STEPHEN M.R.

COVEY

& REBECCA R. MERRILL
o v
Duvera:
ledina veéc,
tera dokaze
zmeénit vse

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE



Stephen M. R. Covey with Rebecca R. Merrill
The Speed of Trust. The One Thing That Changes Everything

Copyright © CoveyLink, LLC, 2006

CoveyLink and the CoveyLink logo and trademarks are trademarks
of CoveyLink, LLC and their use is by permission.

All rights reserved.

Translation © Ales Lisa, 2008
Cover © Petr Foltera, 2008

ISBN 978-80-7261-176-8



OBSAH

Podékovani 11
Predmluva (Stephen R. Covey) 13
JEDINA VEC, KTERA DOKAZE ZMENIT VSE 19

Jak diivéra ovliviiuje nasi cestu osobnim i profesnim Zivotem,
jeho smer a vysledky — a co miiZzeme udélat,
abychom toto smerovani zmeénili.

Nic neumoziiuje délat véci tak rychle a s tak

nizkymi néklady jako diivéra 21
Miizete s tim néco délat! 45
PRVNI VLNA — SEBEDUVERA 61

Princip divéryhodnosti
., Etika “ nestaci: Proc je osobni divéryhodnost zakladem
veskeré duveéry a jak ji docilit.

Ctyti zakladni prvky divéryhodnosti 63

Zakladni prvek 1 — Integrita 79
Mate charakter?

Zakladni prvek 2 — Umysly 92
Jaky mate plan?

Zékladni prvek 3 — Zptsobilost 111

Jste relevantni?

Zakladni prvek 4 — Vysledky 128
Jakymi vysledky se miizete prokazat?

DRUHA VLNA - DUVERA VE VZTAZICH 145
Princip chovani
Jak se chovat, abychom se dostali z problémi,
do nichz nas privedlo nase chovani.



8 DUVERA: JEDINA VEC, KTERA DOKAZE ZMENIT VSE

13 zpasobt chovani 147
Chovéani 1 — Mluvte zptima 155
Chovéani 2 — Projevte respekt 163
Chovani 3 — Jednejte transparentné 171
Chovéani 4 — Napravte nevhodné jednani 177
Chovéani 5 — Dejte najevo loajalitu 184
Chovéani 6 — M¢jte vysledky 190
Chovéani 7 — Zdokonalujte se 195
Chovani 8 — Postavte se realité celem 202
Chovani 9 — Vyjasnéte ocekavani 208
Chovéani 10 — Jednejte odpovédné 215
Chovéani 11 — Nejdiive naslouchejte 222
Chovéani 12 — Dodrzujte zavazky 229
Chovéani 13 — Poskytujte divéru 235
Vytvatime akéni plan 242

TRETI, CTVRTA A PATA VLNA - DUVERA
ZAINTERESOVANYCH STRAN 245

vvr

a maximalizovat vliv vasi organizace.

Tteti vlna — Diivéra v organizaci 248
Princip sladéni
Ctvrta vina — Divéra na trhu 270
Princip povesti
Pata vlna — Divéra ve spole¢nosti 281
Princip prispéni
VZBUZUJEME DUVERU 293

Jak poskytovat ,, Rozumnou ditveru ', obnovit ditvéru
a udélat velky krok kupredu, ktery vse zmeéni...
a proc je ze v§eho nejriskantnéjsi neposkytovat diiveru.



Obsah

Poskytujeme ,,Rozumnou davéru*
Obnovujeme ztracenou daveéru

Sklon k divéte
Poznamky a odkazy
Veécny rejstrik

Jmenny rejstitk

295
307
321

327
341
344



PREDMLUVA

Jak se mtize hrdy otec ,,chlubit® svym synem a zlstat v o¢ich druhych lidi dtve-
ryhodnym clovékem — obzvlasté v knize vénované problematice davery?

Zamyslete se nad nasledujicimi skute¢nostmi. Za tfi roky pisobeni Stephe-
na ve funkci generalniho feditele mé spolecnosti Covey Leadership Center se
objem jejich prodejii témet zdvojnasobil a zisk vzrostl o vice nez 1200 procent.
Spole¢nost za tuto dobu rozsitila svoji ¢innost do 40 riznych zemi svéta a jeji
trzni hodnota pro akcionafe se zvysila z 2,4 milionti dolart na 160 miliond
dolart. Tyto vysledky byly ptedpokladem pro uspéSnou fuzi se spolecnosti
Franklin Quest a vytvofeni spole¢nosti FranklinCovey.

Co umoznilo Stephenovi dosahnout takovych vysledki? Struéné feceno
— divéra. Lidé mu davetovali, protoZze jeho charakter a kompetentnost je
k tomu opraviiovaly. A naopak, Stephen divéroval jim. Synergie vyvolana vza-
jemnou divérou umoznila lidem podavat vykony jako nikdy pted tim; témer
pro vSechny, ktefi se na praci spolecnosti v té dobé podileli, predstavovala jeji
transformace mimotadnou, uchvatnou a inspirujici zkuSenost.

Jen tak pro zajimavost — o Stephenovi jsem hovotil ve své knize The 7 Habits
of Highly Effective People, kdyz jsem popisoval nasi dohodu tykajici se péce
o travnik.? V knize, kterou mate pied sebou, se dovite, jak vSe, co se tehdy ode-
hralo, vidél on — a jaky vliv to na néj mélo. Osobn¢ si myslim, Ze to, jak se na-
ucil udrzovat travnik ,,zeleny a Cisty*, mu pomohlo osvojit si vzorec chovani,
ktery od té doby ve svém jednani uplatiiuje neustadle — snahu o dokonalost je
mozné vidét ve vS§em, co déla. Projevilo se to nejenom v tom, jak transformoval
moji spolecnost, ale je to zfejmé i z jeho uspésného plisobeni jako lidra, lekto-
ra, konzultanta — a v neposledni fad¢ i v tom, jak se vyrovnal s psanim této
knihy a jak zvlada vSechno, co déla.

2 Cesky pod nézvem 7 ndvykii skutecné efektivnich lidi vydalo v roce 2006 nakladatelstvi Manage-
ment Press. Pozn. prekl.
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TRI DUVODY, PROC JSEM SI OBLIBIL TUTO KNIHU

Jsem piesvédcen, Ze tato kniha se zafadi ke klasickym pracim v oboru. Co mé
k tomu vede? Za prvé, zabyva se podstatou problému. Za druhé, jde do hloub-
ky, je prakticka a komplexni. Za tfeti, vzbuzuje nadé¢ji. Podivejme se na kazdy
z téchto diivodd podrobnéji.

Za prvé, tato kniha jde ke korFenuim. Henry David Thoreau napsal: ,,Z tisice
lidi, kteti bojuji se Spatnosti, jenom jeden zatne sekeru do kofend d’ablova stro-
mu.“ To, jak dulezité je ,,jit ke kofentim®, si snadno uvédomime, kdyz porovna-
me vysledky, jichZz dosahneme, pokud se zaméfime na prevenci onemocnéni,
s vysledky dosazenymi v pfipad¢, kdy nemoc ,,pouze” 1é¢ime; kdyz porovname
»pouhé* vynucovani zakona s vysledky dosazenymi pii snaze o piedchazeni
zloCinnosti. Tato kniha ukazuje, Ze v podnikani je tomu stejné. Respektovat sta-
novena pravidla a fidit se jimi dnes nestaci. Dulezité je optimalizovat vSechny
procesy. V organizacich proto musime rozvijet etiku charakteru, usilovat
o vytvareni a rozvoj transparentni motivace a o dosazeni mimotradné trovné
kompetentnosti — tak, abychom stabilné dosahovali vynikajicich vysledki.

Je ironii nasi doby, Ze snaha disledné se fidit ustanovenimi Sarbanesova-
-Oxleyova’® zdkona (nebo ekvivalentnimi normami) oslabila a zatlag¢ila do poza-
di, jak ukazuji moje zkuSenosti ziskané béhem cest po celém svété, pozornost
vénovanou tzv. mékkym (coZ je zavadéjici oznadeni) parametriim, jako je
napfiklad diivéra. Na vrcholu pyramidy se ocitli finan¢ni feditelé¢ a auditofi,
kteti zde nahradili strategicky uvazujici praktiky z oblasti rozvoje lidskych
tudlnéjSim tématim dneska — vytvareji a realizuji se programy vychovy k etic-
kému jednani, vedou se diskuse o etice, vytvareji se etické kodexy. Tato kniha
ukazuje, Ze etika je mimoradné dilezita a nezbytna, ale sama o sob& nepostacu-
je. Ukazuje, Ze to, co jsme si zvykli nepravem povazovat za mekké parametry,
jsou ve skutecnosti tvrdé a méfitelné charakteristiky, jejichz ptisobeni se promi-
ta do vSech aspektii fungovani naSich vztahli, organizaci, trhi a spole¢nosti.
Financ¢ni uspéch je podminén tspéchem na trhu; Gspéch na trhu se odviji od
uspéchu na pracovisti. Srdcem i dusi veho je pfitom divéra.

Tato kniha jde, pokud jde o diivéru, mnohem dal, nez jsem se ve své praci
dostal ja sam nebo nez to, co jsem kdy o divére Cetl. Neziistava u etického
vedeni lidi, pfekracuje hranice pouhého ,,jednani v souladu s pravidly*. Diisled-
n¢ a do hloubky se zabyva skutecnymi ,,amysly” a ,,agendou® vyvérajicimi
z hloubi lidského nitra a takovym druhem ,.kompetentnosti, ktery si opravnéné
zaslouzi dGvéru druhych lidi. Zamyslete se. Dtivéra je, bez ohledu na to, jak ji

* Zakon upravujici udetni a auditorskou &innost, piijaty v USA po krachu vyznamnych firem
(Enron, WorldCom). Pozn. prekl.
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definujete (jako vzajemnou divéru nebo loajalitu nebo etické chovani), nebo
zda vyuzivate jeji plody (posilovani pravomoci a tymovou praci a synergii),
zakladnim a rozhodujicim zakladem a zdrojem naseho vlivu.

Tato kniha vas povede k tomu, uvaZzovat jako ,,socidlni ekologové® — pfime-
je vas uvédomit si, jak spolu vSechny véci souviseji, umozni vam vidét jejich
vzajemné vztahy a dobrat se poznani, ze vSe ma svij zaklad ve sféfe divery.
Tato kniha pfinéasi nejenom §ir$i pohled na svét, jenz nas obklopuje, ale ukazu-
je rovné€z, jak je mozné postupné transformovat kulturu, pro niz je typicka nizka
divéra, v kulturu vyznacujici se vysokou urovni duvery.

Za druhé, tato kniha pracuje s modelem divery, jenz jde do hloubky, je praktic-
ky a komplexni. Tento model definuje pét vin divery a pfi praci s nimi vyuziva pfi-
stup zevnitt ven. Stejné jako oblazek, ktery hodime do rybnika, zpiisobi na hlading
viny, které se $iii od stfedu k okrajim, pfistup zevnitf ven zacind u nas samych,
ptechézi ke vztahiim s druhymi lidmi, a nakonec ke vztahiim se v§emi zaintereso-
vanymi stranami, véetn¢ spole¢nosti. Vhodné zvolené, ptisobivé ilustrace ukazuyji,
Ze principy, z nichZ tento model vychazi, jsou univerzalni a jsou tudiz platné jak
pro jedince, tak ve vztazich dvou lidi, v rodin&ch, podnikéni, Sskolach, nemocni-
cich, vladnich institucich, vojenskych ttvarech nebo v ,,neziskovém sektoru‘.

Za treti, tato kniha piinasi nadeji. Pti jeji Cetbé ve vas bude postupné silit
optimismus a pocit, Ze bez ohledu na konkrétni situaci nebo existujici nizkou
urovenn divéry ji miZete aktivné vytvaret nebo obnovovat, mizete pretvaret
stavajici vztahy — a nemusi to trvat ,,celou véCnost”“. Ptibéhy a zkuSenosti
Stephena a dal$ich lidi ukazujici, jak se lidé dokazali vyrovnat s nepfijemnymi,
bolestivymi, nakladnymi a dlouho se vlekoucimi situacemi, vam vliji do zil
energii a utvrdi vas v presvédceni, Ze nejenom dokazete ud¢lat, co jste si pred-
sevzali, ale dokézete to navic udélat tak, aby dosazené vysledky byly trvalé.

KLiCOVY FAKTOR GLOBALNI EKONOMIKY

Transparentni, globalni sv€t prostoupeny vztahy vzajemnosti je dnes realitou
vice nez kdykoli v minulosti — a bude tomu tak i nadale. Davéra je dnes pro
zivotni drahu ¢lovéka mnohem dilezitéj$im (a ve skutecnosti rozhodujicim)
faktorem, nez tomu bylo kdykoli dfive. Jednani a rozhovory, jez vedu s lidry ze
sféry podnikani na celém svéte, stale vice ukazuji, Zze ,,rychlost na trhu* pred-
stavuje zékladni zbran a konkuren¢ni vyhodu.

Nizké divéra vyvolava tfenice a spory, zptisobené neetickym nebo nekom-
petentnim jednanim (dobré umysly nikdy nemohou vynahradit chybny tsu-
dek). Nizka davéra je spojena s nejveétsimi naklady, které v naSem zivoté
a organizacich, vcetné rodiny, vynakladame. Nizkd divéra vyvolava v Zivot
skryté agendy, vede k politikafeni, zpisobuje mezilidské konflikty, je zdrojem
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rivality mezi oddélenimi, vede k uvazovani vyhra — prohra, usti v obrannou
a defenzivni komunikaci. Vysledkem vSech téchto jev je nizsi rychlost a vyssi
naklady, s nimiz délame jednotlivé véci. Nizka diivéra zpomaluje jednani a zvy-
Suje néklady, at’ uz jde o rozhodovani, komunikaci nebo o vztahy.

Dtivéra naproti tomu ptsobi pfesné opacné — zrychluje nase jednani a snizu-
je naklady s nim spojené. A jak Stephen v této knize zdlraziuje, pro vytvareni
vuci znacee. Vysledky inspiruji a podnécuji kulturu typickou pro vitéze. Pokud
stabiln¢ dosahujeme vysledkl, zakaznici si od nas objednavaji stale vice
a doporucuji nas druhym. Ze zakaznika se tak stavaji nasi nejlepsi ,,reklamni
agenti®, nasi kli€ovi prodejci a marketingovi specialisté. Vysledky nam ziska-
vaji divéru prakticky uvazujicich fidicich pracovnikl a zaméstnanct. Pokud
prokazeme schopnost dosahovat vysledku stabilné€, z naSich dodavateli se sta-
nou strategi¢ti partnefi. A to je v dne$ni nové, znalostni, globalni ekonomice
mimoiadné dulezité.

Diivéra je jako zvodnéna vrstva (obrovsky podpovrchovy zasobnik vody
napajejici vSechny podzemni prameny). Dlivéra je zasobnik, napajejici ,,prame-
ny*, jimz v podnikani a v kazdodennim Zivoté fikame inovace, komplementar-
ni tymy, spoluprice, posilovani pravomoci, metoda Six Sigma* — a mohl bych
zde uvadét mnoho dalSich vyrazi tykajicich se totalniho fizeni kvality, loajality
vici znacce nebo strategickych iniciativ. Tyto ,,prameny* jsou zdrojem ,,zivé
vody* pro teky a potoky lidskych interakci, obchodu, podnikéni, tmluv
a dohod. Jsou zdrojem trvalé kvality vSech vztahti, véetné rodinnych vztaht,
vztahll mezi oddélenimi, vztahll mezi dodavateli a zdkazniky — kazdého usili,
jehoz smyslem je vyznamné ptispét k déni kolem nas.

Z AVEREM

Tato kniha je étivym, pragmatickym piispévkem k mimotadné aktudlnimu
tématu — k problémtim nového, ,,plochého svéta®“, v némz Zijeme. Nevychazi
pouze z osobni zkuSenosti nebo z humornych zazitkt, ale opira se o empiricky
vyzkum a ukazuje, jak Ize naklady a Cas, spojené s duverou, zahrnout do dile-
zitych propoctu a uvah tykajicich se organizaci i lidskych vztaht. Pravé moz-
nost méfeni je tim, co ¢ini tuto knihu tak praktickou, divéryhodnou, spolehli-
vou a vérohodnou.

Kdyz jsem si uvédomil, ze se Stephen ve svém uvazovani a zavérech dostal
mnohem dal a pronikl hloubéji k podstaté problémi, nez se to kdy podafilo

* Six Sigma je metodologie slouzici k vylouceni problémii v ¥izeni jakosti ve vyrobé, sluzbach a dal-
Sich obchodnich a podnikatelskych aktivitach. Pozn. prekl.
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mné, kdyz jsem vidél, ze tak zdsadnim zptisobem obohatil nase poznani a pii-
spél k jeho rozvoji, naplnilo me to hrdosti a soucasné jsem se citil zahanben.
Jsem presvédéen, Ze pokud jde o problematiku divéry, Stephen piekonal vse,
¢eho az dosud bylo dosazeno, a vystoupil na novy vrchol. Stanul zde jako vzor
ostatnim, jako Clovek, ktery své poznatky uplatiiuje v praxi, jako kompetentni
ho v Zivote nés vSech, naSe poznani i nas zivot.

Doufém, Ze se vam tato kniha bude libit a Ze vam pfinese mnoho uzitecné-
ho. Vim, ze tomu tak bude.

Stephen R. Covey



