chit nang lwong nao vao don
hang nay nira. Thang Mwoi hai dang & ngay trieéc mat va s6 don hang mang dén cho 6ng hy
vong chi d€m dwoc trén mot ban tay: céng ty Vién thong Bedford, Citadel va Wellco. Thuc
sw khong c6 gi dang dé ky vong.



Chén Thanh

1.

Khong con thoi gian d€ mo mong nita. Khi phai d6i dién véi hién thuwe tan khoc, moi ngudi
déu c6 nhitng cach phan (rng khac nhau. Ho sé c§ gdng gip doi, ddnh mat niém tin, doa bo
viéc hodc tré nén mé tin. Mot quan ly da chong dong bong trang tri 1én mot chi€c méng
ngua, xay mot chiéc kim tw thap ma thuat Titleist trén vang trang bang sat. Mot dai dién tré
hon, sé thuc hién dong tac tung ba ddng xu may man tai ban 1am viéc ciia minh moi sang,
sau do6 bo vao tdi 40, mang ching theo khap noi. Diane Burley di ddi gidy may man c6 gin
hinh trai tim v& do6i va hinh mot tia sét véi hy vong chiing cé thé gitp c6 lwét nhw bay tai
Crawford Manufacturer. Ca chi nhanh dwong nhw tré thanh nhirng sinh vat don bao, bat ct
th gi khac thwong cling khién ho thdy nhe nhom theo nhiéu nghia. Néu ban chdm kim vao
mot dai dién trong doi cia Pat, mot ai d6 trong doi ctia Fred sé thiy kha hon.

Fred quan sat nhitng ngwdi xung quanh nhu thé dang ngdm cac ky quan thé gidi. Pacetta
thwc sw 1a mot thién tai khi bi€n mot chi nhanh ban hang thanh mét bénh vién tam than! So
v&i nhitng ngwoi xung quanh, Fred kha binh thwong, tir vé bé ngoai 1an noi tAm. Nhirng diéu
nay chang c6 nghia ly gi. Ban chit ctia moi viéc 1a bAn may photocopy, ho khong thwc hién
dai phau, cling khong tai cdu tric nén kinh té, ho chi dang ban nhitng chiéc may c6 kha ning
photo hay phun mauma thoi. Vay tai sao c6 nhitrng 6 dai dién bi viém dai trang khi nd luc
ban nhirng chiéc may d6? Tai sao Pacetta cit phai kiém tra diéu hoa phong 6ng ta moi gio,
diéu chinh nhiét d6 1én xuéng, bién van phong 6ng ta thanh céi 10, lo lang rang nhiét dd qua
thap c6 thé giy ra nhirng vét man nhw hoi 6ng méi lam viéc tai Cleveland. Tai sao bénh
cham cta mot dai dién lai tré nén toi té hon khi déi dién véi nhitng cang thing mua vu nay?
Khoéng 1& da cta chiing ta lai dic biét man cam véi sw khic nghiét cia nhitng thwong vu ban
hang hay sao?

Trong con gian dit, mot dai dién nitr 3 ném con ga ran déng lanh dip Lé Ta on vé phia
chong cd ta, du chong c6 “thoat nan” nhwng con ga thi gdy mat ca hai chan. Mot vai dai dién
phai ding dén thudc Dramamine dé gidm con budn nén khi ho d6i dién véi nhirng khach
hang quan trong. Rob Onorato c6 tim ki€m nhirng n6t mun mé&i moi khi soi gwong budi
sang, dng ta goi do 1a nhirng chiéc mun cing thing hay “mun thin kinh”. Trong van phong,
6ng thuong lo 1ing vé co thé minh, tuin hoan mau va gidc ngi. Ong khing dinh rang 6ng
thwdng xuyén bi chdy mau cam vao budi sdng, méi khi cing thing chd doi nhitng don hang
ky diéu, nhirng giao dich tri gia vai triéu doé-la da dé dwa 6ng téi Palm Springs. Ho déu tw
khoe khoang vé nhitng gi ho can lam vi Pacetta. TAt cad moi ngwdi déu mu6én mot tim huin
chwong. “T6i vira ch6t mét giao dich 1on. Hura! Hay goi xe ctru thwong cho téi véi! Téi da
thirc trang 3 dém lién! T6i s& ngat mat! Hay néi véi me tdi rang tdi yéu ba, hay glri con ché
thin yéu cua toi cho vo tbi cing véi don hang 3 chiéc may photo in mau.” Tat cd moi nguoi
déu giat 14y nhitng d4u hiéu bénh Iy khung khiép nh4t. Moi ngudi déu mong mudn minh
phai chiu dwng nhiéu hon bt ct ai. Mot dai dién thé rang s6 dém khéng ngt cta cb c6 thé
twong dwong véi ca loat phim cta Nickelodeon. Méi t8i Chii nhat, mot trong cac dai dién nit



tré nhit mé th quan 4o va bé vai vién aspirin vao tii 4o moi bd au phuc cd dinh mic trong
tuln t&i dé€ dé phong nhirng con dau dau vao budi téi hay nhirng cudc vui tdi sang.

Sw cing thang clia thang Mwoi hai da &nh hwdng tdi tAt cA moi ngudi. Cling gidng nhw Fred,
mot dai dién dang cAm thiy vo ciing lo lang vé twong lai clia anh ta t&i mirc chang budn don
dep khi ciy thong Noel ctia anh ta bi do.

Nancy Woodard thwong cé nhirng gidc mo ky la. Trong moét gidc mo, ¢6 thdy minh dang
dirng ngoai dwong trong tiét troi gid lanh. Xuyén qua ctra s6, ¢ c6 thé nhin thiy nhirng
nguoi chién thang President’s Club dang cwoi néi, an udng va tan hwéng. Mot trong sé ho di
ra ngoai va moi cé6 mot ly reou nhwng ¢d tir chéi. C6 khong dwge phép an mirng cung ho vi
c6 da khong dat dwgc thanh tich nhw ho. C6 budc phai ngbi ngoai tuyét lanh. Mot ngay Chu
nhat, trong budi 1é tai Nha tho St. Mary, c6 dirng day va bwéc ra ngoai. Co bat dau khéc,
nhitng giot nwdc mat lan dai lam nhoe ca mascara. Ngay nao c6 ciing néi véi chong minh:
“Tai sao chung ta lai khong cung lam gi d6. Em s€ nghi viéc va ching ta s€ mua mot trang
trai. Em sé m& mot ctra hang do6 lwu niém.” Gary noi, “Tét thoi, nhwng khong ai mua trang
trai cd.” Cudc doi cb sé trd lai binh thwong khi 1anh dia cta cé thay doi. Nhwng tir gior téi luc
do, c6 can phai tw nhi rang nhitng giai doan khé khin sé& khién ¢b tré thanh mot dai dién
ban hang xuit sdc nhit. Anh can thua cudc dé biét y nghia cua chién thing du cho co hoi
chién thang xa x6i nhw mét 40 anh. Trong tro choi ndy, hoc cdch nhan nhin va chiu dung
th4t bai doi khi con quan trong hon viéc biét cidch an mirng chién thang. Thuc t&, nim nay la
nam Nancy hoc dwoc nhiéu hon ¢d mong doi vé cong viéc ban hang.

Pacetta tw hao vé nhitng néi théng khd dang dién ra trong hat. Ong cam thay vui vé va hai
long. T4t cd dang to ra dau dén. Pacetta c6 thé mong doi gi hon tir ngwdi ctia 6ng? Nhirng
nguwdi nay da cong hién hét minh vi cong viéc, vaingudi trong s6 ho con lo ldng t&i mikc bi
choang truwéc khi gdp khach hang. D6 thuc swla mot diéu dang ké! Liéu cé doi nao nhiét
huyét hon thé nay khong?

Mot vai ngudi trong s6 ho c6 1y do dé cAm thiy ndn nao. Ca chi nhanh dang gap rac roi.
Hang triéu dd-la van dang mic ket vi chwa c6 chit ky. Khong ai hy vong nhitng don hang hé
théng in xuit hién trwéc thang Mwoi hai. Nhitng khach hang dé déu biét cach kéo dai thoi
gian. Theo ngdn ngit cua Pacetta, ho da doc dwoc mit ma. Nhirng khach hang strng sé nhat
biét rang ho c6 thé c6 théa thuan t6t hon néu kéo dai thoi gian. Hay gitt chan dai dién ban
hang cho t&i cudi quy tai chinh dé€ anh ta tré nén tuyét vong. Gitt chin ho téi cudi ndm va ca
chi nhanh sé cho anh cai gia thip nhit c6 thé. Du dung hay khéng, cadc khach hang dit hé
théng in déu tin nhw thé va ho da 1am vay. B&i vay, Fred biét rang hang triéu do-la Pacetta
dang cin chét trwde khi hét thing c6 thé téi tir doi hé thong in. Pacetta khéng coi d6 1a 18
dwong nhién. Ong ludn di chuyén khong ngirng, ngé nghiéng moi chdé va héi vé nhitng con
s8, thé hién s quan tAm téi moi thanh vién trong chi nhanh. Ong di gdp khach hang hing
ngay. Cling nhw Fred, 6ng thwong xuyén ngbi truedrc khach hang, quan ly, dai dién va ludn c6
ging ban hang. Ong dan mot tAm bang bén ngoai vin phong dé nhic nhé moi ngudi mdi khi
ho mu6n gdp 6ng: Kién tri, tw tin, cham chi. Kién tri, tw tin, chdm chi. Kién tri, tw tin, cham
chi.



D& d6i mit véi ndi so hai cudi nam, Fred quyét tam khong “dwoc phép” 6m. Ong sé 1am viéc
véi cwong do cao hon thoi gian qua. Ong déng ctra phong minh, bao dam su riéng tw va cd
gang gm’ ban than tinh tio. Ong dit hai cti tré 1én ban, hu’o*ng long ban tay vao nhau truéc
nguec, gidng mot dira tré dang quy trwdc giwong clia minh. Ong né nu cwdi ma ong thudng
dung v&i nhirng khach hang tuyét voi nhit nhw thé né sé giup ong tirng buwdc dat dwoc muc
tiéu. Ong da roi nwéc mat khi nhin thay con trai minh choi tennis, di truot bing vao mdi
tht Tw hang tun véi con gai minh nhung 6ng khong thwc sy 1am gi dé ban than dwoc vui
vé. Ong ciing khong dinh phai ric réi. Ong thwe sw 1a mot ngwdi chong nhat nhéo trong nim
nay. Sau d6, 6ng dap hai ban tay vao nhau that manh. Hay tiép tuc nd lwc nao!

Buéc ra khoi van phong, 6ng lai bién thanh mot con rudi, lwon 1& khip cac ban. Ong nhin
thiy Nancy trong hanh lang: “Tinh hinh tai Crockett Lang thé nao?”

“Fred, dirng hoi,” c6 n6i va tiép tuc buéc di.
Ong quay ngwdi ding mdt vong chit U trudre khi bit Kip ¢6 chi bang may buéc chan.
“T6i sé hoi. Toi sé hoi.”

Thé nhwng khéng hé c6 ciu tra 1. C6 bwdc qua 6ng mot cach lang 1€. Khi 6ng tim thay
Larry Tyler trong hanhlang, 6ng goi Larry vao van phong va dong ctta lai. Lan nao ciing vay:
“Hay ndi cho t6i biét tinh hinh dén dau roi, Larry?”

Khudn mit Larry bt dau dé 1én, hanh dong ctia 6ng nhanh chéng va chinh xac. Ong gach
cAc thda thuin khoi danh sach bang chiéc bt nhé mau Vang Larry dang cau, Fred nghi, dén
lac roi day. Cubi cung, Larry cling cam thay choang ngop. Ong nhw muon néi: “Téi sé khong
thé t&i Palm Springs du bay gio tbi ¢6 co 1am gi chang nira,”

“T6i cdm thady mét moi vé viéc khong lam dwoc gi cd”, ong hétlén, gach thém mot thoa
thuan ntra trong danh sach. Fred mim cwoi. Sw hai long toéa sdng trén’ khuon mat 6ng: “Phai,
Larry tirc gidn. Bay gior chiing ta can phai nhin vao sw that.” “N6 da bién mat roi. Hoan toan
chét ngic! Toi da nhan ra n6 ngay hom nay. Téi dang c6 thic ddy n6 va gior thi n6 chét han
roi. T6i khong thé 1am gi. Nhwng hdy nhin xem, moi thi giéng nhw chwa hé xay ra vay.”

“Thwc sw khong cé hy vong gi sao?” Fred néi nhe nhang va day cadm théng. Ngwoi dan 6ng bi
4n da tirc gian. Sw bi 4n héa ra ciing khdng sau sic dén thé, chang qua 1a ¢6 rat nhiéu thoa
thuian khong di dén diu. Fred wéc minh ¢6 thé tiép tuc mo mong: “Hirm. Ching ta sé goi 1én
tang trén va bao ho gach nhitng cai tén do6 ra khoi danh sach.”

Larry sé khong téi Palm Springs va néu Fred khong tim cach dé c6 dwoc don hang 1én vao
thang nay thi 6ng cling sé& ciing chung s6 phan. Cac dai dién ca 6ng vAn mang t&i nhitng
don hang nhung nhw thé 1a chwa du. Dwong nhw chwa lan nao 6ng thye sy cdm thay du.
Viéc ngbi & vi tri quan ly va thic ép ngudi cia minh vé sy that khoc liét khong dem lai hiéu
qua. Ong can phai tw hanh dong. Hién tai, 6ng dang phai ddi dién véi con khing hoang
khing khi€p nhit tir trwedrc téi nay. Pa dén lic hanh dong, da dén ldc 6ng quay tré lai vi tri
ban hang cua minh.



Sudt tir ddu nam, Fred da vat 1on véi viéc chot don hang tai Smith Brewer — mot trong
nhitng cong ty luat 1én nhat thé gidi co tru sé tai Cleveland mac du co hdi ngay cang hep lai.
Chi c6 mot s6 it phan d6i ké hoach cia dng nhwng 6ng da mat qua nhiéu chd dwa & do, 6ng
cam thdy minh dang bwéc vao ngo cut. Khi roi vao khiing hodng tinh thin, 6ng nhin ra
minh c6 thé 1am nhitng viéc ma sudt ndm qua khong c6 ning lwong dé 1am. Khi sdp thua
cudc, khi khong con gi d€ méit, 6ng cé thé tw ddy minh 1én mot tAm cao méi va khién ban
than minh ngac nhién. Ong cin mot chién thing dé lam minh tinh tio lai, mot ci danh dn
diém truc ti€p d€ ddo ngwoc trang thai tinh thin va nho vao nhirng cdm xdc tich cwc dé cliru
van nhitng don hang can thiét cudi ciing ctia ndm. Ong bat dau theo dudi mot thdéa thuan
ban mot chi€c mdy in c& lén tir gdn mot nam truwde va c6 gang gdy dwng mdi quan hé mot
cach tir tir. D&n mua xuln, 6ng gan nhw chic chan c6 dwoc chit ky trén don hang mua 5
chiéc may cung loai. V4n dé & chd nguoi phu trach mdi thém mot quan ly dirng tudi cling
tham gia - mdt ngudi ¢ cai nhin sdc bén vé moi thit. C6 mudn chirng té v&i ngwoi quan ly
dirng tudi vé sy manh mé va tai ning clia minh, rang c6 khéng dé bi Fred quay nhw chong
chéng. Ciing chinh vi vady ma thoa thudn bi dinh tré hang thang troi va hién tai, nguoi lién
lac chinh - Bob Robinson dang suy nghi lai vé viéc chi mua mot chiéc may. Théa thuan da
roi xuéng tAm mot don hang don chiéc. Ngon lira hy vong gan nhw tan lui. Fred biét rang
minh sé khong 14y dwoc bat c thir gi tir Smith Brewer néu khéng hanh dong ngay 1ap tic.

Ong 1én ké hoach m&i Rob Onotaro va Tommy Bill di an trwa dé cd gang chét giao dich. Ong
mong mudn 1dy dwoc chit ky ngay 1ap tirc vi thoi gian dang dan can kiét. Ong da qua mét
moi véi viéc chdr doi. Trong nhiéu thang lién, ho da bat 6ng chd doi, that vong, khién dng
cdm thdy minh nhw mét cai gai trong mat ho. Néu Robinson khéng @i diing khi d€ quyét
dinh mua tht anh ta mudn, Fred sé ép n6 thanh hién thic. Ong cwoi dtia va co ging khién
khach hang hai 1ong. Ong sdn sang nam dinh trén san, khong dé ai 16i di cho téi khi c6 dwoc
chit ky. Ong biét tit ca nhitng gi 6ng can 1am 1a 16i Robinson vao mdt phong hop va khéa
ctra lai. Trong phong hop, méit ddi mat, ong sé khién Robinson cadm thiy xau hé vi da tir chéi
chot théa thuidn ma khong cin phai néi lodi nao néunhw 6ng cé thé ngdéi mot minh véi anh
ta.

Ong cam thay su tu tin dang trao dang trong co thé, cam giac hiém hoi trong ndm nay. Mot
hoi &m nhe nhang len 16i sau lwng 6ng, mot cam giac khao khat va hanh phtc. b6 la cdm
giac khi 6ng gan nhu ghi diém tuyét déi trong cac tran golf, tit cd moi thi déu hai hoa, moi
viéc dién ra dung nhu du dinh, bong golf hoa 1an trong nén troi trong xanh va nhe nhang
cham xuéng tham c6. Dwdng nhw c6 mot thir gi d6 dang diéu khién 6ng, giup 6ng co6 thé
kiém soat cudc séng ctia minh. Ong tin hwéng cam gidc ram ran dang lan dan trong tirng
thé thit. Thé gi¢i dwong nhw dang rong mé véi trai tim, tAm tri va sw quyét tim hoa lam
mot. Ong khong dinh goi cho Smith Brewer dé hen gip, dng sé dén ma khong béo truérc,
tém lay don hang va c6 1€ viéc do6 sé hiéu qua.

“Khong phai goi dién gi hét. T6i sé di thing tir nha hang téi chd Smith Brewer. Toi sé dn
trwa, sau do6 di lung Smith Brewer. Nhirng tay nay that ky quac. Mot cai may photocopy w.
That buon cuoi!”



Bat ké dang l1am gi, Fred luén nghi vé nhitng don hang khac ma 6ng can. Ong ludn ngé
nghiéng khap noi, giong ctia dng dwoc nang tong va c6 Am lwgng thi thAm nhw dang hat.
Pirng truéc chiéc ban tréng khong ctia Larry, Fred cat giong: “Larry dang & day. Ao khoac
clia 6ng ta van con day nhung 6ng ta lai trén ddu mat roi. To6i thich Larry, ngwoi dan 6ng bi
an. Toi c6 thé doc dwoc suy nghi ctia Larry. Ong ta khong muén bi kiém soat va dang tron
tranh. Du thé t6i van sé tim ra dng ta.” Tai thoi diém nay, Larry chi c6 duy nhat mot nhan
xét danh cho Fred: “Ong ta sip l1én dan roi day!”

Khi t&i nha hang, Fred treo 4o khoac cia minh 1én gi3, tranh cai véi Rob Onotaro vé viéc ai
s@ tra tién bira trwa. Ban bén canh im ling ling nghe cudc doi thoai gitra Fred va Rob mot
cach hiéu ky.

“Toi sé khong tra tién,” Fred ndi.

“C4u sé tra,” Rob noi va ngoi xudng ban.
“Khong, toi khong tra dau.”

“Cau tra!”

“T6i néi la khong!”

“Co, Fred, cau sé tra,” Rob noi.

“Pa ndi khong ma lai.”

Trong suodt bira trwa, Fred nghi vé Smith Brewer. Néu ban dwoc mot chiéc may, 6ng sé thay
hanh phtc. Néu ban dwoc hai, 6ng sé cam thay ngat ngdy. Gin day, Fred thwong nghi vé
nhiéu th khac hon la nhitng chiéc may. Hon bao gio hét, 6ng nghi nhiéu vé cuéc hon nhan
ctia minh. Ong ban minh cho nhitng nguwdi khac cd mot ngay, giong nhw ngay hém nay 6ng
ban minh cho Smith Brewer. Nhung 6ng da khong lam thé véi vo minh. Ba dang lac 16i va
béi réi. Mot budi sang 6ng thirc ddy va nhan ra rang minh thanh céng trong cdng viéc nhung
lai thit bai thdm hai trong chuyén gia dinh. Sau cudc n6i chuyén véi me ctia Kathy, me 6ng
da hoi 6ng rang dng c6 nhan ra da ddi xir véi v minh nhu thé no trong sudt thoi gian qua
khong?

Khi Fred va Rob an xong bira trwa, ho tw thanh toan phan cia minh, sau dé Fred di bd t&i
toa nha Smith Brewer. Budc ra khoi thang may, sdnh ch¢ xa hoa khién 6ng chodng ngop du
da nhin th4y né rat nhiéu l1an. Sanh chd rong va dai, mat san bong loang nhw dwoc l1at bang
d4 cdm thach va gb quy, nhitng bikc tranh triru twong 16n dwoc treo trén twdng. Moi thi
déu toat 1én vé tinh t& va sang trong, ké ca cai dén nira sang nira khong sust doc sanh. Ong
cung cip thong tin cho nhan vién 1& tAn va ngdi chd. Mot tiéng sau, dng van phai cho
Robinson xuit hién ttr mot trong sé nhirng can phong kia.

“Tai sao lai phai d6i xt v&i ban than nhw thé? Vi minh c6 thé lam mét diéu gi dé bat ngo
sao? Nhin di, da sang ngay m¢i chwa nhi?”



Bob Robinson cu6i cung cling xuit hién. Anh ta tré trung véi mai téc ndu cing mot bo au
phuc ké soc t6i mau va khudn mat than thién. Nhwng khi anh ta quay lai va nhin thay Fred,
sw than thién bong tré nén kha gwong ép va gia tao.

“Anh lam gi & day vay?” Anh ta hoi v&i nu cwoi thiéu sirc s6ng.
“T6i vira & khu trung tam,” Fred noi.

“A ra thé!”

“Chang phai chung ta dang 1am viéc véi nhau sao?”

D6 1a mot khodng 1ang kha dai. Bob khong c6 chd nao dé rit lui. Anh dang ng Fred hop
doéng nay. Trong khoang lang iy, Fred cdm thay moi thir dang hoan toan phu thudc vao cau
tra 1oi cia Bob. Néu anh ta ndi ¢, tirc 1a Fred c6 co héi xin dwoc chit ky ngay h6m nay mac
du viéc d6 khong may dé dang. Mot tir “c6” sé thwce sw gidi quyét dugc tinh hinh. Néu khong
c6 chit ky, Robinson sé tiép tuc tri hodn. Va néu anh ta néi “khong”, thda thuin sé khong bao
gi® xay ra. Ong biét vor Robinson-dang mang bau va cé lich nhap vién vao ngay mai dé chuin
bi sinh. Vi thé Robinson sé& Khong c6 mat & vian phong trong 2 tudn sau khi vg anh ta sinh.
Trong khoang thoi gian iy, théa thuidn sé khong con da phét trién nira va Kodak sé c6 co hoi
gidi thiéu mot san phidm canh tranh. Néu 6ng dé vudt mat Robinson ngay bay gio, 6ng sé
mit hop dong nay. Cong ty luit sé tir choi thoa thudn néu ho nhin thiy chiéc may photo cia
Kodak - d6i thd canh tranh dang gom cua Xerox.

“Toi sé ky hop déng mua mot chi€éc may,” anh ta noi.

Fred dwong nhu khéng thé tin dwgc. “Cam on, Bob. CAm on rit nhiéu!” Nhwng nhitng cu
néi d6 chang cé y nghia gi trong tinh huéng nay hét. Viéc ban hang da bat dau va n6 khong
lién quan gi t&i nhitng 1o nodi. Fred 14y don hang ra khoi tdi. Gwong mét Bob hoi téi di. Fred
biét rd 4nh mat d6. P6 12 4nh mat xuit hién trén gwong mat khach hang khi thoi diém quyét
dinh t&i - gwong mat cda sw so hai, hao hirng va boi roi.

Trong 5 phut tiép theo, viéc ban hang chi la vin dé hanh dong. Mét cach cham rai, Fred
hwéng Bob vé phia sanh, kéo anh ta vao phong hop sau lwng ho. Viéc nay sé chi mat vai
phtt théi. S& that tuyét néu ho c6 thé chét théa thuan trong ngdy hom nay. Fred mudn chic
chin moi thir dang di dung huéng.

Nhitng 1&i néi cia Bob khong cé nhiéu y nghia. Mot cich chdm rii va thin trong, Fred tién
mot bwédc trong khi Robinson 1ui mot buéc. Vi tri ciia ho dwgc hoan doi trén dwong téi
phong hop. Fred dang 1a ngudi dan dit. Véi moi bwdc tién vé phia truéc, dng cang dén gan
hon véi thanh cong. Ho chti yéu hanh déng dwéi tic dong clia tAm ly va cam xtc. Cho dén
lac ho téi ctra phong hop, trong vong 20 phut, Fred da khién Robinson dan ha vii khi.

Cudi ciing ho cling téi cin phong. Ho dong ctra va ngdi xudng, don hang duoc dit ngay ngin
trén ban ciing mot chiéc but. Fred 1am moi thit mdt cach tw nhién va chic chan. Véi viéc
huwéng Robinson vé phong hop, dng da ngdm khing dinh rang ho khong c6 lwa chon nao



khéac ngoai viéc ky giao dich ngay 14p tirc nham phuc vu loi ich ctia ca doi bén. Fred mudn
danh nhanh thang nhanh.

Ho thwc sw can phai giti don hang téi Chicago dé€ 14y chiéc may cho Bob. Ho biét rang vo
anh sé sinh con vao ngay mai. P6 la Iy do ho muon ky théa thuin ngay hém nay, khong cé ly
do gi dé tri hoan nira.

Nhung sau d6, Fred da dirng lai. Ong bwéc vé phia goc phong dé Robinson quan sat cham
chi don hang va chiéc bt bén canh. Ronbinson ngan ngai, li€c vé phia nhirng to gidy. Sau
khi ch4p nhan théa thuin, néu tlr chdi ky thi anh ta chang khac nao ké ngdc. Anh ta da bi b
budc vao ban hop dong, khong cach nao thoat ra ca. Thanh qua 1én nhat ctia Fred la khién
Robinson bwéc vao cdn phong nay. Trong bdn birc twdng, 6ng tin rang anh ta khéng c6 lua
chon nao khac ngoai viéc dau hang.

Ho da néi vé van dé nay trong vong 6 thang va khéng con gi dé trao doi nira. Bob Ky tén
duwdi van ban nhung van chwa du, con mot vin ban nita & phia dwédi dang cho chit ky cia
anh. Day 1a khoanh khic b4p bénh nhit nhwng Fred lai rit binh tinh. Larry Tyler sé& v cling
thich thii. Ong ta thich hanh dong khéc biét trong nhitng gidy phiit quan trong nhat. Fred lai
khéc, 6ng t6 vé diém tinh nhw thé nhirng gi dang dién ra rat té nhat. Fred di chuyén vé phia
gbc phong, bat dau kiém tra thu thoai ctia dng. Ong quay lung lai phia Ronbinson. Bob
Robinson c6 thé khong hai long véi mot vai diéu khodn trong ban théa thuén va tir chéi ky.
Néu thé, théa thuén sé bi vo hiéu. Ngwoc lai, Fred sé c6 don hang va gan nhw da c6 da ly do
dé hy vong vao chuyén di téi Palm Springs. Néu Fred thé hién bat ky noi s¢ hai, bin khoan,
chan chir nao trong gidy phut nay, Robinson sé c6 cam giac bi Itra.

Fred thuc sy thich nhitng gidy phut cang thiang nhwr thé nay. Khi 6ng dirng d6, ngay sau Bob,
6ng bat dau khoac 1én gwong mat minh vé vé cam. Ong dirng dwa vao birc twong cé gidy dan
ruc rd. Trong khi quan sat Bob, 6ng nhanra rang tat ca nhitng giao dich, nhirng théa thuin
hay 1&i chao hang cudi cung cling két thiic bang mo6t hanh déng nhw thé Bob va 6ng dang
d6i dién véi nhau & hai bén 1an ranh cla tran chién. Trong khi Fred con dang quan sat, Bob
da ky xong vao to gidy thir hai, théa thuan da xong.

Khi thoa thuin két thic, moi thir c6 vé dé dang hon. Fred té ra nhw thé dwoc trd lwong chi
dé di an v&i khach hang, néi chuyén véi ho, khen ngoi ho, 1am ho vui long, néi véi ho vé
cach kinh doanh hiéu qua va sau dé yéu cau qua dap tra. Ban c6 thiy bong dang cta cong
viéc, cia nd lyc trong nhirng viéc d6 khong? Nhung chi 5 tiéng dong ho trwdc, trueéde khi hop
déng dwoc ky, 6ng lai c6 cdm gidc ganh trén minh ganh nang cé 3 tan. Vinh quang cta viéc
ban hang nam & nhirng gidy phit thé phao nhe nhdm nhw thé, d6 1a cAm giac nhe bang sau
khi c6 dwgc chit ky ctia khach hang, mot sw khang dinh ngin gon vé kha ning ctia mot
nguwoi nao d6, mot cdm gidc hanh phiic vo bo bén. Ban hang 1a mot cong viéc gy nghién.
Fred yéu nd hon bat ctr thi gi va 6ng sé chét néu thié€u nd.

Quay tré vé van phong, Fred lién thong bao chién thang clia 6ng véi Rob Onorato, ngwoi
van dang lang thang & vin phong trong khi tit ca nhitng ngudi khac da ra vé. Fred khong
chic Bob Robinson c6 doc va hiéu nhirng gi anh ta dang ky hay khong nhung Fred mo ta lai
cudc giao dich cho Rob mét cach day thi vi. Fred néi v&i Rob rang Smith Brewer khong hé



biét cong ty anh ta sé phai trd mot héa don riéng 1é cho mot chiéc may cia Kodak. Xerox cé
thé gidm gia néu cong ty dang str dung thiét bi ctia d6i thd canh tranh va khach hang c6 thé
dung s6 tién d6 dé tra khoan no trén. Néu dai dién ban hang khong giai thich day du rang
Xerox sé gti hoa don vé khoan tién twong tw mot cach riéng biét, khach hang sé nghi la anh
ta khong phai tra khoan do. Fred tin rang khach hang ctia 6ng khong quan tAm 1dm t&i viéc
trd khoan chénh léch cho Kodak, mién 13 anh ta c6 héa don riéng. T4t ca khach hang déu
phai ky vao mot van ban khang dinh ho hiéu co ché trén.

Rob t6 ra khong thue su tin twéng vao gidy phat huénh hoang ciia Fred. Ong da nghe qua
nhiéu nhirng 1&i khoe khoang tw bién tw dién trong van phong nay. Cling c6 mdt vai diéu 1a
sw that nhung mot s6 khac thi khong. Rob néi Fred da 1am rat tot bang chit giong khong
may hao hirng.

Trong gidy phut hanh phuc, Fred lwét qua dong tai liéu bén ngoai van phong ctia Pacetta, cd
ging tim kiém nhitng chiéc vé cho tran d4u ctia Cavaliers con lai. Ong khong tim thiy vé ciia
tran ma con trai 6ng mudn xem nhwng lai thiy 2 vé choi tai san nha véi Atlanta. Ong goi cho
Christopher dang & nha théng bdo rang 6ng da kiém dworc vé. DI nhién dng khong dé cap toi
viéc 6ng khong cin phai tra tién va Christopher cling khong can biét diéu do.

“Day sé la mot trong nhitng mon qua sinh nhat ctia con.” Ong néi: “Mot tran diu 1o, cdu bé
a."

Christopher rat ngac nhién va an twong. Moi nguoi déu vui vé - Christopher, Bob Robinson
va Fred. Trong vai tiéng hoac vai ngay nira, moi viéc sé dién ra sudn sé. Tat cd moi nguoi
déu c6 nhirng thoa thuén co loi.

Dén cudi nam, khi moi ngwoi déu nd lwe khié€n FrankPacetta hai long, mot thoa thuan thuc
hién nguyén tic lanh dao qua hé thdng quan ly chat lwong c6 thé két thiic véi mot vai bat
ngo nho nho 1am nén ky tich. Piéu khac biét duy nhét gitta bong r6 va ban hang dé 1a khach
hang sé khong biét Xerox ghi diém lic ndo. Poi khac cling khong biét ho vira thua tran cho
téi rat 1au sau do hoac khong bao gio.

Fred c6 thé ngirng ¢8 ging cho muc tiéu nam nay ngay lic nay va tw théa man véi thanh
cong cua minh. Nhwng 6ng da dat muc tiéu ca nhan la President’s Club thay vi mot giai
thudng hiém hoi ctia ndm. Ong ludn tw dit ap lwe phai lam dwoc nhidu hon nhitng tiéu
chuén thong thwdng, dé 1a niém tw hao khi lién tuc dwgc vao President’s Club trong sudt
mot thap ky, d6 1a khao khat khong ngirng khang dinh ban than, khién ban than tré nén
khac biét véi hy vong thing tién dé thay d6i cudc doi. Hon bao gior hét, dng mudn tiép tuc
tién 1én b&i Pacetta cadn doanh thu ctia Fred dé€ hoan thanh muc tiéu cia 6ng ta. Nhirng gi
ong dang lam vao thoi diém cudi ndm hoan toan vi mudn 1am hai long sép. Nhw mét dai
dién tlrng no6i: “Khdng co gi cb thé khién anh hai long vao théi diém cudi ndm bdi néu co, nd
sé ngan anh thwc hién diéu can lam.”

Tai Wellco, Fred da c6 dwoc chir ky ctia khach hang vao ban hgp dong mua mot chiéc may

bang cach diy gia chénh 1én hon 100 d6-la tién vat tw, sau do lai dé nghi cung cip vat tw
mién phi. Wellco s& khong bao gi¢ trd mot hda don riéng cho sé vat tw d6 nhung ho sé



khong phién néu tra gop mot lan vao gia ciia nhitng chiéc may photocopy. Viéc chét théa
thun nay 1a cAch duy nhit d€ 6ng bu dip cho moi giao dich di bé 1& trong thang Mudi mot
va nhitng thang trudc do.

Di nhién viéc n6i cho Al Brook biét nhitng chiéc may thwc sw dang gia bao nhiéu néu khéng
c6 gia vat tw dinh kém trong dé 1 diéu hoan toan khong can thiét. Ong chi cin quan tam
Brook dong y v&i gid cua thiét bi - tra ca phi thué may va vat tw - dong nghia véi viéc 6ng ta
chap thuin dé nghi. Py la mot viéc lam mao hiém vi 6 ndm truwdc, Xerox da lam phaty
Wellco khi hita hen rang ho sé& khong phai tra phi vat tw nhung cudi cing ho vAn mat khoan
tién d6. Hoi d6, viéc ddy phi thué hang thang 1én bang cach nhét phi vat tw vao 1a diéu khong
dé dang. Sau thdm hoa 4y, Wellco hoan toan khéng c6 hirng thi véi Xerox.

Méanh khoé tai chinh nay tré nén kha phd bién doi véi cdc don hang 16m. Mot s6 dai dién cla
Xerox ndi véi khach hang cdia minh moi thir lién quan té&i van dé tai chinh cua don hang. b6
la mot yéu t6 bat lgi bdi rat nhiéu doi thd canh tranh cia ho khong dé cip gi téi nhirng yéu
td do trong ban chao hang ctia ho. Ho gidi han thong tin tai chinh trong ban chao hang va
chi tip trung nhan manh vao mét con so: phi thué hang thang cua chiéc may.

Trir khi khach hang yéu cau dwa ra téng gia tri don hang va chi tiét gia thanh phan, néu
khong ho sé khong bao gi¢ biét minh dang phai trd nhirng khodan tién gi tai thoi diém chao
hang. Su linh hoat nay ciing 1a mot yéu té thwong thiy trong nghé thuit ban hang cé dién.
Khi mot khach hang mua mot chiéc xe va nguwoi ban xe dé nghi lip dit mién phi mot dan 4am
thanh noi trong xe vao phit cudi, ngwdi mua hang thong minh sé biét ngay gia cia dan 4m
thanh da dwoc nhoi nhét dau do trong tong gia tri chiéc xe roi.

Hién tai, néu 1a mot dai dién cta Xerox, ban c6 thé dé dang dwa thém mot sé chi phi vao
trong don hang. Néu ban kéo dai thoi han hop dong, tong gia tri don hang sé ting 1én trong
khi phi thué hang thing sé twong do6i thap. Ban c6 thé nhét thém nhiéu thi vao don hang,
nang téng gia tri hop dong 1én mot cach tinh vi mdc du thwe té khach hang cé thé phai bo
chi phi thué thap hon. Ban khong nhat thiét phai 1én danh sadch moi chi phi lién quan cta
don hang trong ban chao hang, va néu khach hang khong hoi, hay 1o n6 di. Ban cling khong
bt budc phai ndi véi khach hang rang anh ta c6 thé c6 dwoc gia thip hon so véi nhirng gi
anh ta dang dwoc dé nghi.

Phwong phap nay da tao ra mét manh dat mau m& dé dao x&i theo nghia den. D6 1a thuat
ngir vay mwon tir giao dich chirng khoan khi nhitng nha méi gi¢i khong ngirng kiém chac tir
cac 1énh khac nhau. D€ lam diéu twong tw véi viéc ban cac thiét bi vian phong, ban sé phai
quay tré lai véi cac khach hang trung thanh va dé nghi ho thay thé chiéc Xerox dang st
dung bang mdt chiéc méi trwedrc ngdy ddo han hop dong thué. Ban sé& 16i kéo khach hang
bang chi phi thué hang thang thip hon trong nim dau tién. Puwong nhién, chi phi d6 sé
khong ngirng tang 1én trong nim tiép theo. Pén ndm thi hai hodc thi ba, truedc thoi diém
dao han hop dong thué thiét bi th hai, ban lai xuit hién va lam diéu twong tu. Két qua la
ban khong ngirng khién khach hang no thém trong khi khach hang lién tiép day lui thoi gian
tra tién khién khoan no ting 1én véi khong chi mét chiéc may trong 3 ndm, réi 5 ndm va sau
déla 7 nam.



Khi khach hang thué mot chiéc may mdi, anh ta thwong cé suy nghi rang minh khéng con
méic m¢ gi v&i chiéc may cii niva. Nhung thuc té khong phai nhw vay. Ban da cdng khoan no
cta chiéc mdy cii vao gia ctia chiéc may méi lam tiang tong chi phi cia don hang m&i. Mot s
khach hang biét diéu d6 nhwng hoan toan khéng cé y kién gi. D6 chi la mot cach don gian dé
tam tri hoan viéc tra tién. Nhwng cling c¢6 rat nhiéu khach hang khong biét co ché nay, ho
khong buon tim hiéu vé gia chi tiét cda don hang. Rat nhiéu chi tiét sé dwoc dé cip tdi trong
hop déng nhwng khi d6 da qua mudn dé thay déi y dinh.

ba phian cac dai dién ban hang sé thwc hién manh khoé nay theo hai ki€u. Mot 1a ting gia
thué hang thang thay vi tong no. Néu khich hang chip nhin thanh todn hang thing, ho sé
khong gap van dé gi khi héa don tang 1én. Viéc ho dang tra tién thué cho chiéc may cii va
chiéc may mai cung lic hoan toan khong phai la vin dé. Thi hai, néu khach hang khong héi
nhitng vin dé mau chot, thi dai dién sé khong nhit thiét phai tra 1. Ban cung cap cang it
thong tin thi nguy co bi 16 manh khée cang giam.

Bén canh d4, cling c6 nhitng tredng hop khoé nhan, khach hang 1a ngwdi dwoc dao tao bai
bén vé ki ning dam phan va ciing chuyén nghiép nhw nhirng ngudi ban hang xuit sic.
Trong cac tran bong ro, khong ai cau may khi Michael Jordan lira bong truéc khi nhay 1én
lam mot cu up ro (slamdunk). Trong cac trdn bong da, khdng ai gao 1én khi Jim Kelly vor
chuyén béng cho mot dong doi trwdre khi anh ta chuyén hwéng. Trong cac van poker, nhirng
tay Itra dao tai tinh dwge ton vinh. Nhitng dwong chuyén gia hay nhitng manh khoé ltra dao
ton tai nhw mot phin cta nghé thuit ban hang va khi khach hang tham gia cac bu6i toa dam
day cach dam phan hay cheinhirng tro choi twong tw 1a nhirng diém khién nghé thuit ban
hang tré nén day kich thich va vinh quang. Khach hang la déi thu thay vi déi tac cia ban. N6
kha d6i 14p véi phong cadch ban hang méi va hwdng ti€p cin chit lwong. D6 chinh xac 1a kiéu
tiép cAn cla Pacetta véi cAc “sat thi”, ban ¢6 thé str dung né ma khong phai lo ling gi ca.

Rat nhiéu dai dién cam thiy nhirng manh khée tai chinh nay chinh dang va hoan hao. Néu
mot khach hang chap nhan tra phi hang thang thay vi hop dong cho thué, chi phi c6 tang
mot chut cling khéng thanh van dé. Khach hang cho rang dé 1a mirc chdp nhan dwoc va dé
méi 1a van dé. Khach hang khong thé biét dwgc gia tri thwe sw ciia chiéc may, cac dai dién cé
thé ndi d6 1a gia cuc thip trong khi thwc té 1a kha cao. Theo quan diém clia Fred, chang c6 gi
sai khi yéu cau Al Brook tra thém tién dé bu vao gid vat tw ma éng cung cip cho Brook. b6
chi 1a vin d& vé ngir nghia ma théi. Khong c6 gi mién phi c3, né chi gidng nhw thé mién phi
ma thoi. Néu Brook cho rang gia cia nhitng chiéc may 1a chdp nhan dwoc thi viéc Fred nang
gia khong phai 1a vAn d&, nhat 12 khi 6ng c6 1y do chinh dang dé bu lai khoadn 16 tir viéc cong
ty cung cip vat tw cho Brook. D6 1a nguyén tic kinh doanh - khi mdt thi dwoc mién phi
trong cac thda thuin, né chi c6 vé mién phi ma thoi.

Trén dwong tédi Wellco, Al Brook va Sue Kelly ¢ vé kha hai long khi thiy Fred. Khong nghi
ngo gi nira, ho thwe sw dang suy nghi vé nhirng gi Fred dé nghi.

“That dang kinh ngac”, Fred néi va dwa ban chao hang cho ho. Ho sé cho Brook mot tai
khoan giam gia 130.000 do-la. Ong ta c6 thé st dung né dé chi tra phi vat tw trong 36 thang
toi.



“Hoan toan mién phi vat tu sao?” Sue hoi.
“Phai!” Fred tra 0.

Ho ngbi cung phia trong mot phong hop nhoé khéng trang tri, né giéng nhw mot ki€u nha tu
noi hang chuc giao dich dwoc thwe hién moi ngay. Phan 16n cudc doi ciia Fred da gan lién
v&i nhitng can phong nhw thé, véi nhivng cong viéc lap di lap lai, nhirng chiéc ghé xoay va
chiéc ban dai bong lodng. V&i nu cwoi hién lanh cia mot nguwdi dan 6ng dirng tudi va phang
phat khi chit mién vién T4y, Brook c6 mai tdc xam lwon séng cing d6i mat nhé nhwng rat
tinh anh. Ong né nu cuwdi ngay khi gip Fred va kha nhe nhang. Fred tiép cin 6ng nhu mét
ngudi dan 6ng am hiéu vé ban hang. Nhirng cl chi tin twdng, hop tic va than thién sé giup
phat trién méi quan hé. Fred biét cAch bat ddu méi quan hé méi, biét cach dé cham téi trai
tim cda khach hang mot cich nhanh chéng va tinh té. Fred da cung cip cho Brook va céng ty
cua 6ng ta nhirng kién thirc cia Xerox vé hé thong quan ly chit lwong. Fred cé thé nhin ra
sw biét on trén gwong mit ngudi dan 6ng nay. Ong dang mang t&i cho Al Brook nhitng
théng tin quan trong doi véi Wellco. Hién tai, 6ng ta dang no Fred.

Khi Fred chuyén ban chao hang viét tay cho Brook, n6 khong dé cip gi t&i viéc Brook sé
phai tra phi hang thang cao hon cho chiéc may dé déi 14y vat tw mién phi. Nhirng khach
hang strng s6 nhat sé hdi thém théng tin va khong ngirng hoi cho téi khi ho c6 né. o la
nhitng khach hang c6 gang kéo dai thoa thuan t&i ngay cudi cing va ¢d gang dim gia t&i
mirc thap nhit c6 thé. Nhwng da phan khach hang déu muon giir quan hé than thién véi
nguoi ban hang. Heo mac c3, ho dit cAu hoi nhung déu c6 chirng mwe. Ho tao diéu kién cho
mot dai dién va mét quan ly t&i Palm Springs. Ho tran trong méi quan hé ciing nhw thoa
thuin dang dién ra. Al Brook 1a mét trong s6 nhirng khach hang nhu thé.

“Nghe c6 vé rat 6n. Ching toi sé xem xét.” Brook néi: “Anh/méi chi buéc qua clra phong toi
c6 vai thang. BO phan Tai chinh sé khéng vuivé 1am dau. Tuy nhién, kién thirc vé quan ly
chat lwong da giap anh.”

“Liéu moi viéc c6 thé tién hanh trong thang nay khong?”

“Co6 thé!”

Ong thich Al va Al ciing vay. Ong c6 thé khién ngudi dan dng nay cudi vui vé, dé 1a 1y do 6ng
ta mang lai cho Fred don hang nay. Fred hy vong né thuc su hiéu qua. Ong can phai git
virtng niém tin. Ong khong c6 sw lwa chon nao khac, 6ng cin Wellco va thoi gian thi dang can
dan.
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2.

Moi viéc khong thuan loi véi Larry Tyler. Ong biét minh c6 thé hoan thanh muc tiéu nhung
khéong da dé téi Palm Springs. Ong cam thay minh gidng mét ngudi dan ong lang thang gitta
sa mac, 1t tirng buéc trén mat cat ldn. Hang ngay ong tdi van phong tir 7 rudi, goi dién
thoai, 14i xe di gdp khach hang, c6 ging dé c6 dwoc vai don hang nho nhd. Ong gan nhuw
chang con gi d€ hy vong nita. TAt cA moi ngudi déu c6 chung cdm gidc nhw vy vao thang
Muwai hai. Khi bi quan ly thic ép vé nhitrng don hang méi, mot dai dién trong mot déi khac
da thot 1én: “Toi cin phai lam gi biy gio? Khach hang cua téi dang dé nhirng chiéc may
trong ting ham. Vung dit cda to6i dang kho héo. Toi khong cd y dinh chong cay chudi va
phun thach dau dau.”

Trong tuan th& hai cia thang Mwoi hai, Larry 1ai xe vé phia dong t&i Mentor, mot thi tran
yén tinh bén ho Erie, hy vong chot thoa thudn ban mot chiéc may photocopy ca nhan tai
Avery Dennison. D6 1a mét chuyén di dai, dwong qua xa trong khi tién lai quéa it. Nhitng dai
dién kém cham chi hon sé tim du moi c& d€ b6 qua don hang nay, nhwng Larry cin du chi
mot ddng cic dé gia ting hy vong cua dng.

John O’Neill da nghi hwuva muén mua mot chiéc may photocopy dé giai quyét nhirng van
dé ctia 6ng ta, bao gom ca viéc thira ké tai san. Larry thwc hién giao dich nay nhw mot 1oi
cam on t&i nhitng ngwoi 6ng biét tai Avery, ho kiém soat nhirng giao dich 1é6n hon nhiéu. Vé
ban chat, 6ng clingmuén don hang nay cho ban than minh, du né c6 nhé bé t&i dau. Ong
khao khat moi don hang, bt ké & dau va bt ké véi ai. Don hang nay sé chang dwa 6ng toi
dau chir chwra néi dén Palm Springs nhung né mang t&i cho 6ng co hdi ban hang. Ong sé
khéong ngirng chién d4u ngay ca khi biét minh sé that bai. Ong sé& khéng bé qua bat ky co hdi
nao.

Trong nhitrng ranh mwong lay 16i & Mentor, tuyét day va ban thiu nhw keo déo trén véi tro
vay. Nhiéu nam trwéec, tuyét trong vung nay trong nhw bi ri sét véi mau vang xin 6xy héa tir
nhitng nha may thép. Vai diéu trong cudc doi roi cling khd khadm hon. Nhirng dira chau cia
Larry trong Ong thanh cong hon so véi cha minh. Tuyét & Cleveland khong con bi bao phii
b&i mau vang ctia bot ¢t nita. Nhwng thinh thodng 6ng cling gap phai nhitng nam to6i té, khi
budc phai t&i gip khach hang tai mot ngdi nha gbé don doc & ven ho. D6 1a mot khach hang
ky la. MOt tdm bang nhé c6 ghi dong chit “Thanh pho Mentor bén ho chao dén ban”. Trén
clra s6 ciia Burger King c6 ghi: “2 chiéc burger, 2 khoai chién, 2 d6-1a”. Nhirng can nha mot
tang doc theo ho Erie trong kha c6 quanh va chat choi, nhirng bai cé rdm rap va déng do
choi virong vai & san sau. Mat ho van duc dwoi nén troi mau dong.

Phia sau ngdi nha mét ting ctia O’Neill la mét cai dé, mot bo cat che phi béi ciy cé va nwéc
lo cing mot chiéc tau déng co mic can trén bo. O’Neill ra mé cilra, 6ng mic quan jeans va
moét chiéc 4o chui c6 hoa tiét. Lich sw va nghiém tdc, trong dng ta tré hon Larry mét chut.
Ong dan Larry t&éi mot phong lam viéc & phia sau nha ¢ tAm nhin rong ra ho. Véi mau nwéc
h6 xdm duc ménh méng t&i tin chan trod, cdn nha trong gidng nhuw dwoc xay ven bién. Larry
bt d4u gidi thiéu chiéc may photocopy c& vira ma dng dinh ban cho 0’Neill kém theo



nhitng to roi gidi thiéu. Giong ctia 6ng diu dang, lwu loat, &m ap va thuan thuc. V&i mot
chiéc may photocopy du 1én va néu moi viéc sudn sé, 6ng c6 thé kiém dwogec tién tir don
hang nay, s6 tién khong nhiéu nhwng it nhit la hon nhitng gi 6ng dang dwgc nhan. Mot cai
li€c mat mach bdo dng rang dng c6 thé ban cho ngwdi dan 6ng nay bat cir thir gi. Roi dién
thoai bong nhién d6 chudng.

“Ba 4y con thé khong?” O’'Neill héi “Chét tiét. Toi sé tdi ngay.”
Ong gac may, co mit chung xuéng trong rat tuyét vong.

“Me t6i bi ung thu phdi,” 6ng néi. “Ba séng cach day hai nha. Ba dang c6 con ho di doi. To6i
sé phai qua dé6 ngay. Anh c6 phién khong? Toi rat tiéc. To6i sé phai xem thé nao roi quay tré
lai. Chung ta c6 1é sé néi chuyén khi téi quay tré lai.”

Ong khong biét Larry va Larry ciing khéng biét 6ng. That ky quic khi néi vé doi tw cia minh
v&oi mot ngwoi la, nhwng ban hang doi hdi nhirng sw than thiét thoang qua va ngay lap tirc
nhw thé. Ong ta vdi va ra di va Larry thi che doi. Ong dé y thay c6 hai chiéc ban chai danh
rang & trén ban lam viéc va sau dé 6ng quan sat cac birc tweong. 0’Neill c6 mot chiéc déong ho
trén gid, mot vai quyén sach va mot chiéc dan ghi-ta moc, co rat nhiéu danh sach bai hat
dwoc dan bén canh: “St. Louis Blues”, “Shine one, Harvest Moon”, “East of the Sun”. C6 mot
hop tram hwong nho trén gia bao, mot chiéc 4o khoac nhung va mét chiéc bang vai tuyt.
Cudc sdng cta O’Neill dwoc pho bay khap noi trong ngdi nha. Trén twdng, gan chiéc ghi-ta 1a
mot thanh kiém c6 nhw thé n6 dworc rut ra tir mot hon da nao do rat lau trudc day, roi duoc
truyén tir doi nay sang doi khac cho téi khi khong ai con nhé lai lich ctia né nira.

Larry muén ban cho O’Neill mot chiéc 5018 nhwng ro rang la khong can thiét, day khong
phai 13 mdt vin phong lam viéc hién dai. Ong ta khong c6 may tinh trén ban, khéng may tra
101 gén vé&i dién thoai. Trén tAm bang trong phong, 6ng ta dinh cac birc dnh chup bit dong
sdn ma 6ng da mua bang dong may Polaroid. Hon nita, me 6ng ta'sip qua doi va éng ta thi
dang roi ca 1én. Khong gi c6 thé khién Larry xao nhiang cong viéc nhwng 1an nay thi khac. SO
tién 6ng kiém dwoc 14n ndy sé khong don gian chi 1a chuyén mot con s tir cot ndy sang cot
khac. N6 rat khac biét. S6 tién dén tlr tii cia mot ngwdi dan 6ng dang chiu dwng mat mat.
Trong vong vai phut, O’'Neill tré lai. Ong ta tréng c6 vé xao nhang va voi vang.

“T6i sé hoan thanh cac thu tuc gidy to,” 6ng ndi, “Toi phai quay tré lai, ba 4y dang bi kich
dong.”

“Vay thi,” Larry bat dAu, hoi ngac nhién béi 1& O’Neill ¢6 vé nhw da san sang ky don hang.
Khach hang nay tham chi khong biét anh ta s& mua gi va dang san sang dé ky hop dong.
Larry mudn gidi quyét nhanh gon. Trwéc méit Larry Tyler hién tai cé thé 1a mét trong nhirng
phi vu dé dn nhit, mot trong nhirng khach hang yé&u ¢t nhit 6ng tirng gip trong lich stt ban
thiét bi vin phong ctia 6ng. Larry c6 thé kiém dwoc nhiéu hon 6ng mong mudén néu dng
thwc sy c6 long.

“Tat ca nhirng chiéc may nay, 6ng sé phai tra nhiéu hon mét chiat nhwng tit ca déu co6 ly do
cia no.”



Néu muon, Larry c6 thé ban cho nguwdi dan 6ng nay mot cadi may photocopy c& 16n ma éng
ta hoan toan khong cin dén, mot hop déng cho thué, thém mot chit chi phi ma O’Neill sé
khong bao gior nhan ra sy khac biét.

“T6i lam bAt dong san, ca co phiéu va chirng khoan, anh thiy khong? T6i cAn nhét nhitng
gidy to nay vao mot cai may tinh. Sau dd, t6i nhan ra la toi cin mot cai may photocopy nira.”

Phai, Larry hiéu diéu d6. Ong tw dong bd qua chiéc 5018. N6 qua to. Tai sao 6ng lai bé qua
n6? 0’Neill thAm chi con chwa phan déi. C6 phai dng da danh mat sw cirng ran cia minh?
Ong van c6 thé goi y chiéc 5014, it nhat né sé dem lai cho dng mdt chit 1o 1ai.

“Thx chung toi tim cho 6ng 1a mdt chiéc may c& nho. Chiéc 5014 khac chiéc 5012 mot chat.
N6 c6 thé thu nho hodc phéng to,” Larry néi. That Ky la khi ban hang cho nguwoi dan dng nay.
Tat cd moi nguwoi ban hang déu ndi vé cach ho tao duwng nhitng méi quan hé tuyét voi voi
khach hang. Vay thi 6ng dang lam gi & day? Tai sao khong bo qua viéc ban hang va néi
chuyén 15 phut véi nguoi dan 6ng nay vé me dng ta khi ba con tré? D6 c6 phai la méot diéu
dung dan khong khi ¢ ging bAn mot chiéc may trong tinh hudng nay, cd nhét vao tay dng
dy to gidi thiéu san phdm. Dang ra Larry nén hoi nhirng ciu binh thwdng va tir bi hon.

“Ok!” O’Neill noi.

“Néu 6ng phai photocopy nhiéu van ban, 6ng c6 thé lam thé véi dong may méi nay.” Larry
noéi. Tot nhat 1a 6ngnén giai quyét nhanh va roi di. Larry sé ban cho 6ng ta chiéc 5014 du né
van hoi qua so v&i nhu ciu cia O’Neill. Nhanh chéng va nhe nhang. Ban va bién.

Ai cling biét thir O’Neill can la gi. P6 1a chiéc may nho nhat, dong may ré nhit hién nay.
Larry da chuln bi dé gi&i thiéu cho 6ng nhuwng thirc té 1a O’Neill sé chdp nhin mua bat ky
chiéc may nao trong tinh trang tinh thin khéng 6n dinh. Larry phéi d6i mat véi sw lwa chon.
Ong c6 thé kiém tién néu mudn. Ong c6 thé lam diéu tuyét voi cho chinhanh ctia minh va
dem téi cho ngwdi dan 6ng nay nhiéu hon so véi nhu cau. Ong sé 1am thé cho Fred, Frank,
cho toan tip doan, cho Phé Wall va tit ca nhitng ngwoi hwdng loi tir d6. Hodc 6ng sé lam
diéu t6t nhit cho khach hang cua minh.

“Dugc thoi, vay tbi sé ky & dau?” O’Neill hoi. “Toi sé dwa tién cho anh va ky.”
“0, khong biét 6ng c6 mudn thué chiéc may hay khong?”

“Khong. Téi mudn mua nd,” O’Neill néi va chAm mot diéu thubc. Ong rit mét hoi dai roi néi:
“Va toi cAn mot to héa don.”

Tot thoi, Larry sé cho 6ng mot chiéc may photocopy t6t hon. O’Neill hoan toan khéng phan
doi.

“HOom nay la mung 6 phai khong?” Larry héi va cung ldc dién vao phiéu mua hang.

“Nay, chirc nang phéng to va thu nho cé thuc sw can thiét cho cong viéc cua to6i khong?”
O’Neill héi, hoi boi réi mot chit.



T4t ca nhitng gi Larry can lam 1a néi cé. Ong c6 thé huéng John 0’Neill tin vao bat ctt digu gi.
Nhwng thay vao dé, O’'Neill c6 thé khién 6ng chi bAn dwgc chiéc may c& nho nhat.

“Khong! Ong khong thuc sw can chirc ning d6.” Larry ngirng lai va tra 1. Ong khong phai 1a
mot “sat thi”. Chiéc may ma O’Neill can 1a chiéc c& nho nhat. Ong sé gan nhu khong kiém
dwgc dong nao véi don hang nay. Bo la diéu khong tranh khéi. Nhwng diéu d6 c¢6 quan
trong khong? Pang nao thi dng cling khong dwoc téi Palm Springs.

“Vay ching ta phai thay déi dong gidy to nay phai khong? Néu toi nghira ly do dé str dung
no, co 1é toi sé mua. Vay do la cai gi nhi? Téi sé mua chiéc 5012 phai khong?” O’Neill héi.

“Pung vay”, Larry néi va mim cuwoi, bit dau viét don hang méi. Ong sé mang téi cho nguoi
dan 6ng nay thir 6ng ta cin ma khong thao ting, khong nang gia, khong lgi dung nhirng
thiét bi cfi, khong ap luc, khong khao khat c6 dwoc chuyén di téi Palm Springs. John O’'Neill
sé& c6 chinh xac thir dng ta mudn va can. Ong ta sé dwoc phuc vu mdt cach t&t nhit véi tu
cach mét khach hang. Pién thoai ctia 6ng ta dot nhién lai d6 chuéng.

“Alo. Pwoc roi. Ba 4y da binh tinh lai chwa? Ba 4y nén ra mawhay 1a thudc? 'm. Anh ban
nay sé roi di sém thoi va toi sé téi ngay.” Ong noi va gac may. Ong rit di€u thu6c thém mot
hoi dai. “Me t6i dang chét dan vi ung thw phéi trong khi t6i ngéi day hat thudc.”

Larry viét mot cach vdi va, ong mudn roi di cang nhanh cang tét. Ong dwra don hang cho
0’Neill. “Ong khong phién khi dung but bi chit?”

Khi dwgc tién ra‘ctra, Larry néi: “Téi wéc gi minh dén vao mét thoi diém thich hop hon.”
“T6i cling vay”, nguoi dan 6ng noéi, “day la khoang thoi gian toi té nhat doi toi, that day”.

Né&u day 1a cAch moi thda thuan dién ra thi c4c tAp doan 16m sé dong clva sém. Ngay ca Xerox
cling sé khong ton tai 1au néu moi khach hang déu c6 thé bién ngwdi ban hang thanh mot
kiéu y ta ludn phuc vu cdm xic va nhu ciu ctia ho. Lam thé nao dé€ nhu ciu thu thip cia dai
dién ban hang, doi hoi loi nhuén cta céng ty va mong mudén lwa chon ding san phadm cda
khach hang c6 thé hai hoa véi nhau? Liéu mot cong ty c6 thé kiém loi ma khong cin di qua
loi ich cua cac cd nhan, khong thic ép nhirng thda thuan khong thuc sw phuc vu loi ich caa
khach hang? Liéu mot khach hang c6 can khién trai tim ctia cac dai dién ban hang tan nat dé
c6 dwgc mot thda thuin cé lgi cho minh? Pé c6 dwoc mot giao dich hoi, liéu khach hang c6
tai tinh dén mic c6 ngay mot ngwoi than dang trong giai doan nguy kich & cian nha ké bén
ding vao ngay dai dién ban hang cia Xerox dén ban vé thda thuan hay khong? Thuong thi,
tit ca nhitng gi ho cin lam la tri hoan théa thuin va hdi thém mét vai cdu hdi, nhung hiém
khach hang nao cé thé 1am dwoc nhw O’Neill.

Khi ngbi vao xe, Larry nhin thiy O’Neill dang budc di mot cach mét nhoc trong lan tuyét roi
v&i doi giay son cii, dau cui vé phia truedc. Trong 6ng ta giong nhw mot dira tré dang di bo vé
nha vao t6i mudén mua dong, voi va huwdng téi anh dén 4m ap phia clra s6 nha bép. Ca quang
doi tho 4u, thanh nién, trung nién va ca nhirng nam tiép theo nhw thé dang dé n3ng 1én moi
buéc di ciia 6ng ta trén tuyét. Ong ta trong that co don. Larry wéc minh cé thé 1am gi dé tot



hon cho ngudi dan 6ng nay. Mot cdch Am tham, Larry da vo thirc dit cAu hoi: “N6i budn clia
anh 13 gi?” Va diéu 6ng 1am 1a gidp cho cudc séng clia nguwdi dan 6ng nay dé dang hon mot
chut. B6 la phan thwdng duy nhit.

Vé mat ly thuyét, moéi nguwdi ban hang déu can 1am dwoc diéu ma Larry vira 1am - ndm bat
nhu cu ciia khach hang va c6 gdng théa man né. Mot ngudi ban hang kiém séng bang cach
phuc vu khach hang bing tdm long chan thanh va hwéng tiép can khon ngoan. O thoi diém
hién tai, d6 khong phai cach giip mot dai dién c6 thé téi Palm Springs hay giup mot cong ty
nhw Xerox ton tai.



3.

Moi t6i, Fred thwdng chay b khodng 8km sau d6 ngdu nghién bita tdi “khac ngwoi” clia
minh: mot bat ngii coc, mot thanh M&M ddu phong va 20 canh ga. Khi & nha, Fred ngay cang
cam th4y lo 4u hon. Ong chic chin Pacetta sé roi Cleveland con 6ng sé khong thé tham gia
President’s Club vao ndm nay. Ong lai nhic véi Kathy ring dng sé chét truéc khi hét nam,
mim cwdi va suy nghi vé cai chét cia minh, nhw thé dé 1a mét minh chirng hting hén cho sw
cong hién va hy sinh, sw cong nhin cudi cing va khéng thé phii nhan nhirng gi 6ng da lam
cho Xerox. Khong phai mot con bao bénh, khong phai mét tim huin chwong, chi cai chét
m¢i la dinh cao cda vinh quang.

“Y anh 13 con 12 ngay nita! 12 ngay lam viéc nita. Anh cin phai ¢6 gdng hon. Anh wéc gi moi
thtt dién ra tot dep,” dng noi.

Lai chuyén gi nira day? Kathy dang xa nwéc vao bon riva bat con Fred dang ngbi & ban an.
T trén ting, Kylene gao l1én: “Me tat nwdc di me!” C6 bé dang bi mit nwéc trong nha tam

do thiéu ap suit.

“Diane d cé 3 thang toi té lién tiép, Citadel van tiép tuc tri tré.” Ong 1dm bam mot minh va
chang ai biét liéu ho c4 thé chdt don hang vi Citadel hay khong.

Kathy cam lay vi va chia khoa xe. Fred ngwéc 1én haéi:

“Em di dau day?”

“Em dén ctra hang,” ba noi.

“D6 an séng hay ctra hang khac?”

“C6 dl thr d6 & do.”

“Em sé vé ch?” Ong héi va mim cuoi.

“Khoéng. Em sé bé anh di.”

“Em con giit VCR chit?” Ong hoi.

Kathy hiéu ngay diéu Fred dang néi. Thay vi nhitng cudn bing, 6ng sé dung tir VCR. Ong
ludn bién tdu nhirng diéu 6ng mudn ndi bang ki€u ngdn ngit cta riéng minh. Moi khi néi
chuyén V?’i Fred, ndo bo cia Kathy 1am viéc nhw mot dau thu vé tinh ddi véi cac thé loai
song nhieu vay.

“Phai!” ba noi.

“Em xem, anh nhé moi thir phai khong?” Ong héi.



“Anh that dang ngac nhién, Fred a.”
“Phai. Anh qua tuyét voi.”

Sau khi ba roi di, 6ng dung nia cuén mi Y va dn ngiu nghién. Sau dé, dng 1dy mot dia nita roi
thém mot dia nira. Trong khi dn, 6ng van khong ngirng suy nghi: “Bruno da c6 thém mot
khach hang tiém nang. Nancy chwa c6 thém mdt moi nao.” Thay Christopher di xudng ting
haAm dé choi mo hinh tau Itra, dng quyét dinh di theo thang bé. (C6 ai nhan ra rang 6ng danh
rat nhiéu thoi gian cho con cai khong? Ong tap béng chay véi Christopher vao thir Hai. Ong
di nhay Brownie v&i Kara vao thit Ba, di trwot bing véi Kylene vao thit Tw. Ong tap bong
v&i Christopher 1an nita vao thitr Nam. Nhirng budi t6i khac, 6ng day Kylene cach choi bong
chuyén duéi ting ham.)

Christopher mac chiéc 4o Michael Jordan va di doi giay bong ré khéng day cia minh. Fred
van dang mic nguyén bd do di lam. Ong gitp con trai siét lai nhitng phan dwong ray dang
16ng 1éo. Tang hdm la noi Christopher thoa strc véi tri twdng twgng ciia minh, noi cdu mo vé
nhitng thir khac ngoai cdc mon thé thao. Sau khi Fred vin chit cac doan ndi, doan tau bat
diu chuyén banh trén dwong ray va phat ra nhitng 4m thanh vui tai. Cung véi doan tau,
Fred bit dau lwon quanh tAng ham.

“Nay Chris! Dy sé 1a noi chiing ta d€ ban bi-a. Ching ta sé dat nhitng chiéc ta & day, quay
bar & kia va con c6 thé xem tivi trong khi dang tap ta.”

“D6 chi la gidc mo théi,” Christopher ndi, mim cwoi hanh phic khi nghe nhirng y twdng lac
quan cta cha minh. D6 khong phai la diéu thwong thay & Fred.

Fred quay tré lai phong bép, dién thoai cua 6ng dang reo. P6 la Larry Tyler.

“Tuyét voi, Larry. Ma ndy, du cho t6i mang dén cho anh nhiéu vdn d&, téi van biét nhirng gi
anh dang lam. Ca t6i va anh, tdi khéng nghi chiing ta c6 thé 1am dwoc gi vao nam nay. Mot
don hang khéng ctru anh ma ciing chdng giét anh.” Larry dang 1am viéc mot cach tuyét voi
du 6ng khong thé téi Palm Springs.

Ho thao luan vé cac don hang chua thé chét trwdc khi hét nam, sau d6 Fred gac may. Ong
nghi vé nhitng diéu Larry vira néi véi ong: “A, Fred, tién thé tdi da goi dién. Ho néi rang ho
sé d6i toan bd may moc cia ho vao thdng Mwdi ndm sau.” Pwoc, Larry. Nam sau. Thang
Mudi. Tuyét vai. CAm on, Larry. Nhwng nam nay thi sao? Ching ta sé€ thoat khoi ndm nay
thé nao day?

Moi thir déu khong chic chan. Ngay ca Frank Pacetta ciling bién mAt. Fred tw héi sép cta
minh dang lam gi & New York va bé mac ho chién diu trong giai doan cao diém nay cua
ndm. Khong ai biét chic khi ndo 6ng ta tré lai. Va Pacetta da dwa ra mot 1oi gidi thich chinh
thtrc cho sy bién mat dai han cia minh: Cha 6ng dang nam vién sau mot con dot quy, 6ng
can bay vé Brooklyn dé & bén canh cha va gitip me minh vwot qua giai doan kho6 khan nay.
Tuy nhién khong may ngwdi trong chi nhanh tin rang Pacetta néi that. Thwdng thi 1o noi



ctia 6ng ta phai c6 hai, ba hodic bon tang y nghia khac nhau. Ong ta c6 thé da bay téi
Washington, Georgia hay Texas dé phong van.

Mot ngay, Fred phat hién c6 hai quan ly khac dwoc cdp nhitng chiéc may dién thoai van
phong hién dai. Mot trong s6 ho da khoe v&i Fred. Tai sao quan ly ban hang phu trach cac
tai khoan 16n nhw 6ng lai khdng c¢6? Liéu c6 thong diép nao 4n sau nhirng hanh dong iy
khéng? Ong khong quan tam. Nhung tit ca moi viéc déu cé tac dong khong nhd vao thang
Mudi hai nho Pacetta. Ong ta mudn tao mau thuin khap moi noi vi dng ta can ching. Truéc
khi di New York, 6ng ta da vao van phong cta Pat Elizondo va néi diéu gi d6 khién c6 noi
gian roi sau do lai 1am c6 cwoi bo, cudi ciing, dng ta thé hat: “Bay gio toi phai di gdy suw voi
Rob day.” Dén cudi ndm, moi thir déu c6 thé tré thanh yéu t6 lam dé thém dau vao Itra, hodc
la diém bao, khéng loai trir cd mot chiéc dién thoai van phong hién dai. Fred hoi Rob dinh
lam gi véi cai dién thoai dé. “Anh hoi nhoé mon diy, Fred.” Khong, di nhién la khong. Pacetta
c6 18 dang cwdi khiy & diu do, cling c6 thé dang 1én ké hoach dé khién Fred cam thiy bt an
téi mirc d6c toan lwce trong thang Mwoi hai.

Kathy tré vé vai phut trweéc khi Fred gac may. Khi ba budc vao phong bép, Fred cam thiy
mot con gid lanh vira lwdt qua minh. Bt ky viéc mua sdm nao ciing sé khién cin phong tré
nén lanh 1€o, dic biét 1a vao thang Mwoi hai. D6 1a tudn thir hai cia thang Mwoi hai va khong
ai di mua sdm cho bon tré. Fred nghi Kathy sé di, con ba thi nghi ngwoc lai. Va 1& di nhién 1a
chwa ai 1am gi ca. Kathy “dinh c6ng” b&i ba mua gi Fred ciing chi trich. Ché dd nay bao nhiéu
tién? Bon tré c6 thwe sw cAn ching hay khéng? Ba tra bang thé hay tién mat? Roi dng ndi
ong sé tra lai nhirng mén-do d6 vao ngay hom sau. B&i vay, thay vi tw mua diy budc minh,
ba sé khong lam gi ca.

Fred liéc mat nhin Kathy sau khi ba cat ché rau qua vira mua vao ti lanh. Ba dirng canh khu
vurc ndu nwdng & gitra bép, mai téc vang tré nén rwc ro. Trong ba that dep, du da trai qua
mot ngay dai.

“Anh biét ching muon gi, Kathy,” 6ng noi, ha thap tong giong cia minh. “Ching muon di téi
trung tam thwong mai va mua th gi do.”

“Fred, qua Giang sinh can phai mang lai bat ngo. D6 la diéu quan trong nhit. Anh dang ném
y nghia thuc sw cia Giang sinh ra ngoai clra s6 dy.”

Fred da mua gi cho ban than vao budi trira? Ong da mang gi vé nha? Ao len chui ¢ va quan
au tlr ctra hang Liz Claiborne & khu trung tam. Kathy néi rang d6 1a diéu ba thich. Ong di vao
ctra hang, chon d6 va mua nhirng gi minh thich. Ba ciing thich nhw viy. Ba khéng thich nhin
vao nhirng gi ma-no-canh dang mac, thay vao do, ba thich luc loi tim nhirng mén dé giam
gia trén cac gia treo.

“Anh khong dinh téi cac bira tiéc Giang sinh,” Fred noi.

“Tai sao?”

“Anh khong thich. Anh dd mua quén 4o dé mic su6t ky nghi va dé 1a tit ca,” 6ng noi.



Kathy quay tré lai cht dé mua qua Giang sinh cho bon tré.

“Anh c6 nhan ra rang tir khi em mua qua Giang sinh cho bon tré xong xu6i hoi thang Chin,
anh da khong noi gi ngoai viéc em mua do dit tién.”

“Kathy, d6 la béi em khong c6 ké hoach,” Fred nai.

“DPay la viéc ching ta phai lam, du cé ké hoach hay khong. Néu nam nay em khong lam thi
anh sé lam. D6 la cAch nhin nhin van dé cia em.” Ba phan rng.

“Khong, anh khéng lam dwgec. Ciling giong nhw Diane Burley, néu c6 ta khong dwoc vao
President’s Club thi d6 12 16i cia c6 ta chir khong phai cia anh. Du em c6 thich hay khong thi
anh cling khong lam dau.”

Trén ting, Christopher dang goi ho. Giong noéi clia hai ngudi dang vang khap nha nhung
Christopher khong dé cap t¢i viéc bao ho nho tiéng, cAu chi mudn ho tat tivi trong phong

khach. N6 da duoc bat tir bira tdi. Fred dirng day, tat tivi va quay tré vao bép.

“Em khong nhan ra 13,” 6ng néi ha tong giong 1an nita, “dang nao em ciing phai lam. Tai sao
lai phéi cang thang va gay sitc ép bang cach tri hoan né.”

“Trong tirng ddy nim ching ta cwdi nhau, em da ludn c6 gang lam moi thir va...”
“Em dang qua cing thang day,” dng noi.

“Em khong lo 1&ng vé chuyén dd.”

“Anh cling viy,” 6ng noi tiép.

“Vay tai sao ctr 30 phit mot 1an, anh lai @& cap téi né vay?”, ba héi.

“Em khong bat dau hanh dong, d6 1a van deé. Tinh than clia em dang tré nén khé héo. Anh
khong quan tdm dén viéc néu anh cé thé téi Palm Springs nam nay khong.”

“Em c6 nén viét lai diéu d6 khong?” Kathy hoi.

“Em khong hiéu roi. Ky vong clia anh rit cao. Anh dang & giai doan khong dé chiu chtit nao
cua cudc doi, nhwng anh sé vt qua né. Khi em gia di, moi thir din thay doi. Anh khong
dinh... néu anh can phai nhdy qua nhitng chiéc vong ltra, anh sé lam mot minh.” Fred néi véi
chat giong nhé nhe va sau sac hon.

“Khi em di mua nhirng thir ma bon tré mudn, anh sé noi viéc dé that ngé ngan.”

“Anh nghi minh c6 thé khién chung hai long hon. Chris cin mot san béng ré thuwc sw, sin
ngoai trori 4y. N6 mudn mot cai ddong ho trong phong. Em muén mua cho méi dira mot chiéc
xe dap va sau d6 1a may tinh.” Ong néi, ngay cang nho giong lai va liéc vé phia canh ctra dang
mé& trong phong bép. “Kara khong can mot cai xe dap.”



“D6 la dé nghi ctia anh sao?”

“Anh thwc sw khong mudn téi cac bira tiéc Giang sinh. Anh chi muén & nha va ngoi xem King
of Kings. Dién vién nam chinh vé&i d6i mat mau xanh bién d6 12 ai vdy? Anh dang c6 gang
nh& tén ciu ta. Em biét khong, anh chi con 20 ndm nira dé 1am viéc va anh thuc sy quan tim
t¢i bon tré va ca em nira.”

“Anh quan tam t&i em?” ba néi véi chat giong ngac nhién day mia mai.

“Néu mot ai d6 trong gia dinh anh bi de doa béi bat clr diéu gi, anh sé dirng 1én va xt ly
chiing. P64 1a cudc s6ng ctia anh, 1a céng viéc cda anh. Khéng c6 nhirng diéu dd, cudc doi anh
coi nhw cham dit.”

“Em khong biét anh 1dy nang lwong tir ddu.” Ba ndi mot cich mém mong.

“Paul Mackinnon néi véi anh hém nay. Ong ta néi: ‘Fred, cau phai dwa ra quyét dinh di. Nam
nam nira cu sé co thu nhip rat cao.’ Po la sy thit, Kathy, em nén ki€ém mot céng viéc toan
thoi gian di.”

“Ong ta c6 néi véi anh diéu gi ma anh khong biét khong?” Ba héi lai, cam thay khé chiu vi
ong lang nghe 1oi khuyén tir cAnh tay phai clia Frank vé twong lai cia ho hon 12 1o khuyén
cta ba.

“Ong ta néi anh phai dwa ra quyét dinh. Néu anh lwa chon quay tré lai lam dai dién ban
hang, anh sé khong kiém dwec nhiéu tién. Khong phai véi Xerox.”

“Nghe c nhu thé anh khéng biét diéu d6.”

Fred nhdy dwng 1én v&i tong giong ciia Kathy. Thay vi bdo vé quan diém vé su nghiép cta
ba, 6ng bao vé danh dv ctia Paul Mackinnon. Fred dirng 1én va 1dy cuon s6 ngan hang tir
trong vi ctia Kathy. Ong vira xem né cach day it 1au, cham chii nhin vao moi khoan chi tiéu
va dot nhién gian gitt khi nhin vao do.

“Paul 12 mot ngudi dan 6ng tuyét voi. Paul khong tiéu 20 do-la cho nay, 30 do-la chd no va
10 dd-la cho kia.”

“0, lai nita roi.” Kathy 1én tiéng.

“Kathy, em vira tiéu 10 do-la ngay hom qua dé lam gi viy? Em rut tién 3 lan. 10, 15, 20 dé-la
ngay nay qua ngay khac.”

“Khong con ti d6 dn nao trong nha. Em rat nhw thé béi 1€ em biét anh sé r6 1én néu anh thiy
em rut 100 dé-la chi trong mét lan.”

“Chuing ta dang tiéu nhiéu hon sé tién anh mang vé nha. Ching ta dang mua ngay cang
nhiéu, nhiéu, nhiéu, nhiéu hon. Ching ta khong con du tién dé chi tra nhirng khoan khac



nita. Anh da tiéu tién sao? Anh khong tham gia cau lac bo, khong tham giai golf hay giai
bowling. Anh khong tham gia bit ct hoat dong gi. Chung ta dang thiéu tién.”

“0, nhung d8i v&i mot s6 thit, tién sé roi tir trén tréi xudng,” ba bat dau 1én giong. “Khi anh
muon cai sidn béng rd, tién & ddu? Khi anh mudn tin trang mat tién thi sao?”

“Hai viéc d6 khong giong nhau. Anh da tinh toan va lén ké hoach ca roi.”

“Thé con tién cho nhirng thi can thiét: thirc dn, quan do. Anh 1én ké hoach vé sn bong ro
nhwng anh lai gao thét khi em rat 20 do-la dé...”

“Thé nhwng em khong quan ly tién cia minh. Con anh quan ly tién cia minh.”
“Du c6 ké hoach hay khéng, diéu dé hoan toan khong quan trong,” ba néi.

“Tai sao khong? Khi ho hang hoi vé cic mén qua cho bon tré, em sé lam gi? Em sé ndi véi ho
nhitng thir ma bon tré dang can. b6 chinh la ké hoach.”

Kathy khong chac ba hiéu chuyén nay. Ho nén tiéu tién vao nhitng thir ho can, khi ho can va
sau d6 bao thanh vién khac trong gia dinh chi tra cho nhirng tiéu dung hang ngay? b6 1a
mot phan ctia ké hoach sao? Ho dang tiéu nhiéu tién trong tirng khoéng thoi gian. Thé thi
sao?

“Khi anh tiéu hon 2.000 dé-la, nhiéu hon so véi nhitng gi anh ki€émdwoc, anh sé lam thé
nao?” Ba hoi.

“Ching ta s& phai kiém nhiéu hon 6.000 hoic 7.000 do-la méi nam dé bu dap lai,” Fred néi.
“V4n dé 12 tai sao lai phai lam nhuw thé khi anh da gia thé ndy. Em khong hiéu ndi lo 1dng ctia
anh phai khong?”

“V&n dé 1a gi vay?”

“Mot ngudi nao do cé thé gitp anh 1am diéu anh mudn. Néu c6 van dé gi xay ra, anh sé phai
thay d6i. Néu John r&i khéi cong ty, ching c6 ti mao hiém nao vi vo ciu ta c6 viéc [am.”

“Vay tai sao cau ta khong lam vay?”

Fred khong hiéu cudc néi chuyén nay cé y nghia gi béi Kathy lai bat dau so sanh Fred va em
trai 6ng, ba tin rang khong ai trong s6 ho s& r&i Xerox ké ca khi ho c6 chd dwa vé tai chinh
nhw viéc vg cia John c6 thu nhap. B&i vdy, Fred chuyén hwéng cau chuyén.

“Anh mét réi. Qua té! D6 1a cich duy nhat! C6 thé anh sé roi di néu Frank khéng con &
Cleveland. Cong viéc nay kha dé dang. D6 1a 1y do tai sao anh & lai.”

Kathy lac d4u, dan mat vao chiéc ban bép. Vi tit ca nhitrng ndi lo 1dng 6ng dang mang, 6ng
lai bdo cong viéc nay dé dang? That vo ly. Ba tin rang Xerox da mang rat nhiéu diéu tuyét
véi téi cudc sdng cua gia dinh ba, sy 6n dinh tai chinh, niém tw hao khi lam viéc cho mét



cong ty ndi tiéng va uy tin véi nhirng sdn phdm chit lwong nhit trén thi tredng. N6 cho
phép ho c6 mot cudc song cla ting 1ép trung lwu va mét twong lai vikng vang. Thé nhwng
cong ty da 14y di linh hon ctia chong ba. N6 da bién 6ng thanh mot ngwoi khac véi ngwdi ma
ba da lwa chon dé két hén. Ba cdm thiy qua nhiéu ndm, cdng ty da bién o6ng tré thanh nguoi
than, tré thanh tu nhan cda no, giong nhw mot kiéu gido phai mu quang viy. N6 da day ong
cach tuw tao dong lwc cho ban than v&i nhirng noi bat man v tan.

Khi nao thi cdm xtc khién mot ngwdi dan 6ng di qua xa va tré thanh mot nhan t6 pha hoai?
Khi nao cam xuc sdng tao cia mot nghé si c6 thé bién anh ta thanh mét ké nghién rwou dén
chét? Khi ndo mot huln luyén vién c6 thé khién doi ciia minh choi hét sirc téi mirc mao
hiém cudc séng ctia ho dé dung thudc kich thich? Khi nao chu tich tip doan cé thé pha hong
cudc doi nhan vién cong ty minh véi nhitng khao khat loi nhuin ngan han, thing tién trong
sw nghiép va dé c6 thém 100 do-la trong tai khodn? Khi nao thi khao khat thanh cong tré
thanh mot chit doc gy nghién va 1am thé nao dé thoat khoéi n6? Mot ngudi c6 thé ddm chim
trong nhirng liéu thudc xdc cdm tim t8i nhit dé c6 thé cdm nhin dwoc sy vién man cling
nhuw viron 1én mot tAm cao mé&i. Pén mét mirc dd nao d6, mot sé kiéu dam mé, vi du nhw
mot chut bt man diy nang lwong 1a diéu can thiét dé€ thanh cong. Nhwng khi ban vuot qua
gi¢i han roi thi sao? Khi nao ban sé nhan ra rang minh dang bi kéo lai va minh d3 dau hang
trwedc nhirng goéc toi cia nang lwrong ma ban st dung trong nhirng gidy phut toi té hay tuyét
v nhat? Khi nao thi chinh dong lwc gidp ban leo 1én dinh cao sé ddy ban xuéng vuc thim?

“Anh chi muén truat tit ca thit cha no d6 1én ngwdi em, Fred a,” Kathy néi “Anh mudn em
chiu dwng. D6 1a Iy do cho nhitng cang thang va 6n ao nay phai khéng? N6 sé khong bao gid
cham dirt ca.”

“Kathy, hdy lam nhirng gi em muon. D6 1a diéu anh muon néi. Khong cé bat cir sw ép budc
nao. D6 thuc sy 1a mot quyét dinh ndng né. Anh'sé phai go clra rit nhiéu nha. Em khong thé
di lam luc nay.”

“Vay chung ta dang néi vé cai gi thé?” ba hoi.

“Em dang bi mac ket. Thit ra anh muén em & nha. Hay gii l1ay lwong cia em, gitt nhirng thi
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em kiém dwoec tir viéc di day. Anh khong quan tdm,” 6ng nai.

“Hay noi cho em biét 1am thé nao dé kiém mot cong viéc?”

“Anh da n6i v&i em cach ban hang & Herbalife.”

“0, d6 1a mot cau chuyén hoan toan khac.”

“Pay la diéu dang 1am phién anh,” 6ng néi. Trong mot khoanh khic, dwdrng nhw mot diéu gi
d6 m&i mé sp xudt hién. “Em biét ai 13 ké thua cudc t6i nay khong? Bay gior 1a 11 gior 30
phit. Em c6 thé thirc ddy mot cach thodi mai vao sang mai con anh thi khéng. Anh vui vi em
khong phai lam viéc khi bon tré con nho. Em da lam nhitrng diéu thit tuyét voi. Anh thich

diéu d6. Anh mudn em & nha vi con ching ta. Di anh néi chuyén véi ai, anh van ludn nghi
rang mot ngudi vo nén & nha.”



Fred c6 nhan ra 6ng mau thuan thé nao khéng? Kathy khong nghi 1a 6ng dang lang nghe
nhitng diéu dng nai.

Ong néi véi ba rang dng da tirng lam viéc cham chi hon. Ong tirng 1a moét con quy mé nheo.
Ong gti cho dai dién ciia minh nhitng 14 thw canh béo, thw quan tdm, thw yéu ciu stra doi.
Bay gi®, ong khong con nhiét huyét nhw thé nira. Ong khong con thich choi tro dau tri véi
ho ntra. Vai tuan trudec, khi Frank bao 6ng dé nhirng 14 thw khién trach trong ho so ctia
nhitng ngwoi dang khéng hoan thanh muc tiéu, 6ng da tir cho6i. Cac dai dién cia 6ng da tin
lwc. Ong thye sy cdm thay mét mai.

“Chi la anh khéng chiu dung dwoc niva,” Kathy noi.

“Anh dong y!”

“Nhung...”

“Anh khong cé thoi gian.”

“Thé nhung...”

“Kathy!”

“Tai sao anh khong thé vé nha ding gio?” ba hai.

Kathy khong mudn néi nhw thé ba dang doi hoi. Ba chi cam thay kho hiéu vi sau tirng day
nam cong hién cho cdng ty, o6ng xtrng dang c6 quyénlam chu thoi gian cia minh.

“Anh van can phai kiém tién.”

“Thé& nhung chuyén dé da dién ra hét nim ndy t¢inam khac. Va anh ciing chwa bao gid di
ngu trwéc nra dém,” ba noi.

“Em c6 16i séng tot hon binh thwong rat nhiéu.”
“Vé chat hay vé lwong?” ba hoi.
“Hay twdng twong em sé ra sao néu em van song tai Plot Number One.”

“Em thich can nha nhé d6. Em khong cin mét can ho 16n hon. Em mu6n anh vé nha. Em
chwa bao gio 1a mot ké doi héi.”

“Kathy! Kathy! Kathy! Néu anh c6 thé kiém 25.000...”

“Néu anh ¢t nhu thé nay thi cd nhan em sé ndi khong, em khong thich nhw thé. Thé nhung
néu anh la mot ngwoi tram tinh va binh yén...” Ba dot nhién thiy boi réi véi viéc lwa chon tir

ngitt. “Anh biét day, da c6 lic em cam thay nhe nhom khi anh khong & day.”

Khudn mit cua Kathy dé dan 1én va nwéc mat dong day trong doéi mét clia ba.



“D6 1a sw nhe nhom,” ba néi. “Em nén quan tam tdi diéu gi néu anh khong vé nha dung gio?
Em da tlrng quan tAm. Em da tirng rat quan tAm t&i viéc anh di dau, 1am gi va em lo lang,
nhwng gio thi khong.”

Trong nhitng lic nhw thé nay, Fred sé nghi vé qua khit. “Minh nhé vé lic minh lam roi chiéc
nhan cudi trong mot lon bia. Minh nghi d6 12 mot lon bia b&i c6 mot tiéng ‘ding’ khi né roi
xuong day. Minh can nghi ngoi. Minh sé ngi mét chat.”

Fred di vao phong ngti va bit dau xa stress mdt cach 6n ao du da gan nira dém. Ong sé day
lac 5 gior sdng mai. Kathy di vao phong khach va ngoi trén truwong ky, nghe ngéng Fred dang
dap pha trong phong ngi. Ong déng ctra phong ngt lai nhwng chi sau 5 phiit, ctra lai mé ra.

“Kathy? Gan day em c6 hit bui khéng?” Ong héi.

Cung luc 4y, hai doi tt dwgc vo tron nhw trai bong bay xudng hanh lang, ti€p dit, ndy 1én va
dirng tai san phong khach. Hai qua béng tat trong “x6m xoam” mot cach ky la. Khi Fred di
ching quanh nha, chiing da bat dwoc mot 16p 16ng ché day. Ba da khong hut bui trong mot
khoang thoi gian. Ba bat dAu cwoi13ng 1€ mot minh. Ba c6 thé nghe thiy tiéng cudi thAm
ctia Fred trong phong ngt. Du cho ho cung cwoi véi nhau, trong nhirng can phong khac
nhau, ba biét 1a minh nén doi Fred ngt réi méi di vao. Mét 1an nira, budi toi két thic véi
nhitng tiéng cwdi nhwng la nhirng ti€éng cwdi co6 don.

Laddie, nguoén gbc cia mé 16ng chd, dang ngi ngon lanh trén san phong khach. Chti ché cua
gia dinh ho da qua quen v&i nhitng tiéng tranh cai. Chi khi ctra phong ngti dong lai va can
nha hoan toan yén tinh, khi Kathy ngéi trén treong ky va cho doi trong phong khach mot
minh, Laddie m&i ngidng dau 1én nhin xung quanh. Sw yén tinh da danh thirc né day. Chi c6
s yén binh mé&i khién né tinh gidc vao thang Mwoi hai.



4.

Ong can Crawford Manufacturing. Khong thé tri hoian don hang ctia Citadel thém nita con
Libby thi hy vong moi th sé héa thanh tro bui réi bién mat. C6 ta da tri hoan dud lau va c6 1é
dé 1a diéu sé xay ra. Cudi cing, mét budi chiéu, Diane bwéc vao van phong cua Fred va
théng bao Libby c6 10 chiéc may can thay thé. D6 khong phai la diéu Diane tirng nghi téi.
Gia tri cda nhitrng chiéc may ay ngang ngtra v&i chiéc may tap trung c& 1on ho muén ban cho
Citadel. Diane nhin Fred bang 4nh mat thiu hiéu. Thiy khong? Libby da nghi cho ho ké ca
khi ho khéng c6 hop dong véi Citadel.

Sau khi Diane roi di, Fred dong clra va nhay cang 1én vi sung swdng. Day c6 thé goi 1a thanh
cong & mot khia canh nao d6. Ho da thic ép trong vong 6 thang dé c6 don hang cia Citadel
va bay gi¢r Libby cho ho mot géi théa thuan khac dé thay thé. Ong da c6 sw bdi thuong bang
don hang c6 gia tri twong dwong thay vi Citadel. Libby cAm thay tdi 16i va m3c no ho. Tinh
ban va ap luc da dem lai hiéu qua.

Nhung Fred khéng cé ¥ dinh dé Diane yén. Ong nhan ra rang don hang nay giong nhw méot
sw an Ui, mot cach dé Libby ti€p tuc duy tri thé chi dong trong méi quan hé. Du cho gié tri
clia n6 ngang bang v&i don hang cta Citadel, 6ng van mudn kiém tién theo cach ctia 6ng chir
khéng phai ctia c6 ta. Nguyén tic chinh 1a van dé trong nghé thuat ban hang. Ong mudn
minh 12 ngwoi ndm quyén cha dong.

D6 1a cach cha co ta sao? Co6 ta cdm thiy 4y ndy véi ban cia minh, vi thé ¢é ta dwa cho ho 10
don hang dé 1am vui long ban c6 ta?

Ong dang than phién vé nhitng don hang sao?

Khéng. Ong mudén Diane 13 ngwdi ndm quyén kiém soat. Ong sé khéng dirng lai cho téi khi
o ¢ gang 1an cudi dé du do Libby thwc hién don hang cta Citadel. C6 phai thirc nhiéu dém
lién dé viét lai ban chao hang véi sy giup dd ctia Fred dé chi phi trong ndm dau tién ha
xudng thap nhat cé thé. No6i cach khac, cé6 dang lam moi thi ¢6 thé dé khién Libby dau hang.
bay 1a mot viéc rai ro cao. Dwong nhu ho kha vo on. Ho dang mao hiém ca don hang 10
chiéc may va khach hang 1én 1a Citadel. Nhwng Fred muén thi co hdi nay.

Diane buéc vao vin phong cta Fred, hdm nay trong c6 that rang ré& trong b vest bang vai
len mau cia minh v&i mau son méi ca tinh, mai téc dwoc bli gon gang. C6 mac mot chiéc do
khoac ké ca-ré6 pha mau dé, xanh da troi va vang son, mot chiéc vay len mau xanh navy,
trang strc vang va doi gidy c6 gan mot chiéc no mau xanh trén mii, cing mot doi gidy duyén
dang gan chiéc no mau xanh khién Fred 14p tic lién twdng t&i logo clia Crawford
Manufacturing. C6 trong that xinh dep véi 1an da trdng min hoan hao, khong ai biét rang cd
da phai vat 1on v&i ban chao hang méi cho téi tan nira dém qua.

“Nay, tai sao chung ta lai khong....”

“Chao budi sang, Fred”, Diane lén tiéng.



“...cung tdi gap khach hang nay va...”
“Chao budi sang, Fred. Ong khoe cht?”, c6 héi.
“T6i rat khée. To6i nghi ching ta nén...”

“HOom nay la mot ngay dep troi phai khong Fred? T6i biét véi 10 don hang ma c6 ta dem téi
cho t6i, téi hoan toan c6 thé vao danh sich President Club nam nay. Téi da phat dién bdi
don hang véi Citadel thé nhwng roi téi nhan ra minh da vwot chi tiéu nhirng 200.000 do-la”

Fred da noi chuyén véi Libby qua dién thoai va Libby canh c4o rang c6 khong muén mat
qué nhiéu thoi gian vé cing mot van dé. Fred bat ddu danh thoi gian quan sat nét mit clia
Diane. Ong c6 thé thay niém hanh phtic thanh cong dang hién trén khée mat va nu cudi cla
cd. C6 dwdong nhu chic chin rang minh sé ndm trong tay 10 don hang. Diane dang dam
chim trong vién canh tuyét dep v&i nhitng rang cha 1a va hoi néng phang phit tir viing sa
mac California. Pon hang véi Citadel ro rang khong cé nhiéu y nghia véi ¢6. Co da ¢6 nhirng
don hang khac bu dap cho mat mat cia minh. Thé nhwng, Fred mudn nhiéu hon thé, 6ng
muon ca don hang cua Citadel cho ban thian 6ng dé tranh mdt két qua cudi nam day thit
vong.

“T6i s& khong dé dang bi c6 ta de doa diu. C6 ta cAn phai dwa ra cau tra 1&i cudi cung trong
hom nay.”

“T6i rat mét, Freda.”
“T6i cling vay.”

“T6i khong biét tai sao minh lai mét moéi. Toivan thudng tap.cacbaiaerobics co ban. Mic
du t6i rat thich chiing, nhung c6 vé miy dong tac dy lai chang wa gi tdi. Thinh thoang toi lai
bi dau co va tdi cdm thdy rat lo 1dng vé chuyén d4.”

“Day la giai doan rat quan trong”, Fred hét 1én.

“Oi Chuia 0! Ong biét didu toi can nhat bay gior 1a gi khéng? Lam on cho téi mot ngay binh
yén di.”

“C6 khong cam thiy ap lwc 1a mot ki€éu ngudn vui sao?” Fred hoi.

Khi ho bwéc vao vin phong cia Libby, ¢b ta trong vAn dao mao nhw moi khi du cho ¢6 chut
xa cach. Ro rang, Libby dang khong may vui vé. Trong mét vai trweong hop, khi phai déi dién
v&i nhirng tinh hudng khé nhan, c6 ta sé giéng nhw tw thoi mién ban than, tré nén it néi va
lanh ling nhw mdt ngwdi xa la. Budi sdng nay, Libby van té ra lich sw nhung hoan toan dirng
dung. C6 ta bat dAu bAm s& trén may tinh clia minh, tinh todn mot cach nghiém tic trong
khi Iing nghe Fred va Diane. Libby mic mdt chiéc vdy mau den quyén ri, cung véi chudi hat
cwd'm thanh lich trén c6, c6 tao cdm gidc kho ti€p can chang khac ndo mdt vi cong nwong
quyén quy.



“Ching toi dang cd gang that chit chi tiéu. Va ro rang chiéc may nay hoan toan khong cin
thiét”, Libby noi.

“Chung t6i c6 thé giup co tiét kiém 16.000 do6-la trong nam dau tién. Toi xin thé”, Fred dap
lai.

“Hay dwa ban chao hang cho t6i, va tdi c6 thé doc n6 & nha.”

Diane 1ay ban chao hang cia Citadel ra khéi tti ciia minh trong khi Fred hd h6¢c mém, ném
cho ¢6 mot cai nhin kinh ngac pha 1an kinh hoang rdi nhay mit mot cai. Ong dang lam chinh
xac nhirng diéu 6ng da lam tai Smith Brewer, biéu 16 may vé mat khong may nghiém tdc sau
lwng khach hang. Diane nhiu may ¢ ging dwa dng vé trang thai nghiém tdc can co. Fred
dang 1am ra vé mit “Oi Chiia oi” ddc trng ctia minh, dang budn thay, Diane hoan toan
khong c6 hirng thi thwdng thirc tro hé cia 6ng lic nay. “Co can nhirng tro hé nay hon co
nghi day”, Fred dang lé nén noéi trwéc védi Diane, “bdi ¢ can cho khach hang thiy c6 méi la
ngudi chi dong & day. C6 phai vor nhw minh chang so gi hét néu khong c6 sé khong ban néi
mot chiéc may photocopy nao dau. Mua ban ciing gidng nhw mot 1&p hoc maiu gido vay. Néu
khach hang danh hoi thay mui s¢ hai, thoa thuin thé la di tong.”

“Kathy bt dau nhan viéc day thay tai truong hoc trong hat”, Fred 1én tiéng.
“T6i thye sy cdm thay mirng cho ba ay, it nhat ba ay ciing sé c6 thém chut ty do thay vi bi
ong kiém soat”, Libby mim cuwdi, “con bay gio, hay lwét qua ban chao hang nay mot cach

nhanh gon nao.”

“Pay 1a mot mén hoi”, Diane 1én tiéng. “Thit ddy. Chung tbi sé khong bao gitr c6 thé dwa ra
mot 1o dé nghi nao tuyét voi nhw vy mot lan niva.”

“Pay thuc sw 12 mot wu dii dic biét dip cudindm & phia Bac Ohio ma Frank da chip thuan.
Chuing t6i gin nhw chang c6 1o 13i gi ca.”

Libby to6 ra hoan toan khong tin vao diéu do.

“Liéu 6ng ta c6 thé hao hirng hon thé dwoc khong?” Diane héi, liéc mat vé phia Libby.

“Cau biét diy, Diane, hai ngwoi nén di dong quang co di,” Libby néi.

“Minh cling rit hao hirng,” Diane bd sung.

Khi ho giai thich don hang cta Citadel c6 thé gidm chi phi nam d4u tién thap nhw thé nao va
c6 lgi ra sao trong nam thi hai va ndm thi ba, Libby khong ngirng goé dau bt vao man hinh
may tinh va nhin dam dam vao no.

“Hai ngwoi dang rat hao hirng. D6 1a mot diéu tot,” ¢d néi. “Tdi nghi rang chiing ta c6 hy
vong & day.”



“Muc tiéu ctia ching tdi 1a ¢6 gang c6 chiéc may vao thang Mudi hai,” Fred noi. “Néu co
mudn néi chuyén véi Frank...”

“Khong. T6i hoan toan khdng quan tdm 6ng lay nhitng wu dai nay & dau ra.”

Cho dén thoi diém hién tai, Diane da hoan thanh don hang cho 10 chiéc may thay thé cla
Citadel. R6 rang Fred da c6 tinh vi pham théa thuin ngam khi dé cip téi Citadel mot lan niva
va diéu dang ngac nhién 1a ho ¢ ging thwc hién don hang 10 chiéc may ngay 14p tic sau khi
ndi chuyén vé Citadel. Tlr quan diém cua Libby, ho vAn khong ngirng doi hdi vé mén qua,
tuy vay, cd van 14y but va bat dau ky tén. Trong qua trinh 4y, ho néi vé nhitng chuyén trén
troi dwdi bién khéng lién quan gi téi don hang, vo nhw khdng c6 chuyén gi xay ra ca, giéng
nhw c4ch c6 y ta hay bat ddu nhitng m&u chuyén phiém trong khi 1y mau ctia bénh nhan.
Khi Libby dwa cac phiéu mua hang lai cho Diane, Fred mim cwi va néi cdm on. Libby chi
vao mot chiéc may photo mau ctia Canon ma ho dang dung thi. Fred mim cwoi. Tro dau tri
chwa bao gior két thic. Khi ho téi sanh, Fred chia tay ra vé phia Libby nhung ¢ tir chdi bat
tay.

“T6i s& khong bit tay 6ng, Fred a,” ¢d noi, “6ng nén hon tay tdi m&i phai”.

Ong mim cwoi véi sw ton trong. Ngwdi phu nit nay sé khong dau hang. Pon hang 10 chiéc
may 1a moét mén qua. Ong no c6 ta mot nu hon con cd ta chang no gi dng ca, ké cad mot cai
bat tay. D6 1a cAch c6mudn néi ho sé khong c6 don hang cia Citadel, thay vao do, co ta cho
ho 10 chiéc may. P6 1a mot tran hoa, ddi bén cling c6 loi. Ong khong thue sw hai long nhung
it nhat 6ng cling c6 cai 6ng can tlr Crawford Manufacturing. Hién tai, néu Wellco khéng cé
tin tirc gi, tt cd nhitng gi can chét chila cong ty Vién thong Bedford.

Khéng c6 gi 1a chic chdn. Chwa c6 quyét dinh nao dugc dwa ra. Cé nhirng lic, Pat Elizondo
trong nhw thé sdp roi chi nhanh. Sw cing thang va khéng chac chan thuec su 1a diéu kho
khan d8i v&i co. Fred c6 thé nhan ra nhitng d4u hiéu bat an d6. Cé dang lo ling. C6 da duoc
goi y chuln bi san sang cho viéc dwoc dé bat tir thang 6 nhung dén gi¢ van chwa c6 dong
tinh gi. C6 cdm thay hoi khé chiu véi Pacetta.

Pacetta c6 vé van dang & dinh cao, dng ta san sang d4y toan chi nhanh ctia minh 1én dinh
vinh quang. Ong ta viét nhitng tin nhin 4m ap cho moi ngudi, chiic mirng nhitng ngudi chot
don hang thanh cong. Pat d€ y thiy John - chong ctia c6 da khéng kiém dwoc chut 1o 13i ndo
tir don hang anh ta c6 nhiém vu chét. C6 cang tirc gidn hon khi Bruno néi v&i ¢6 rang anh ta
hy vong sé dwoc thing chirc vao ndm sau. Mdc du ¢d c6 thé sé 1a nguwoi thay thé Pacetta
nhung c6 khéng dwoc tham gia vao cac cudc thao luin vé nhén sy sé lam viéc cho c6. Bruno
c6 thé dugc dé bat trong khi c6 chang biét gi vé diéu dd. Co néi v&i Pacetta rang cd cdm thay
rat buoén nhwng khong nai tai sao.

C6 than thé véi chdong minh rang cd khong chic c6 thé ddi dién véi “hdi chirng Frank” niva
hay khong. Gin day, 6ng ta khong nglrng hdi c6 dang c6 chuyén gi thé? C6 van dé gi sao? Co
da yéu ciu 6ng ta dirng hoi nira. Pacetta thwong tw phan nhom, mot sé ngwoi sé dwgce tinh
trong vong va mot s6 khic & ngoai vong quay cta dng ta. Néu ban khdng ndm trong vong
quay cta Ong ta, hdy quén tat ca di. Khong ai ghi nhin thanh qua lam viéc cta John. Anh



xtrng dang nam trong danh sich President’s Club nhwng chang c6 bat ¢t 1o chiic mirng nao
cd, c6 phai thé khong? Pacetta la quan ly hat tuyét voi nhat ma Pat tirng lam viéc cung
nhwng c6 sé khong lam theo cach ctia 6ng ta.

Mot budi toi, c6 gdp Pacetta trong van phong cla 6ng ta trong khi John dang ch¢ c6 & nha.
Ho song & Cleveland Heights, mét khu gom toan nhirng ngéi biét thw khéng 16 c6 kinh da
cho vai gia dinh cuing chung séng. Ngdi nha ba ting ctia ho rong hon 120 mét vudng. San go
béng loang dwgc phi béi nhitng tAm tham Trung Qudc c6 hoa tiét sang trong v&i mau xanh
14 cAy nhat va cam hong. Nhitng birc tranh thach ban dét tién in phong canh c6ng vién tir
Chicago, Paris va Mahattan dwoc treo trong phong khach, phong dn, hanh lang, budng tdm
va phong ngu.

Nhitng chiéc gia sach kha la 1Am d6i véi mot cin nha cia nhan vién trong chi nhanh hat béi
ching ludn day ap nhitrng cudn sach: A thousand days (tam dich: 1.000 ngay), How to win
friends and influence people (Pac nhan tAm), To kill a mockingbird (Giét con chim nhai),
The sun also rises (tam dich: Mit troi van moc), Bob Knight: His own man (tam dich: Bob
Knight: Ngwdi dan 6ng tw chu)...

Pat tr& vé nha, céi 4o khodc, lay d6 udng trong ti lanh va ué 0ai ngbi & mot goc phong
khach. C6 bat dau suy nghi vé cudc néi chuyén ctia cd véi Pacetta. Ong ta rat lich sw, quan
tAm, thuyét phuc c6 nén nan lai vin phong dng ta moi khi c6 dinh ding diy va két thic cudc
noi chuyén cuia ho.

CO noi véi dng ta rang moi nguwdi déu tran trong nhirng diéu 6ng ta da 1am v&i chi nhanh
Cleveland va cach 6ng ta lam song dong moi thi, nhwng c6 khong dong tinh véi mot s6 viéc.
C6 ludén cam thay thich thd va muon lam viéc cho éng ta b&i Ong ta la ngwoi nhiét huyét,
quan tAm dén moi ngwdi va ¢6 nhiéu kién thirc vé marketing hon bat ky quan 1y chi nhanh
nao c6 tirng ti€p xtc. Nhwng c6 thiay nhirng gi 6ng ta n6i vé sw hailong cia nhan vién hay
ctia khach hang that gia tao. Mot trong nhirng quan ly ciia 6ng ta dang lam viéc mét cach
kha déc doan va hung bao. Anh ta st dung ngwdi ma khéng may may nghi gi vé twong lai
cia ho. Liéu c6 ai lo ldng vé mot ngwoi nhw Fred Thomas? C6 ai ddm béo rang dng ta sé tdi
Leeburg, Virginia, noi 6ng ta sé dwoc dao tao vé hé thong ky thuit s6 va chuln bi tot hon
cho twong lai ciia minh tai tap doan?

Frank khong dong y véi quan diém dé nhung 6ng ta van dé co tiép tuc. C6 ndi rang dng ta
khong quan tdm cac quan ly ctia minh lam nhw thé nao ma chi cin ho dem lai két qua. Mot
s6 quan ly du dang lam rit t6t vé mat doanh thu nhwng lai c6 mérc dd danh gia hai long cua
khach hang thip t&i mic khé c6 thé chidp nhin. Néu Fred c6 danh gia do hai long té nhw
nhitng ngwoi khac, 6ng sé danh nhau véi 6ng ta, nhung nhirtng nguwoi khac thi 6ng ta khong
quan tAm. Tai sao? B&i dng ta biét chic chdn Fred sé & lai du thé nao di nita con nhitng
nguwoi khac thi khong chic. Ong ta can tat ca bon ho dé hoan thanh muc tiéu cudi nam.

Dang sau su bat binh vé nhitrng van dé ndi bd nay, cd con c6 mot sw bAt man 16n hon. Co
cam thay 4c cdm véi viéc ép budc khach hang phai nghi rang ho dang dwgc mic ca trong khi
suw that khong phai nhw vay. Tat cd nhirng khia canh phién ha vé viéc ban hang khién cudc
noéi chuyén gitra Pacetta va Pat néng dan 1én. C6 khéng thich mot s6 ky thuét co ban dwoc



st dung trong phong cach ban hang cé dién, dic biét la vao thoi diém cudi nam, khi ho
khong c6 cach nao khac dé ting doanh s6.

Mot Ian nita, Frank kién nhan gat dau va bao cd c tiép tuc. Khi ¢ dinh kién ca nhan voi
mot ai do, 6ng ta sé c6 nhirng hanh déng phan biét. Ong ta khong cong tdm. C6 da nhin thay
mot s6 dai dién bi 6ng ta ddi xt&¢ nhw thé nhwng téi lwot chong co thi c6 khong thé chiu dwoc
nita.

C6 n6i minh sé nghi ngoi hodc tlr bd trwére khi c6 phai ti€p tuc véi tinh trang hién tai. Sau
do, Pacetta néi t&i di€ém miu chot 1a sau ndm dau tién, ndm thi hai hodc ndm thi ba gitr vi
tri quén ly chi nhanh hat, ¢6 hay goi lai cho 6ng. Hiy néi xem liéu c6 c¢6 nghi rang Frank
Pacetta da lam tot nhiém vu hay khong. R6i sau d6, ho sé thdo ludn mot lan niva. That kho
dé c6 thé tranh cii vé diéu dé. C6 noi thing véi dng rang 6ng da khién co phat 6m vé vi tri
nay va c6 khong con mong mudn dwoc thay thé éng nira. Co biét rang néu cd 1am theo cach
cia minh, nhiéu dai dién ban hang sé bo viéc.

Frank ndi c6 da nAm mAu choét van d@, cd co thé 1am tit ca nhirng diéu ding din nhung néu
c6 khong dat dwgc muc tiéu doanh thu hiang nam, tit cd cé conla diéu tét niva khong? Tai
sao cd nghi rang 6ng khong mudn lam theo cach cia c6? Diéu gi khién c6 nghi rang ong
khong mudn tré thanh mét ngwdi cong tim, khong dang bi trach c&? Co c6 thé lam theo
cach ctia c6 va ho s& mat 3 nam dé dy co ra chd khac. Co sé khong biét dwoc diéu do ap tdi
ldc nao. Co6 co thé thir nhuwng Pacetta cling canh b4o rang c6 khéng nén hy vong qua nhiéu.
Ong da chitng kiénnhiéu ngudi cling lam theo cach cia ¢, theo phwong phap tiép can chat
lwong nay kia va khi ho nga ngwa, khong ai buon gitp ho.

“Nhitng quan Iy chi nhanh nhuw chiing ta dwoc daotao nhw thé nao?” Frank héi cd. Ong dong
vién co & lai va tinh tdo khi 6ng roi di boi khong ai khac c6 da diéu kién dé€ quan ly toan hat,
6ng mudn c6 ngdi vao vi tri nay. Ong muén thuyét phuc ¢ kién nhan cho cho téi khi 6ng roi
di va cb c6 thé thir nghiém nhirng diéu c6 cho 1a ddng.

John ludn cdm thdy kinh ngac vé Pat: Mot ngdy, c6 noi rang cd can phailam diéu gi d6 y
nghia trong cuéc doi minh, c6 mudén roi khéi Cleveland va téi phia nam trung tim Los
Angeles dé tré thanh ké vé gia cwe. Ngay hém sau, c6 ban khoin vé viéc minh khong c6 chiéc
40 khoac 16ng chdn nao cho bira tiéc mua dong. Va trong mit Pat, John 1a mot ngudi dan
ong that tha dén dang so. Khi ho tré vé tir Toronto thang trwdc, anh da noéi véi nhin vién
hai quan rang ho chang c6 gi d€ khai bao trir 10 chai rwou ho da mua. Nhan vién hai quan
nhin John v&i &nh mat v6 cung kinh ngac, nhw thé muén néi rang: “Ai d6 hay 1am on néi voi
tén ngdc nay rang anh ta hoan toan c6 thé trén thué nhitng chai rwrou khi chi viéc khong
nhic téi ching tredc mat chiing toi.” C6 1& diéu khién c6 ghét nhit trong cong viéc ban hang
chi don gidn la & cach van hanh hodc la ban than cb ghét no, chi thé théi. Dwong nhw cé méot
gi®¢i han nao dé trong hanh vi tén trong cia nguwdi nay déi véi ngwoi khac khi ma tat ca déu
mudn gianh chién thing.

Khi xung quanh dang tran ngap nhirng hoai nghl cling la luc Fred budc vao giai doan kho

khian nhat cia nim. Ong ghét phai ché doi. Ong khong c6 mdt chit kién nhan nao. Néu ¢6
thé 14p day mot ngay cia minh bang viéc di gip khach hang, dng sé cdm th4y hanh phiic.



Ong mudn hanh déng, mudn thic ddy moi thit van hanh ding hwéng. Ong khéng mudn cher
cho t&i khi chudng dién thoai reo. Nhuwng phian 1én cudc doi cia mot nguwdi ban hang la cho
doi giong nhw ciy xanh 1én 1én nho khéng khi vay. Néu 6ng bwéc 1én vi tri quan 1y cao hon
thi cudc doi 6ng sé c6 thém nhirng khodng thoi gian phai kién nhan ché doi trong van
phong, mot toa nha hay mot phong hop nhé. Moi nguoi thuwdng so sanh viéc ban hang véi
mot van c& vua bdi nhirng chién lwoc, manh khoé, nhitng nwéc chiéu twéng hay bé tic.
Song, diéu khién viéc ban hang gidéng c vua hon ca dé 1a c6 qua nhiéu nhirng khoang thoi
gian chét va phai suy nghi qua nhiéu.

Cudi nam, khi phai cho doi nhitng phan quyét cudi cing vé mot thda thuin quan trong, ban
sé danh mat hét sy ty tin. Ban ngo6i tai ban lam viéc va hoai nghi vé tat ca nhirng gi ban da
lam. B6 khong chi 1a sw hoai nghi vé théa thudn ban dang c6 ma no rit c6 chon loc va siéu
hinh, giong nhw mot nha hién triét ngwoi Pirc da tirng noi, sw hoai nghi khién ban danh mat
niém tin va bit ddu mong lung vé moi thit, bao gém ca vii tru. Ban sé nghi vé khudn mit clia
minh vao lic 9 gio sang sau khi lam mat tach ca phé. Ban sé nghi vé nhirng vét ban trén
déng quan 4o vira dwgc givi di giat kho. Ban sé lo khong biét ai sé thuwc sy cwoi vui véi tro
dua cda ban thay vi nhitng hanh dong xa giao lich sw. Liéu c6 ngwdi khac gi¢i nao cdm thiy
ban rat hip din khéng? Ban sé 1am gi trong 10 ndm hay 20 ndm nita? Ban nhin xung quanh
va dém nhirng gwong mat hon 50 tudi. Liéu sw nghiép ciia minh da dén hoi két chwa? Dién
thoai reo. D6 1a khach hang ctia ban. Ong ta da dong y véi dé nghi ctia ban. Pt nhién, ban lai
c6 cdm gidc minh tré thanh siéu nhin. Ban quén hét moi cau héi vira méi xuat hién trong
dAu nira gio truede, khi ban ngdi trén ban 1am viéc lac lw qua béng nhwa, thinh thodng cudi
16m mot cach ddy thich thi roisau d6 lai trim tw vé 16 hdng tAng 6-z6n, chirng rung téc hay
vai mau thuan véi me thoi ban con tré.

Nhuwng khi cho doi cac thoa thudn, Fred lai tim cach hanh dong thay vi ng6i chau chwc dién
thoai. Ong goi dién cho Al Brook, lam ré mét vai diém trong théa thuan vé gia nhirng chiéc
may. Ho danh vai gi¢ dé dao qua céc con sé sau d6 6ng quay trd lai van phong. Lic nay, dng
budc phai cho doi, d6 ciling 1a Iic sy hoai nghi ban than 1én téi dinh di€m. C6 18 bat ¢ ai
nhin ki vao ban thda thuin ciing nhan ra rang gia vat tw da dwoc cdng vao téng chi phi.
Nhitng ngwdi nay cam thiy thodi mai véi nhirng chi phi phai trd hang thang, ho chap nhian
cai gia 4y va di nhién 1a chang c6 gi khac biét néu gia c¢6 thip hon mot chut khi khong dinh
kém phi vat tw. Cudi cing, Brook ciling goi lai va Fred 14i xe xudng trung tAm thanh phé dé
gap ong ta.

“T6i phai théng bao cho anh mot tin khéng t6t 1am.” Brook noéi. “Anh ¢ tin rang Pitney-
Bowes dang c6 mdt ban chao hang hip dan hon khéng? Toi khong tin 12 ho lai ¢6 kha ning

canh tranh téi vay.”

“Théa thuan tdi dwa ra thuwe su rat c6 1oi. Ong sé khong phai tra dong nao cho 7 thang dau
tién.”

“Nhwng ching t6i sé phai tra ching vao nhitng nam sau dé, phai vay khong?” Brook hoi.

Fred git dau. Piéu nay giéng nhu viéc di bo trén diy vay. Ho dang noi vé viéc Wellco c6 thé
khong phai tra chi phi chiéc may trong vong 7 thang va Brook cho thiy rang 6ng ta hoan



toan hi€u ban chit cia van dé. Ban c6 thé sir dung chi€c may mién phi vao thoi diém hién
tai nhwng ban sé phai tra bu khodn d6 trong nhirng nam tiép theo. P6 chinh xac la co ché
cta ky thuit ban hang nay - ban bé qua nhirng khodn chi phi trong thoi diém hién tai
nhwng sau d6 sé thém ching vao héa don hang thang ctia khach hang. Du Brook hiéu diéu
nay nhwng 6ng ta c6 vé khong miy ban tim. Fred thé phao nhe nhom. Brook khong to ra
tirc gidn va ciing khong tim hiéu thém vé chuyén do6, khong hai gi vé phi vat tw. Tai thoi
diém nay, van dé dang lo nhat chinh 1a Pitney-Bowes. Fred can phai tw duy xem dng c6 thé
lam gi néu ho tré nén sang tao hon.

“Diéu ching ta sé lam d¢ la ky hop dong vao cudi thang Mwoi hai,” Brook noi.

“D6 thue s 1a mot diéu kinh khiing. Ching t6i sé phai ngoi trong van phong va viét ra tirng
don hang trong s6 hon 100 don hang chiing t6i da ¢6,” Fred néi. Ong c6 mot y tuwdng.
Chuyén gi sé xay ra néu 6ng tang thém 40.000 d6-la ngoai nhitng thi 6ng da dé nghi truéc
d6? Ong sé phai cho né vao phin chi cia doi nhwng 6ng cé thé xir ly van dé dé. Khi Pitney-
Bowes mang ban chao hang téi, 6ng mudn Brook c6 thé dém dwoc 40.000 do-la Ay.

Bay gio thi 6ng phai tiép tuc chd. Fred biét Pitney-Bowes c6 thé canh tranh véi Xerox va tiét
kiém cho Brook nhiéu tién hon. Xerox ban nhitng thiét bi vin phong dat nhit trén thi
treong. Khong c6 cach nao giam tong chi phi cda thiét bi thip hon so v&i do6i thi canh
tranh. Hy vong duy nhat d6 1a Brook coi trong tinh ban hon tién bac va rang dng ta no Xerox
t4t cA nhitng nd lwc ma ho bo ra dé cung cép tri thirc vé quan tri chit lwong cho phia 6ng ta.

ba vai ngay troi qua va Fred khdng thé dirng suy nghi vé don hang véi Wellco. Moi chuyén
thé ndo roi? Tai sao 6ng van chira nghe dworc tin tirc gi tir Brook? Thoi gian cang kéo dai,
tinh hinh cang tré nén dang lo ngai. Ngwi dan 6ng do thwe sw cadm thiy kho khan khi phai
goi cho Fred dé néi rang moi chuyén da chAm/dirt. Khdng ¢6 Wellco, nim nay cta Fred thé
12 hét, khong c6 bat cir don hang nao c6 thé bu dap cho né. Pién thoai bong d6 chudng.

D6 1a Sue Kelly tir Wellco. Giong noi ctia ba ta khong c6 gi cho thdy rang ho da dwa ra quyét
dinh. Pitney-Bowes thwc sw da d6n ngd ban chao hang cia Xerox. Fred sitrng nguoi, thoa
thun nay coi nhw hét hy vong. Nhung khong, moi chuyén van chwa két thic. Wellco sé
khong dwa ra quyét dinh chi dwa trén gia ca. Tién bac khong phai la vin dé duy nhat. Ho sé
lwa chon Xerox. Ho danh gia Xerox la mot d6i tac chat lwong va tiém nang. Ho ghi nhén viéc
Xerox da dau tw tién bac va cong sirc cho cac budi dao tao quan tri chit lwong, nhirng
chuyén bay va nhirng bu6i héi thdo. Xerox da thanh cong trong viéc ghi diém mot cach day
chat lwong. Khi nghe diéu d6 qua dién thoai, Fred da nhay cing 1én mot cach sung swong.

“Co c6 biét tdi mudn 1am gi bay gir khong?” Toi mudn gac may va nhay cang lén.

Larry Tyler tinh c& c6 mat trong van phong ctia Fred khi Sue Kelly goi t&i. Ong ta ciing bat
dau c6 nhitng hanh dong hao hirng giéng Fred. Trong khi Fred van dang néi chuyén, Larry
gid vor nhw dang dung mot cai xéng dao hé. Ong ta dirng 1én ghé, x3n quan 1én va tiép tuc
hanh dong dao x¢i twdng twong clia dng ta. Larry van dang c6 gang vui vé 1am tét cdng viéc
clia minh trong nim tiép theo va dwong nhuw dng khong biét mét madi, moi ngy 6ng déu di
lam sé'm va vé nha rat muon. Ong ta van ludn 1a mot 4n s& déi véi Fred. Ong dang dién kich



cAm bén ban 1am viéc cta Fred nhw thé khong c6 bat ctt ndi lo ling ndo, nhw thé 6ng ta da
tim ra 16i thoat khoi 4m anh thing bai. Ong ta s& khong thé vao President’s Club ndm nay
nhwng van rit hanh phic, 1am viéc hiéu qua, trAm tinh va vui vé v&i nhiing 1oi néi xu ninh
cta Fred.

“T6i mudn néi cdm on va gap c¢d sém nhit cé thé. C6 c6 thé ky vao ngay mai khong?” Fred
hoi.

Fred x6ng vao van phong cda Pacetta, sau khi nghe bao cao vé hgp dong véi Wellco, Frank
dirng day va tién vé phia Fred. Ho dap tay v&i nhau, sau d6 Frank vira cd ging vat Fred
xuong san, vira cedi mot cach sang khoai. Fred cam thiy minh khéng khac gi mot tén ngdc
khi bi Pacetta vat xu6ng san nhwng tim 6ng lai bat giac dap nhanh hon binh thwong.

“Thoi nao. Hay cung nhau thuc hién muc tiéu. Thoi nao, Freddie! Pon hang dé mang lai hon
ntra triéu d6-la doanh thu cho cong ty diy!” 6ng ndi va c6 gang dap chiéc mil bao hiém
twdng twong cia 6ng vao dau Fred. “Chat lwong chinh la yéu t6 lam nén chuyén. N6 gitp
chiing ta buwérc vao van phong cia ho va mang t&i cho chiing ta don hang! b6 1a mot chién
thang ruc rd, Freddie. 100 chi€c may da dwoc ban. Chic mirng anh!”

T6i hom d6, Fred & nha tdn hwéng niém hanh phiic ctia minh. Ong van chwa téi dwoc Palm
Springs nhung don hang ctia Wellco da gidp bu dap lai nhitng théa thuin bi 6ng danh mit
sudt cA ndm nay. Cong ty Vién thong Bedford sé giip 6ng can vach dich. D6 12 tit ca nhitng
gi 6ng con phai hoan thanh tinh tir thi diém nay. Pay la van bai dwoc an ca nga vé khong.
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bay 1a thoi diém dé chot don hang véi Nick Callahan. Fred phai lam diéu twong tw nhw
nhitng gi dng 1am v&i Al Brook. N6 chang lién quan gi téi nhivng chiéc mdy, tién bac hay bat
cl chi tiét nao khac cia don hang. N6 chi la van dé vé cdm giac gitta con nguoi véi nhau ma
thoi. D€ c6 dwoc don hang nay, 6ng cin phai mang lai cho Callahan cdm gidc dng ta lai dwoc
tham dw cudc choi, cdm thiy minh c¢6 quyén lwc va tim dnh hwdng. Néu muon lam dwoc
diéu gi d6 v&i don hang & Bedford, 6ng can dwa Nick Callahan di an, mua d6 uéng cho 6ng
ta va xin x0 chit ky ctia 6ng ta. Tom Haywood da khuyén dng nhw vy hoi dau thang Muwoi
hai khi ho dang dirng & hanh lang bén ngoai van phong cta Fred.

“Ong ta van chang can gi khac dau,” Haywood néi. “Hay ciu xin dng ta, dwa dng ta di dn va
cAm on O6ng ta vé sw hop tac sudt 15 ndm qua. Hay bo ra ban va néi, ‘T6i biét n6 chdng c6 y
nghia gi nhwng t6i cAn don hang cia 6ng d€ ddm bao cudi nam t6i sé dwoc thuwdng’. Hiy ciu
xin 6ng ta. Ong ta ton trong su thanh that va ghét nhat 1a bi diéu khién.”

Pacetta tw cao va gia tao bao nhiéu thi Haywood lai khiém t6n va thang thin bay nhiéu. Khi
dirng nodi chuyén & hanh lang hém 4y, Fred thuc sw cam thay ngwéng mo cach Haywood gitr
cho b6 phan dich vu ciiachi nhanh khéng phé treong, khong cao ngao, khong sung tin va
kéch c&'m nhuw cach Pacetta lam véi ddm dong ctia 6ng ta. Ong ta cho Fred nhitng 1o khuyén
ma khéng mong chd dwoce dap lai. Ong ta c6 mot giwong mét véi vé tram tinh day tri tué.
Ong ta 1a mot ngwdi dang tin cay, mot ngudi ban tot va mot tay golf cir khoi.

“Ong ta khong thuc su thich Bedford”. Haywood néi.“Ong ta c6 1& muén tra thu”, néi cach
khéc, Nick Callahan c6 thé s& ky don hang nham chéng ddi Bedford. Fred thich y twéng do,
mot chién thing bi mat, dién ra ngay trwéc matnhirng ké ¢éAm quyén trong cong ty.

Fred yéu cau Bruno sip x&p mét bira antra v&i Nick Callahan. Néu khong phai an trwa thi
liéu 6ng ta c6 muon gap ho & dau khac khéng? Liéu Bruno c6 goi cho Callahan ngay hom
nay khong? Anh ta sé dat ciu héi truc ti€p cho Callahan ch? Callahan thdm chi con khong
mudn di dn trwa véi ho tir ndm ngoai. Ong ta dang mudn ho ciu xin dng ta bing cach c6 to
ra minh cé quyén cho t&i phiit chét. Ong ta khéng con nhiéu tro dé tiéu khién nira.

Bruno goi dién va sip xé&p lich hen du thuc chit anh c6 nhitng mdi quan tAm riéng cia minh
va don hang nay khong dirng dau trong danh sach cia anh. Anh va Fred da gdp Frank dé
thao luin vé twong lai cia minh. Trong budi gap, Frank khuyén Bruno nén theo dudi vi tri
chuyén gia dong may c& 1én, d6 1a sw lwa chon t6t nhit cho anh. Ho dang ng6i quanh mot
chiéc ban hop trong géc van phong cta Frank, tir nhirng khung ctra s6 to ban cé thé phong
tAm mét ra viing Independence va nhin thiy nhitng ngon d6i xanh mon mén, nhitng voi
phun nwéc va mot nghia trang tai Rockside Drive. Bau troi trong kha nhot nhat béi swong
mu va mit troi dang 13n din sau dwong chan troi, 4nh ndng cudi ngdy tran ngip nhirng ring
phong. Frank dién chiéc quan wa thich cia minh, treo 4o khoac ding sau canh ctra. Ong ta
mang chiéc niéng rang quen thudc cing mot trong nhirng chiéc ca vat rwc ré va thoi trang
nhit cia minh cung chiéc 4o so' mi ké soc chwa dwoc la Ki.



Trong nhitrng budi gidp nhw thé nay, 6ng ta luén trong trang thai chan thanh nhit: cham chq,
v0 tw, c&i mé va than thién. Chat giong cia 6ng tré vé tong binh thwong giong nhw mot lan
c&i bd sw canh gidc, bd qua hoan toan nhitrng thi kéch cm ma 6ng ta khoac 1én minh hang
ngay. Fred thich 6ng ta nhw thé nay hon. Nhwng bén trong 1&p vé chan that iy, Fred biét
Pacetta c6 y do riéng. DAy ciing chi 1a mot trong nhirng vé& kich 6ng ta dang dién ma thoi.
Ong ta dang néi vé nhitng viéc Bruno sé 1am vao nim sau theo quan diém ctia 6ng ta.

“Cau nén hoc hoi tir d6, Bruno. Hoc héi va ki€m tién.” Ong ta néi va dwa nguwoi vao ghé.
“T6i dwong nhién cin phai kiém tién,” Bruno noi.

Mit troi len ra khoi nhivtng ddm may va nang chiéu bat dau chiéu qua nhirng khung ctra s6.
Anh ning nhudém déi tai ciia Frank thanh mau da cam sang l4p lanh, trong giéng nhw cé ai
d6 da bat cong tic mot chiéc bong dén tir trong dau Fred. Ong thwdng thich trung ra khuon
mit nhw vy k€ ca khi khong c6 dan 4nh sang dang sau. Bruno goi y rang anh ta muén quan
ly mot doi, mot vi tri giéng nhw cia Fred trong khi Frank cho rang Bruno chwa thwc sw san
sang cho vi tri do.

“T6i yéu quy ciu, ciu la mdt cau bé vé cung tai nang va ciu da truedng thanh, thé nhung co
nhitng chuyén cu van chwa thé tham gia dwoc,” Frank ndi.

“T6i dang rat lo 1ang vé s6 tién trong tai khoan cia minh,” Bruno néi. Anh ta dang mic mot
bo vest rong thung thinh ciia Hugo Boss, trong giéng nhw dang gidu ca mot kho vi khi phia
sau déng vai ay. Khi Bruno kKhoéc chiéc 40 mwa dai mau den ra ngoai b6 au phuc, Pacetta rat
thich vé ngoai dé cua anh ta - mét kiéu pha tron gitta mot tén gian diép va mot ké bao thu
gidu mat. Khong gi c6 thé doi 1ap vai tinh cach cua Bruno hon thé. Anh 1a mét nguoi coi mo,
am ap va c6 1€ 1a dai dién hién lanh nhit trong toan déi cia chi nhanh Cleveland. Khong
giong Ron Nelson va Rob Onorato, Bruno tranh xa kiéu ban hang thic ép, anh it khi déc
thic khach hang mét cach qué dang. Anh'biét cich bd thém it chi'phi moét cach nhe nhang
vao nhirng hoa don cho thué, nhung trong quan hé vé&i khach hang va cac dai dién khac, anh
ta kha gidéng Pat Elizondo, c6 gang c6 dwoc thir minh cAn bang cach té ra té nhi, thim thuy,
kién tri, quyén ri. Theo Pacetta, Bruno chwa san sang dé quan ly mot doi.

“Hay nghe 10 toi, cAu khong nhit thiét phai tré thanh mot chuyén gia dong may ¢ 16n dé
nham téi vi tri quan ly ban hang & day. Cau c6 thé gitr nguyén vi tri hién tai. Néu cdm thiy
thodi mai, cu c6 thé ki€m nhiéu tién va tham gia chwong trinh dao tao quan ly ban hang.”

“T6i nghi dé 1a mot lwa chon khéng t6i,” Fred cudi cung ciing 1én tiéng.

“Chuyén gi sé xay ra néu 6ng khong & day nam sau, Frank?” Bruno hoi. “Tdi c6 thé dang di
ding hwéng nhwng téi cling c6 thé bi tir chdi néu 6ng roi di.”

“Con dwong twong lai ctia cau con thénh thang lam, Bruno a”, Frank néi. “Bén canh dé,
nguoi thay thé téi danh gia ciu rat cao. C6 4y nghi cho ciu cé khi con nhiéu hon ca t6i.”



“Nhwng nguoi thay thé 6ng ciing cé thé di ddu d6 khac. T6i nghi m6i quan tAm cua toi do 1a
mot ai d6 hoan toan khac t&i day, vi du nhw Pat cé vi tri tai Columbus con 6ng thi roi di sau
3 thang nita. Hay doéi mat véi nd, ching t6i la nhirng ngwoi trung thanh.”

“Nay nay, no6i thit nhé, t6i cé 1€ sé & diy lau hon ciu ddy,” Frank noi.
Fred chen vao véi mot nu cwedi né trén moi: “Toi sé chét mat.”

Bruno hoan toan khong dé y t&i Fred. Néu Fred cé chét lic nay thi cling khong c6 miy y
nghia v&i Bruno. Diéu nay ciing khong khién Fred ngac nhién. Bat ctt khi nao 6ng nghi vé cai
chét cia minh, 6ng cling hinh dung ra mot budi twéng niém nho nhé véi nhitng cdm xic lan
16n, cA nwéc mat va cdm giadc nhe nhom.

“Hai vor chong ciu can phai dwa ra quyét dinh.” Frank néi. “Tién vé phia trudc di nao! Ciu cod
thé tw gdnh vac hoic lam viéc trong doi.”

Sau khi Bruno ro¢i van phong cua Pacetta, Fred n6i luén: “Anh n6i ding, Bruno dang soi
hai.”

Nhung Fred sé lam gi day? Khi nao thi Frank sé lam diéu twong tw véi 6ng? Sau hon 20 nam
lam viéc cho Xerox, Fred khong biét c6 ai dang 1én ké hoach gi cho 6ng hay khong. Liéu c6 ai
biét dén su ton tai ctia 6ng? Lo lang 1 diéu khong thé tranh khoi trong nhitng ngay cudi
nam nay, khi ma honén thuc ép 6ng di vin dong hanh lang dé 1én chirc vao dau nam sau.
Thay vao d6, 6ng lai lam diéu Pacetta mu6n dng lam - cong hién hét thay dé dam bdo mét
suat t&i Palm Springs va gitp Pacetta hoan thanh chi tiéu. Néu Pacetta khong cé bat ctv thi
gi cho Fred vao nim sau thi that qua té. Ong sé tiép tuc gitt vi tri nay thém mot nim nira.
Moi viéc tham chi cé thé té hon. Ong c6 thé tré thanh mot ngwoi trong xe & mot noi nao do,
cling c6 thé tinh hinh sé& tré nén tot dep hon, 6ng khong chéc lam. Ong biét r6 minh dang bi
loi dung. Nhwng du cho mét phan nao dé-trong conngudi 6ng mudn thoat ra thi phin con
lai vAn cam th4y cho mong béi né gitp dng bé thém tién vao tui.

Trén dudng tdi Johnny’s Grill, noi ho gip Nick Callahan vao bira truwa, Fred biét rang ndi lo
13ng 1én nhAt ctia Bruno khong phai 1a don hang nay du chuyén di t¢i Palm Springs clia
Fred hoan toan phu thudc vao né. Fred sé& 1a ngudi ndm vi tri chii dao trong budi gdp hom
nay va Bruno sé hd tro dng. Bruno mic b canh Hugo Boss va mang doi giay Y hiéu Varese.

“Ong ta mudn ciu gitr vi tri chuyén gia dong may c& 1én.” Fred néi. “Toi nghi cdu nén nhan
vitri d6.”

“T6i cling muon mot doi cda riéng minh.”

“Cau khong bi tréi budc véi dieu do. Ong ta cn phai chic chin rang nhirng ngwoi khéc cling
cam thiy hanh phtc. D6 1a mot phan cla cong tic quan tri ma cdu chwa hiéu hét vé né. Tai

sao toi lai khong dwa hét nhirng tai khoan tiém nang nhat cda t6i cho dai dién t6t nhit ma
toi c6 la Bruno Biasiotta? Vi nhitng ngwoi con lai sé d6i dn hét néu t6i lam vay.”



“Phai, phai, phai!” Bruno noi.

Fred bat dau ké cAu chuyén vé 10 phut cudi ciing trong mdt tran d4u tranh gidi nhirng ngay
ong con choi bong chay. Ho dang lai xe qua mot trong nhitng khu tiéu diéu nhat cta thi trin,
nhitng ctra hang tréng khong, hang rao thép gai chang chit v&i nhirng cai bong bo vo, tinh
mich. Quan bar kém d6 dn sang trong nay lai nim trong khu tan hoang nhét ctia thi tran. Khi
bwdc vao, quan bar hét nhw mot cdnh lang man trong b6 phim Bac si Zhivago véi hoi dm va
mui hwong ndng nan, tao cdm gidc mdi goi hon han & Trinidad hay Monaco.

“T6i dodn anh phai c6 mat trong tran dau do6 phai khong Fred?” Bruno binh luin vé ciu
chuyén bong chay caa Fred.

“T6i c6 quan 4o thé thao. Ciu c6 mudn choi bong trong nha téi nay khong? Téi sé tom 14y
cau va di thing t&i sin bong rd. To6i sé tém c¢b ciu.”

“T6i muobn choi va danh cwoc 100 do-la,” Bruno hao hirng,
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“T6i la nguwoi tra tién cho bita trwa, phai khong?” Fred hdi “Moét khi néi khong, ho sé khong
bao gi¢ thay d6i suy nghi. Ong ta cé biét toi di véi cau khong day?”

“Khéng!”

“O! Khéng biét sao? T6i nghi 1a nim sau ciing nén. Niam nay moi thi that toi té. T6i khong
thé chiu dwng dwoc nira,” Fred chan nan néi.

Johnny’s tao cam giac 4m anh vé nhitng tén cwdp thap heén & bang Ohio - nhitng ké dang c6
cai ta quy chinh va mong muén thay d6i dé€ hinh dnh ctia minh tré nén dep dé hon. Trong
nhitng can phong riéng, nhitng birc tranh-treo twong trong giong nhw tac phdm méi clia
Rousseau nghién ngép. Trén san nha, tim thdm gia da bao ré tién khién nguoi ta c6 cam
gidc né vira dwoc 16i vé tir can nha do nat cia Pee-Wee Herman hay hdu treong video 4m
nhac cda B-52. Tiéng nhac jazz vang 1én nhe nhang trong bau khong khi &m ap. Nick
Callahan dang ngbi doi ho & mot ban gan cudi phong. Ong mic bo du phuc mau xam quen
thudc cung chiéc 4o so mi hoi nhau, dang vé cta 6ng thé hién ro suw thiéu quan tim téi vé
ngoai.

“Ong c6 tin gi m&i khong?” Bruno hdi mot cach lich sw vé viéc Nick Callahan cé réi cong ty
Vién théng Bedford hay khong.

“Chang ¢4 tin ndo tét c3,” Callahan noi. “T6i khong thé tin dwoc minh sé roi di vao thang
Mot téi”

“Ong da c6 khoang 27 niam & d6 phai khong?” Fred hai.
“Phai!” Callahan tra 1&i va ho cung goi d6 uéng.

“Ong dinh 1am gi tiép theo?”



“T&i Florida, lang thang trén cac bai bién mot thoi gian. Toi chic chan sé d6i nghé. Toi
khong biét chinh xadc minh mudn lam gi,” 6ng n6i. “Néu c6 chuyén gi xay ra vao tuan nay, toi
c6 thé thay doi quyét dinh.”

Fred cAm thdy kh4 bon chén. M6i IAn Bruno goi dién cho 6ng ta, Callahan van dang tiép tuc
cong cudc don van phong clia minh, nhw thé 6ng ta sip roi di dén noi. N6 giéng nhuw 101 giai
bay clia Gerry Faust véi Pat Elizondo & Firestone rang 6ng sé quay tré lai vi tri huin luyén
vién Notre Dame néu ho ngo y. Trong mot cudc tinh, bao gi¢ cling c6 mot bén yéu nhiéu
hon bén con lai va dé qua la diéu dang buon.

Sau khi d6 uéng dwgc mang 1én, ho bat dau goi sa 1at. Khi dia sa lat dwoc dit 1én ban, mui
thom téa ra ngao ngat nhung c6 chut gi d6 dang ding va mo hé mot cach ky la. Fred cam
thay kho thé véi hoi nong dong trong miii. C6 18 d6 khong han 1a van dé ctia dia sa lat. Ong
dang tw vAn, do tinh tio clia 6ng cling nhw mirc dd lo ling ma 6ng dang cdm nhan. Trong
giao dich nay, 6ng phai d6i mit véi Nick Callahan, mot ngudri ching c6 gi d€ mat. Trong lic
ay, Nick da nhip ly Bloody Mary thit hai va d6 1a mot dau hiéu tot. Giao dich nay sé can
nhiéu hon hai ly Bloody Mary trwéc khi tinh téi ca phé va regu cognac.

“O! Nhin dia sa lat nay nay!” Fred thét 1én. “Lam thé nao dé phuc hodi nén kinh t& day? Chic
chin khong thé han ché chi tiéu dwoc.”

“T6i cAn phai tiéu rat nhiéu tién trong khodng thoi gian téi,” Callahan noi dua véi giong diéu
c6 chit cay dang vé khodn phi nghi hwu sém cia minh.

“Diéu khién t6i s¢ nhat khi roi Xerox dé 1a lwong hwu, loi nhuin sau khi chia hay bat ctr thi
gi theo cach goi cua 6ng. Liéu con gi té hai hon thé sau tirng 4y ndm c6ng hién cho cong ty?”
Fred noi.

Fred va Bruno dang ngoi dwa vao twong tai mot ban tiéc sang trong va lan dau tién Fred dé
y thay ghé ctia ho thap hon so vé&i Nick. Ong ta dang nhin ho tir trén chiéc ghé cao hon phia
bén kia ban. Fred khong thich thé. Nhw mot nguyén tic trong cac tinh hudng ban hang, viéc
dat minh cao hon khach hang, dlrng cao hon & bén canh anh ta, ng6i cao hon mét chut so
v&i anh ta va nd nu cwoi thin thién 1a diéu khong té. Nhwng trong treong hop nay, c6 1€ day
12 diéu can thiét. Nick dang 1a ngwdi ndm quyén kiém soat & dy, tai sao phai ban tim vé
nhitng th d6?

Ho goi mdn chinh va cdc mén an lan lwot dwgc mang 1én nhanh chéng. Cac moén an thuce sw
rat ngon va d6 udng bt dau c6 nhitng tic dong nhat dinh téi ca 3 ngwoi. Tiéng nhac jazz du
dwong, nhitng mau sic tinh t&, nhirng tia sing mua déng len qua ctra s6, tit cA moi thir
dwong nhw déu rat tuyét voi va hai hoa. Ho sé ban chuyén lam an nhwng c6 1€ chwa phai lic
nay.

“Toi sé thich khoang thoi gian nghi hwu,” Callahan noi, “sé khéng c6 bat c tén ban hang
dang ghét nao bam riét téi nira.”



“Chuing t6i & day chi véi muc dich gitp ong tiéu tién mot cach khon ngoan thoéi,” Fred noi.
“T6i sé rat vui néu ching ta c¢6 thé dong thuin.”

“C4 tuan nay, toi da khong ngi nhiéu hon mot tiéng rwdi moi ngay. Anh c6 biét toi dang trai
qua nhirng gi khong? Toi nén lam thé nay hay lam thé kia? T6i da viét nhitng diéu tot va
khong tot 1én mot manh gidy.”

Fred da dinh chen vao: “Chung t6i goi do6 la phwong phap Ben Franklin, Nick a. Ngay nao toi
chang lam thé.”

“Va d6 khong phai la vin dé. bi hay & hoan toan khong quan trong. Anh c6 thé nhin ra
nhitng nguwoi gidng nhw toi & Bedford. Anh c6 thé nhin thdy sw nhe nhdm hién trén guwong
mat ho. Trong ndm ndm vira qua, t6i da luén dwa ra nhitng quyét dinh sai lam, sau dé toi
nhan ra minh nén lam diéu ngwoc lai thi tot hon. Khi toi ly di, thay vi suy nghi bang dAu, toi
bat dAu tw duy bang trai tim. Néu t6i c6 nhiéu tién hon, c6 1& c6 4y da khong bo di.”

Trong khodnh khic, Callahan nghe chirng c6 vé muén roi Bedford nhwng sau d6 thi moi thi
lai bién thanh khong phai la 6ng ta mudn ma ho da da 6ngta di. P6i khi viéc nhan ra sw
khac biét la diéu rat kho khan. Mai toc cia Callahan da bac kha nhiéu. Trong 6ng thit mong
manh trong bé du phuc ké soc, nhw thé déng quén 4o d6 sé sém tré nén vé nghia véi ong.
C6 mot cAm giac 16i thoi len 16i trong tirng thé vai cia nhitng mén d6 6ng dang mic. Khi
dirng lai d€ nghi vé diéu 6ng dinh noi, 6ng rit khong khi nhe nhang qua cac ké rang giong
nhw cach bay té sw.phan ddi clia ngwdi Nhat. O Nhat, ho khéng n6i bang tir ngit ma don
gian chi bang tiéng rit qua ké rang nhw vay. Fred bat dau cam thay bén choén.

“Néu anh khéng muén thing chirc, anh sé khong thé hiéu dwoc diéu t6i mudn néi.”

“Chinh xac!” Fred dap lai. Ong hiéu diéu Nick mudn néi. Ong khéng mudn tréo 1én nhitng
bic thang sw nghiép iy va 6ng luén thoevéiching.

“T6i mubn dwoc thiang chirc téi mire téi dd danh mat ca gia dinh minh. Thé réi sép cta tbi
néi rang ‘Anh c6 thai do 1am viéc khong t6t’. Va roi téi van phai ra di. VAn deé 1a cac cong ty
khong hiéu rang c6 nhirng ngwdi chi thich thd véi cong viéc hién tai ho dang lam.”

“Tom Grohl? Ngwoi phu trach tai chinh clia ching t6i? Ong ta rat yéu cong viéc dang lam.”
Fred néi. Grohl 1a mdt ngudi dan dng thanh thuc, nha nhin va dé chiu. Ong ta dang lam rat
tot cong viéc ciia minh. Ong 4y da tim thay thir giong nhw mot noi nghi chan véi béng cay
ram mat, tach biét khéi moi on ao, thi phi, noi 6ng cé thé che nghi hwu trong yén binh. Ong
c6 thé vao van phong cta Fred va khong ngirng cip nhit théng tin vé sw nghiép cla chau
trai 6ng, tay trong cia nhom Nirvara - nhém nhac dang néi tiéng va danh tiéng khong
ngirng vuot ra khoi bién gi¢i Seattle. Cau ta 22 tudi va Grohl n6i rang nhém nhac da kiém
dworc 4 triéu do-la tlr thang Chin. Ciu ta dang dwoc cong nhin 1a tay tréng ndi nhat trong
nén am nhac dwong dai. Ciu ta di dién khap chau Au, xuat hién trén chwong trinh truec tiép
Saturday Night. Ciu ta da tim thay noi minh thudc vé. Va Grohl ciing da tim thay “coi niét
ban” clia riéng 6ng.



“Ho c6 thé dang nghi cach loai bo anh, Fred a, b&i anh dang dan tré nén vo dung,” Callahan
nosi.

Ho goi mot ly Sambucca den va Espresso.

“Nhitng nam trwéec, téi con tré va kha kiéu ngao,” Callahan noéi. “T6i c6 mot gia dinh. T6i
mudn lén t&i cip do thi ba nhwng viéc thiang chirc ngay cang tré nén khé khan. Nhitng
nguwoi dan dng da tring ngdi & d6 va chang c6 chuyén gi xay ra ca. Ho nhin thiy nhitng
nguoi xung quanh ho dwgc dé bat. Ho thay nhitng ngwoi phu nit dwoc thang chire. Trao lwu
lac bay gior 1a téi B Dong va thir vdn may véi tro x6 s6. Thé roi moi chuyén tré nén toi té.
T6i khong bao gior dwge cit nhic va thAm chi con danh mat gia dinh ctia minh.”

“Chuyén dé cling xay ra véi ching t6i,” Bruno noi.

“Né xay ra véi tat ca moi ngwoi.”

Ly Espresso dwgc mang ra trong mot chiéc tich mau den nhd xinh kém mot lat vé chanh
moéng, mot hon hop dwdng trang, niu va mot it bot bAnh quy. Ly Sambuca ciing dwoc mang
ra ngay sau do6 cung véi nhivng hat ca phé & day céc. Theo truyén théng, véi méot s6 lwgng
hat ca phé nhit dinh, ban sé dwroc ting mot mon qua dac biét. Ho thuwong tréu duia nhau vé
diéu d6 va hao hirng kiém tra xem minh c6 bao nhiéu hat & day céc. Khong ai c¢é 4 hat ca.
“B6n la tr,” Callahan noi.

“Thé khong c6 hat ndo thi sao?” Fred hoi. “Toi chang c6 hat nao hét.”

Callahan rét ly Sambuca den clia minh vao tach Espresso tao thanh thit hén hop thoang
thodng mui cam thao nhe nhang.

“Espresso rat ngon nhwng hoi dic,” Callahan nhén xét.
“Ong van kha phong d6 & tudi ctia minh, diéu d6 that dang ngac nhién,” Fred noi.

Ho héi ngudi boi ban tén chinh xac ctia chai Sambuca. N6 dwoc goi 1a Opal Nera. Ong téi
quiy bar va Iay thém mot chai nira. Nick néi rang 6ng nghi chinh x4c thi phai 1a Opal Negra
nhwng chic ho da déi tén vi mot ly do nao d4. Sau do, Fred nhe nhang diy cAu chuyén sang
mot hudng khac.

“Ong muén & lai Cleveland sao?” Fred héi.

“Co 1é t6i sé roi di. Téi dang hen ho mot phu nit & Cleveland. C6 dy riat buén nhwng khong
dinh néi ra. Va tdi ¢ r&i di nhw thé thoi.” Nick nhin chdm cham vao chiéc ly tréng rong va
thém vao véi chat giong rau ri: “T6i qua mét moi véi viéc ngdi dém nhirng hat ca phé roi.”
Nhitng diéu Nick n6i cé anh hwéng khong nho téi Fred, n6 khién dng nghi vé cudc doi minh
nhitng nim vira qua. Ong da qua mét méi véi viéc phai lo 1ing xem liéu cudc doi & Xerox cé
kha khdm hon dwoc nita khong, mét moi cho doi dé nhin thiy 4 hat ca phé trong tach cua



minh, mét méi lo lang mot nidm sé két thic thé nao véi don hang khé nhan trwdc mat nay.
Ong ciing mét vé&i viéc phai theo ddi s6 ngan hang ctia vo. Ong néi véi Nick vé 1an dau tién
ong dwoc Pacetta hon 1én tran. Ong tw héi d6 c6 phai 1a nu hon ti than hay khéng, Cudi
cung, v&i viéc dé cap téi Pacetta, 6ng da cé co hoi lai sang thao ludn vé don hang.

“Gior dang la Giang sinh,” Nick noi, “dirng mang chuyén lam an vao day”.

Nhan vién bo6i ban ngay gan dé da nghe thay loi cia Nick va mim cuwoi.

“Bruno c6 thong tin méi cho 6ng,” Fred noi.

“T6i dang rit thiéu thoi gian. Téi khong thé ti€p nhin bat c théng tin nao nira.”

“Haywood dirng vé phia chiing t6i,” 6ng dé cip t&i mot cai tén & Xerox ma Nick Callahan rat
thich. Tén ctia Pacetta luon khién 6ng ta gidn dit nhw thwong 1é. “R6 rang 1a né lién quan téi
chiéc 5090.”

Nhén vién boi ban tién t&i ban ctia ho, né mot nu cwdi véi Nick Callahan va néi: “Cac ngai da
tirng nghe thiy khu vwec cAm hit thudc chwa? Day la khu vire cdm ban viéc lam n.”

Ho cwoi lich sw va tiép tuc khi anh ta da roi di.
“Bruno biét anh ta sap noi gi...“
“Rot cudc 1a cac anh mudn noéi gi?” Nick cau kinh hai.

“Né rat tha vi,” Fred ndi va sau dé nhwong bo, “6ng da c6 bao nhiéu nam? 27 nam? Néu toi
c6 27 ndm va cac con toi da truwedng thanh, t6i s mudn co ai dé dén va virt cho to6i phi nghi

”n

hwu”.

Ong dang nghi t&i viéc nghi huu sém. Ong sé c6 mot déng gidy to trong tii ciia minh. C6 thé
khéng phai bay gio ma 1a 5 ndm nita. Fred muén minh sin sang. Ong dang nhwong bo va
khim nim. Cang thic ép, 6ng sé cang tién gan hon dén phut gidy khach hang néi déng y
hodc ttr ch6i. P6 la gidy phut dang so nhat doi véi mot nguwdi ban hang. Néu khach hang néi
khong, ban danh luc bt tong tAm. Sau d6, Fred dirng viéc thiic ép trong vai phut va van tiép
tuc duy tri cudc néi chuyén. Ong can phai quay tré lai véi don hang cang sém cang tét.
Bruno ném cho Fred cdi nhin lo 1ang. Khong ai trong s6 ho muén nghe diéu Callahan muén
noi.

“T6i da 47 tudi roi. Nhwng toi khong nghi hwu, toi chuin bi d6i nghé,” Callahan néi.

Fred hoi ngac nhién béi 6ng nghi Callahan gia hon thé. Ong ta trong gia hon d6 tudi 47 ctia
minh. DAy 1a giai doan khé khin d6i véi 6ng ta. Callahan dang hoan toan nam thé chi dong
& day. Ong ta dang vo cling hanh phiic nhin ho vin veo va chiu dung. P6 1a diéu cac khach
hang luén mudn dwoc chirng kién. Tiéng nhac jazz bdng tré nén 6n 3o mot cach la thuong,
nhw thé ai d6 vira tang 4m lwgng. Cudc gap g& dang hoan toan di sai hwéng. Callahan biét rd
chuyén gi dang dién ra, 6ng ta biét Fred dang so hai. D6 1a gidy phit quyét dinh ma phan



1é6n khach hang sé 1ui bwéce va tri hoan nhitng cau héi cho téi cudc gap tiép theo, ti€p theo
nita t¢i khi mot ndm tréi qua va mot nam toi té nira lai bat dAu. Mot nguwoi c6 kha nang chét
thda thuin sé khong tri hodn bat ¢ diéu gi, anh ta sé khong nglrng thic ép cho t&i khi nghe
th4y cAu tra 1o “khdng”, sau do6 tAn cong loi tir chdi 4y nhuw thé nd 12 mot nut thit can phai
thao g&, ndi long no ra tdi khi sei day dwoc kéo thing. Nick nhan thiy Fred va Bruno dang
danh mat sy diing cdm clia minh, ho da ddnh mit sw khao khat can thiét d€ ndi long nit
that ctia 1o tir chdi con chwa dwoc néi ra. Vi thé, nhw mot hanh dong xuit phat tir 1ong tét,
Nick Callahan khong cé y dinh vach tran né. Ong canh bao mét cach tinh té trong khi Fred
va Bruno gin nhw da bé qua né.

“Viéc lam dn cua cac anh cling vdy,” Callahan noi, “cac anh sé khéng dwa cho t6i bat c cai
may nao cho t&i thang Mot.”

“Ong dang gitip d& chiing toi. Thuc sw ddy!” Fred noi.
Bay gi¢ dén lwgt Bruno hoan thanh nhiém vu ctia minh.

“Nhirng gi ching toi lam d6 langéi day, hy vong 6ng c6 thé cho ching t6i don hang nay.
Ching t6i cAn n6 cho muc tiéu cd nhan va cd muc tiéu toan chi nhanh trong nam nay. Lam
cach nao dé€ ching toi c6 thé di tir A dén B? Chiing tdi c6 thé 1am viéc d6 bang cach b qua
chi phi chiéc may trong vong 2 thang,” Bruno néi.

“Hay nghi vé diéu d6,” Fred b6 sung. “P6 thuc sw 1a mot moén hoi.”

“Ong sé khong phai nhan bat et héa don nao cho téi thang Hai ndm sau. Chinh xac véi gia
ma toi fax cho 6ng. Ching t6i cin sw gitp d& cua 6ng d€ song sét trong nam nay. Ching toi
rat biét on nhirng gi 6ng dang lam.”

“Tai sa0?”, 6ng ta hdi. “Tai sao cac anh lai danh gia cao chuyén d6?”

“Cac 6ng sé khong nhin thiy héa don cho téi thang Ba hodc thang Tw ndm sau,” Bruno b6
sung.

Vao lic nay, khi quan sat Callahan, Fred biét rang 6ng ta sé cho ho don hang nay. Ong ta da
dwa ra quyét dinh chi don gian véi viéc néi véi ho rang 6ng khong mudn né cho téi thang
Mot. N6i cach khac chinh 1a 6ng ta muén né. Van dé duy nhit Fred theo duéi bay gi¢ 1a khi
nao Callahan mudn l3p dit chiéc may. Ong ta da ha bai va bay gir diéu Fred can 1am 13 chia
tay ra ma khong dwgc phép coi don hang la diéu dwong nhién. D6i khi tat cd nhirng gi ban
can lam dé ban mét chiéc may la @i thong minh va tinh tdo dé€ nhin ra &m chi dong y tir
khach hang. Ong dang vo cling sung swéng nhung 6ng phai kiem ché. Ba mwoi chwa phai 1a
Té&t. C6 rat nhiéu van dé c6 thé nay sinh trong tich tic b&i Nick Callahan hoan toan c6 thé
thay d6i quyét dinh. Ho c6 thé sé khong lap dit chi€éc may dung thoi diém da dé Pacetta
dwgc ghi nhin don hang cing véi mirc hoa hong cla ong ta. Tién cta Fred phu thudc vao
thoi gian 1ap dit chiéc may, d6 1a diéu Callahan dang muén tir chdi ho. Ong ghét Pacetta va
dé 1a diéu cubi cung Fred muén 16i ra. Sw 4c cdm d6 c6 thé giét chét giao dich.



“Khi nao thi cdc anh mudn lap dit n6?” Nick hoi.
“Ngay dau tién cda thang.”

“Khong!”

“Hay nghe ching toi néi,” Fred nan ni.

“Khong!”

“Hay nghe da nao!”

“Khong. Khong thé ndo. Toi sé khong lam thé. Hay mang n6 di chd nao khéc, nha kho chang
han va gitt né & day. Hay virt né & van phong cua cac anh. Cac anh chwa cé don hang dau
dAy. Cac anh c6 thé chuyén né t&i gara cia Haywood? Anh ta c6 gi 4y nhi? Chiéc 280Z phai
khong?”

“Phai, mot chiéc 280Z.”

» A

“T6i s& ndi v&i cac anh ngay bay giod. Toi van chwa ra quyét dinh vé don hang,” 6ng néi. “Tai
sao cac anh nghi la t6i quan tam t&i cac anh?”

Fred hit mot hoi dai.

“Chiing t6i dang cau xin 6ng. Chiing t6i dang quy goi trude 6ng day. Ong hay néi thang ra di
nao,” Fred dé nghi.

“Anh mudn t6i no6i thing ra? Pugc thdi!” Callahan noéi. “That bwc minh. Cac anh cho t6i
nhitng 2 thdng. Cac anh dang ra nén lam diéu nay tir 6 tuan trwéec, d6 la diéu t6i mudn noi.
N6 khién t6i bwc minh. T6i khéng thich nhirng ngwei ban hang thic ép khach va téi khong
thich sé€p ctia cac anh. P6 1a mot tén ma c6 dang ghét nhat toi tirng gap.”

“Chuing t6i da thao ludn vé van dé nay,” Bruno noi.

Fred thuwc sy to mo vé moi hin thu cta Callahan véi Pacetta nhwng 6ng biét hoan toan
khong nén goi chuyén do vao lic nay. Nguwdi dan 6ng nay khong con du thoi gian trong sw
nghiép ctia minh, k€ ca bira dn nay, dé cé thé thay do6i cach nghi clia 6ng ta vé tinh cach hay
cach an van cla Pacetta hay bit cir ton thwong nao Pacetta da giy ra cho 6ng ta truéc day.
To6t nhat la khong biét va khong ndi vé no, clr long vong xung quanh né la dwgc. Dbi khi ban
can phai c6 gdng nhanh chéng hwéng cudc noéi chuyén téi nhirng thir ddng quan tdm hon.

“T6i khong thich bi thuc ép,” Callahan néi.

“T6i thudng thich théi coi toe toe thiic giuc nhung gior thi khong. Ong da chi rat nhiéu cho
Xerox,” Fred noi.



Tiéng nhac jazz lai vang 1én cung tiéng dan piano, bass va ti€ng tréng hoa quyén. Fred nhin
quanh mot lwgt va nhin ra quan an da tréng khéng ngoai trir ban cia ho. Nhitng nguwoi
khac da quay lai lam viéc nhwng c6 1€ it ai lam viéc vat va nhw 6ng va Bruno, dén gio nay
van khong xong ndi bita triwra. Ao so mi ctia 6ng dang nhan nhim dwéi canh tay con chan
ong thi té ran nhw vira chay ma-ra-tong viy.

“Chuing t6i da mat 600 nguoi & tru s¢ chinh. S€ ¢ rat nhiéu may moc bi thanh ly. Ching t6i
c6 ly do dé€ giam thiéu viéc in 4n va copy. Ho sé virt ching di. Royals, Konicas, Laniers, tit ca
cac hang c6 trén thi tredng. Khong cé cach nao khac, lwa chon cia téi phai dwa trén gia ca. 5
dd-la moi thang ciing 12 tién. P6 1a 1y do sép ctia cac anh sé phai chdp nhan thoi. Ong tala
tén ma c6 dang ghét nhat qua dat. Toi sé da 6ng ta ra khai ctra ngay khi 6ng ta bwérc vao,”
Callahan néi.

V@i viéc tri hodn lap dit t¢i ndm sau, Callahan ré rang dang cd y tong Pacetta ra khoi ctra du
ong ta kha tr té véi Fred va Bruno.

“Ong biét rang ai sé & diy vao nim sau ma,” Fred néi, “Haywood, Bruno va tdi sé& & day, con
Pacetta sé bién mat”.

“Cam gidc ca nhan la cam giac ca nhan. Hai lan t6i gap 6ng ta, 6ng ta déu déi tra. Tat ca déu
déi trd.”

“Néu 6ng lam nhuw thé, 6ng dang hai téi va Bruno ddy,” Fred noéi trong tuyét vong.

“Ong dang néi vé viéc bi thiic ép. It nhat thi nim nay 6ng chwa tirng bi thic ép,” Bruno néi.
Anh ta ty hao vi anh ta kiém dwoc cac don hang ma khong st dung bién phap thic ép. Anh
ta cdm thdy kho chiu vi nhirng &m chi cta Callahan.

“T6i sé noi voi cac anh ngay bay gio. Cacanh sé c6 don hang.”

Fred mudn nhdy ra khoi day va chay vai vong quanh nha hang nay néu n6 khéng bi rao bédi
day thép gai va dong chir vé twdng gém ghiéc. D6 chinh 1a khoanh khic dng cho doi cAd nam
nay. Thang Mot c6 1& khong phai 1a diéu may man nhung hién tai, Callahan da cho ho mot
cau trd loi ro rang va ngay lap tirc. D6 chinh la nghé thuat ban hang. Pay la viéc 6ng yéu
thich, khi hai ngwoi c6 gdng giang co dé gianh chién thing. Va quan trong 1a né hoan toan
khong lién quan gi t&i san pham ca.

“Thé nhwng t6i sé khong noi véi cac anh khi nao t6i cin né. Cac anh sé c6 nd vao ngay cudi
cung cua tdi & cong ty. Té6i khong mudn nhin thiy héa don trwdc khi bat ddu ndm mai. Toi

khong mudn nhin thiy chiéc may cho t&i nam sau.”

“Thé& nhung cach duy nhit c6 thé gitip ching tbi..“ Fred c6 gang thic ép viéc 1ap dit vi loi
ich ctia Pacetta.



“Hay dé chiing trong gara clia cic anh. Hay coi nhw chting t6i da 14y n6 va 1ap dit canh chiéc
xe thé thao ciia Haywood. Vao thang Mot va thang Hai, cic anh sé c6 n6 trong gara nha
minh.”

“Co 18 chung ta c6 thé 13p dit né vao thang Mot. Hay nghe tdi néi.”

“Piéu do sé& khong xay ra trir khi c6 sy thay ddi nao dé dién ra trong vai ngay téi,” Callahan
khang dinh.

“Ong c6 rat nhidu quyét dinh quan trong can phai suy nghi. Téi biét. Tai biét doi héi nay that
bat hop 1y.”

“Néu toi c6 thém 3 cudc gip nira véi cac anh, toi chic chan sé giao don hang nay cho Kodak
day,” Callahan doa dam.

“Ong da gay dung dwoc tAm anh hwdng qua nhidu ndm. Ong van ludn 1a moét khach hang
quan trong cta chung tbi. Ching t6i biét. Ching t6i biét. Quyét dinh déu tuy thudc vao 6ng.”

“Néu cic anh ndi trang ra tir thang Mwoi, c6 1& cac anh da cé né vao thang Mudi mot. Toi
khong thich cadc nhan vién ban hang. Hay dé toi yén. Toi la moén hoi déi véi cac anh. Xerox sé
vt cho nguwdi thay thé toi nhirng con s6 ngé ngdn ma chinh anh ta c6 1€ cling khong biét
ching chui tir dau ra. Cac anh da danh ltra téi bang nhirng nu cwdi trong sudt 20 nim qua.
Cac anh chwa bao gi¢r phai chiu bt cir ton thwong nao tir toi.”

“Néu toi thuc swnght nhw vay, toi dd khong ngoi day,” Bruno néi. Anh cadm thiy bi tén
thwong khi Callahan cho rang anh 1 mot ké phién toai. “Ong khéc biét. Phan 1én khach hang

cla toi déu khac biét. Téi khong ltra gat ho. Néu téi lira gat ho, ho da cho tbi no don roi.”

“Modi khi anh goi, téi déu tri hodn sang tun ti€p theo. Pon gian 12 anh 1am theo cach anh
mudén ma thoi. Toi sé khéng nhwong bd dau.”

Bruno dang ky séc trong khi Callahan thé hién ndi bat binh don nén lau ngay ctia 6ng. Ho da
c6 don hang, nhirng thir khac chang c6 nghia ly gi hét.

“Vay cac anh noi rang toi phai ky vao don hang nay?” Callahan héi.

Fred cham nhe vao chan Bruno dwi ban khi anh chuln bi 1én tiéng va thi thim: “Nghe day
nay, Nick da quyét dinh diat hang chiéc may va bay gio 6ng ta hdi phai lam thé nao. Ca da tw
can cau, day khong phai ltic phd hdng moi chuyén.” Ho da théng nhit sé dé Callahan 1am chu

moi chuyén.

“Ching toi c6 thé c6 bang chirng chirng minh rang 6ng mudn ching tbi chuyén chiéc may
khong?” Fred hoi.

“Anh Ky di. NC la chir cai diu tén t6i. That ra thi quén né di cling dworc.”

“Ong sé& khong mudn chiing toi lam thé dau.”



“Lay n6 va gidu no6 di, thé 1a xong,” Callahan noi.

Ong ta dang tré nén cirng dau va vo cam. Ho da di xa hét mitc c6 thé. Ho sé& phai tim ra cach
dé chiéc may dwoc sao ké nhw da dwgc 1ap dat. Ho da c6 don hang va né sé dwoc tinh vao
téng doanh thu cudi nam. Néu Fred c6 thé 1am Pacetta vui vé v&i viéc 13p dat, dé sé 1a mot
thanh cdng 1én. DU sao 6ng ciing khong thé 1am gi khac dwoc. Ong van kiém dwoc tién du
chiéc may c6 dwoc lap dit trong ndm nay hay khong. Dy 1a cach duy nhit 6ng c6 thé lam
cho Pacetta ma khéng mao hiém cdng viéc ctia chinh minh.

“Hay cAu troi rang toi sé khong quyét dinh & lai Bedford trong 4 ngay téi,” Callahan noéi.
“O' 1ai di. P6 1a diu tuyét voril”

“Anh nghi rang anh c6 nhiéu vin dé trong cudc s6ng hay sao?”

“Dori la mot cudc chién ma,” Fred néi mot cach triét ly.

Bruno dang viét nhitrng y twéng cia minh lén t& gidy 16t ban trong khi Callahan néi chuyén
bang chiéc but cua tay boi ban. Sau d6, anh ta xé gdc gidy ra, gap lai va cho vao tii 4o. Ho di
téi mot quan bar, danh khodng mot tiéng nira & d6 néi vé viéc Callahan sé lam gi sau khi
ong ta roi di. Ho néi chuyén vé nhirng giai doan dau khé khac nhau khi déi dién véi sy mat
mat - chdi bd, gian dir va budng tay. Ho noi vé sw that rang that nghiép cling khong khac gi
viéc ly hon hay mot ngudi ndo do trong gia dinh ra di vinh vién. Callahan ndi rang 6ng
muén lam nghé méc va bay gior 6ng da c6 thoi gian cho no.

Fred hoi Nick c6 muo6n thir lam mot vai thir & nha 6ng khong. Fred c¢6 tat ca cac dung cu.
Nick c6 vé thich y kién d6. D6 12 don cudi cung Khép lai giao dich - mét ct chi thé hién tinh
ban chan thanh. Khong phai viéc nghién ctru-hay nhitrng manh khoé tai chinh, khong phai ap
lwc thoi gian hay sw khao khat lam hai long sép, tat ca chi phu thudc vao dinh nghia sy
trung thanh ciia mot ngwoi dan 6ng néng tinh. V&i dé nghi lam dd go'ctia minh, Fred da
cing c6 thém giao dich ma 6ng c6. Sau khi uéng vai ly véi nhau, ho néi loi tam biét, khong
chi la cAu tam biét don thuin ma la ddu chdm hét cho quan hé cong tac nhiéu nam cda ho.

Khi ngbi trong xe v&i Bruno, Fred nhw tda sang.

“Chung ta sé phai lach luat,” Fred n6i v&i Bruno, sau d6 6ng mim cwoi, vira tirc gian lai vira
nguwdng mo Nick Callahan.

Ho vui swéng dap tay nhau.

“T6i hy vong rang don hang nay sé dwa dng vao danh sach President’s Club, 6ng ban,”
Bruno néi. Di nhién la n6 sé gidp 6ng lam dwoc diéu do.

“T6i ng cau,” Fred tra loi mot cach phan khich.

Khi ban ban hang, moi thir déu c6 y nghia riéng ctia né. Ong da 1am gi? Ching gi c3, hoan
toan chdng lam gi hét. Ong di 4n va noi chuyén véi mot ngudi dan dng khic ciing thoi véi



ong va bang cach nao d6, 6ng da ban dwoc mot chiéc may photocopy. D6 1a mot diéu ky
diéu, né xay ra mot cach tw nhién nhw hoi thé vay. Hanh dong thuyét phuc luén xay ra &
khap moi noi, khi ngwdi chong mim cwdi & clra sau, khi dira con dang khéc trong phong,
rng c vién 1én tiéng trudc hoi nghi. Tat ca quay trd lai véi qua tao trong vueon dia dang, do
la hanh dong thuyét phuc dau tién trong lich st loai ngwoi. Pau tién la dang kién tao va sau
d6 1a ban hang. Ban hang 1a mdt nhan t6 tién quyét, cling nhw nwéc va khdng khi, n6 da ton
tai trong doi sOng con nguwdi tir thoi nhirng cAu chuyén truyén thuyét c6 xwa nhit. Thinh
thodng khi Fred dang c6 tAm trang tot, dng sé gt ddu néu cé ngwoi néi véi dng rang bau
troi ban mwa cho mat dit va mat troi ban anh sang cho mat trang.

Mot Ian nira Fred 1ay lai sw tw tin cin c6 - mot dong lwc gitp ngwdi ban hang tién vé phia
truede. Khi c6 dwoc trang thai tinh than tot nhat, ngwoi ban hang giong nhw mot van dong
vién dang & dinh cao phong dd. Anh ta s€ lam moi thit thit hoan hdo va khach hang biét
rang ngudi ban hang khong thé cwdng lai dwoc stec hit clia cac giao dich di né ¢ thanh
cong hay khong. Thir déng lwc dy c6 thé kéo dai mot ngay hodc suét 7 nam. N6 giong nhw
mot mon qua, moét mon qua nang lwong. Tir d6, anh ta c6 thé cong hién hét minh, anh ta c6
thé nhin moi thir véi con mét lac quan va dep dé hon. Mot ngwdi ban hang thuc sy muén
diéu ma cac dién vién, ca si, téng théng, danh hai, hay nhirng ngu¢i dang yéu khao khat:
buwéc vao va 1am sang birng ca cin phong. Fred khong chac minh c6 thé khién cd mot cin
phong birng sang chi bang mot nu cwdi, it nhat thi cling khong phai 1a mot cin phong 16m,
nhwng dng da c6 cam gidc 4y khi moi thit tré nén sang sta hon trong mit dng.

Vay dong luc do6 tir dau ra? T viéc ban thié€t bi van phong sao? Hay tir viéc doi mat véi mot
nguwoi dan 6ng khac & phia bén kia ban? Ong khong thé 1y gidi tai sao mot cong mot lai bing
400.000 do6-la trong bai toan nay. P6 1a mot bi dn tha vi ctia cudc song, ban da 14y nang
lwgng tir viéc ban mot chiéc may co6 thé nha gidy ra véi muc in trén d6 dwdi su gitp dé cua
dong dién. Nhwng cudc song ctia Fred khong chi la nhiing chiéc may hay cong ty 6ng dang
lam viéc hoac sw nghiép ctia 6ng. Thir dong lwc nay khong phai 1a van dé cia mét thoa
thuan bat ky ndo trong bat c* mot ndm nao. Pang sau tit ca nhitng théa thuln tai chinh va
s6 lwgng ban copy mdi phit cling véi ddng gidy trang 1a mot strc quyén rii, mdt ngudn ning
lwgng 16n lao. N6 bién mot ngwoi ban hang tré thanh mot ké mac ca véi chiéc lwgce bo thi va
mot dbi gidy bong 16n. N6 luc bién thir ddng lwc d6 thanh tir ngit va sé liéu cling khong khac
gi viéc ¢6 gang hinh dung nu cwoi cia nang Mona Lisa bang cach tinh to4n toa do X, Y clia
nhitng duwong cong.

Budi t6i hom 4y, Fred da nga guc. Cad mot nam ctia dng dang dan khép lai. Ong van can phai
chét lai don hang véi Callahan va 1am nhitng viéc cin thiét d&€ ddm bio rang khong cé bt
ctr don hang nao dot ngdt bi hiy. Ong da lam dwoc didu d6, dng da thanh cong, da c6 dwoc
chuyén di téi Palm Springs. Nhung 6ng vAn cdm thiy khong hai long, c6 gi d6 van chua du,
nhit l1a khi nhitng ngay cudi cing clia nam dang t&i gan. Thuwce sy thi khéng c6 bat cir mot
d4u hiéu rd rang nao vé chién thing cta 6ng, khdng day ruy bang khi ban can dich trong
cudc dua, khong sam panh chic mirng, khong cé nhirng ngwdi phu nit tré trén doi giay cao
g6t véi dai bang Hoa hiu My dén va trao cho ban nu hon. Ban chién thang cudc dua va sau
dé thi sao, ban tré vé nha, an mot goi M&M va vai chiéc canh ga, xem Larry King trén tivi roi
di ngd. Ban sé phai d¢i t&i tAn nam sau dé dn mirng - bira sing Huy chwong vang vao thang



Mot, mot budi 1€ long trong vao thang Hai va chuyén di t&i Palm Springs vao thang Nam. T4t
ca déu bi tri hodn, chang c6 mot soi dy cdm xic ndo giita chién thang va hao quang. Bén
canh d6, Frank van phai lo 1ang vé chi nhanh hat thém mot tuan nira va du c6 ting Fred mot
nu hon bong biy 1én tran, 6ng van khong c6 thoi gian dé€ hoi Fred: “Anh d 1am nhw thé nao
vay, Fred? Lam thé nao anh c6 thé lot vao danh sach President’s Club hing ndm trong sudt
mot thip ky qua? Anh la mot ngwdi hung, Fred a. Anh thwe sw 1a mét ngwoi hung!” Néu co
thé nghe nhirng 1&i ndi do tir Frank, tit ca nhitng lo 1ang, vt va, nhitng cudc dién thoai, gap
g®, chot giao dich trong sudt mot nam nay thwe sw dang dong tién bat gao déi vai Fred. Va
trong budi t6i chién thang nhw hém nay, 6ng sé lai tw hoi diy c6 phai 1a tit ca nhitng gi 6ng
mong muon trong doi, chot hét don hang nay dén don hang khac trong su6t mot nam troi
va cu6i cung nhian dwoc mot chuyén du lich lam phan thwdng vao mua xuén. Di nhién, phai
ké t&i tai khodn ngan hang cla 6ng nira, nhwng déi luc nhirng nhan vién tai American
Express, Visa hay MasterCard luon coi tién ctia 6ng la diéu di nhién.

“Vay bé sé vao danh sach President’s Club phai khong?” Christopher hoi 6ng.
“Phail”

“Hit”, con trai 6ng lén tiéng. CAu chang thich thu gi khi nghe vé ké& hoach di choi ctia bg ciu.
Ciu dang di doi giay bong ré mai.

“Tai sao con lai mua dé6i giay mé&i nay vay?” Fred hoi, cdm thay dang lo vé nhitrng khoan chi
m&i, nhat 13 khi Giang sinh dang téi gan. Ong tw héi tai sao ching lai khong dwoc nhét trong
nhirng hop qua dwéi cay thong.

“Chung rat dep!” Kylene noi.
“Khong hé. C6 cia chung qué cao.”

Kathy nhin ch6ng minh va mim cwdi. DU ho c6 tiéu tién kiéu gi, tdt cd moi thir ho mua déu
c6 van dé gi d6. Fred dé y anh nhin cia Kathy va 6ng nhén ra co hoi dé chuyén hwdng cudc
noi chuyén.

“Puroc roi, con néi dung. Chiing rat dep!” Fred néi. Ong nhw mudn nga xuéng san va nham
mét lai. Ong dang dau dau khiing khiép. Ong da thanh cong. Ong dang 1& vor nhuw mot tén say
reou. V&i chat giong mét méi xen 1an tw hao, 6ng néi: “Nay Kathy! Anh d3 uéng hai ly
Bloody Mary, hai ly Gin va mot ly Samuca. Anh thwc sw 1ang lang r6i. Anh dau dau qua.”

Ong tu hao vé ndi dau ma dng dang phai chiu dwng. Ong that s kiét strc va d6 13 mot thanh
tuu, 1a cai gid 6ng san sang tra dé chét giao dich véi Bedford. Ong guc nga trong chién thing
trén chién truwdmg. D6 12 kiéu chién thing ma huin luyén vién Lombardi yéu thich.
Lombardi chdc chan sé& thich. Nhung ¢4 ai trong s8 hai bon ho d€ y téi v minh? Kathy cling
dang cam thay dau dau.



6.

Mot vai quan ly khac van dang ch¢ doi dé c6 dwgc chuyén di téi Palm Springs, ho van hy
vong nhitng diéu ky diéu sé t&i. Vai ngay truede Gidng sinh, Rob Onorato phat hién ra 6ng ta
khong thé nudt dwoc. Ong ta néi véi Fred riang ong ta qua lo 1ang téi mirc khong thé kiém
soat co hong ctia minh. R6 rang diéu d6 con hon ca néi qua. Rob trong kha tan ta, mat 6ng
swng vu, trong dng mat tip trung va kho so.

Vao mot budi sang truwdre khi Fred dw dinh chét hgp dong véi Goodyear, Rob mai 6ng vao
van phong ctiia minh. Chiéc khi cdu mau hoi xam ctia Goodyear treo trén tran trong cé vé da
bi xit hoi. Mot tAm poster in hinh chiéc Porsche dwgc gin trén twong phong Rob, mot kiéu
kich thich twéng twong, mot cai nhin van tat vé nhirng kha niang trong cudc doi con nguwoi.
Nhitng tdm anh nho ctia vo va con cai 6ng cling phuc vu muc dich twong tw, nhung cé vé
kha khoé khan khi ¢6 ging gdn nhitng khuén mat 4y véi con s6 doanh thu hang nam. Diéu do6
dé dang hon nhiéu so v&i mot chiéc Porsche mau dé. Ho néi chuyén vé nam tiép theo,
nhitng nhiém vu ma moi ngwoi sé phai ddm nhan. Rob da khong dn trong nhidu ngay, dé 1a
van dé nghiém trong. Rob séng vi thitc dn. Ong gin tit ca moi ngudi, cac thanh phd, cac
bang va chau luc véi cai miéng ciia minh. Ong nhé nhitng ngay quan trong bing cach nghi
lai loai bAnh kep 6ng dnngay hom do6. Khi Rob ngirng an, tit cd moi ngwdi thwong tranh xa
ong va dé 6ng lam bat ck tht gi 6ng mudn.

Mit troi dang chiéu nhing tia sang ruc r& qua ctva sé phong Rob. Nhitng nép gip trén 4o
ong tao nén nhirng khoang toi dwéi dnh sdng 4m ap. Rob dang dwa ngwdi vao ghé, néi
chuyén mot cach nhe nhang va kha binh tinh, 6ng lam diéu ma Fred chwa tirng thiy truéec
day. Rob néi chuyén mot cich nghiém tdc vé nhirng thay déi trong cong viéc. Roi dot nhién
ong ta bién thanh tén khung nhay loi choi mét cach hoang hét. Khi nhin xuéng chiéc 4o cta
minh, dng bat khdi ghé va bat dau chay 1ong vong xung quanh ban. Ong phat ra nhitng tiéng
gam gir tlr c6 hong, dng bat dau hét toang 1én va dap thum thup vao nguc. Hai thir gdn nhw
chang lién quan gi t¢i nhau - tiéng tru cia ddong vat va bd quan 4o lich sw dng dang khoac
trén ngwoi. Fred 1ui lai, cAm thdy vd ciing ngd ngang. R6i dot nhién, Rob budng tay, thé hat
ra va nga xuéng ghé, giong nhw mot con biip bé vira thoat khéi tay ciia dita tré hw. Ong van
khéong ngirng hon hén. Ong néi véi Fred rang dng nghi c6 mot con nhén dang bo 1én nguoi
ong.

b6 1a mot hién twong méi cia thang Mwoi hai. Dén bao gio thi nhirng diéu ky la vao cu6i
nam nay méi két thic? o la diéu Pacetta mudn tir ngwdi ciia minh sao? Liéu 6ng ta c6 thuc
sw mudn diy ho khoi gi¢i han binh thuwong clia cudc séng khi ma sw bat man tré thanh sy
dién ro, khi nhitng quy lut thong thwong cta vatly, nhan thirc va niém tin bi loai bo? D€
1am gi? P& ban thém mdt vai chiéc may photocopy va thing giai Big Game? Ong ta thuc su
muon truyén cdm hirng cho moi ngwdi dé ho lam viéc cham chi va quan tAm qua nhiéu téi
s6 phan ctia nhitng don hang, t&i Big Game dén mirc ho tw huyén hodc ndi lo lang va so su
that bai? Fred va Rob c6 kha nhiéu diém twong dong. Ho muén lam minh kiét sirc d€ thé
hién s tan tuy va hy sinh. Ho thich nghi rang viéc ban hang da khién ho bi khiing hoang
tinh thian. Ho mudn nhin moi thi mét cach tuyét doi. Ho c6 thé sé tw cwdi ban than minh



trong khi thuwdng thirc vai ly bia va tw nhic nhé ban than rang du sao di nita ho cling khong
phai mot trong s6 nhitng ngwoi song trén hoang mac, an con trung va tim kiém anh sang
trong hang t6i. Mot vi thanh gay go c6 1y do hop ly dé twdng twong co thir gi d6 dang bam
14y nit 4o anh ta. Nhwng d6i véi mot nhan vién ban hang thiét bi van phong, diéu d6 that
kho hiéu va khong phu hop.

Sau cudc ndi chuyén véi Rob, Fred phat hién ra rang Libby muén 6ng ta phai lam viéc. Day
la hinh phat danh cho 6ng, d3 dén lic 6ng tra no cho Libby - trd ng cho don hang 10 chiéc
may. Ong khong ngan ngai chuyén dé vi 6ng mudn ciing c6 don hang cta Crawford
Manufacturing.

Bé ngoai, Libby khong thich cich cac nhan vién di chuyén dong may photocopy cta c6 ta. Cd
mudn mot ngwoi ban hang gitp c6 chuyén chiéc may vao ding chd trong toa nha. Diane
khong c6 strc khoe dé 1am viéc dy va di nhién trach nhiém dwoc chuyén sang Fred. Vao budi
chiéu, Fred tdi va thiy chiéc may photocopy méi trong hanh lang, van con nguyén trong
thiing, gin mot dong nhitng thit 16n nhén khac. Ong twa mot chan dang sau chiéc may va bat
dau kéo no vé phia truedc. Nhirng chiéc banh xe kéu kén ket khi chiéc may dwoc kéo 1é qua
tham vin phong, hanh lang va khu vic 1€ tAn. Canh ctra kinh ctia khu vuc ki thuat bi khéa.
Nhan vién 1& tan dwa cho dng mot con dao va noéi: “Ong cé thé mé clra bang cai nay. Hay thir
di!”

Ong loay hoay véi con dao mét ltic lau trwérc khi mé dwoc canh cira ra. Mo hoi dng tia ra
nhw tdm va 6ng khong ngirng thé hon hén, ¢ tranh khéng dim phai dai phun nuwéc trén
dwong di. Ong chira bao gi¢r ding dao dé mé cira va diéu d6 khién 6ng thdy minh that giéng
mot tén trom. Trong ldc nay, 6ng gan nhw c6 thé nghe thdy Libby thi thim: “Day 1a cai gia
phai tra cho thoa thuén cda Citadel. Ching ta hoanhau réi nhé, Fred.”

Ong dé chiéc may trong phong dn trwra, nei né-sé dwoc 1dp dat thé chd mot chiéc cling méi
chang kém chiéc Fred vira kéo 1& vao. “Dé6 1a c4ch chung toi lam kinh doanh,” Pacetta chic
chin dang ngdm nga ciu hat ndy, d6 1a mot khung canh tuyét dep. Mot chiéc may mai thay
thé mot chiéc may rd rang 1a van con méi. Fred thwc hién nhiém vu clia minh, 6ng chip
nhan hinh phat, khéng than thé véi ai vé dieu dé. Ong thuc hién nhiém vu va thé 1 xong.
Nhuwng trén dwong vé van phong, khi & trong xe mot minh, dng bat dau doc thoai. Véi
nhitng ngon doi, cinh rirng va tham c6 xanh vut bién mat sau lwng 6ng, véi nhirng chiéc xe
0 t6 6ng vira vot, ong tw ndi chuyén véi chinh minh, véi nhirng béng ma cua nhirng nguwoi
khong c6 trong xe, véi nhirng nguwdi da &m anh 6ng suot cd ndm nay - Larry, Frank, Nancy
va tat ca. Ong trut hét tit ca nhitng cing thang tich tu tir thang Tam, Chin, Mwdi, Mudi mot
giong nhw Rob da 1am - twéng twong noi s hii ciia 6ng nhw mot con nhén dang bo 1én nut
40 so' mi ctia minh. Ong noéi trong khi lai xe va nhai ca giong nhitng ngudi khac nita, 6ng gia
v noéi chuyén véi ho trong khi doc thoai. Pé 1a nhitng doan hoi thoai dai, khong nglrng nghi
chirng 5, 6 phut.

“Vay van dé la gi Larry? Ho dang xay mot toa nha, Fred a. T6i phai doi toa nha xay xong thi
md&i c6 thé 1ap dat may moc dwoc. Pugc roi, Larry. Pwoc thoi. Gi co, 3 ndm nita? Tai sao
Bruno lai 6m? C4u 4y m&i 28 tudi. Téi & diy, phai khong. Téi bi dau hong. Bung toi cling dau



nita. Tai sao tdi lai & day? Ong 13 mot thang khén, Fred. Hay cting phéng van nhitng trng
vién ma&i. T6i mudn Sal. Téi muon Serena. Khong. Thé tai sao t6i lai phai phong van ho, ha
Frank? Té6i muén Pat tham gia vao budi phdng van, Fred. Tai sao? Co iy sé tré thanh quan ly
chi nhanh m&i sao? Pat chang lién quan gi t&i budi phéng van cua toi. Tai sao? T6i khong
quan tAm. Toi thuc sw khéng quan tAm. DAy roi, Larry. DAy roi (6ng bat dau nhai giong mot
khach hang ma Larry muén 6ng di gap). Fred, toi goi dng ta va 6ng ta khong & do. Fred! Co
dot pha! Mot bira an! C6 vé nhw 6ng ta mudn hoi vé chiéc 5100. Phai, chdc chan rdi Larry.
Didjya? Ong c6 héi khong? Ong c6 héi cau hoi truc tiép nao khéng? Ong c6 héi lidu ho c6
muén né khéng? Khong? 0, tai sao lai thé? Khong c6 co hdi ndo ca, Fred a. Toi da roi di.
Chua oi! Doi hé thong in sdp dit bita trira va ho mudn ai d6 1am chi cudc néi chuyén. Do 1a
tat ca. Ong da lam gi vay, Larry? To6i khéng nghi dé 1a thoi diém tot dé dat cAu héi, Fred. Tin
nhan noi rang anh ta sé chi cho ching ta 30 phut. Chac chin c6 ciu tra 1oi & d6 ddy, Larry!
Ong c6 mu khong? (Ong ho vai Ian, khong thé noéi tiép duoc va sau dé hdi phuc lai tinh
than.) D6 1a ciu tra 1o ctia 6ng! Chi nira tiéng ddng hd! Chio, Larry. 0, 6ng di c6 don hang?
0, tdi c6 don hang vao ltc 12 gi¢r 59 phit ngay 31 thang Mwoi hai. Bay gio, Fred, hiy vin
chuyén chiéc may trong ndm nay. DPwoc théi, Larry. Frank muén di tiéc tung cho t&i 3 gior
sang. Ong nghi t6i mudn di tiéc tiing sao? T6i nghi nhitng bai hat rat hay, Frank, nhung toi
mudn vé nha. Ong da nidm dau t6i sudt 12 thang. Toi sé rat vui néu cé thé nghi hwu ngay bay
gior. T6i mudn bwdc vao van phong véi mot to gidy trén ban. Téi dang cho doi ngay dé. bo
khong phai cach cudc song nén dién ra. Nhung ding 1a thé ddy. D6 khong chi 1a van dé cla
Frank. K€ ca nhirng lut sw cling cin phai c6 han chét dé hoan thanh céng viéc. Nancy c6
dang 1am viéc khong? Nancy di dau r6i? Pi mua sdm qua Giang sinh sao? Nancy? C6 da c6
mot ndm nhoc nhan dé ki€m 90.000 do6-la phai khéng? Toi c6 thé sé két thic doi minh véi
cOng viéc gac clra & bai do xe. Toi ¢6 linh tinh rang d6 1a chuyén sé xay ra. Téi c6 thé cdm
nhan dwoc diéu d6. Mot nhan vién tai bai do xe.”

Ong 1a mot ngwdi thanh cong. Ong van lap-dilap laimoiviéchangnim trong suét mot thap
ky qua. Ong biét cach thwrc hién nhitng cong viéc d6.nhw thé nao. Chang c6 gi bi mat ca. Ong
san sang 1am moi thit dé€ c6 va chét dwoc cac thdéa thuidn. D6 12 tAt cd nhirng gi ho 1am. Frank
da lam thé, 6ng cling vay. T4t ca nhitng ngwoi gidi nhat cia 6ng ciling thé. Ho hy sinh strc
khoe va tri tué cia minh trong cac budi gap gé khach hang, hoan thanh nhiém vu ctia ho va
sau d6 vao thang Mot, ho lai tw chin chinh ban than va bt dau lao vao gudng quay. Nam
nay qua nim khac, moi thir dwong nhuw khong bao gi¢r két thuc trir khi anh dwoc cit nhic
hodc bd cudc. Moi ngudri ¢ ging vrot chi tiéu cang nhiéu cang t6t, ki€ém nhiéu tién di cdm
gidc thanh twu c6 vé khong nhiéu. Song, ho van khéng ngirng ¢6 gang, tré thanh con nghién
clia Pacetta v&i niém tin rang ho dang 1am nhirng viéc quan trong hon nhiéu so véi viéc
kiém tién. HEt Ian nay dén lan khac, Fred da tim dwgc chi€éc Chén Thanh cia minh trong cac
giao dich v&i Wellco, Smith Brewer va Vién thong Bedford. Ong da nhap thir thudc trudong
sinh tir Chén Thanh va cdm thiy dinh cao cia sy hung phan, su séng sau mdi don hang
dwoc chot thanh cong. Ong c6 thé tan hudng sw duw da clia cudc séng tir nhitng cudc dua, cac
nhiém vu thanh c6ng dwéi hinh thirc nhitng tdm séc, hoa hong va tién thwdng. N6 sé ddm
bao cho cudc song gia dinh 6ng thém mot nam nira. Nhwng cach lam viéc cia dng dang tré
nén 15i thoi. Ong khong mudn tiép tuc viéc ban hang kiéu thiic ép ctia minh moi khi tuyét
bt dAu roi cho t&i cudi doi. Du cho c6 thanh cdng, dng cling chang cdm nhan dwoc chut
niém vui ndo. NAm méi sap dén gan, lanh 1&o va tro khic véi vo van khé khan dang cho ho &



phia trréc. Ong mudn moi thir khac di. Ong muén song mot kiéu doi song khac. Ong mudn
tré thanh mot nguwoi khac.

Nhitng ngay cudi cung cia thang Mwoi hai, sau khi Fred thic d6i ctia minh 1én téi dinh
diém, néu khéng mudn néi la qua gidi han, tit cd nhirng ngwdi con lai cling 1am viéc mot
cach dién cudng dé dat muc tiéu, c6 vai ngwdi thanh cong, s6 con lai thi khéng. Mot dai dién
da dat sdn mot xe tai van chuyén sau khi c6 ta dén gap khach hang - ngwoi van chwa quyét
dinh sé ky hop dong. C6 néi chuyén v&i khach hang, 6ng ta li€c mat ra ngoai clra s6 trong
budi gidp va nhin thay xe tai cia Xerox & bén ngoai toa nha. Ong ta quay lai nhin c6 va noéi:
“Dlrng cAm deén chay trwdc 6 t6 cd dwoc khong?” Thwong thi né kha hiéu qua.

Nhitng dai dién khac dwa cho khach hang ctia minh nhitng 14 thw bdo dam, ho c6 quyén tra
lai chiéc may ma khong méit gi néu sau vai thang dung thi ho khéng thich hoic khong thé
chi tra cho ching. Pacetta sir dung ky thuit nay dé chét mot don hang khéng 16 véi mot
trong nhirng khach hang 1&n nhat ctia chi nhanh gitp ca Cleveland vwon 1én dinh cao trong
phtt chét. D4 1a cach tuyét voi dé 1ap dit nhitng chiéc may trwdc khi thang Mudi hai két
thic, nhwng néu nhirng don hang nay roi rung sau 3 thdng hodc 1 ndm sau, sé khéng ai con
nh¢ téi nhirng soi ruy bing vang, nhitng budi lién hoan hay 1€ ky niém vao thang Mot hay
thang Hai nita. Nhiéu dai dién va quan ly da c6 vi tri cia minh trong danh sach nhitng nguoi
chién thang tai cic budi 1€ trao thwéng va mot vai trong s6 ho da c6 mot vi tri méi sau do.
Doi véi Pacetta, 6ng lam nhirng gi cin thiét d€ dam bao vi tri cia minh hodc it nhat 1a trong
c6 vé nhu thé trwérc kKhi nam mai go cira.

Trong su6t ca tuin, ké ca vao thir Bay, moi ngwoi déu lam viéc téi toi mudn dé chot cac don
hang. Pacetta c6 mat & khip moi noi, trén ting, dwdisanh, di gap khach hang, goi dién
thoai. Du Fred hoan toan c6 thé nghi ngoi va tin hwrdng chién thang, 6ng cling nang né nhw
nhitng ngwdi xung quanh. “Néu choi cd cwoc, anh nghi xem khi nao thi Fred sé chét?” Pat
Elizondo héi chong. “Bat ctr khi nao, theonhwanh nghi thila nhwthé.” Mot dai dién ctia Pat
da cAu xin cd dudi viéc minh, nhw thé diéu dé sé giup cd ta thoat khoindi dau. Pacetta bwdc
ra khéi van phong, dit tay 1én vai c6 ta va khuyén nhu c6 ta dirng 1am thé nhw thé 6ng ta
dang khuyén c6 dirng nhay tir ctra s6 tAng 20 vay.

Kh3p moi noi, cac dai dién déu voi vang thic hién nhirng théa thuin vao phit chét véi
khach hang. Pat ciing phai di gap khach hang dot xuat tai Akron, noi mét khach hang cua co6
tir chdi 1ap dat mot chiéc may. Khi ¢ bwdc vao van phong clia 6ng ta, Ong ta bit dau gao
thét: “Pam nhan vién ban hang cic ngwoi déu cing mot giudc! Tat ca nhirng gi cdc nguoi
cin la ném nhirng chiéc may di! T6i sé khong lam nhw cac ngwdi muén dau!” C6 nhin ong ta
mot cach binh tinh, c6 biét chi con vai ngay nira la mét nam cua c6 sé cham dit. Co néi:
“Nhitng ngwoi nhw 6ng cling giong nhau ca théi. Tat ca nhirng gi 6ng quan tam chi la tién
héi 16.” Mat 6ng ta chot tai xanh, 6ng ta ngdi dwa vao ghé va nhanh chéng hoan thanh théa
thuén, ho da c6 don hang. Vai thang sau, Pat doc dwoc trong mot tor bao dia phwong rang
nguwdi dan dng d6 da bi bat vi tham nhiing. Thanh céng hoan toan 1a do may man, mot cu
Itra phinh hoan hao.



Fred danh nhirng ngay con lai cia thang Mwoi hai dé€ cliing c6 cac don hang cia minh va déi
dién véi mot trong nhitng quyét dinh khé khan nhat trong nam. Ong tw ép ban than minh
coi né nhw mot vu kinh doanh mao hiém, mét thir thich mai. Pacetta thich moi ngwoi twong
twong ho dang kham pha va dao x&i khi mot ndm sap két thuc. Fred noi véi Nick Callahan
rang dng sé lach luat va ho sé gitr chi€éc may cho tdi thang 1 roi van chuyén téi cong ty Vién
thong Bedford du né hoan toan di ngwoc lai quy ché clia cong ty. Bruno chang mudn diéu
nay ti ndo. Anh ta khong can théa thuin nay con Fred thi khong cin lap dit chiéc may.
Nhuwng néu khong lach luit thi Pacetta sé khong cé thir 6ng ta cin. V&i cach nay, Callahan
van c6 thé gy khé dé cho Pacetta va Pacetta van dwgc ghi nhan 1a da 1p dit chiéc may. D6
12 diéu khach hang mong mudn. Khién khach hang hai long 12 viéc ho van dwoc yéu ciu phai
thwc hién hiang ngay. Thé nhu'ng viéc lach luat cling dong nghia v&i viéc mao hiém suw
nghiép ctia minh. Fred mudn lam diéu d6 cho Pacetta. Ong c6 cam giac rang dng no sép cia
minh va 6ng mudn Pacetta ciing cdm thdy mic no ong.

Viéc thém chi phi vao mot ban hgp déng hay khién khach hang ky théa thuin trong khi ban
than anh ta khong hi€u nhirng gi dwoc viét trong d6 nghe chirng 1a mét diéu doc ac. Nhwng
d6 1a mot phan ctia cong viéc ban hang, do6 la diéu ky diéu, nhitng Itra gat, nhitng dwong
béng quanh co va ca sw nguy trang. Nhw thé 1a sai sao? Ngwoi ban hang thwong tw hoi tai
sao moi nguwoi dat cau hoinay doi vai nghé nghiép cua ho trong khi khong miy nguwoi thay
can phai dat ciu hoi nay déi véi mot vai doi twrong dac biét. Néu mét ngwdi nghé si, mot
dién vién hodc mot ngbi sao nhac rock 1am diéu gi d6 dang trach b&i niém dam mé cta anh
ta, sé khong c6 ai dat cau hoi vi anh ta la nguoi ¢ strc manh t6i cao va anh ta sé khong phai
chiu trach nhiém cho nhitng hanh vi dién r6 mét khi dwoc gin mac cdm hirng bat tAn. Nguwoi
ban hang ciling giéng nhw moét nha tho, c6 gang nam gitr tAm hon ngudi nghe véi nhirng
ngon tlr va hinh twong thu vi. Nha the ¢é bang chirng ngoai pham cho hanh vi clia anh ta.
Thuc chit, mot nha tho gidng nhw John Donne, ¢é 1€ chi mudn tan tinh, du d6 phu nit ma
thoi. Nhwng anh ta 1a nha tho va anh ta dwocphéplamnhitng diéu nay; mién 1a n6 day my
cam.

Nhitng nguwoi ban hang déi khi cling ¢6 nhirng ngudn cdm hirng. VAn dé & chd khi mot ngudri
ban hang lam diéu gi d6 ma ching ta khong dong tinh, thudng thi anh ta van 1am véi phan
1é6n nhirng ngwoi con lai. Nhirng nguwdi binh thwong hay tré thanh doi twong bi ltra. Va
nguoi ban hang khong gép phén tao ra bat ¢t hinh dung nao vé vé dep hay sw that, anh ta
ban nhirng ngo6i nha hay nhirng chiéc may photocopy. Anh ta dang lay tién cta chung ta.
Ching ta thwong chong lai tac ddng cua nhirng clr chi khéo 1éo d6i véi tAm hon va trai tim
minh. Néu mot ai khéc tré thanh con moi, néu né thudng xuyén dién ra & mot noi nao khéc,
thi c6 18 nhirng hanh dong do sé dworc coi la dang kinh ngac, khong dang bi 1én an va la mot
kiéu nghé thuit gidi tri. Tuy nhién, nhirng ngu¢i ban hang thwdong khong nhan dwgc sw
khoan dung ndy. Ho c6 kha niang phan biét gitta thing va thua nhung khéng phai véi ding
va sai, b&i rat nhiéu nguwdi phu thudc vao ho dé séng - c6 déng, nhan vién va tat ca nhirng ai
g6p phan gitup nén kinh té phat trién va van hanh théng qua hanh vi mua ban. Mac du vy,
khong ai c6 thé tha thi cho mdt nguwdi ban hang vé nhirng goc toi trong cudc séng clia anh
ta nhw moi ngudi da tha thit cho Robert Frost10. Ong ta 1a mot ga téi nhung lai dwoc tha
thit vi biét bién ca tir thanh I hat. Nhirng ngwdi ban hang ciing ¢6 thé lam diéu twong tu.



Trong treong hop nay, khach hang da c6 thi 6ng ta muon va Fred méi la ngwoi bi dat trong
tinh trang nguy hiém. Nguw¢i duy nhat cé thé bi ton that trong thda thun véi Nick Callahan
sé chila Fred ma thoi. Thir 6ng ta dang mao hiém chinh 1a sw nghiép ctia minh, nhung éng
khong hoi han vi 6ng dang lam diéu ma khach hang muén. B¢ la cach duy nhat khién khach
hang vui long va néu khach hang khéng quan tim téi viéc tra tién dé vt chiéc may
photocopy trong mot nha kho nao dé, thi tai sao Xerox lai khéng chap nhan chit? Ong chi
dang c6 gang d€ moi ngudi déu vui vé, ¢ gang hoan thanh céng viéc cia minh. Mirc do hai
long cda khach hang doi véi 6ng ludn la tuyét doi.

“Dirng lam diéu gi ngu ngéc, Fred a,” Bruno noi.
“T6i sé khién Xerox triét ha toi trwdc cau.”
“Tai sao phai lam nhw vay?”

“Vi tdi mudn chiéc may dwoc ldp dit.” Ong mudn thé vi Pacetta can diéu d6. Nhuwng tai sao
Pacetta lai dworc chia sé quyén loi trong khi khong hé phai chiu bat c rdi ro nao?

“Ong dang thit c6 tw van ddy.”

“T6i khong quan tAm. C6 1€ day 1a diéu tét nhat cho toi. T6i mudn néi véi Xerox rang ho cho
t6i mot danh hiéu va t6i da 1am moi viéc cé thé. Néu ho mudn that c6 toi, thi d6 chi la vi toi
dang lam viéc to6i cin lam th6i.”

b6 cling khong phai la quyét dinh ctia riéng 6ng. D6 1a viéc ma chi nhirng déng minh cia
ong - Tom Bill, Tom Haywood va Frank Pacetta - m&i dong y. Bén canh dé, khach hang da
tan thanh viéc Iap dit va chi yéu cau tri hoan téi @u ndm sau. Trong sudt tirng 4y nam lam
viéc, Fred méi chi nhan mot 14 thw khién trach vé mot van dé ratnhé. Ong hoan toan trong
sach. Ong khong so hai. Ong c6 sttc manh ctia cong ly dwéi sw kién tri, muwu meo va can dam
cia minh. Néu moi chuyén v& 16, du hinh phat danh cho 6ng c6 khing khiép t&i dau thi 6ng
cling khong quan tdm. Ong cam thay minh dang lam diéu tt nhat cho tit ca nhitng ai lién
d&i bat chap luat 1é, ké ca né vi pham tdn chi cia cong ty - ddm bo rang khach hang sé c6
nhirng thir ma anh ta mua ngay khi anh ta tién hanh thanh toan.

Trwéce khi Pacetta téi Cleveland, theo nhw Fred hiéu thi moi ngwdi bi dudi viéc vi lam nhirng
viéc khong dwgc khach hang cho phép. Xerox khong muon khach hang tra tién cho mot
chiéc may photocopy khi n6 chwa dwoc 1dp dit du khach hang yéu cau. D6 1a viéc 13p dat
trén gidy va n6 khong phai 1a mot su trao d6i cong bang. Nhwng trong trwong hop nay, do
co 1é la gidi phap tot nhat, n6 khién Nick Callahan hai long va mang tién vé cho Xerox. Thuc
té, Fred da ty ddy minh vao rac réi véi nhitng quan 1y cip cao chi don gidn vi dng mudn
gitp Pacetta thdng trong cudc choi ndy. Fred khong c6 lwa chon nao khac ngoai viéc khién
Pacetta hanh phiic néu 6ng mudn cé sy hiu thuln tir sép ciia minh nhw cach 6ng ta lam véi
Pat Elizondo, Bruno Biasiotta va nhitng c4 nhan dwgc 6ng ta yéu mén. D€ ddm bao twong lai
cho ban than minh trong thé gi¢i do Pacetta tao nén, 6ng cin dit né vao vong nguy hiém.
D6 1a mét kiéu tw duy ky quac. Ban dat cwoc 100 do-la véi hy vong 14y lai ddng 100 do-la.
D6 chila sy trao d6i mot-mot. Mao hiém twong lai d€ khién né tot dep hon. Va diéu nay



khién Fred cdm nhan mot cach ro rang rang 6ng dang lam dwoc diéu gi d6 cho cudc doi. Déi
véi Fred, Pacetta c6 y nghia hon mot cap trén. Ong ta 1 ngwdi ban, ngwdi anh em, nguoi
cha thit hai, mdt bé gia chinh hiéu ctia 6ng. Ong cdm thay minh khong c6 sw lwa chon nao
khac ngoai viéc mang lai niém vui cho nguoi dan 6ng da mang téi cho 6ng nang lwgng vao
moi budi sang trong tuan.

Khi moi thtr d3 dwoc 1én ké hoach, Fred nhian dwoc cudc goi tir Nick Callahan.

“Chuing t6i no 6ng rat nhiéu. Piéu dé that tuyét. Ching ta nén lam gi? T6i nay, ong cé thoi
gian ranh phai khong? Ching ta cé thé gip nhau khong? Hay cung di giai tda nao.”

Cudi cuing, toan chi nhanh cling bwdc vao giai doan cao trao. Nhitng don hang hé thong in
da dén. T4t ca cac doi déu c6 nhirng chir ky ho cin. Frank dang lwdt nhw bay trong van
phong, vo cung hung phan véi s6 tién ma cac thanh vién cia 6ng mang vé. “Rung chudng
1én nao! Chung ta da ky dwoc 5 triéu do-la chi riéng trong ngay hom nay! That ky diéu phai
khong? Nhirng dira tré nay qua xudt sdc!” Toan chi nhanh dang leo 1én vi tri dAn dAu. Su
dién cuéng chi chAm dirt vao budi hop toan nhan vién cudi cung ngay trwéc Giang sinh, khi
t4t cA moi ngwoi tAp trung trong Khan phong vao tim gitra chiéu. R4t nhiéu ngwdi da bat
dau udng mirng tir trira. Anh sang da bat dau ruc ré trén khudn méit nhitng nguwdi hoan
thanh chi tiéu, s6 con laitrong nhw lac 16i gitra rirng gia ménh moéng ctia cuéc doi. Nancy
Woodard néi v&i ngwdi phu nit ngdi canh c6 rang co sé dot hét tat ca tai liéu, x6a moi ddu
vét clia ndm nay trir mot ngay duy nhat la ngay cuwdi cia c6. Mot s6 dai dién c6 qua nhiéu
thi d€ uéng mirng, ho muén udng chir khéng muén néi gi ca.

Hai ngay trwéc budi hop, Fred va Diane da ¢6 gang hét mirc voi moi tai khoan clia cd, ¢
gang giup cd c6 d sd don hang dé leo 1énvi tri nhitng nguwdi dan dau cta chi nhanh. C6
thira kha nang dé t&¢i Palm Springs nhwng ho mudn nhiéu hon thé, ho mudn lap ky luc. Tuy
nhién, ho khong c6 thir ma c6 can dé lam-dwec diéu do. Khi ho ditéi sanh cho, cb vi va lao
vao phong vé sinh. Fred nghi rang c6 bi ndn vi cdng thing, nhing 6ng mudn biét sy that.
Diane ciing khéng phai 1a nguwdi thich néi vé chuyén doé. Ong da tirng nghe ké riang c6 da bo
vé trong mot cudc hen vi ngwoi dan dng da moi c6 udéng rwou bang chiéc ly khong diung véi
y cd.

Bé&i voi va di vong quanh hat nhadm tim kiém nhitng don hang cudi cing nén ho da t&i budi
hop muon. T4t cA moi nguwdi déu da ddm chim trong thé gi¢i than tién. Paul Mackinnon
trong bd quan 4o cia 6ng gia Noel véi mot chiéc tui rat to. Trén san khiu, rat nhiéu phan
thwéng gia tri chuin bi dwoc trao ting cho nhirng cd nhan xuit sic nhit: mot chiéc tivi mau,
mot chiéc may dia Sony Discman, mdt chiéc dién thoai khéng diy, mot may tra 1o tw dong,
mot chiéc camera 35mm, mét chiéc loa Sony, mét chiéc loa General Electric, phi€u giam gia
tai Ritz Carlton, mot cai xe diy cho tré em va mot ciy but Mont Blanc. Khi Mackinnon buéc
vao phong, Pacetta bit dau mém 1oi: “Ong gia Noel da t&i! Chiing téi mudn dng gia Noel!
Ching t6i mudn 6ng gia Noel! Ching t6i mudn 6ng gia Noel!”

“T6i chi 1a mot ga tAm thuong téi tir Cuc Bic thoi!” MacKinnon néi. “Chic Gidng sinh vui
ve!”



Frank ndi v&i ddm ngudi bang chit giong Brooklyn clia minh, 1am mot cd thic cudi ciing
cho viéc lap dit nhitng chi€c may sau ky nghi Giang sinh: “Ai mudn c6 nhiéu tién thudng
nao? Khong lui bwéc va khong dau hang. To6i biét cac ban sudt ngay map may mai theo t6i vi
toi van khong nglrng néi diéu do trong sudt 4 nim nay. Moi doi chi cAn thém 50.000 do-la
va ching ta sé viron t¢i dinh cao. Ching ta da dat chi tiéu nam nay. Chung ta la chi nhanh
dau tién lam dwoc diéu do6. That tuyét voi! Mot nam day ky tich. Cac ban déu la nhitng
nguoi hét strc dic biét, hét strc xuat sac. Chic Giang sinh vui vé!”

Khi Pacetta va Mackinnon doc tén nhirng nhan vat xuit sac nhat, ho bwéc di, chay nwéc rit,
vap nga roi di lirng thirng 1én phia trwdc va lwa chon cac phan thwdng. Pay la lic ho cam
th4y su tuyét vi cia chii nghia tw ban gan lién véi mau sic ruc ré clia dém Giang sinh, khi
1an ranh gitra nhitng mén qua va thu nhap ctia ho thwc sw rat khé phan biét, khi ma cta cai
vat chat tré nén quan trong hon ban chit cia ching.

Sudt ca nam, trong nhirng bira tiéc nhw thé nay, cac dai dién nhin nhitng mén qua véi niém
vui va sw biét on. Diéu d6 chwa bao gi¢ thay doi. Tirng ngwdi mot tién 1én phia trwede va lua
chon gitta nhirng chiéc tivi, dau dia hay bd loa mé&i. Mot dai dién mat kha nhiéu thoi gian dé
lwa chon, cAm 1én roi lai ditxudng va cudi cung anh ta quyét dinh chon chiéc tivi mau. Mot
nguwdi nita tién 1én, IAn nay rat nhanh gon, anh ta chon 1y phan thuwdng la chuyén du lich.
Nguoi thir ba mudn chiéc xe dap dia hinh dé tip thé duc. Mot vai ngwdi n6i dua vé nhirng gi
dang dién ra: “T6i da néi v&i v toi triede khi di lam vao bubi sang nay 1a c6 thé t6i nay toi
sé mang vé mot chiéc may nwdng banh my.” Phan 1é6n bon ho déu coi chuyén nay rat thiéng
liéng nhw chinh cong viéc cua ho vay.

Khi dén lwot Diane Burley, c6 biét chinh xac thi c6 muon. Co6 nhé vé chiéc xe dap cd dung
khi con nhé v&i mau son vang cii kj. Co mudn chiéc xe dap dia hinh. Tréng c6 nhw dang tin
hwdéng niém hanh phtic, mot ngwdi phu nit sin sang veot qua moi ndi dau thoi tho &u
khong phai bang niém tin hay phwong phap tri liéu ma bang viée ban may photocopy va
lam viéc cham chi. Gwong mat c6 tran day sw tw tin, niém hanh phtc xuit phat tir thanh qua
cudi cung cd dat dwgc sau nhiéu nd lwc. Ban sé khong nhin thiy gwong mit nhu thé & mot
noi nao khac va ban biét Pacetta da thanh céng. Ong biét cach bién nhitng chiéc xe dap hay
dau may doc CD thanh buia hé ménh va nhitng lidu thuéc tinh than 1ém lao. Ong biét cach
bién sw hy sinh c4 nhan thanh vinh quang bat tan. Ong nhin thiu ndi dau ctia tirng ca nhan
va biét cach gay sitc ép cho né. Ong cé thé khién né bung chay hodc ver chita lanh né. Diane
la mot trong s6 nhitng ngwoi dwoc chiva lanh. Nam nay c6 da c6 chuyén di téi Palm Springs
va dat dwgc wéc mo thoi tho du cda minh. C6 da dwgc tra lwong nhwng moén qua nay con
gia tri hon thé, n6 giong nhu tinh yéu thwong ctia cha me. P6 1a mot diéu ky diéu. Boi véi co,
mon qua nay da t¢i tré hdn mot phan tw thé ky nhung di mudn con hon khong.

T6i hom do, Pacetta moi tit ca cac quan ly va vo chong cla ho téi du tiéc cocktail tai nha
ong va an t6i & nha hang Hudson. Tai nha minh, 6ng n6i chuyén v&i moi ngwdi mot lan niva
va cadm on ho: “Pa 4 nam tréi qua. Tdéi mudn cdm on tit ca cac ban.” Nghe nhw thé 6ng dang
thong bao rang dng sé r&i chi nhanh Cleveland. Sudt bira tdi, Pacetta khdong hat mot bai nao.
Khong c6 man ném thirc an. Moi viéc da khép lai, sé khong c6 gi giong nhw trwére nira. Ho
tré lai nha Pacetta sau bira t6i, uéng thém vai ly réi ai vé nha niy.



Lai xe tré vé nha véi Kathy, Fred cadm thay 4m ap va thoa man. Ong néi véi Kathy riang ong
cam thay hanh phuic véi thanh cong cia 6ng nhwng chi thé ma thoéi. Poi cia 6ng da dat dwoc
hon 130% chi tiéu ctia nidm. Ong sé lot danh sach President’s Club. Pacetta ciing dat dwoc
chi tiéu ctia 6ng ta nho nd lwc cua Fred. Nhwng moi thit da khong con nhw truwede. N6 khong
gidng v&i nhitng gi xay ra trwde day. Ong ném du vi chién thing thém mdt Ian nita va tu hoi
liéu c6 gi quan trong hon thé nira khong.
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Mot cudc song moi
1.

Bay gior 1a khoang thoi gian dé thw gidn, an mirng va tién vé phia truedc du ban sé khong bao
gio thira nhan diéu d6. Viéc ban hang khong bao gi¢ dirng lai! Nhiém vu khéng bao gio két
thic! Ban s& 1am viéc tin tAm va nhiét huyét ngay tir dAu nam. Ban tiép tuc nd luc ban hang
twr thang Mot, Hai va thang Ba. Nhung ban khong thuc sy qua nghiém tic trong giai doan
nay vi thwong thi ban sé khong ban dwoc nhiéu 1dm. Theo lich ban hang, thang M6t 1a thang
clia sw hoi sinh. Nhw Larry Tyler da tirng néi: “TAt ca toi 16i da dwoc got rira. DU ching c6 toi
té dén dau, bat ké 1a gi, tat ca sé khong bao gio kéo dai qua 12 thang”. Pay chinh 1a thoi
diém lén ké hoach cho twong lai.

Fred da chitng té6 dwoc ban than 6ng bang két qua cudi nam. Nhwng hon ca tién bac, 6ng
mudn mot sw bu ddp cho 2 thap ky cdng hién trung thanh ctia minh bang mot vi tri mai.
Ong ludn néi véi moi ngudi rang 6ng sé tré thanh mot tay moi gi¢i chirng khoan nhung 6ng
s& khong 1am gi cho té&i khi 6ng chic chan rang sé khong cé cdng viéc nao tét hon tai Xerox.
Ong quyét dinh néu 6ng khéng c6 mdt vi tri méi vao nam sau, 6ng sé roi cong ty. Ong sé
dirng viéc goi dién thoaicho cac nha méi gi¢i chirng khoan va dirng vao hang ngii cua ho.

Ong noi véi tat cd moi ngudi - Frank, Pat, Rob, Kathy va cd mot s6 khach hang ctia dng - 1a
ong chac chin sé& 1am nhu vay va ho thwc sw dong cdm v&i 6ng. Ho biét rang 6ng cin mot sy
thay do6i. Ong nhin nhan né nhw mét van dé séng con. Vi tri-quan Iy ban hang 13 vi tri vt va
nhit trong moi vi tri va dng khéng tin minh c6 thé s6ng s6t thém mot nam nira.

Ong lo ling vé twong lai cia minh. Con Frank thi'sao? Véi su tw kiéu ¢6 hitu, Frank néi riang
6ng mudn van hanh Xerox hodc mot cong ty khac. Ong da néi véi Rochester rang 6ng khong
mudn roi Cleveland. Hai viéc nay cling ton taikiéu gi day? Ong tamudn cé thé thanh vién
cau lac bd, muén mot danh hiéu 16n hon, thém nhiéu trach nhiém hon. Ong ta muén tré
thanh mét vi vua & Cleveland. Ong ta phai cho va xem ho sé dé nghi ng thé nao. Con Fred
thi sao? Ho sé dé nghi 6ng diéu gi?

Fred tlr choi roi Cleveland. Liéu cé cong viéc nao khac danh cho 6ng tai chi nhanh hat?
Pacetta nghi rang Fred dang ddm nhan vi tri tai nhiém ctia 6ng mot cach xuit sac. D6 1a lya
chon cta Fred. Fred mu6n gi? Pacetta muon tao cho 6ng mét cong viéc va da nhiéu lan &m
chi diéu d6 trong nam. Viy cdng viéc d6 dau? Tai sao Fred van chwa c6 chut thong tin gi vé
chuyén d6 trong khi thang Mot dang t&i? Fred da mao hiém moi tht vi Pacetta. Ong da lam
moi thir ma 6ng cadm th4y cin thiét dé gitp Pacetta thanh cong, thAm chi nd luc qua gidi han
clia minh dé kiém dwoc hop ddng véi Smith Brewer, Wellco hay cong ty Vién thong
Bedford. Ong da tham gia cudc choi theo cach Pacetta mudn va dng kha may mén. Khong ai
ban tAm vé bit cir diéu gi xay ra vao ndm ngoai ngoai trir s6 tién Pacetta bo ra dé mua vui
cho nhéan vién va khach hang ciia minh. Viy phén thwdng cta Fred & dau? Tai sao Pacetta
chwa c6 sdn mot céng viéc cho 6ng?



Pacetta hoi Fred liéu 6ng c6 muon tré thanh quan ly tai khoan quéc gia thir 3 cta hat
Cleveland khong. Khong, bdi 1é 6ng sé khong c6 nhirng tai khoan mau mé. Ching da thudc
vé hai NAM tai nhiém. Va ho néi chuyén vé viéc cé thé mét trong hai NAM d6 sé chuyén
sang mot vi tri méi. Khong c6 gi chdc chan ca. Chwa c6 gi dwoc xac dinh ro rang. C6 rat
nhiéu nguwdi mudn vi tri ma 6ng dang hwéng téi. Fred khéng cho phép ban thén c6 bat c
hy vong ndo nhwng né van du dé gitr 6ng & lai véi Xerox chirng nao Pacetta con & day.

TAt cd moi ngwdi déu nghi rang Pacetta sé roi di trong nitra ddu nam sau. Nhung nhiéu
thang troi qua, Pacetta van & Cleveland. DAu thang Mot, Fred nghe ngéng dwoc rang Pacetta
dwoc dé nghi mot cong viéc tai Y - mot dé nghi ky la véi mot ngudi dan dng néi rang mudn
& gan Cleveland -nhwng n6 nhanh ché6ng tan thanh may khéi chi trong mét tuin, Pacetta da
rat dau long. Sau dé, bao cado doanh thu ctia nam trwéc dwoc cong bo va Pat Elizondo da
chia sé thong bao cia tdp doan véi mot s6 nguoi, nd cho thiy Cleveland khong thuce sw
mang lai nhiéu lgi nhuan. C6 chi ra rang nhitng con sé cta Cleveland thuc chit chila s6
tuyét doi t6i thiéu can thiét dé sinh 11, mét con s6 twong d6i ma liéc qua ciing nhin ra
dwgc. Biéu nay chirng té tip doan da diéu chinh cac con s6, diéu ma ho thwong lam doi véi
nhitng quan ly hat cham chi va tin tuy, dé€ cho Pacetta mét con s6 dang hai long. Con sé da
ndi lén tit ca: Ho hao phong téi mirc cho Pacetta mot cd hich can thiét nhwng ho lai khién
moi ngwdi déu biét rang Pacetta cAn ho béi thuc té ho 6 thé nang con s6 cao hon mot chut
so v&i muc tiéu va tréng thwe té hon. Khong ai c6 thé dat dwoc chinh xac muc tiéu doanh
thu ca.

Khoéng ai nghi ngd kha nang tao dong lwc cho moi nguwdi lam viée nhwng Pacetta c6 thoéi
quen “vung tay qua tran” dé lam hai long khach hang, tiéc ting va cac budi 1& ghi nhan déng
g6p. Ong ta la mot ngwoi truyén cAm hitng nhung con khia canh loi nhuan thi sao? Tl géc
nhin cta Elizondo, nhitng con s6 trén bang tong sic cho thiy tip doan mudn tit cA moi
nguwdi nhan ra diém yéu cia Pacetta. Ho mudn cho thdy rang ngwdi dan 6ng nay, ngwoi da
tw dit ra nhirng tiéu chudn quang ba cia riéng minh - thé thanh vién cau lac bd, cac phan
thwdng gia tri, mot dé ché cta riéng minh cling c6 nhirng nhwoc diém. Pat Elizondo nhén ra
diéu d6 sé nhw mot cai tt vao mat Pacetta, hon thé nita c6 cdm thay bi ton thwong béi co
nghi rang 6ng da khich 1& moi ngwdi rat tét, giong nhw Bobby Knight, mot vi huin luyén
vién khién nhiéu nguwai thich va khéng it ké ghen ti. Néu ho can thiép vao két qua ctia 6ng,
tai sao ho lai khong khién né dang tin hon mét chut?

Gitra m& 16n x0n 4y, Fred hy vong Pacetta sé & lai Cleveland trong nam t&1i, va dé 1a mét
twong lai vui vé véi 6ng. Néu 6ng khong c6 vi tri méi, 6ng sé cé thé tiép tuc lam viéc cho
Pacetta, 6ng hanh phtc vi diéu d6. Trong mét lan tinh than chan nan, Pacetta budc vao van
phong cta Fred, nhin ra ctra s6 va néi: “Nhirng nguwoi tién phong da 1am nhiéu diéu cho dat
nwdc nay, Fred a. Nhwng ho déu da chét ca roi.” Sau dd, 6ng cui dau roi khoi phong. Fred
cwoi thAm vi kiéu giad tao d6 nhwng sau d6 6ng thay budn, 6ng sé nhé nhirng gidy phut khoa
treong thai qua kiéu tu ky cia Pacetta khi 6ng ta roi di.

B4t chip moi viéc dién ra khong nhw y mudn, Pacetta van t6 chirc cac budi tiéc dé trao
thwdng cho nguoi cla 6ng vi nhirng gi ho da lam trong ndm vira qua. Trong budi 1€ d4u tién,
buéi 1€ “Huy chwong vang” - céi tén do chinh Pacetta dit, 6ng ta dirng trwedrc moi nguwdi va



dwa lén truéc mili minh két qua kinh doanh ndm vira qua ctia hat. Ong hit ha to gidy va mim
cudi, ndi véi moi ngudi rang ho da 13p dit dwoc nhidu may méc hon bat cit chi nhanh nao
khac ctia Xerox trong 4 thang cu6i nam. Vao thang Mwoi hai, ho da dat dwoc 200% muc tiéu
ctia thang. Ong trao nhitng chiéc huy chwong vang giéng nhw huy chwong vang Olympic cho
nhirng ngwoi da dong goép cho thanh céng cua ca chi nhanh.

Khi ntra quy dau troi qua, chi nhanh Cleveland t6 chirc bira tiéc ghi nhan cé tén goi
Academy Awards, bira tiéc 1on nhit, xa hoa nhit va ton kém nhat trong nam. P4 1a sing tao
doc nhat vo nhi cia Pacetta, mot budi t8i ma moi ngwdi sé dwoc ghi nhan thanh qua no luc
clia ho trong nam qua. Viéc ban hang dwoc coi nhw thé gigi dién anh khi nhitng dién vién
xudt sic nhit dwoc dé clr gidi vang véi dién xudt cda ho. Gia dinh cia ho ciing dwgc moi dw
- mot diéu hiém hoi d6i véi véi cac budi tu tip nhw thé ndy & noi khac. Trong bira tiéc,
Pacetta thé hién long biét on ciia minh vé&i dong gép cla tirng ca nhan trong sudt nam vira
qua. Nhirng chiéc limousine s& db trwdc clra cadc nha quan ly va trong nhitng chiéc xe sang
trong ay la mot chai sim panh, mén banh trang miéng va mét 1oi cdm on do chinh tay
Pacetta viét. Fred luén lam nhirng viéc khong giong ai, 6ng lai xe t&i biva tiéc tai mot trung
tam hoi nghi & phia déng thanh pho trong khi nhitng nguwdi khac chao don chiéc limousine
mot cach nhiét thanh.

Trong phong tiéc, moi thit tao cdm giac hoa quyén gitra sw quy phai va quyén ri. Bau khong
khi kha tram, tir mau sdc trang phuc da tiéc, nhitng birc twdng cho dén cd man dém bén
ngoai. Nhitng ngon dén Giang sinh mau trang duoc trang tri khdp noi du dot nghi 1€ da qua
tir Jdu. Ban dn dwoc bay bién nhirng bd dao nia bang bac sang l1ap lanh. Moi ngudi tap trung
tai quay bar thuéng thirc cocktail, bita an nhanh véi thit vién, trirng cudn ciung hing ha sa
s6 nhirng d6 an néng khac tir nhirng chiéc dia boc hei nghi ngut trén nhirng chiéc ban dwoc
trai khin sang trong. O phong bén canh néi lién véi phong tiéc, nhitng chiéc ghé dwoc sap
x€&p theo ki€u vong tron, hwéng vé phia khan dai va nhitng gwong mat hanh phic cta cac
thanh vién dwoc chiéu 1én man hinh 16n. D614 cach thé hién swbiét on va ghi nhan cda tirng
nguwoi trong thanh céng chung cta chi nhanh. Anh dén san khau quétkhip cin phong. Moi
ngudi dirng trong bong téi, anh dén lwét qua ho trong mot khoanh khic trwdc khi bong toi
lai bao trum 14y ho. Bruce Springsteen hat vang 1én: Trong mot thé gi¢i khéng cé gi dé€ héi
ti€c, ban nghi t6i dang qua doi héi w? (In a world without pity, do you think I am asking too
much?)

Pacetta budc 1én sdn khau. Trong bd 4u phuc mau den, trong 6ng giong mot ddu chim cam
gitra sAn kh4u rong 1én. Budi 1€ trao thuwdng ti€p tuc véi nhitng doan phim dai mién man
gom nhirng birc anh cda tit cd moi nguwoi cling gia dinh ho. Nhitng nu cwoi tda sdng trén
man hinh. Sy hung phén lan tod khap khan phong khi nhirng cip déi nhin thiy ban than ho
trén man hinh khong 16 trong 15 phut, gidng nhw mot man trong mot bd phim bom tin nao
d6. Ca budi t6i dwgc thiét ké nham tao ra 4o 4nh vinh quang va né thuc s hiéu qua. Moi
thanh phan ttr Am nhac, nhirng birc anh, nhitng bd du phuc dén rwou vodka va ruou gin déu
tao nén niém hanh phic cho moi nguwdi, ké cd nhirng doi twong hay hoai nghi nhit. T4t ca
dau hang trwdc sw cdm dd béi ho cAm thiy khac biét va dwgc tran trong.



“Fred! Freddie, 1én diy nao!” Pacetta hét 1én trén sin khiu sau khi phan 1én cac quan ly
khac da buwéc 1én khan dai. “Nhitng anh ban nay da cong hién rit nhiéu. Sw quan tim va
niém tw hao la nhirng diéu rit quan trong. Cam on tit ca cac ban. Cac ban da lam dwoc rat
nhiéu diéu ky diéu trong nam qua. T6i tran trong tat ca nhirng diéu do!”

Ntra gio ti€p theo, nhitng ngwoi thwe sw lam nén chuyén buéc 1én sin khau va dwoc trao
thwéng cho bt ctr didu gi ho 1am tir két qua doanh thu cho t&i nd lwc trén cac phwong dién
khac, nhw viéc khién khach hang hai long, v.v... Pat Elizondo dwoc xwdng tén trong hang
muc nay v&i Simon va Garfunkel hat dém & phia sau: “Hay c6 gang khién khach hang cla toi
hai long, hai long.” C6 van 14m nham l&i bai hat cho téi khi buwdc 1én san khiu. Bira tiéc vinh
danh da dan bién thanh moét dan hoa ca. Cudi cuing, ngwdi chién thing hang muc Blue Max
cling dwoc tuyén bé. D6 1a gidi thwdng 1n nhat cia budi vinh danh, khi tit cd moi khia canh
da dwoc dem 1én ban can va danh gia. Fred Thomas la mot trong s6 nhirng cai tén dwoc
xwdng, sau doé la Ron Nelson, Bruno, Pat, John va mot vai nguoi khac nira. Ca khuc Danger
Zone vang lén. Cudi budi tiéc, cac nit boi ban bwéc ra tir phia sau can phong véi nhirng khay
day ly sim-panh 14p lanh, lung linh.

Moi ngwdi uong va nhay dén qua nira dém. Sau do, nhirng ké say khuwét bwée vao nhirng
chiéc limousine dé vé nha: Fred quay tré lai xe cia minh va Ron Nelson, Rob Onorato quyét
dinh 14i xe cing 6ng. Mot dai dién ddi hé théng in, ngwdi udng it nhét, 1ai xe vé nha Ron roi
sau d6 l1a nha ctia Rob. Ho hat trén sudt chang dwong vé, mé nhac to hét co, toc d6 gan 160
km/gi¢r trén dwong cao tdc, clira xe mé ra dong vao lién tuc. Sau khi dwa tirng ngudi vé nha,
Fred nhwong 14i cho Kathy. Pay 1a 1an dau tién 6ng cho ba quyén kiém soat. Ngay khi ba
cam l4y vo ling, Fred nga lung ra phia sau. Ong cho phép Kathy lai xe ché 6ng di, ba khong
thé tin dwoc diéu nay. C6 18 c6 diéu gl d6 sap duoc thay d6i vao nam nay.

Trong khi 1ai xe, ba thAm nghi: Minh d3 qua gia cho nhitng diéu nhw thé nay. Pay khéng
phai 13 diéu xay ra véi nhitng ngudi da 40 tudi. BA mudn néi véiFred rang ba khong thé tin
12 ho dang 1am diéu ma ho van lam thoi dai hoc, nhwng 6ng da ngu mat roi.



2.

Palm Springs dwong nhw kha mo do. Bau troi trong that tuyét voi, xanh bi€c va day hira
hen. Ttr sdn bay nhé trong thung liing, nhiéu nguwoi sé lam twdng chi c6 nhirng ngon nui, sa
mac va su va viu cia nhitng nén van minh can c6i, noi con ngudi phai vat 16n dé séng sot.
Nhwng khi may bay ha canh, khi ban di qua nhirng khu vic kinh doanh, mot diéu gi d6 dac
biét sé hién ra. Pay 1a mét trong nhirng khu viuc ma cac hoat dong kinh doanh & nhirng khu
nghi duwdng va khu dan cw vo cing sim uit. N6 hoan toan trai ngwoc véi phan 1én cac khu
do thi hién dai, noi nhitng khu ngoai 6, khu giai tri ndm tach biét v&i trung tAm thwong mai
va cong nghiép. O’ day, vui choi c6 1é con quan trong hon 1a lam viéc.

BAu khong khi bit dAu tré nén gidng cac cadnh trong bo phim Alice & xi s& than tién. Ban sé
mat mot Khodng thoi gian d€ tim hiéu tai sao moi thir lai 4o diéu dén viy. R6i ban nhin ra
rang day 1a mot noi tiéu tién nhw rdc, mét vieong qudc ma nhiéu ngudi khong cin lam viéc,
mot noi cwe ky thira thai tién cua, tién tiét kiém tw dong nhan 1én ma khéng can dé6 mo hoi
cong strc. D6 1a manh dit hiva ctia chi nghia tw ban. b6 1a noi moi ngwoi song nho vao
nhitng loi nhudn dau tw, ty do lam diéu minh muon. Tuy nhién, cling c6 rit nhiéu ngwoi tiép
tuc lam viéc, lam phim, chét cac thoéa thudn khong 16, ki€ém thém nhiéu tién, lam moi thi ho
can trwdc khi cham téi dwee sw giau c6. Thue té, ho 6 rat nhiéu thoi gian dé 1am nhirng
viéc ho thich.

Fred va Kathy c6 ba ngay vui vé véi nhirng budi di boi, tiéc ting va choi golf. O day, thoi
gian tré nén quan trong hon bat cir thir gi khac. V&i nhitng canh civa s6 ha thap, vi ngot ctia
nhitng ddng cé méi cit va hoi thé twei mai, trong lanh ctia khong khi sa mac sé tran vao
trong xe, cach nhirng ngon déi 4m wét tai Ohio hang nghin cy s6. T4t cd moi noi trong sa
mac déu bién thanh 8¢ ddo véi nhitng ngudi choi trén san golf, nhitng con thé tring & sin
sau. Nhitng cay truc dao, thach lyu, dd quyén, hoa gidy, co va dam but dwong nhw déu dang
dom hoa két trai. Nhitng qua ho dao, chanh, cam va cha la tran ngap trén nén c6 dem lai
mau sac nhiét d&i cho toan bd khu vuec.

Ngay khi dadt chan t&i chian nti Santa Rosa, tién vao khu vuc Frank Sinatra Drive, nhirng
nguoi chién thang trong President’s Club sé nhin thiy nhitng ngon d6i mau nau va hwéng
mét vé phia thung liing dang dan chim khu4t. Nhin tir xa, nhitng don dién rong 16n véi
nhitng chiéc céi xay gié khdng 16 trong nhw mot dai nhirng chiéc kim chadm. Khi té&i Ritz-
Carlton Rancho Mirage, ho nhin thay nhitng toa nha trai doc theo swon nii cao véi tim nhin
bao quat toan bd thung liing, nhitrng rang co, ciy x6 thom, ciy bui, ciy tuyét ting mudi tran
ngap thung liing, xa xa 1a nhitng day nui doi tuyét trdng 6m gon 14y khu virc ddng bang kho
han. Ngon ddi nay khong qué cao so v&i mit nwdce bién nhung né van tao cdm giac cao toi
mirc ho khong thé vwron téi duorc.

Nhiét @6 cham mrc 38°C khi Fred va Kathy nhin phong khach san. Khong khi khd dén mic
khi chia khéa cham 8, mot dong dién nhe chay quanh tir dau chia téi 16 khéa. That nhe
nhom khi & day, 3 ngay an choi dang chd dén ho — mot sw gidi thoat hoan toan khéi nhirng



lo toan, nhitng cing thang giita ndm, khéi moi khia canh trong cong viéc va trach nhiém
hang ngay.

Nhitng nguwoi khac van dang 1am viéc cia ho. Moi nhan vién & Ritz Carlton déu rit an can,
lich thiép va sdn sang gidp dé& moi ngwdi véi nhitng ctr chi khiém tén. Hanh lang va cac can
phong dwoc trang tri bang d6 gb gu thoi Victoria nhap tir Anh. Nhirng bitc tranh son dau
cdia nhirng nghé si it ngwoi biét téi tir thé ky XIV dwoce treo trén nhirng birc twong dai gim
hoa. Mdi phong déu c6 mdt quiy nhé chira do dn nhe. Kém theo cuén danh muc gidi thiéu
cac dia diém du lich néi tiéng cling cac sw kién sdp dién ra 1a cic mau quang cdo phiu thuat
thAdm my: bom collagen, 16t da mat, got mat, chinh hinh, hit m&. Dwéi moi mau quang cao la
tén cta chuyén gia thAm my kém véi 1o nhdn “Xe limousine mién phi”. Ho da di mot ching
dwong dai tir Cleveland. Pay khong chi la mot thé gi¢i hoan toan khac, né giong nhw khi ban
thwéng thirc mot cudc sdng méi ma nhirng sinh vat bac cao hon chic chin sé lwa chon va
dim chim trong do.

Pém truwdc khi roi Cleveland, Fred hao hirng dén mirc 6ng khong thé ngi dwoc du da qua
ntra dém. Ong di d6 rac ltic 12 rudi sang. Mot tiéng sau, dng thay béng dén cho mot chiéc
deén trén pho gan nha. Luc 2 rwdi sang, 6ng leo 1én giwong. Ba tiéng sau, 6ng tinh day, lao ra
khoi giwong va bat dau chdt tdi cia minh 1én xe. Dén by gid, 6ng van con rat nhiéu ning
lwgng, 6ng phan khich khi téi Palm Springs téi mirc quén hét moi mét mai.

D& chuin bi cho chuyén di t&i Palm Springs, 6ng da chay b6 11km méi tdi d€ gidm vong eo
ctia minh xudng c&34. Ong mua mdt chiéc may chay bd va dé & ting ham. Kathy dit manh
khanh ciing tap luyén miét mai nham gidm c& dui xuéng khodng hon 2cm. Palm Springs 1a
mot noi vui vé nhwng sé c6 rat nhiéu cudc thi - cudc thi do do néi tiéng, thi udng rwou, thi
trang phuc 4o tim. Moi ngwoi déu mudn canh tranh va cd ging tip luyén dé c6 strc khoe va
trang thai co thé dinh cao trong 3 ngay dwdi 4nh ndng chéi chang clia mién TAy Nam. R4t
nhiéu ngwdi dén nhirng khu tim ning hang ngay nhwng Fred vaKathy thi khong. Ho mua
quan 40 m¢i va cham chi gidm can. Viéc c6 dwoc lan da ram nang c6 thé dé sau. Va gid day,
trong ho that manh mai, thoai mai, tré trung hon nhiéu so véi 6 thang trudc. Tat ca chi danh
cho 3 ngay ngan ngui véi gidc mo California.

Du mét ntra ddi cia Fred dwgc di téi Palm Springs nhwng Diane Burley la ngwoi duy nhit di
cung 6ng. Bruno cling cd trong danh sach President’s Club nhwng anh khong t&i Palm
Springs b&i vo anh ta vira sinh con diu long, ho mudn & nha cham séc em bé. Nancy
Woodard sé& dn mirng nd lwc cta hai vg chdng cd6 & nha vi ¢6 trong khong cé tén trong danh
sach. Larry Tyler dw dinh t&i van phong lam viéc ca th By, Chd nhét tuin nay. Cac dai
dién thit bai sé t6 chic tiéc &zn mirng Vice President’s Club tai Cleveland véi vai két bia tir
ctra hang tién loi & goc dwong.

biéu cudi cung Fred muo6n lam trong ky nghi nay la mot cudc canh tranh giita 6ng va vor
minh. Ong mudn khing dinh rang 6ng dang dirng truéc ngwdng clra clia cudc séng méi,
trong cong viéc va ca trong cudc séng gia dinh. Kathy khong tin diéu d6, nhung 6ng van
mudn néi cho ba cam giac cta 6ng, 6ng mudn thay dsi. Ong mudn Palm Springs sé khéi dau
cho cudc séng cla ca hai ngudi. Ong mudn bat dau lai tir day. Ngay ky niém ngay cwéi cla



ho sé roi vao mot trong 3 ngay tai Palm Springs, 6ng dinh sé tang ba mot tudi golf Talor
Made mdi. Ong ndi véi Pacetta vé y dinh ting qua cho ba va Pacetta goi y rang 6ng hay dé
ba tw tim ra ching khi ra ngoai choi van 1816 ctia minh.

Sau khi nhan phong, Fred va Kathy di t&i bé boi, noi cac ddng nghiép sé bat dau so do v&i
nhau: “Téi da tAm ning 3 ngay trwdc khi tdi day. Toi thi nhitng 9 ngdy co. Thdi ndo. Anh chi
tdm c6 5 ngay phai khong? Khong. That ra la 7 ngay.” Frank Pacetta t&i bé boi cung lic véi
Fred va Kathy du ho di khac chuyén bay. Xerox da sap xép cac chi nhanh khac nhau sé téi
vao nhirng thoi diém khac nhau trong thang dé tranh qua tai cho Palm Springs.

Fred kha ngac nhién khi phat hién ra chid dé cho bira tiéc ngoai troi la phong cach A Rap,
toan bo su kién nhw thé dwgc trang hoang theo phong cach Li-bang. Ngay khi bwéc ra ngoai
va di xuong nhirng thdm cé rong giong nhirng chiéc tham Ba Tw sang trong trén doi cat, ho
gdp ngay mot bira tiéc cocktail danh cho cac vi tu trwdng. Nhitng chiéc 1éu dwoc dung 1én
tai ria bai cé vé&i nhirng chiéc ban phuc vu d6 dn va thirc uéng. Nhiéu nhém nguwdi khac
nhau tim tum lai khap noi, moi thir dwong nhw dang trong gudng chuyén dong. Mot vii
c6ng mda bung trong bo vay lua mau xanh bién dang thwc hién nhitng déng tac vii dao
quyén rii theo diéu nhac. Mot ngwoi dan 6ng deo chiéc khan I6n mau tim dinh nhitng vay
vang. Duwéi léu, mot ngwoi doc chi tay dang cham cht xem cho moét phu nit. Mot nghé nhan
luyén ran dang buéc di gitra cAc ban thirc &n véi mot con trdn trén ¢d va quin quanh eo. Co
ta con c6 2 con ran nita: Mephistopheles va Lady Godiva. Moi ngwoi choi tréng va dan ghi-
ta trén san khiu gan cac quiy bar. Xa xa, Fred c6 thé d6i mat doc theo thung liing Coachella
t&i tan nhirng dinh ndi nguyén so tuyét pht sau viilng dong bang mau mé. Nhirng chiéc
rwong bau, dén than, nhirng tim tham Ba Tw - tat ca déu dworc 1dp day. Fred c6 thé nhin
thiy hinh dnh nhirng nguwoi du muc cwdilac da tréndinh doi. Thinh thodng, mui da lac da
dwong nhu cling len 16i xuong khu vire tu tip tdpnap cia dam nguoi Xerox.

Kathy quyét dinh xem chi tay cho vui. Ngwoidoc chi tay néi véiba rang: “Co suy nghi va
phén tich tAm tw tinh cdm clda minh rat nhiéu. Cé c6 quan diém manh mé vé moi van dé. Co
c6 nhiéu ning lwong tinh thin hon 14 thé xac, cd6 khéng phai la ngudi qua khde manh. Du
vay ¢6 c6 mot cudc hon nhan tot dep. C6 kha sang tao nhwng c6 cé dang van dung né khong
vay?”

Khi téi lwot Fred, ba néi: “Anh c6 mot sirc manh tinh thian dang né. Anh c6 sw kién tri bén bi.
Mot con ngwdi manh mé, rat nhiéu nang lwong. Anh cé tinh khi kh6 doan cung kha nang tap
trung vo cung tot. Anh cé kj nang quan ly, c6 kha nang dung hoa giita tw duy logic va phan
doan ca nhan.”

“Ba ndi dung. Toi thwong tin twdng linh cdm ctia minh,” Fred néi.

“Anh ludn c¢6 muc dich & phia trwéc. DAy 1a dwong tinh duyén cta anh. Thang tip nhung hoi
ngan. Puong cong danh va dwong séng clia anh tring nhau.”

“Toi sé giau c6 cht?” Fred gang hoi mong nhin dwgc sy dong tinh.

“T6i khong biét. T6i nghi rang sw nghiép chinh 1a cudc doi anh.”



“Thé nhwng liéu t6i c6 da kha nang chi tra héa don ciia minh khong?” Fred héi khién nguwoi
phu nit cwoi 1on.

“C6 18 1a vay!”

Moi thir thit nhe nhém. Budi t6i dién ra theo ding kiéu &n mirng clia Pacetta. Tiéc cocktail
sé tré thanh mot budi tiéc khiéu vii véi mdt ban nhac choi cac bai hat tir thap nién 1960.
Sau d6, ho bat dau udng nhiéu hon, mot s6 ngudi & hat Cleveland bat dau hat nhirng ca
khtc wa thich cia Pacetta: My Girl, Ohio, Wooden Ships, The Weight. Méi chi 10 gid, cac
nhan vién quan ly da yéu ciu moi ngwoi giai tan. Nhirng khach khac trong khach san can
ngu. Ho c6 thoi gian biéu sém hon va rit nhiéu ngudi trong s6 ho gia hon dam déng ham
hé cta chi nhanh Cleveland.

R4t nhiéu nhitng dai dién tré tip trung tai cdc bdn tim nwdc néng gan bé boi, phd dién dang
ngudi chuin cung véi trang phuc tim méi mua. Ron Nelson véi 1an da tring tron, dirng bén
canh bé boi trong nhw dang lo ling diéu gi d6. Ong d3 danh nhiéu thang tap ta cho gidy phut
nay. Khi khong khi tai bé Jacuzzi bit dau tré nén 6n 2o, 2 tiép tan t&i ndi véi ho bang chat
giong pha chit so hai: “Cac hoat dong sau 10 gio tdi can phai ¢6 chirng muc, nhe nhang va
yén tinh.” Trong khi d6, mét chai tequila v&r dang nam chéng cho trén san xi mang.

Fred cAm thdy khé chiu béi hanh 1y cia 6ng van chwa dwgc chuyén téi khach san tir sin
bay. Ong di tim vin phong t& chitc toan bd su kién Presiden’s Club va bit dau khiing bé tinh
thian mot phu nit dang chuin bi vé nha. Ong dang tirc gian va can phai giai tda né. Sau 5
phut bi hanh ha, ngwoi phu nir tré da nhic dién thoai goi cho sép ctia minh hién dang & nha
va dng ta néi sé kiém tra lai chuyén nay.

“Co biét ddy, toi dang c6 gang vui vé véi co, toisay roi,” Fred noi. “Nhung toi thwe sw cAn
hanh ly ctia minh. Va tdi sé cho cac c6 diém tri khi toi tré vé nha.”

Fred tré vé phong, c&i bo bd du phuc roéi goi lai cho sin bay mot lan nira. Kathy vé mudn
hon vai phit, sau d6 John Kitowski xuat hién chi vai phut trwéc khi hanh 1y ctia ho dwoc
chuyén t&i. Fred vAn dang lan 16n trén giwdng chi véi chiée quan dui trén nguoi.

“Anh a4y dang bi am anh, anh 4y quén hét moi thi roi,” Kathy nai.

“T6i da c6 4 cudc no6i chuyén véi ga nay.” Fred noi cudi cling cling tim ra mot thi hay ho dé
1am ngay trong ky nghi clia minh. “Anh ta ndi rang tdi dang & Delta. T6i bdo rang toi dang &
My¥. Chung ta cé dinh di dau dau.”

“T6i nghi anh nén m3c nguyén nhw thé nay ra ngoai va ndi rang anh da bi cwép,” John noéi.

“Anh c6 biét ngwoi phu nit kia néi gi véi téoi khong?” Fred hoi. “Co ta néi, “Thwa ngai
Thomas, chiing toi sé gri 6ng mot chiéc 4o phong hoan toan mién phi.”

Khi hanh Iy dwoc chuyén tdi, Fred tuyén bé: “Tat ca 1a vi sw gidn dir cda toi.”



C4u bé chuyén hanh ly t&i mé quiy bar nho trong phong cia ho. TAt ca déu nhin vao bén
trong: mot chai Bloody Mary, kem tim nang, may anh du lich, thach d4u, hat ho tran,
Tylenol, cdi mé chai, bAnh my cét 14t, mot ddng thé cia Ritz Carlton, Diet Coke, Soda, Sprite,
soda vi girng, Gin, Bourbon, nwéc ting lwc, hanh nhan, bong ngé, kem duwdng 4m va khodng
20 thir khAc, tit ca déu dit gdp nhiéu lan so v&i nhitng noi khac.

Fred virt quan 1én d6ng @6 mé&i dwgc chuyén téi. Ho bat dau ban tan vé chuyén xay ra tai
phong nghi: Pacetta xuat hién wét nhep trong b d6 boi cing véi vai quan ly khac va vo cua
ho. Ho khong ch¢ 6ng ta vi dng ta lai c6 bat nhip man dong ca & noi ma nhirng ngudi khac
dang mac do da tiéc va du phuc hiéu Armani.

Trong khi moi ngwdi dang nam dai trén giwong, Fred cd gdng giét mot con bwém dém bang
chiéc vot tennis ciia dng. Fred trong kha dit ton véi nguén nang lwgng thira thai cia minh.
Cudi cung, 6ng quyét dinh tir bo va quay tré lai véi quiy dn nhe, tung may goi d6 an nhe
nhu c6 dau tung hoa cwéi vay.

“Em c6 mudn an gi khdng, em yéu! Vi héa don cta ching ta sdp t&i roi. Em thich gi nao?”
Ong hoi Kathy.

“Em chang thich gi c3,” Kathy tra loi.

“Khong thé nao?”

“Em no roi, Fred.”

“Néu em muon vai cdi banh quy thi dirng ngan ngainhé!”

Ba ngay troi qua v&i nhirng tran tennis, golf va tim nang tai bé bei, noi.c6 mot nhan vién
cua Ritz-Carlton chuyén di vong quanh céc vi khach va mang theo motlo xit nho str dung dé
tao d6 4m. Ho goi anh ta 1a “nguwoi phun swong”. Anh ta sé hoi tirng vikhach c6 muén dwoc
xit mot it d€ gidm nhiét hay khong. Day thwc sw 1a mét kiéu hwdng thu tai khu nghi duwdng.

Vao budi sang ngay thi 2 & Palm Springs, Pat Elizondo va John Kitowski thué mot chiéc
khinh khi cAu dwa vai dai dién dao vong quanh sa mac. Ho t&i dia diém khéi hanh ngay sau
binh minh, mét chiéc khinh khi cAu hai mau vang dé dang s&n sang cho ho. Khi cd nhém
tréo 1én khinh khi ciu, khi néng tir binh gas bat ddu dwoc phun 1én. Khi 1én téi do cao nhit
dinh, ho bi choang ngop b&i khung cdnh ctia nhirng bui cay, thach lywu va vo sé thi trén nén
vang cua sa mac. Ho tréi phia trén nhitng toa nha hién dai, t&i cac lum cay cha la véi ddm
qua dang dwoc boc lai b&i nhivng tai gidy, sau dé 1a nhitng dong cay c6 mui. Cho téi khi 1én
téi do cao On dinh, ho con thiy 4 dén 5 chiéc khinh khi ciu khac - xanh 14 ciy, xanh nwéc
bién, dé va xdm. Ho khong chi muén téi Palm Springs dé thoat khoi cudc séng 16n xon noi
thanh pho, ho con muon thoat khoi ca trong lwc trai dat nira.

Pat dé y t&i nhirng ngdi nha khiém tén ctia cic cdng nhan nhip cu trong mot trang trai
trong hanh tiy ngay phia dwéi, khong cach xa san golf 1a bao. Nhin tir trén cao xuéng,
nhitng chiéc 14 nhon hoat ctia cay hd dao trong nhw dwoc 1am bang nhwa. Ngon Itra bung



chdy manh mé phia trén dau co, khinh khi ciu cang phong va bay 1én cao hon. Khi da ha
xudng dit, mui hanh tiy, x6 thom va bui bim van con bam 14y ho cho t&i tin ltc vé diém
xudt phat véi nhirng chai sAim-panh da san sang.

M@i 8 gitr sing va ngay hom nay sé la mét ngay rat dai Nhitng sw kién President’s Club nam
nay kha yén binh so v&i khodng mot thap ky trwére. Trong nhitng bira tiéc kéo dai suot 3
ngay nay, rat nhiéu cuéc hén nhan da dé vé. Moi nguwoi tré nén hoan toan mat kiém soat.
Vao mot nam nao do, trede toan thé moi nguwdi, v mot quan ly da xéng vao phong tiéc va
cho 6ng ta mot cai bat tai vi 6ng ta da ngoai tinh véi mot dai dién ban hang trong doéi cia
minh ngay tai do, trong khach san, trong sudt chuyén di. Moi ngw¢i an choi nhdy maa thau
dém sudt sang. Nhirng ngay & Hawaii, ho dwoc tdm trong nhitng con mwa hoa bat tin - dim
but, hoa gidy, mau don, dwoc rai tir nhirng chiéc may bay phan lwc phia trén dau ho. N6
giong nhw ho dang s6ng ki€p sau ciia minh véi tit ca nhirng that tinh luc duc - hind ai 6
dworc thé hién mot cach tw do, phdng khoang.

Hién tai, cAc nh6m nhé hon sé ¢8 ging gitt cho ngon Itra séng sét. Trong vong hon mot tiéng
rwdi dong ho, nhém 6 ngwoi ciia Pat da xtr Iy xong 5 chai sdm-panh. Vao bira sang, sau khi
quay tré lai, ho sé con uéngnhiéu hon. Ho sé tin hwéng cd mét ngay dai dn udng, boi 16i va
choi bong chuyén sau bira sdng. Ho sé dn nhanh sau khi tré vé phong dn khach san vao budi
t6i vi ho khong mudén bd 1& bat ci diéu gi.

Sau ngay dAu tién taiPalm Springs, Fred dit chd cho bita t6i ky niém ngay cudi cia 6ng tai
Wally’s, mot nha hang gan khach san. Khi ho t&i, dé udng ngay 1ap tirc dwoc mang 1én,
nhitng ngon dén trén ban mang t&inét am ap trén gwong mat clia cac vi khach.

“Day c6 1€ la sy kién President’s Club cuéi cung ctia anh,” Fred ngdm ngui.
“Nam nao anh chang néi vay, Fred!”

“Dém nay la mot dém dac biét. Anh sé mua cho em bat c thit gi em mudon. Em biét anh yéu
em ma Kathy. Em biét rang anh...”

Ba n& moét nu cwoi day hoai nghi nhwng khéng 1én tiéng.

Ho goi mot chai Asti Spumante dé€ in mirng. “Chiic mirng nam thi 19 ctia chung ta. Ai c6 thé
tin rang ching ta dang & Palm Springs ltic nay?” Ong noi.

Sau khi nhdp mo6t ngum rwou, Kathy khoanh tay lai treé'c nguc. D6 khong phai 1a biéu hién
ma Fred mu6n thdy. Ong dang néi véi ba rang ndm nay sé& 1a ndm buwdc ngoit trong cudc doi
ho. Moi thi sé thay di. Ong mudn c6 mot khéi dau mai.

RO rang la Kathy khéng may tin twdng vao cudc tro chuyén véi Fred, trong tinh hudng nay
cling thé. Ba di 1ang nghe Fred nhiéu nidm va ba van sé tiép tuc lang nghe nhwng khong c6 y
dinh tin twéng vao nhitng tuyén bo cta 6ng. Ong van khong ngirng néi vé nhirng diéu dé hét
nam nay qua nam khac va né mai mai chi la nhitng quyét dinh tam thoi. Ba quan sat 6ng
mot chut roi dwa redn ngudi vé phia tredc trong khi tay van giit nguyén vi tri.



“Khi anh nghi nhw thé, moi viéc nghe chirng c6 vé 6n, nhwng tit ca c6 thé thay ddi ngay &
gidy ti€p theo. Anh c6 thé néi nhirng diéu hoan toan trai ngwoc sau mot gior niva. Bdi vy,
nhitng gi anh ndi chang c6 y nghia gi hét.”

Fred khong thé hiéu néi, 6ng thwc sw dang néi nhitng diéu 6ng nghi. Ong sé thay ddi cudc
doi minh. Ong can phai tién xa hon trong cong viéc, dng can mot thir thach, nhidu trach
nhiém hon va it 4p Iwc hon. Ong mudn séng ma khong can phai ty thiic ép ban than minh
vuwot qua gidi han cho phép vao giai doan cu6i nam. Kathy mudn tin 1¢i 6ng nhwng ba khong
mudn trai tim minh tan vé mot Ian ntra néu lai cho phép minh hy vong vao nhirng diéu 6ng
htra.

“Néu dwoc yéu cau 1én mot danh sach nhirng diéu mang t&i cho anh hanh phic, anh sé néi
gi? Piéu gi c6 thé mang lai hanh phic cho cudc song cia anh?” Ba héi.

Fred suy nghi mot chat va nhap moét ngum ruwou.
“That khoé dé tra 1. Anh nghi d6 1a khi anh cdm thay tAm hén minh hoan toan binh yén.”
“Hay quay tré lai thoi gian trwede khi chiing ta két hon.”

“P6 ludn 1a tinh hudng dwoc mit, anh biét diéu d6 va anh sé nang tim ctia minh 1én dé chién
thang, sau d6 anh s& ¢6 dwoc sy binh yén trong tAm hon.”

“Do6 khong phai la tinh yéu, mot nguwoi ve, gia dinh, con cai, swan toan sao?”

“Mot phan cta sw dwoc mat d6 1a khién v anh nhan ra rang anh da hy sinh dé€ 1am nhirng
diéu t6t nhit, anh da hy sinh cho vo va con cua anh. Anh thich tw ngwoc dai ban than minh,
c6 1é vay.”

Ba dong y véi ditu do.

“N6i vé nhitng thach thirc ctia tinh hudng dwoc mat. Anh sé ludn chién thang!” Ong néi.
“Anh nghi mdi ngdy cia anh déu nhw choi mot tran béng. C6 1€ muc tiéu dai han duy nhat
clia anh d6 12 d€ bon tré c6 thé séng cudc séng hanh phiic va dé chiu hon. D6 1a chién thang
dai han cua anh.”

Ong nghi rang 1&1 minh vira tht ra khong thwe su chinh xac. Ong mudn nhiéu hon thé, 6ng
sé mat mot thir gi d6 nhidu hon 13 mdy trai béng. Ong sé khong thé thang trong mot cudc
choi khéng cé hoi két nhwng dng van chua tim ra tir ngit dé dién ta diu 6ng mudn néi. Ong
chwa bao gio thuc su ty tin véi ngdn ngit ciia minh trir nhitrng lic di gap khach hang. Trong
nhirng ldc nhw thé nay, cdm nhén ctia 6ng va nhirng diéu 6ng ndi ra thwong khong thuwe sw
trung khorp.

Khi ba 1ang nghe, Kathy van tw hoi tai sao mot ngwdi lai bién cudc doi anh ta thanh mot tro
choi, mot san d4u. D46 1a tat ca sao? Chién thang? Hao quang? Niém hanh phiic ban ning clia
loai vat khi gianh chién thing 1a duoc tiép thém sirc manh, nhwng diéu d6 c6 y nghia gi? Ké
thua cudc dwdng nhw ching c6 gi con ké chién thang thi cwdp di tit ci. Kathy cho rang kiéu



chién thang d6 khong c6 y nghia gi ddi v&i cudc séng clia mot con ngwdi, khi ma thang va
thua chi 1a xu hwéng nham dat dwoc nhirng thanh twu cao hon hodc thip hon so véi thwéc
do vb han ctia chit lwong. Lan ranh gitra thang va thua, den va trang, tét va x4u, dao dirc va
xau xa vO cing mong manh. Cudc séng la mot truc dai bat tdn véi mot phia tét hon va phia
con lai toi hon. Khi Fred danh cudc doi minh d€ c6 gang khong thua trong tuyét vong, 6ng
da quén mait rang du it du nhiéu, dng cling van ludén chién thang so v&i mot sd ngwdi va ludén
thua mot sd con lai. Kathy tw héi tai sao 6ng khong hiéu rang khong c6 gi 1a tuyét déi trong
cudc song cltia 6ng. Va du 6ng cé lam viéc tuyét voi va khon khéo hon nhiéu nguoi, 6ng chwa
bao gi¢ thira nhan diéu d6, chwa bao gio ghi nhan cong strc cia ban théan vi 6ng so minh sé
lo 1. Ong so minh sé thua. Nhung liéu cudc doi mot con ngwdi ¢6 nén ddm chim trong ndi
so hai thua cudc nhw vay khong?

Ho ndi chuyén mot cach binh thudng trong khi &n bira tdi va bit dau ndi vé cha ciua Kathy
sau bira an. Cudc no6i chuyén nhwr mot nhat dao ctra vao trai tim ba. Cha ba luén hoa thuan
v&i vo con. Kathy ludn coi thoi gian 4y la thoi hoang kim so véi cudce song mét moi hién tai
cda ba. Fred cling cam thay diéu twong tw khi Kathy néi vé cha 6ng. 6 la mot ngwoi dan
ong tuyét v, 6ng 1am hai cong viéc ciing lic, khdng bao gi¢r phan nan hay can nhan. Doi
mét clia Kathy dong day nwéc mat véi nhirng ky (ke vé su diu dang ciia cha minh. Chuyén gi
x4y ra trong tirng ddy ndm gitra hai thé hé? Viéc ban hang tré nén tan nhan hon hay chinh
Fred da tré nén nhan tm hon?

“Cha em thé hién tinh yéu thwong cia minh rat nhiéu,” Fred noi.
“Co 1& d6 1a bdi 6ng thuwe s cam thdy nhw thé”, Kathy noi; nwéc mat 1an dai trén ma.

“Ong s& 6m va hon me em moi khi 6ng réri nha va tré vé vao budi t6i,” Fred noi, hoan toan
khong biét rang minh dang 1am moi viéc tré nén toi té hon.

Dot nhién, Kathy dirng diy trong nwéc mat va di vé phia phong vé sinh. Ban dau, Fred nghi
ba dang dinh roi di. Khi ba quay tré lai, Fred dn thém vai miéng va nhin ba v&i &nh mat béi
roi. Khi néi chuyén véi ba, nhitng tir ngir ciia dng nghe thit vo tw va chin thanh. Khong co gi
xtrng dang hon trong mot dip nhuw thé nay béi 6ng dang st dung thit vii khi 6ng van dung
trong cac giao dich khé nhan nhat - khéng ngirng quay tré lai véi nhitng phwong 4n méi,
hét IAn nay dén 1an khac ma khong thé c6 dwgc mot hop dong virng chic véi ngudi phu nit
dang ngoi doi dién.

“Kathy, anh thic sw yéu em. Anh yéu em rat nhiéu, em khong biét dwoc dau. C6 1& anh van
ludn nghi rang anh sé& chién thang nhirng cudc choi ngan han. Néu anh c6 thé tiép tuc chién
thang thi c6 18 d6 1a 1y do anh & lai, ly do tai sao anh van 1am nhitng viéc anh dang 1am. Anh
nghi vé nhirng diéu chiing ta da lam hoi con hen ho, cung lai chiéc Fiat véi mot thung day
thw anh gtti cho em. Chiing ta c6 nhiéu co hdi dé chia tay nhung chiing ta van ludn bén nhau
tlr thoi cAp ba cho téi dai hoc. Nhirng diéu t6i té anh da lam 1a mot phan ctia cudc sdng.
Phén 1é6n moi ngwoi déu cé nhirng hanh dong dién ré. Anh nghi ching ta la nhirng nguoi tét,
con cai ching ta thit ngoan ngodn nho c6 em, chir khong phai anh. Anh biét diéu dé. Anh hy
vong cudi cung roi ching sé hiéu bédi anh biét anh sé 1a ngwdi chiu trach nhiém vé nhirng gi
xay ra gitra hai ta. C6 1€ d6 la sy hy sinh cia em khi chdp nhin mot ga toi nhw anh.”



Ba ngoi trong yén ldng, khong thé thot nén 1o hodc gia ba cling khéng muén néi bat c diéu
gl. Canh tay ba lai dan vao nhau. Nu cwoi déng bang trén khudn mit va déi mit ba tré nén
tréng rong. That nguy hiém dé cdAm nhin moi thit trong tinh hudng nhw thé nay, nhitng tinh
hudng hiém hoi. That liu linh néu ba d4u hang trwdc nhitng 1&i néi cia Fred. BA mudn bang
chirng va hanh dong.

“Anh da thuyét giang xong chwa, Fred? T4t ca nhitng diéu dep dé dy. Thé nhwng long tin cia

em...

“D6 1a van dé cia em, khong phai cia anh. Ching ta sé 1a nhirng ké thua cudc néu ching ta
khong gan b6 v&i nhau, Kathy.”

“Em khong chic vé diéu dé, Fred a!”

“Anh nghi anh khong cam thay thwong hai ban than minh,” Fred ndi, “anh khong biét minh
con c6 thé néi gi khac”.

Ong khong biét minh con c6 thé néi gi khac. Kathy biét chinh x4c diéu d6 cé ¥ nghia gi -
chang c6 gi tréi budc ca, khdng c6 gi hon mot loai cAm xtic nhat thoi thodng qua clia 6ng. Du
Fred noi v&i ba nhiéu thé nao di chiang nira, ching cling khong thé so sanh dwoc véi mot vai
hanh dong don gian -giup ba rira bat dia, dit tay 1én vai ba, mot budi khiéu vii sau nira dém
tai The Flats. Loi n6i khong dang mot xu so véi bat civ mot hanh déng tinh té nao. Néu 6ng
vé nha va tuyén b6 6ng da dwgec nhan mot cong viéc & mot noi nao khac véi nira mire lwong
hién tai, ba sé cdm thay hoi dau long nhwng vo cing an twgng - Fred da hanh dong thay vi
chi néi sudng vé chuyén cong viéc. It nhat diéu d6 mang lai cho ba hy vong, chit khéng tuyét
vong khi 6ng chi biét n6i ma thoi. Ban sé cdm thay that nhe nhdm khi thdy mot toa nha no
tung hodc mot birc twdng gach nat vun dudi dau btia bédi moi thi dworc coi la thoi quen sé
chang khac ndo mot sw giam cAm. Hau hét moi sy thay d6i, du tot 1én hay x4u di cling c6 ich
hon 12 chi néi vé né. Ba khong muén ditniém tin nhAm ché vao nhirng 1oi néi clia d6ng. Ba
c6 thé bi tén thwong ghé gébm néu tin vao chiing. Ba so rang cudc hon nhan cia ho sé tré
thanh mot tro choi ma dng dang c6 gianh chién thing. Nhitng cudc trd chuyén ludn giéng
nhuw mot nwéce co véi Fred. Khi ho budc vao thé gi¢i ngdn tir ciia 6ng, ba ludn thay ngan
ngai lwa chon con dworng ma 6ng dang hwéng ba téi. Ba cdm thay minh dang bi ltra. Thé
nhuwng khi 6ng cham vao ba, ba ngay l4p tic tin twdng cdm gidc ma hanh déng dy mang lai.
Tuy vay, ho khong thé séng ca doi trong im lang. Ba cin nhin thly mét s6 nhitng diéu ma
ong hira tré thanh hién thuec.

Ho tra tién va dirng diy. Truwdc khi roi nha hang, Kathy vao phong vé sinh mot 1an niva dé
lau khé d6i mat cia minh. Sau d, ho 14i xe t&i Marriott Desert Springs va gdp rat nhiéu
nguoi cua hat Cleveland dang tu tap tai quan bar thwong chi danh cho ddm thanh nién.
Trong vong mét gior ddng ho, nu cwdi tw nhién tré lai trén d6i moi cia Kathy.

Sau khi t¢i tham Pacetta va mét vai gia dinh khac, Fred moi Kathy nhdy. D6 1a diéu ba mong
muén - mdt diéu nhady, mét cai cham nhe day yéu thwong. Nhitng hanh déng khiém tén,
khong mo h6, khéng nhiéu 4n y hay muc dich nhw thé nay c6 y nghia véi ba hon so véi van
loi Fred ndi trong bira t6i. DA 1au réi 6ng khong moi ba nhay. Sau do, ho di xuyén qua dam



doéng va lén san nhay. Fred khong phai la mét vii cong gidi va 6ng cling khong cd t6 ra la
minh gidi. Hai ngwoi da cwoi dua vé nhirng budc nhdy gwong gao clia 6ng va 6ng nhoén mot
nu cwoi tw ha gid ban than. Fred da nglrng ndi va bat dau hanh dong.

Budi sang ngay hom sau, trwedc khi ho téi sin golf, Fred dé chiéc gy danh golf mi vao
trong tui cia Kathy. Khi n6 dwoc chuyén téi khach san, ba nhin thiy nhirng chiéc gy mai
va noi: “Cai nay khong phai la cia em. N6 khong thé 1a cia em!”

“Nhin di Kathy! Nhin thé tén kia! Chting 1a gy ctia em!” Fred néi, c6 gang danh lira ba.
“Chéc chan c6 nham 14an gi & day,” ba noi.
“Kathy, trén tui c6 ghi gi vay? Kathy Thomas phai khong? Ching la cua em!”

Phai t&i khi ho téi san golf va Kathy thir cti danh dau tién - mot dwong bong dai tuyét dep
vit 1én troi cao, Fred méi né nu cwdi va tuyén bo: “Chic mirng ngay cwéi cua ching ta, em
yéu!” Biy gi¢ thi ba da hi€u va ba cdm thiy hai long vi 6ng da ky cong mang nhirng chiéc
gdy nay t&i va gitt bi mat vé ching. Nhwng sau tat ca nhirng gi Fred lam cung véi Pacetta va
nhitng nguoi khic - ¢6 gang déng vai ngwoi dan 6ng mau muc trwdc moi ngwoi ké ca khi
ting vo mot mén qua, banghi rang moi thit khéng don gian. Ong cé thé néi véi ba khi chi co
hai ngw¢i véi nhau nhung nhw vay 6ng sé khong cé dwoc anh nhin ngwdng mo cia ngudi
khéc v&i twe cach mot ngudi chong siu sdc. Fred ludn choi tro choi, moi cir chi ctia 6ng ludn
c6 hai hoac ba ting nghia, tin dung t6i da nhirng viéc 6ng lam sao cho c6 loi nhat.

Du sao thi day ciing la m6t mén qua tuyét voi. Ba 1dy mét chiéc gy ra khai tai va xoay mot
vong, ¢ gdng cAm nhan sy hy vong mong manh dang khién trai tim ba nhirc nhéi, ba cd
gang khong nghi vé nhirng diéu méi mé, c6 gaing khong cdm thiy qua tw tin, khdng xdi bay
minh lam diéu khong nén lam.

Trong van choi 18 16 ndy, Kathy da danh vai dwdng khong toi. Khi ba'bat dau tung gy, qua
béng lam mot dwong su va cao, giong nhw mot chii chim nhoé dang bay lwon trén bau troi.
Ba c6 gang dudi theo qua bong dé xem chuyén gi xay ra tiép theo va ngady hdm nay, ba cdm
thay moi thi khong té. Khi bong cham dét, trong né nhw thé khong tim dwgc mot noi nghi
ngoi nao tot dep hon trén thé gi¢i nay, nhwng vai phat sau né lai bay 1én trodi mot [an niva,
hap din 4nh nhin cla moi ngudi va cd hy vong cia mot ngwdi phu nit téi nhirtng khodng xa
xam trwéc mat. Trong tro choi nay, du moi viéc c6 toi té dén dau, it nhat ba ciing c6 vai cu
danh khién ba cam thiy du nang lwgng cho thoi gian con lai trong ngay. P6i khi chi can c6
vay cling du khién nguwoi ta tiép tuc nudi hy vong.



3.

Pacetta nhan dinh rang vi tri m&i cho Fred da san sang. Vi tri NAM tai Cleveland hién dang
bé tréng va Fred c6 thé c6 dwoc vi tri 4y. Tuy nhién, sau vai cudc dién thoai v&i cac quan ly
cap cao, Pacetta nhan ra Fred khong phai 13 (rng cir vién ning ky. Ong ta bit dau goi nhigu
cudc dién thoai hon, néi véi tit cA moi ngudi tai Rochester vé Fred, khang dinh rang Fred 1a
nguoi thich hop nhat cho vi tri NAM. Ngay ca khi vi tri d6 khéng thudc vé Fred thi NAM m&i
cling sé cAm thay kh6 s& néu khong nhan dwoc sy ho trg va ddng thuan tir quan ly cda chi
nhanh Cleveland. P4y 1a sy hdu thuin cia Pacetta ma Fred hy vong c6 dwoc cho sw tin tuy
clia 6ng. Mién 1a Pacetta van ddm nhan vi tri quan 1y chi nhanh hat, 6ng ta c6 quyén quyét
dinh ai sé t&i hat vao ndm sau. Cu6i cung, Fred tw goi dién cho ngudi sé c6 thé 1a sép cla
ong trong twong lai va c¢8 ging thuyét phuc dng ta rang 6ng c6 moi quan hé véi cac tai
khoan 1ém ctia cong ty. Ong da tirng giit vi tri quan Iy ban hang d6i véi cac tai khoan 16m.
Ong c6 nhiéu loi thé khi dam nhan vi tri nay.

Va Fred dwoc moi tham dw budi phdng van tai Chicago. Khi téi phong van, 6ng tinh co gép
hai ngui sé phdng vin dng trong phong an cta Xerox. Ho néi chuyén vé béng ré va cung dn
trwa. Khi d6, Fred nghi ngor rang 6ng da hoan toan bi loai khéi danh sach hoic ho da quyét
dinh lwa chon 6ng. Ho s& khong thé ndi chuyén mot cach tw nhién véi 6ng néu moi thir van
chwa chic chin. Sau d6, Fred trai qua phan phong van chinh thirc, n6 khong giéng mot cudc
phong van théng thwong véi mot loat cau hoi va ciu tra 1o, n6 giong mot budi n6i chuyén
am ap, don gidn va thodi mai hon. Cudi budi néi chuyén, triedrc khi Fred roi di, ho dwa cho
ong mot tim phong bi. Khong 1€ viée tuyén b6 6ng c6 vi tri méi chi don gian nhw thé nay?
Pay chinh 1a mirc lwong va mitc tién thwdng. Ong sé ddm nhan vi tri méi vao cudi thang
Sau. Ong gan nhw khong thé tin vao digu dé.

Khi 6ng tré lai Cleveland, Kathy vui mirng khén xiét, tuy vay bacting khong ngac nhién khi
Fred bat dau hoai nghi vé viéc thuyén chuyén cong viéc. Ong khong chac viéc minh dang
1am 13 dung dan. Vai t6i sau d6, ho ciing nhau t&i mot bita tiéc cocktail, noi ho gap vai nhan
vién méi gidi chirng khoan va dén cudi bira tiéc, Fred than thé vé viéc 6ng da bé 16 co hoi
ban c6 phiéu nhw thé nao. Nguwoi tién nhiém cia 6ng tai vi tri NAM 1a mot nguwdi dan dng
tinh té, c6 kha nang st dung thanh thao nhiéu ngon ngit. Fred khé cé thé bi kip véi phong
thai 4y. Kathy bao 6ng dirng lo 1ang, 6ng c6 phong cach riéng, 6ng thanh that hon bat ky ai
tai chi nhanh Cleveland va 6ng sé lam t6t cong viéc cia minh.

bay thwc sy la mot diéu kho tin. Cudi cung, diéu 6ng hira da thanh hién thwc. Cudc song cta
ong sé thay déi. Du cudc séng gia dinh chwa c6 nhiéu bién chuyén nhwng Kathy biét can c6
thoi gian vi Fred méi ddm nhén vi tri méi khong 1au. Tuy vay, ba c6 thé nhin thay niém hy
vong trong doi mat ciia chdng ba va it nhat thi n6 cling dong nghia véi mot sw khéi dau mai.
C6 1& 6ng can t&i vai thang dé thay doi nhip séng da qua quen thudc trong hon 2 thap Kky:
dat déng ho luc 6 gio sing thay vi 5 gior va vé nha trudc gio an téi.

“Em nghi rang cdng viéc m&i nay sé giup ich rat nhiéu cho cudc hoén nhan cta ching ta,”
Kathy vui vé néi.



“Cam on em vi diéu d6,” Fred cwoi dap lai sau khi dng két thic bira toi cia minh.

Cudc song dang thay d6i va Fred ciing viy. Tai m6t budi hop chi nhanh, Frank va nhirng
nguoi khac da thué mot chiéc may giong véi chiéc Fred nhin thiy tai Marriott, moi ngwoi sé
buwéc vao chiéc 16ng kinh va ¢6 bat nhirng dong tién dang dugc tudn ra vung vai trong 16ng.
Ho mang n6 t&i khan phong 1én va yéu cau cac dai dién chui vao trong, day thuc s 1a mot
cach thu vi dé khién moi ngwoi tinh ngli sau nhirng budi hop chan ngét. Fred dirng & phia
cudi can phong. Ong dang c6 co hdi chui vao trong chiéc may 4y nhwng né c6 vé kém hap
dan véi 6ng. Ong khong nghi viéc 1y tién tir tii ctia cac dai dién 13 diéu ding didn. Ong da c6
quyét dinh tinh tdo dé khong bién minh thanh mot ngwoi trong chiéc 16ng toan tién du 6ng
van c6 chut tiéc nudi khi nhin thdy nhitng déng 50 db-la dang roi vao tui ngudi khac.

Buéc tién madi ciia Fred da mang téi cho Kathy mot nguén nang lwong 16m lao mac du ban
dau ba cdm thay hoi ghen ti véi chong minh. N6 giong nhw 6ng da nhian dwgc phan thuwdng
cho nhitrng ndm nd lwc cta ca hai bon ho vi sw nghiép ctia 6ng. Con phan thwéng ciia ba cho
tit ca nhitng gi ba da chiu dwng thi sao? Fred dwoc thang chirc va c6 dwoc danh vi cing
nhitng thir thich m&i, con Kathy phai lam gi dé c6 thé bwéc vao mét thé gid¢i méi ma khong
phai thong qua chong ba?

Ba muo6n c6 mot vi tri toan thoi gian tai Lorain, day hoc cho nhitng dira tré khuyét tat. Ba sé
cam thay cudc s6ng ctia minh y nghia hon véi cong viéc nay. Ba da nép ho so tai ngoi
trwong hién ba dangday, truong danh cho nhirng dira tré nhap cw. Ngoi trudng nam trong
mot khu vue phirc tap & Lorain véi ma tuy, toi pham, gia dinh tan v& va mot bau khong khi
tuyét vong. Nhwng trieong khong thé chi tra tién thué nénvi tri ma ba xin da bi cat bo. Ba
khong vi thé ma tir bo hy vong ciia minh. P6 khéng phai la mot gidc mo hdo huyén ciia méot
phu nit thira thai thoi gian. Ba 1én ké hoach tiép tuc day thay, mot hodc hai hoac ba ngay
mot tudn khi dwoc yéu ciu cho tdi khi ba tim dwoc cong viéc toan thoi gian. Va ba cang
ngay cang nhan dwoc nhiéu yéu cadu hon. B4 la mot bwée tién chdm rai cho sw khéi dau
mai.

Du cho ba khong kiém dwoc nhiéu tién nhung twong lai dang mé ra trwedc mat ba. Kathy
cling khong tir bo nhitng wé'c mo khac cia minh. Mot ngay dau thang Tam, trong khi ba
dang chay bo biang may trong tAng ham, tit ca nhitng quy tic cho tro choi truyén hinh dot
nhién hién 1én trong dau ba. Ba c6 thé twdng twong ra mot cach roé rang moi viéc sé dworc
tién hanh ra sao, cac thi sinh dwgc chdm diém nhuw thé nao, cac ciu hoi la gi. Ngay 14p tic, ba
ngdi xudng va bat dau ghi lai tit cd nhitng y twdng ay. Sau hon mot nam troi thai nghén,
toan b y twdng tré nén thuce té€ hon déi véi ba. Tat ca nhirng gi ba can lam la ghi lai vao
gidy.

Vai ngay sau, trong vin phong ctia bac si, ba doc mot cuén tap chi dé giét thoi gian trong khi
ngoi cho. Ba dirng lai ntra chirng khi doc dwoc théng tin vé tac gia cudn Life’s Little
Instruction Book (tam dich: CAm nang cho cudc séng). Ba luén cadm thiy hirng tha véi
nhitng cuon sach kj nang nhw thé nay, nhirng cuén sach nho nhé néi vé cach ty tao déng
lwc cho ban than va tién téi thanh cong. Cudn sdch mang t&i nhirng cach ngdn va khing
dinh hai hwéc, ddy cdm hirng vé con dwong tién téi thanh cong. Khi Kathy lwét qua bai bao,



ba tinh c& doc dwoc mot doan ngan noi vé cau chuyén clia mot tac gia cé y twdng vé mot tro
choi truyén hinh va gan nhw da thuyét phuc dwoc nhitng chuyén gia Hollywood san xuit
nd. Ba goi dién cho toa soan nhwng khong thé c6 dwoc s6 dién thoai cia ngwoi ba mudén tiép
cin dé chia sé y twéng cia minh. Nhwng khong sao, ba cin thoi gian d€ hoan thanh y twéng
trén gidy trwdc da. Vi viéc bat tay thwe hién wéc mo, du chuyén gi xay ra di nita, ba cling
cam thiy dang thwc sw kiém soat cudc doi minh.

Bang t4t ca sw tw tin va nhiét huyét, ba quyét dinh xem xét viéc ding ky y twdng chiéc bt bi
d6 choi. Ba viét thw va yéu cau ban dang ky t&i van phong sé hivu tri tué. Fred da gitp ba
hen véi 3 ki su tai Case Western dé thao luan viéc ché tao mot ban mau. Ong da & bén canh
khi ba can. Ong khong ché nhao y kién ctia ba ciing khong dé cap téi viéc ho sé phai tra bao
nhiéu tién cho viéc ndy. Sw tw tin ctia ba dang 1én cao hon bao gidr hét. Sy tw tin 4y chap
canh hy vong cho moi viéc ba dang lam. Ba dwa bon tré t&i cong vién giai tri Cedar Point. Ba
c6 mot dong co bi mat va mudn chirng minh mot diéu véi ban than minh. Su6t ca tudn, ba
ludn tw ndi véi minh rang 1an dau tién trong doi, ba sé choi thit tau lwon siéu téc 16n nhat
tai Cedar Point.

Cuoi cung, sau vai gior d6ng ho tai cong vién, ba da cé da ding khi dé leo 1én Mean Streak.
b6 1a mét dwong tau lwon khéng 16 véi nhitng doan déc nhw nhitng con hém, nhwng ba
mudn thi nd. Ba nghi moi viéc sé don gian hon néu ba nghi minh dang 1ai xe chit khéng
phai ngdi trén tau lwon. Néu ba cé thé thuyét phuc tri ndo minh rang ba dang ndm quyén
cht dong, moi thit sé tré nén dé dang hon. Va d6 1a sy that. Ba thir 1am diéu twong tw véi
dudng Magnum va moi thit dién ra ding nhw nhirng gi ba nghi. Ba hoc cach dv doan va
twdng twong vé nhirng ¢t roi hay nhirng ci leo déc, nhw thé ba dang khién moi thi xay ra
trwée khi ching thuc sy dién ra, hinh dung ra nhirng doan séng khong trong lwc truéc khi
ndé téi, nho d6 ba ¢6 cam giac minh chinh la nguyén nhén thay vi 1a két qua cua cac tinh
huéng.

Thwc sw 1a mot trai nghiém dang so khi bi ném 1én troi, gié théi tung mai téc, nhin thiy
nhitng ngon cay nhd ti tir dé6 cao khing khiép, cdm giac bay lwon gitra troi may roi dot ngot
roi xudng dit nhanh khong khac gi nhay du. Ba choi 4 dwong tau lwon, cho doi tirng ci roi,
cl van va xoay 6c, twéng twong ra chung trwedce khi chiing thwe sw xay ra, khao khat nhirng
ct hing khi bi ném xuéng dit. Véi mot thai do dung dan, dudng nhuw khong cé gi 1a khong
thé. D6 chi la mot kiéu danh Iira cAm gidc, mot kiéu gid v nAm quyén kiém soat, mot sy san
sang choi hét minh v&i dwong tau lwon. Va chi thé 1a da dé thay d6i moi thi.

Cudc séng cua Kathy va Fred cling vy. Fred khong roi bé Xerox cling giong nhw Kathy da
ban y twdng tro choi truyén hinh ciia minh. Ho can phai diu tranh chong lai suy nghi coi
chién thang l1a diéu hién nhién.

C6 mot dieu khong thé chdi bdoc: Cudi cung, Kathy nhan thiy kich ban lang man ctia Fred an
khép véi nhirng gi thuc té xay ra. Nhirng gi Fred tuyén bo tai Palm Springs cé vé thwc té
hon 1a nhitng 11 ndi suébng va nhirng du doan cta 6ng vé ban than it nhit da ¢ng nghiém.

Chi vai tun sau khi ddm nhan vi tri mé&i, Fred bat dau nhan ra van may ctia minh. Vin
phong cta dng chuyén sang mot khu vire khéc cia tda nha, roi xa sw huyén ndo. Ong bt dau



x4y dwng thoi gian biéu clia minh, d3t ra muc tiéu va quyét tAm thwc hién. Tuy van ludén nhé
vé nhitng ngay dng 1a mot phan ctia doi, nhwng 6ng da dan Iam quen v&i ndi dau cla sv chia
xa va bat dau thdy minh dang 1am chi cudc séng ctia chinh minh - diéu dng chwa tirng c6
trudrc diy. MOt ngay cda 6ng tai van phong da thay doi, 6ng khong con di lam qué sém va vé
nha lic 5 gio chiéu.

Fred quan sat cadc quan ly ban hang trong cac budi hop va néi chuyén tai hanh lang hoac
trong vin phong ctia ho. Ong ling nghe Rob Onotaro ldp bap trong nhitng cudc tro chuyén,
khong thé hoan thanh cac ciu néi va c6 gang lién tuc chay theo tw duy clia dng ta. Fred thiy
ban than minh tré nén mach lac hon, ¢é t8 chitc hon va thuyét phuc hon. Ong nhé vé nhitng
ngay dién cuéng ctia minh khi lam quan ly ban hang véi tat ca sw ngac nhién ctua ngudi dan
ong nhin vé dé& ché da dwoc bd lai sau lung, du tai thoi diém do, 6ng khong thuc sw chac
chin v@ tinh trang tw duy ctia ban than. Ong da giat minh khi nhan ra ng da khién moi
ngudi phat dién nhw thé nao va da khéng thé thoat khéi nhén thirc cia riéng minh hay quan
sat moi thir mot cach ly tri. DAy ré rang 1a diéu hién nhién véi tit cd moi ngwdi nhwng ¢ vé
khong hin thé d6i véi mot nguwdi trong tinh trang tuyét vong vi kho c6 thé hoan thanh muc
tiéu. Ong da hoan toan mu quang. Fred cam thdy véi viéc tré thanh moét NAM, 6ng da hoi
phuc, 6ng hiéu nhitng diéu ma truédc ddy minh da bé qua. Ong cam thay nhe nhém nhuw thé
vira virot qua mot con sét cao va nhan ra diéu ky diéu ctia viéc bwéc qua nhirng canh cira,
mim cuwoi véi nhitng lan gié mat mé ctia thang Tu.

Trong vai thang dau tién tai vi tri m&i, Fred bat dau xdc lai tinh than ctia ban than. Tl tuin
nay sang tuan khac, 6ng goi hang chuc cu dién thoai va thwc hién cac chuyén di téi Detroit
cling nhu cac thanh phd khac nham no lwc cho mot don hang may photocopy mau. Khoang
thoi gian cho doi truede khi chot thda thuin khién dng cadm thay bit an, né khién 6ng muon
di khap moi noi, goi dién cho 3 khach hang mdi ngay. D6 1a cach duy nhit dé lam kinh
doanh. Ong khong ghi diém bang nhitng cii Gp r6 d6i véi cac thiét bi cia minh, 6ng lam moi
thi trén nén tang hwéng ti€p cin chat lvong, tirng budc tirng bwrdec mot phat hién ra diéu
khach hang thwc sy mong mudn. Sau nhiéu thang 1am viéc chdm chi,n6 lwc ctia 6ng dwoc
dén dap bang nhirng cudc gap go gitra can bo diéu hanh clia Xerox véi mot trong nhirng
khach hang quan trong nhat cta hat.



4.

That budn cuwdi khi moi ngwdi mudn té chirc tiéc chia tay cho Fred, thwc chit thi 6ng chang
di dau ca. Ong khong thuc su roi di nhung ciing khong hdn 13 & lai. Ong van lam viéc ciing
v&i tit cad moi ngwoi trong hat mac du khong con la mot phan ctia doi. SEp méi clia dng co
van phong tai Chicago. Hién Fred hoan toan tu do.

Khi 6ng va Kathy t&i nha Pacetta vao téi thi Bay, Pacetta ddy mot chiéc may quay phim vé
phia ho. Ong ta du dinh sé& quay lai moi thit bao gdm ca bita tiéc chia tay dé lam tw liéu ca
nhan cho Fred. Pacetta khong ngirng lui vé phia sau va din chuyén theo kiéu doc thoai
trong khi Fred va Kathy buéc vao.

Cac nhan vién phuc vu da dwng 18u va chuin bi d6 uéng, cac khach moi da téi dong da. Moi
nguoi déu biét rang day sé 1a mot trong nhitrng bira tiéc n mirng cudi cing v&i tw cach 1a
mot doi. Ho da sdn sang dé vui vé. Fred 1a mot ngwdi may man. Ong da téi Cleveland truwédc
tt ca bon ho va ciling tim thiy cadnh clra twong lai cia minh trwéc ho. P6 1a diéu hop ly khi
ong 12 mot ca nhan xuit sic sau tat cd nhirng gi ho da lam cling nhau.

Mot ndm da khép lai véi rat nhiéu thang tram. Pacetta c6 hai co héi dé tré thanh nhan vién
cao cap cua tip doan nhwng 6ng da tir chdi ca hai. Thay vao do, 6ng yéu ciu dwoc lam vi tri
quan ly hat tai Columbus, mot hat nho hon gan Cleveland. Mac du day khong tinh la mét sw
thang tién, Pacetta it nhat cling c6 thé lam cht moi thit & d6, 6ng van cé thé tiép tuc lam mot
vi vua. Pat Elizondo thira ké ngai vang cta Pacetta tai Cleveland. Rob Onorato ddm nhén doi
cli cia Fred mot cach xuit sac. Bruno lam viéc véi tw cach chuyén gia dong may cé 1on.
Thay vi tiép tuc nd lwc tré thanh moét quan ly ban hang, Bruno dang tim kiém cac co hdi bén
ngoai Xerox. Nancy Woodard ti€p tuc c6 mot nam khé khan, cang ngay c6 cang ban dwoc it
hon véi nhirng tai khoan déng bang ctia minh, diy ciing la nam cudi cung cda c6 véi ching.
Mic du chdng cd van dang nd luc tim viéc, ho @3 mua mét cin nha méi va hoan toan tw tin
v&i mirc lwong cua Nancy tai Xerox. Rat nhanh sau khi théng tin vé su ra di ctia Pacetta
dwoc thong bao, Larry dwoc thang chirc quan ly cac tai khodn quan trong, moét vi tri twong
tw véi cong viéc ciia Fred. N6 cho phép Larry ban tat ca cac san phdm ctia Xerox cho mét s6
khach hang quan trong.

Diane Burley tiép tuc nim gitt ky luc doanh s6 ban hang trong nam tiép theo véi vi tri dai
dién, c6 1a mét trong nhirng dai dién lam viéc tot nhat toan hat mac du c6 da khong noi
chuyén véi Libby Jones tai Crawford Manufacturing va tai khoan doé cling da déng bang.
Tinh ban ctia ho chdm dit sau nd lwc hut trong viéc ban 5 chiéc 5100 cho Libby, bao gom ca
chiéc Diane ma Fred da c6 gang lap dit tai Citadel trong gan 2 nam. Sau khi Diane va Rob
ti€p can nhirtng ngwoi khac tai Crawford véi ban chao hang cda ho, Libby da soan thao mot
van ban phan d6i chi ra rang cong ty ho khong cin nhirng chiéc may méi, ho nén tra héa
don con lai cda nhitng chiéc may cii va gitr ching trong 3 hodc 4 nam t&i. Néi cach khac, co
ta da chdm dirt nhirng nd lwc thay thé nhitng chiéc may cii trwéc thoi han thué cta Diane.
C6 da goi dién cho tit ca nhirng khach hang trén khip ca nwéc, 14y nhitng 1 chirng thuc
cta ho vé viéc ho hai long va hanh phic ra sao khi mua nhirng chiéc may nay cung véi viéc



ho da gitr chiing qua thoi han thué nhw thé ndo. Libby da gianh chién thing. Néi cach khéc,
c6 da lam diéu ma nhirng ngwdi mua thong minh cia Xerox can lam.

Fred di xuyén qua dam déng va tinh co phat hién ra mét con heo sita quay trén mot chiéc
ban dwdi l1éu.

“T6i phai quay lai con heo nay,” Frank néi. “Nhan vién phuc vu n6i ho tdng ching ta con heo
nay. b6 1a mot con heo sira. Biéu do6 that dic biét lam sao.”

Mot con heo mién phi. Bita tiéc nay tiéu tdn khong it tién cia, dng ta xirng dang c6 mot con
heo mién phi. Nhwng liéu c6 ai trong s6 ho nghi con heo d6 thwc sw mién phi? Ching c6 gila
mién phi ca. Gid cia con heo d6 da dwoc tinh vao dau do trong toan bo bita tiéc nay.

Vao bira toi, Kathy ngoi canh Pat Elizondo. Ba n6i v&i Pat vé viéc chinh phuc moi dwong
lwon tai Cedar Point. Pat néi rang c6 da khoc trén dwong lwon Mean Streak.

“Khi t6i bwérc xudng, toi phai kiém tra xem quin minh c6 w6t hay khéng. Va hinh nhw con c6
mday con rudi & trong miéng toi,” Pat Ké.

“Chinh xac!” Kathy néi. “C6 bwéc xudng khéi dwong lwon va 1y ra vai con bo tir ké rang.”
“Nhung sau do cd sé ndi, hay choi thém lan nita nao,” Pat hao hirng.

Mot nhan vién phuc vu mang t&i mon an chinh: my Y, nwéc sot véi nghéu, so, tom hum, hau
va so diép. Tiéng cwdi vang vong khdp noi, tran xudng cac phong & tang dudi va ting trén.
Bén ngoai, man dém dan budng xudng. Bén trong, bita tiéc dang dién ra vui vé véi 4nh nén
bap bung, tiéng cwdi, tinh ban, thirc dn va rwou vang. Moi nguoi cé thé nghe thiy nhirng bai
hat ndo né, ai odn nhat ctia Neil Young phat ratw chiéc Stereo.

Khi bira toi két thiic, moi nguwdi c6 thé nghe thdy nhirng 4m thanh yén binh va nhe nhom
cta nhirng ving dong qué hay nhirng ngay cudi tuin bén ho. Hudson la mot noi tuyét voi dé
sinh s6ng. Khdp mit ban 12 nhitng chiéc bat dwng vé nghéu, so, nhitng lo tiéu 6t, nhitng
chiéc ly véi vai giot rivou vang con sét lai. Bén ngoai, dd trang miéng da san sang - banh kép
v&i chit Grand Marnier. Ngon Itra tir 10 nwdng banh kép lam sang birng khudn mat cia
nguwoi dau bép cung véi hang nghin nhirng chiéc 14 nhé trén dau 6ng ta dang dung dwa nhay
mua trong man dém cda canh rirng dang sau nha Pacetta.

Bén trong, Fred ning Kathy 1én trong khi moi nguwdi di chuyén do dac va nhay mua trong
phong 16n. O day, 6ng cam thdy thoai mai véi mot it @6 udng, nhitng ngwdi tim tudi 6ng, véi
nhirng ban nhac 6ng thich. Va mdt lic nira thoi, 6ng sé tré thanh trung tam cda sy chu y. Du
ong ludn to ra ghét nhirng ki€u khoa trueong nhw thé nay, khong c6 nhiéu diéu cé thé tuyét
voi hon trong doi khi dwoc vinh danh trong cac bira tiéc, nhat 1a bira tiéc dwgc té chirc boi
mot ngwdi dan 6ng ma dng vo cung yéu quy va ton trong tai Xerox. Chiéc Stereo dang phat
nhitng ban nhac cii ky ma Pacetta yéu thich. Khi CD mé&i ctia John Mellencamp vang 1én, hau
hét cac quan ly da té twu bén ngoai va nghi xem nén tén vinh Fred nhw thé nao. Nhirng
nguwdi con lai van dang & trong phong 1ém, ho tim chd ngdi trén san hodc trén nhitng chiéc



s6 pha mau kem c6 hoa tiét xwong cd. b6 1a mot can phong rat rong véi mot chiéc 1o swédi
chay doc mot bén twong, nhirng chiéc ctra s6 16n, mot man hinh tivi khéng 16, mot quay bar
va mot ban phuc ché birc diéu khac hinh &nh mot chang cao boi dang phi nwéc dai vé phia
mot dan bo ciia Remington. Khi cdc quan ly tré lai cin phong, Rob Onorato yéu cau Fred
ngdi xudng mot chiéc ghé banh dugc dit sdn truwedc 10 swdi.

“Moi nguoi trong chiing toi sé chia sé vé Fred trong budi t8i ngady hém nay. Toi sé 12 ngudi
dAu tién. To6i da vinh dw dwoc lam viéc vai Fred trong vong 6 thang. Ching t6i can mot tai
khoan nita dé cé thé vao President’s Club nam dé. Ching t6i dang ngoi cing ban véi Phé
Giam déc ctia ching ta va khach hang. Toi dwa Fred theo dé ciu ctru sw ho tro, chi dan va
tam nhin cda anh ta. Trong sudt cudc gap g, anh ta luén noi: ‘Khi nao thi ba sé dat hang, dat
hang, dit hang? Ching toi c6 thé 1ap dit, 13p dat, 1ap dit khong? Ching toi cAn don hang,

zrn

don hang, don hang, don hang do’.

T4t cd moi ngudi bat cwdi va Rob da canh thoi gian rat chudn dé tiép tuc cAu chuyén sau
mot Khodng lang can thiét.

“Va ching toi da c6 mot bwde di thanh cong. Fred, di manh mé dén dau thi anh ta van Ia
mot ké vo cing nhay cam. Ngay khi ching toi chuén bi roi di, khach hang cda toi da tom toi
lai va noi: ‘Rob, t6i néi véi anh diéu nay, ban chao hang cia anh tréng kha kha thi, san pham
cta anh rit hoan hao, gia ca rat hop ly nhung t6i khong thé chiu dwoc tén Fred Thomas
nay,” ba ta n6i thém: ‘Néu anh mudn c6 thoa thuin nay, toi sé dwa né cho anh, chi c6 diéu
dirng mang tén Fred nay t&i diy mot lan niva.”

Moi nguwoi cang cudi 1o hon, ¢6 vai tiéng vo tay vang 1én.

“Sau d6, ching t6i ra ngoai va kh&i dong chiéc Toyota Camry, bit biang cla Grateful Dead va
téi Mama Santo d€ an bira trwa. Toi néi: ‘Fred, anh thwc sw 1a mot nha lanh dao tai ning.
Anh c6 tdm nhin tuyét voi nhwng dirng @é€n d6 mét 1an nira. Ngwdi dan ba nay ghét anh kinh
khing.’ R6i ching toi dn pizza, Fred nhin tdi v&i &nh mat hién lanh vo tdi cia anh ta va bao:
‘Ba ta thuwc sw ghét toi sao?’ Toi tra 1oi: ‘Fred, ba ta rat ghét anh, vy nén dirng quay tré lai
d6 nira.’ Va suot chang dwong quay tré lai hat, ct vai phit Fred lai nhin t6i va héi: ‘Rob, ba
ta ghét toi. That sao?”

Khi nhirng tiéng cwdi da ngoi bét, Rob goi Pat 1én chiéc gh& bén canh chd dng dang ngoi.
“T6i dang c6 gang nghi vé nhirng diéu c6 thé mo ta tinh cach ctia Fred,” cd néi.

Rob, ngudi dang ngdi canh ¢d, bdng nhién gao 1én: “Ché da. Toi c6 mot y twdng.” Ong mo
vao tui 4o va ném vai déng xu 1én san ngay truwéc mii giay cda Fred. Di nhién Fred sé tung
hirng, 6ng gid vor xdng ra gianh giat ca déng tién xu va cho vao tai.

Pat ti€p tuc: “Du sao thi t6i sé ké ciu chuyén ctia minh. Mot hdm, tdi va Fred cung di dn trua
va trao d6i mot s6 van dé ca nhan. Trong sudt bira trwa, 6ng néi: “Téi mudn ndi véi cé6 mot
diéu va hay noéi toi 1a mot nguwoi toi té khi néi didu nay véi co.” ‘Ong c thé néi véi toi, Fred.
Toi sé khong noi véi ai hét,’ toi tra 1oi.”



Sau mot khic, tAt cA moi ngudi déu hi 1én. Pat chwa bao gi¢r 1a mot ngudi biét gitr bi mat.

“Sau d6 6ng ta ndi véi toi: “Thinh thodng Khi toi nghi vé bao hiém nhén tho ma té6i mua cho
vo minh, toi lai nghi...” Tir tir, moi ngwdi dirng cwdi voi! ‘tdi nghi rang toi sé 1am gi voi
25.000 do6-la néu Kathy qua doi.”

Tiéng cwoi vang 1én khong dirt t&i ndi ¢ phai ngirng vai phit méi tiép tuc dwoc. Ron
Nelson hét 1én: “O Fred qua 1a mdt tén 1am tién!”

Pat tiép tuc: “Ong ta tiép tuc néi véi toi: “Toi c6 phai la mot ké toi té khong, Pat?’ Toi da tra
1&i: ‘Khéng, khong hdn thé&!” Toi néi: ‘Ong nghi vé 25.000 do-la. Ong da bao gi¢r nghi ring
liéu Kathy c6 nghi vé viéc ba 4y sé c6 50.000 db-la néu 6ng chét di chwa?’ Va sau bira trua,
Fred da hoi t6i: ‘Co thwe sw nghi la Kathy c6 nghi vé diéu d6 sao?”

Ca can phong tran ngap tiéng hu hét. Fred né nu cwoi bén 1€n con Kathy thi dang cwoi rung
ngudi. Ba ¢6 rat nhiéu ciu chuyén dé ké nhwng chwa dén lwot ba. Ba chila vo cia 6ng théi.
Tiép theo 1a Paul MacKinnon. Tréng 6ng van lich sw va banh bao nhw moi khi. Mai t6c nau
dang che vang tran cao cla dng.

“Khi t6i nghi vé Fred, mot trong nhirng ky trc toi sé luén nhé do la anh ta da mang téi mot
tam cao y nghia mé&i cho tir ‘do du’. Nhirng cudc thdo luan véi Fred sé ludn theo kiéu nhw
thé nay: ‘Anh c6 nghi t6i nén lam thé khong? Téi chic chan sé 1am thé!’ Va truwdc khi roi di,
anh ta sé noi: ‘“T6i dang lIé khong nén lam thé.” Moi cau chuyén déu c6 két thic twong tw. Vi
nhuw trong mot budi hop thanh vién, khi moi ngwoi tap trunglai va néu 1én quan diém cia
minh: ‘T6i sé néi trudc’, Fred 1én tiéng, ‘Thang ndy chung ta c6 thé dat ngwdng 600.000 dé6-
la’. Frank ndi véi Fred: ‘Con s6 thuc té la gi? D6 1a 500.000 do6-la, nhwng c6 1€ ching ta sé chi
dat dwoc 400.000 db-la ma théi. Du thé nao dinira, chung ta sé c6 dwgc 600.000 do-la. Toi
khong biét tai sao nhwng ching ta c¢é thé lam dwerc. T6i c6 linh cam nhw thé!””

Sau khi tiéng cwoi da ngoi bt va Fred né nu cwdi man nguyén, Pacetta bwéc 1én san véi
mot miu gidy trén tay. Ngay khi Pacetta chuén bi 1én tiéng, Kathy nghi vé nhitrng cdu chuyén
ba s& ké néu c6 co hoi. Ba c6 mot cAu chuyén rat hay. Ba c6 mot trai nghiém ma ba biét chic
khong ai tirng c6 trudc day - sinh con véi Fred. Con trai ho, Christopher dwgc sinh ra truedc
sinh nhit ctia Fred mot ngay. Vao ngay ba chuin bi sinh, Fred néi: “Kathy, em c6 thé chiu
dwng thém mot ngay niva d€ con sinh ra ddng ngay sinh nhit anh khéng?” Va sau d6 ho di
t&i bénh vién ldc 4 gior sdng. Fred di vong quanh va rén ri: “Anh khéng thé tin dwgc diéu
nay. Anh kiét strc roi! Anh bi kiét strc! Anh khéng thé tin dwgc em lai d6i x véi anh nhu thé,
Kathy.” Khi nhitng con dau tré nén téi té hon, ba ra strc rén ri con Fred thi lién tuc néi:
“Khong té 1dm dAu, Kathy. Em thwc sy rat dep, Kathy!”

Nhuwng ba khong cé co hoi 1én tiéng.

Frank bat d4u: “T6i da viét vai dong. T6i da danh ra cht it thdi gian suét my tuan vira roi
dé viét nhirng diéu nay. Kathy, c6 hiéu Fred. Phan 1én cac ban déu hiéu anh ta. Khi chung ta
t&i gap khach hang tai Ngan hang Society, day chi la mét vi du vé huwéng tw duy va nhirng
diéu anh ta thét ra - thwe s qua tAm hiéu biét ctia téi. Toi chwa bao gior nghi mot con ngudi



binh thwdng nao cé thé tw duy ki€u d6. Ching t6i ngbi trong phong hop hdi dong sau doé
bwdc vao xe, anh ta néi véi toi: ‘Cau cé biét toi dang nghi gi khi néi chuyén véi ho khong,
Frank? Khong, gi thé, Fred?’ T6i nghi anh ta sé ndi anh ta vira nhin thdy mot vai c6 gai béc
Ira hay gi d6 dai loai thé, nhwng anh ta da ndi: “Téi vira nghi, hdy twdng twong néu tim ciu
ngirng dap. Téi qua buon chan véi nhirng cudc gap gé khach hang va toéi nghi néu tim toi
cling ngirng dap thi sao nhi?”

Pam déng bi kich dong qua dd. Ho hiéu Fred giong nhw Frank va Kathy hiéu 6ng vy.

“Trong sudt 5 nam lam viéc cung nhau, to6i khong thé d€m dwoc bao nhiéu lan anh ta né6i voi
toi: ‘Frank, cAu khéng thwe sw hiéu toi!” Toi hiéu anh, Fred. T6i rat hiéu anh. B&i vay, ngay
hém nay, tit ca nhirng gi cac ban nghe tir anh ta d6 1a: ‘Frank chuin bi tuyén b6 mét diéu gi
d6. b6 khong phai la bira tiéc cia t6i.’ Fred hoan toan khac biét. Anh ta ludén biét cach kich
thich t6i. Anh ta chwa bao gi¢ cho t6i mot cAu tra 1&i thing than vé bat cit diéu gi sudt 5 nim
qua. Ciu thwc sw khong hiéu toi, Frank.”

Ong dirng lai va liéc qua mau gidy trén tay. Frank mudn dem téi cho Fred su cong nhan ma
ong dang dwoc hwdng. Sw cam kich ctia 6ng doi véi Fred hién 1én trén gwong mat. Pacetta
da hoan thanh cong viéc clia minh tai Cleveland mot cach xuit sac nhwng Fred xirng dang
duwoc vinh danh vi nhitng déng gép clia 6ng. Pacetta mudn chirng minh rang 6ng thuc sw
hiéu Fred.

“T6i da dwoc cong nhan nho nhivng gi tat ca cac ban da lam nhwng Fred xirng dang cé dwoc
sw kinh trong ctia tt ca ching ta b&i anh ta luén khién moi viéc tré nén don gian. Ching ta
da tirng c6 mot khau hiéu trong hat: Hay di kiém 5 don hang. D6 1a y twdng cia Fred. Fred
da khéi dau né va anh ta khong bao gio tte bo. Phan 16n thoi gian khi ching ta con dang néi
vé nhitng viéc can 1am, anh ta da bat tay vao thwc hién réi.;Ban ndi véi anh ta diéu d6 va anh
ta s& bi &m 4nh b&i né. “Cac cau dang cd gangloai bo toi, Frank.” Fred, anh 12 mot trong
nhitng ngwdi ban hang thuén tuy nhit ma toi tirng gap. That trong trai khi anh roi khéi doi.
Anh v6 cung dac biét!”

Fred thich bai dién thuyét nay. N6 don gidn nhwng vo cting hiéu qua. Khong c6 gi dic sac
hay siu sic trong nhitng 11 noi clia Pacetta. D6 chi 1a mot phut gidy khen ngei tw nhién, hai
hwdéc va that tAm cta 6ng ta. Khong c6 manh khoé nao & day ca. Khdng c6 nhirng chiéc mat
na. Pacetta quan tdm t&i Fred va diéu dé thé hién ro trén khuoén mat. Fred gidt minh khi
Pacetta n6i v&i moi nguwdi tat cd nhirng gi Fred lam cho ho. Cudc séng cia 6ng thit y nghia.
Ong tao nén su khac biét. Ong 1a mot ngudi tuyét voi. Ling nghe nhitng 1&i khen ngoi tir
Pacetta khién Fred cdm thay hanh phic hon bat ky diéu gi khac.

Pacetta tiép tuc v&i nhitng con s8. Ong ké ra nhitng thanh tich ctia Fred tir nim nay qua
nam khac. Fred cam thay that khé ta. C6 rat nhiéu nhirng thanh 4m kinh ngac trong dam
dong thé hién rang diéu Frank dang c8 chirng minh di dat hiéu qua - Fred 1a nguoi giup
cho chi nhanh Cleveland vron 1én tim mot tdm cao méi. Du thé nao di chang nira, Fred
thwe s 1a mét ngwdi bdn hang bam sinh va day 1a mét diéu tot khong chi cho 6ng ma con
cho bit ctr cong ty nao 6ng lam viéc. C6 mot diéu gi do6 tuyét voi va vo cuing quan trong vé
nhitng tro choi, nhitng tran d4u, véi nhivtng manh khoé, véi ké thing va nguwoi thua, mién dé



khong phai 1 tit ca cudc séng, mién 12 c6 mot khia canh chan that va yén binh hon bén
canh doé.

Cudi cung, Frank tra lai san khau cho Rob, nguoi sé tang Fred nhitng mén qua. Rob da tién
hanh quyén gép dé mua qua tang Fred va khéng ai tir chdi dong gép 20 hodc 30 do-la. Rob
ma& ra mot tai golf méi tinh, nhitng qua bong méi, nhirng chiéc 4o méi, v.v... Mot quan ly da
mang t&éi mot chiéc tdi diy nhirng qua bong golf da dung qua ma 6ng vét dwgc tir may cai
ho trong cac sin golf tai Cleveland. D6 1a mot tro dua béi Fred luén cé hirng thi véi may
qua bong 6ng tim thay trong ldc choi hon 1a s6 diém 6ng gianh dworc.

“Cai nay la cta anh, Fred,” Rob néi. “Hay cham vao n6. Cham vao né di!”

“Freddie! Freddie!” ddm dong bat d4u goi tén 6ng. “Lén nao, Freddie! Lén nao, Freddie!”
Bay gior dén lwot Fred 1én tiéng va 6ng ghét diéu dé. Mac du 6ng da chuln bi cho gidy phut
nay.

“Dau tién, thanh thit ma ndi, téi rat thich cai tai!” 6ng mé dau.

“Anh c6 thé nhén tién mit néu anh mudén.”

“Pay thuc s 12 mot diéu dic biét, that ddy. Moi moén qua déu tuyét voi. Cac ban thuc sy da
khién t6i bat ngo. Tuyét diéu. Ca chiéc vot...“

“D6 goi la cai thubong, Fred a.”

“T6i sé khong bao gior quén dwoc!”

“Anh ta thyc sy thich cai thu bong,” Pacetta néi.

“Hay dé toi noi vai diéu. T6i 1a mot ké da siu da cam, it nhat theo nhuw tbi nghi.”
“Chung t6i khong hi€u anh, Fred,” Pacetta lai 1én tiéng.

“D6 thuwe sy 1a mét cudc hanh trinh tuyét voi nhit toi tirng c6. Va toi sé khong thé thanh
cong néu khong c6 sw ddng gdp cua tat ca nhirng nguwoi dang c6 mat trong can phong nay.
Tbi c6 thé c6 gang n6i mot dieu gi d6 dic biét vé tirng ngudi nhung toi s¢ rang minh sé bé
qua mot ai d6. Toi da rén ri, khoe khoang va khodac lac. Du vy, cac ban van lang nghe toi.
Ching ta da ludén duy tri m&c d6 thanh cong cia minh trong sudt 4 nam qua. Vo toi, ngwoi
da chiu dung con ngu i tdi qua di mic du tdi khong biét tai sao cd 4y van tiép tuc chiu
dwng. B6n nam qua cta tbi sé khong thé tuyét vori nhuw thé néu thiéu di bat ¢ ai trong cac
ban. Pay 1a doi tuyét voi nhat toi tirng dugc gan bo. T4t ca cac cd nhan & day déu 1a mot
phén bat ly than cuta ca doi. Toi nghi 99,9% thanh céng cta t6i la nho tat ca cac ban. Toi
nghi rang ching ta hiy cung lai day nao!”

“Va hén nhau di!” Pacetta néi lon.



“Chung ta sé ndi vé diéu d6 sau. To6i thwe sw nghiém tdic va chan thanh diy. Té6i muon moi
nguoi lai diy va téi mudn nghe moi ngwdi hét 1én ba lan “hip-hip-hurray11” vi Frank va
thanh vién tuyét voi cua cdu ta.”

T4t ca cAc quan ly tAp trung lai ding truwdc va hét 1én “hip-hip-hurray” ba Ian, sau d6 moi
ngudi vo tay. Frank tuyén bd bitra tiéc chinh thirc bat dau. Fred ra thém mot tuyén bd nira:
“Mot d€ ché da két thic. Mot dé ché da két thic.”

Moi nguwoi tran qua ttr phong nay dén phong khac, nhay mua, cwdi néi va uéng khong
ngirng. Sau nra dém, can nha tré thanh mét 6¢c ddo 4m ap, budng tha, tach biét. Moi nguoi
déu khong mudn ra vé. Khoang 2 gi¢ sing, vong tron dwogc thiét 1ap trong bép.

Lan nay, Frank khong phai 1a ngwdi dirng gitra. Khong ai ¢d ging vweon téi d€ cham vao dng.
Dau tién, chi cé Rob, Ron va Frank hat ho, sau do, tat ca nhirng ngwoi khac cling tham gia.
Nhitng canh tay vong qua nhirng b vai, khuyu tay dan vao nhau, vong tron cang ngay cang
16m hon khi moi nguwoi bat dau xoay vong mot cdch ngwong nghiu, hong lién hong, vai lién
vai. Am nhac ctia James Taylor vang 1én nhe nhang trong cin phong.

Kathy tham gia cling Fred tro vui trong bép. Ho la cip d6i cudi cing bwéc vao vong tron.
Cam giac that tuyét voi khi dwoc vui dua véi nhirng chién hiru nay. Ho cung nhau hat. Trong
mot khodnh khic, khong ai ¢6 y dinh ban cho ai bat ct thir gi.
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Chu Thich

1. Dry Copying Process, mot phat minh ctia Chester Carlson vao nam 1938, dworc coi la khoi
nguon cia may photocopy.

2. Mot nhan vat hai dwoc yéu thich ciia My véi cai dau hoéi dac trung,
3. MAu khai trinh thué va lwong béng ctia My.

4. Hoi chirng Tourette (con dugc goi Hoi chirng Gilles de la Tourette, viét tit GTS hay TS) 1a
hoi chirng than kinh di truyén bat dau xuat hién khi ngwdi mac hoi chirng con tré, duwoc
nhan ra do nhiéu tit giat vin dong va it nhat mot tit phat Am; nhirng tit nay thuwong cé lic
tang lén c6 lac giam xudng.

5. Creedence Clearwater Revival (thudng dwoc biét dén véi tén viét tit 1a CCR hodc don
gian la Creedence) la mot ban nhac Rock cia My, dwoc dirng dau béi John Fogerty. CCR ¢6
tén trong D6 tén trong nhac Rock cia My, d tir nam 1993. Ho dirng thit 82 trong danh
sach 100 nghch thi 82 trong danh sachwoc cua tap chi Rolling Stone.

6. Golf thu chuyén nghiép ngudi Nam My.

7. Anh hung dan tdc An Do, ngwdi da chi dao cude khang chién chéng thuc dian Anh va gianh
doc 1ap cho An 6. Ong thworng tuyét thuwe va st dung diéu dé nhwmdt vii khi chinh tri.

8. La loai bot giai khat yéu thich ctia gigi tré tai My.

9. La vu tw sat tap thé dién ra vao ngay 18/11/1978, gay ra cai chét ciia 918 nguoi. Sau khi
sat hai Ryan, mot nghi s§ quoc hoi, Jim Jones-ké dirng dau motgido phai méi véi mong
muon thoat khéi sw kiém soat cia chinh quyén My, da yéu ciu moi nguwdi trong gido phai
phai udng thudc doc vi lo so chinh quyén My sé ra tay véi ho. Pay 1a mot minh chirng cho
strc anh hwdng 16n cia cac gido phdi téi con nguwoi trong xa hdi. Nhirng thé lwc tinh thin doéi
khi con manh hon ca 1y tri, con ngudi sdn sang vi ly twdng tinh than ma di vao cho chét.

10. La mo6t nha tho My tirng 4 1an doat giai Pulitzer (1924, 1931, 1937, 1943).

11. M6t than tir dong nghia véi “Hoan hé! Hoan hé! Hoan ho”



