yl jsem tak nastvany! Volal jsem do spolecnosti, kterd mi

zajistuje kabelovou televizi, aby mi opravili vyuctovani

a byl jsem v poradi uz vice nez ¢tyficet pét minut. Minutu
po tom, co jsem se po dlouhém cekani konec¢né doc¢kal hovoru
s lidskou bytosti, byl telefonat prerusen. TakZe jsem na dalsi ho-
vor s lidskou bytosti cekal jesté tficet minut v nové fronté. Zlobil
jsem se, byl jsem frustrovany, mél jsem toho dost! Pak jsem se ko-
nec¢né dockal spojeni.

Tolik jsem se obaval, Ze se spojeni znovu pferusi a opét se do-
stanu na konec fady, Ze jsem na pozdrav damy zastupujici spolec-
nost reagoval nasledovné: ,,Zdravim, tady je Dave Kerpen, uZz pres
hodinu se vam snazim dovolat, hovor byl uz jednou pferusen.
Pokud spojeni spadne znovu, prosim zavolejte mi zpatky na cislo
617-905-XXXX. Do té doby pottebuji vasi pomoc, protoze moje vy-
uctovani je o 250 dolarti vyssi, nez by mélo byt!” SnaZil jsem se zu-
stat v klidu, ale mtij hlas prozrazoval, jak moc jsem nasStvany.

,Pane jo,” fekla pani na druhém konci linky nevéficné.

,Rikéte, Ze se ndm snaZite uZ vice neZ hodinu dovolat,” pokraco-
vala, ,,a Ze v4s tcet je 0 250 dolarti vyssi, nez by mél byt. Musite byt
tak nastvany a otraveny!”

Opravdu jsem slysel, jak se na druhém konci linky nastvala na
svou vlastni spole¢nost kvtili tomu, co se mi stalo.

,Ano, jsem nastvany a otraveny,” odpovédél jsem zanicené.

,Pane, také bych byla nastvana, kdyby se mi to stalo,” pokraco-
vala. ,Povim vam, co ted udélame. Dejte mi vSechny vase informa-
ce a uvidime, jak se da problém vyftesit. Pokud se hovor z né&jakého
dtivodu prerusi, zcela jisté vam zavoldm zpatky. Nesnasim, kdyz se
mi d&ji takové véci. I ja jsem zakaznik. Mimochodem, Dave, jmenu-
ji se Maureen.”

Pak se stala velmi zvlastni véc. Téméf okamZzité jsem prestal byt
nastvany. Bylo to, jako by mtij hnév a otravenost odnesl oblak
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porozuméni a kamaradstvi. Citil jsem se vyslySen. Citil jsem se pfe-
kvapen. Citil jsem zadostiucinéni. Pfitom tato dama jesté ani nevy-
feSila m1ij problém!

Pristich par minut bylo tiZasnych. Vysvétlil jsem Maureen svoje
Spatné vyuctovani, které bylo ve skute¢nosti chybou spolecnosti.
Maureen mi vrétila 256 dolar(i na ucet a dala mi i tfesnicku na dor-
tu — dalSich 100 dolarti jako ,naplast na moje potize.”

,Dékuji vim moc, Maureen,” fekl jsem srde¢né. Vyfidil jsem vse
nad ocekavani lépe a rychleji a mél jsem ji za co dékovat.

,Rédo se stalo,” odpovédéla Maureen. ,Je to fajn, Ze se néco tak
obtizného rychle vyfesSilo podle vasich predstav, ne?”

Byl to ten nejlepsi zakaznicky servis, jaky jsem kdy zaZil. Jakmile
jsem zavésil telefon, uvédomil jsem si, Ze se ma nélada presunula od
vzteku a frustrace k dobrému pocitu ze Zivota. Dokonce jsem mél
dobry pocit i z té hrozné kabelové televize.

Jak je to mozné, Ze se moje nalada zménila tak rychle a drama-
ticky? Pozitivnim faktorem samoziejmé bylo, Ze se m1j problém
s vyuctovanim (nakonec) vyftesil. Ale bylo toho vic. Maureen po-
tvrdila moje pocity. Jeji podpora bylo to, co mi udélalo velmi dob-
fe. Bylo to jako by byla soucasti mého tymu, a proto jsem se na ni
nemohl zlobit. Maureen mé nejen vyslySela, ale ona se do mé i vci-
tila. Vzila se do mé klize a ukazala mi, Ze zcela pochopila, jak se ci-
tim a jak se mnou cloumaji emoce. Bylo to empatické. Bylo to zrca-
dleni. Bylo to potvrzeni mych pociti. Bylo to skvélé!

Zrcadleni je vyborny zptsob, jak pomoci lidem, aby se citili
vyslySeni, ale potvrzeni pocitii ddva zrcadleni zcela novy rozmeér.
Zamérem je, vZit se do kiize toho druhého a navic presné zopako-
vat to, co fekl. Potom také je tfeba fici néco o tom, Ze jste pocho-
pili, jak se pravdépodobné citi. Dokonce muZete zkusit citit tytéz
emoce, jako to ten den udélala Maureen. Povede-li se to dobfe, je
ucinek pritakavani velmi silny: MiaZete rozptylit negativni emo-
ce, rozdavat okoli harmonii pomoci pozitivnich emoci a vybudo-
vat béhem nékolika minut silné a dlouhotrvajici spojeni, jako to
Maureen udélala se mnou.

Jesté jedno varovani: Je tu riziko, Ze potvrdite néco, co neni
v souladu se zrcadlenim. Pfi zrcadleni fikate pfesné to, co slysite.
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Dobfie poslouchejte a nemtZete to pokazit. V potvrzovani inter-
pretujete pocity, o kterych si myslite, ze je slysite. P¥i Spatné inter-
pretaci miiZzete totalné€ Slapnout vedle a miZe to mit pfesné opacny
efekt, nez chcete. Namisto navazani intenzivniho vztahu, se ocit-
nete v matouci situaci.

ReSenim je, Ze pokud si nejste jisti pocity spojenymi s tim, co sly-
Site, dal poslouchejte a kladte otazky. MuZete pritakavat opatrnéji,
pricemz budete ¢ekat na signaly druhého ¢lovéka. Naptiklad, jestli-
Ze si myslite, Ze emoci, kterou slysite, je hnév, miizete polozit otazku:
,Vypada to, ze jsi celkem naStvany, vid?” Ziskate bud odpoveéd
,Ano, jsem nastvany!” nebo , Ne tak uplné, spis otraveny.” At tak, ¢i
onak, dostanete objasnéni, které pottebujete.

Potvrzovani pocita je jednoduchy, silny zptsob, jak navazat
vztah s ostatnimi lidmi. Jisté, mtZe byt obtiZné néco potvrdit, po-
kud nesouhlasite s tvrzenim jiné osoby, nebo pokud to citite jinak.
Ale nezapomerite, pfitakdvani neni souhlas; neni to tstup, kapitu-
lace nebo doznani, Ze jste udélali chybu. Pouze ukazujete jiné oso-
bé, Ze rozumite tomu, co méa na mysli, Ze vam na ni skute¢né zdle-
zi. I kdyZ nesouhlasite, tak namisto obrany (coz vétsina lidi déld),
budete mit vétsi Sanci na dobré reSeni situace, pokud potvrdite po-
city druhé osoby. Bude k vam citit lepsi vztah.

Je smutné, Ze vétSina telefonatt do zakaznickych servisti spo-
le¢nosti nabizejicich rtizné sluzby, nejde podobnou cestou jako ho-
vor, ktery jsem zaZil s Maureen. AvSak predstavte si, jak tiZasné by
to bylo!

FAST: Fungujici Aktivni Startovaci Techniky

1. Privasich rozhovorech poslouchejte pocitovou slozku slov
a vyrazl. Davejte pozor na rec téla a ton, predevsim kdyz mluvite
tvariv tvar. Procvicujte odpovidani s potvrzenim prohlaseni druhé
osoby, jako je .Musite citit...”

2. Procvicujte potvrzovani s vasim pritelem, ktery vi, o co se

snazite. Zeptejte se ho, zda vase potvrzovaci véty presné
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odréazely jeho skutec¢né pocity a jestli zpUsobily rozdil v tom,
jak se citi.

3. Jednou z vyzev potvrzovani je, Ze s vétsi praxi a zlepdovanim muze
potvrzovani plsobit méné opravdové. Nezapomente byt upFimny ve
véech svych potvrzujicich prohlasenich. Uprimnost (nebo neuprimnost)

se ukaze.

a co se obvykle ptate pfi prvnim setkani? Ja jsem ziskal zaji-
mavou zkuSenost.

Pied dvéma lety jsem se setkal s Michaelem Kislinem, fi-
nancnim poradcem, se kterym jsem se poznal na jedné akci, kde
jsem vystupoval jako pfednasejici. Bylo to poprvé, kdy jsme se
spolu setkali v mé kancelafi. Zazil jsem spoustu setkani s financ-
nimi poradci a profesiondly v oblasti komer¢nich nemovitosti
a vzdy, kdyZ se se mnou chtéli sejit, jsem se mél na pozoru. Ale Mi-
chael mi ptipadal jako spravny chlapik. Slibil, Ze mé nezdrzi déle
neZ patnact minut, Ze se mé chce zeptat jen na jednu ddleZitou véc
a Ze se mi nebude snaZit nic prodat. Zdalo se, Ze jde o nabidku, kte-
rou nemohu odmitnout.

Presto jsem byl nervéozni, kdyz nadesel cas setkani a on se posa-
dil naproti mné. Bude se mi snazit néco zaludné prodat? Co ode mé
chce? Jaka je ta tajemna otazka, na kterou se chce zeptat? Vyménili
jsme si par tivodnich slov a on mi fekl néco o svém podnikani. Na-
Sel mezeru na trhu a zacal pracovat jako finan¢ni poradce pro zaci-
najici podnikatele. Ackoliv mnoho z jeho klientti nebylo dosud bo-
hatych, jeho myslenkou bylo, Ze si s nimi zacne budovat vztah a poté,
co se nektefi z nich stanou tspéSnymi a zbohatnou, bude jim i nada-
le pomahat (a vydélavat penize, pochopitelné). Nastal okamzZik prav-
dy. Zeptal jsem se Michaela, jaka je ta jeho dalezita otdzka a on od-
povédél: , Jak vdm mohu pomoci?”

Po pravdé feceno, v prvni chvili jsem si nebyl jisty, jak by mi mohl
pomoci. Pak jsem ale dostal napad. Povédél jsem mu o svém nejno-
véjSim projektu ,Likeable Local” a zeptal jsem se ho, zda by mé
mohl predstavit investoriim do technologickych novinek. Zahrnul
mé spoustou otazek, aby se dozvédél vice specifickych detail o tom,
koho presné hledam. Pak jsme ukoncili konverzaci slibem, Ze se
mnou zustane v kontaktu, ale pouze v tom pfipadé, pokud mi bude



