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»Nejlepsim darem, ktery miiZete vénovat svému
okoli, je zlepSeni sebe sama. A zména k lepsimu
zacinad u diikladnéjsiho naslouchdnt.

JOE HART,

predseda a CEO Dale Carnegie Training



PREDMLUVA

Napsal Joe Hart,
predseda a CEO Dale Carnegie Training

Kdo je vas ,posluchacsky vzor“? Ac¢koliv jsem mél to
Stésti poznat jiz mnoho lidi, ve kterych jsem vidél
nadané posluchace, neprehanim, kdyz rikam, Ze po
vétsinu zivota za sviij vzor povazuji Dalea Carnegieho.
Jeho myslenky a filozofie mé obklopovaly uz v détstvi.
Rodice mi dokonce darovali vytisk knihy Jak ziskdvat
prdtele a piisobit na lidi, kterou napsal.

Dale je mym vzorem z dobrého d@ivodu. Byl to pra-
kopnik. Narodil se do chudych pomért na farmé v Mis-
souri, ale dokazal se povznést nad zivotni okolnosti
a stat se jednim z nejvlivnéjsich lidi své doby — i té nasi.
Muj obdiv k nému rostl, jak jsem se o ném dozvidal
vice jako o ¢lovéku i jako o viidci. Pomoci vlastnich



principt zlepsil nejdriv sviij a ndsledné i miliony dal-
sich zivott. Kniha Jak ziskdvat pratele a ptisobit na
lidije dodnes jednou z nejprodavanéjsich knih na trhu.
Daleovy ideje jsou zdkladem vzdélavaciho programu
Dale Carnegie Training, svétové jednic¢ky v osobnim
i pracovnim rozvoji.

Teprve kdyz jsem v roce 1995 podstoupil dvandc-
titydenni kurz tohoto programu, zacaly Daleovy mys-
lenky misto pouhého nabadani k zamysleni skutecné
meénit mij zivot. OvSem c¢lovéka samoziejmé nemtize
zcela pretvorit samotné pravidlo. To dokaze teprve ap-
likace téchto principt na nase zkusenosti z dosavad-
niho zivota. Védél jsem, ze ke kompletni transformaci
musim poznatky z kurzu vyuzit v praxi.

Udélal jsem to a okoli si v§imlo! Znami, pratelé,
kolegové — vSichni mi zacali rikat, Ze jsem sebevédo-
se mi natolik zalibilo, Ze jsem pokracoval v poznavani
i aplikaci dalsich Carnegieho myslenek. Stal jsem se
natolik vasnivym absolventem jeho programd, ze jsem
dal vypovéd v praci a stal se predsedou a CEO Dale
Carnegie Training. Tomu rikdm Zzivotni zména!

Kdyz zménite sami sebe, zménite sviij zivot. A kdyz
zménite svij zivot, doslova zménite svét. Nejen ten
ve své bezprostredni blizkosti, tedy pratele a kolegy.
Skute¢né ménite SVET. Neni pochyb o tom, Ze osobni
rozvoj dokaze transformovat zplisob nasi interakce na
generace dopfedu. V praci to viddm denné. Kdyz se pri



svych cestach po svété setkdvam s nasimi tymy, spo-
lupracovniky i absolventy, stavam se primym svédkem
Ucink, jez ma na svét praveé rozvoj osobnosti. To jesté
posiluje mou radost z prace, kterou odvadime.

Praveé proto je Naslouchejte! tak dlilezitou knihou.
Schopnost skute¢né naslouchat druhému ¢lovéku je
mozna tou nejpodstatnéjsi schopnosti, kterou si v Zi-
voté muzete osvojit. Neni to o tom, co mtzZeme pfi
poslouchani druhych ,ziskat“. Jde o pokorné nastaveni
mysli ve vSem, co délame. Autentické poslouchani je
prilezitosti poslouzit v té nejvyssi podobé.

Kdyz jsem se ptridal k Dale Carnegie Training, mym
cilem bylo poslouchat. Zajimalo mé, co o nasi spolec-
nosti rikaji lidé — jak ti nasi, tak ti zvenci. Pouzil jsem
koncepty a principy, které poznate na nasledujicich
strankach, abych skutec¢né zjistil, co znamena byt
skvélym posluchacem.

Jisté, jakykoli osobni posun je béh na dlouhou trat.
I kdyz jsem nyni mnohem leps$im posluchacem nez
pred lety, za dalsi roky se nepochybné posunu jesté
dal. Jak se rika: ,Jedinou jistotou je zména. Pokud se
nezlepsujete, zhorsujete se.“ K osvojeni zasad z této
knihy budete potiebovat zanicené odhodlani, ale jak-
mile ho najdete, vas zZivot se ndhle za¢ne ubirat sméry,
o nichz se vdm dosud ani nesnilo.

V pribéhu ¢teni této knihy vam doporucuji nejprve
promyslet konkrétni myslenku a nasledné najit oblast
ve svém zivoté, ve které ji mtzete vyuzit. Co pro vas



bude znamenat schopnost byt lepsim posluchacem?
Jak se vdm zméni zivot? Jak mizete zménit Zivot ostat-
nim? Kdo ve vas najde sviij posluchacsky vzor?

Uzijte si Cetbu a plné ji vhimejte. NejlepSim darem,
ktery mtzete vénovat svému okoli, je zlepSeni sebe
sama. A zmeéna k lepsimu zacind u ddkladnéjsiho na-
slouchani.



UvoD

A tak jsem udélal dojem dobrého konverzacniho
partnera, i kdyZ jsem byl ve skutec¢nosti pouze
dobrym posluchac¢em a povzbuzoval ho k mluveni.“

DALE CARNEGIE

Dilema pomerande*

Hadali se dva bratti. Kazdy z nich chtél pomeranc, ale
doma zbyval uz jen jeden.

,Ja ho chci!“

»Ne, jal“

Zaslechla je jejich matka a prisla se podivat, co se
déje. ,Co kdybyste si ho rozptlili?“

Oba mladici trvali na svém: ,Ne! Pottfebuji ho cely.”

*

PFibéh pochazi od odbornika na feseni konfliktl Dr. Alana Filleye.



Navrhovali rizné ,férové“ zplisoby, jak rozhodnout,
ktery z nich pomeranc¢ dostane. Kdmen, ntizky, papir.
Hod minci. Tahani slamky. Stale se ale nemohli domlu-
vit na tom pravém reSeni.

Kdyz je matka vyslechla, zeptala se: ,Na co ten po-
meranc viibec potfebujete?“

»,Chci si z néj udélat dzus.“

,Potfebuji jeho kiiru do kolace.“

Najednou se na sebe chlapci podivali a zacali se
smat. Oba si mohli vzit pomeranc cely! Jeden si z néj
vymacka stavu a druhy si vezme ktiru. Stacilo, aby
matka polozila tu pravou otazku, bratti si vyslechli
odpovéd, a najednou meéli reSeni svého zapeklitého
sporu.

Uméni naslouchat

Kolikrat uz jste néco takového zazili? Situace, kdy maji
dva lidé protichtidné potteby a zda se, ze neni moz-
né uspokojit oba. Stava se to neustale. V praci, doma,
v rodinnych i profesiondlnich vztazich.

Co kdyz se o tom ale da premyslet jinak? Zptiso-
bem, ktery urovna konflikt, upevni vztah a umozni vam
na situaci pohlédnout s odstupem? Existuje zptisob,
jak posilit vdechny vase vztahy? Ano, existuje. Rika se
mu naslouchdni.



Existuje zpQsob, jak posilit vztahy.
Rik4 se mu naslouchan.

Samotné poslouchani nestaci. Nejde jen o to, abys-
te sedéli a pasivné odpovidali: ,Aha, a jaké z toho mas
pocity?“, zatimco si v duchu pripravujete odpovéd. Mu-
site zndt ty spravné otazky, védét, jak efektivné na-
slouchat a co délat ddl, kdyz uz druhému porozumite.

Jde o opravdovy vstup do reality jiného ¢lovéka
a pochopeni jeho nahledu na svét.

Efektivni naslouchani neptichdzi samo. Nikdo se
s nim nerodi. Neuslysite, jak se batole zepta: ,Jimmy,
ana co ten pomeranc potiebujes TY?“ Efektivni naslou-
chani je uméni, které se musite nejdriv naucit. Nako-
nec, nespociva umeéni praveé ve cviku? Kdyz skute¢né
poslouchate, co vdm nékdo rikd — a nejen slova, ale
cely kontext komunikace —, vytvarite si s danym clo-
vékem vztah. Ten miiZe trvat pét minut ¢i padesat let.
Pravdou ovSem ztistavd, ze komunikace vytvari — nebo
nic¢i — mezilidské vztahy.

Proto tym Dale Carnegie Training napsal tuto
knihu. Ackoliv je efektivni naslouchdni uménim, je
i dovednosti. Tak jako si malif nebo sochat osvoji své
umeéni uc¢enim, praxi a opakovanim, mtzete siivy na-
cvicit efektivnéjsi naslouchani. A az se vdm to podari,
otevie se vam najednou uplné novy svét. Svét, vnémz
dokazete zjistit, co se vam druhy ¢lovék snazi skute¢né



rict, a ne jenom vnimat vyznam jednotlivych slov. Ta-
kovy, kde béhem konverzaci zvladnete ovlddnout hnév
a neprijemné emoce a vyhnout se stupiiovani hadek.
Naucite se naslouchat tak, aby se druhy ¢lovék citil byt
vyslySen, a tim pddem s mnohem vétsi pravdépodob-
nostivyslechlivds. S knihou Naslouchejte! miizete i vy
ovladnout uméni komunikace.

Slyet versus Naslouchat

,Ja uz ale jsem dobry posluchac. Dokazu zopakovat
slovo od slova, cokoliv mi kdo rekne!“

Je obrovsky rozdil, jestli pouze slySite, nebo na-
slouchate. Jisté, mtzete slySet a presné zopakovat, co
vam nékdo rekl. Znamena to ale, Ze jste poslouchali?
Ne nutné.

SlySeni je nedobrovolné. Déje se, kdyz vam zvukové
vlny hlasového projevu rozvibruji usni bubinky. Uz jste
pravdépodobné mnohokrat néco slysSet nechtéli, ale
zkratka to neslo nijak vypnout.

Naslouchdni zahrnuje slySeni, ale zaroven poro-
zumeni. Je to interaktivni ¢innost, coz znamena, Ze
se musite aktivné zapojit, aby k reCenému aktu na-
slouchani skute¢né doslo. Chcete-li uchopit, co slysite,
a dodat tomu vyznam, je zapotiebijista ddvka soustie-
déni a uvédomeni.



Vsichni jsme zazili konverzace, ve kterych druha
strana presné zopakovala nase slova, ale zjevné ne-
meéla ponéti, co jsme se jimi snazili ict.

Uvedme si priklad. Dvé kamaradky si povidaji
o praci. Jedna z nich pracuje v IT, ta druhd ne.

Kamaradka z IT rika: ,V praci je to skvélé! Pracu-
jeme ted na novém reSeni SSL VPN, které zlepsi mo-
bilitu BYOD, poskytne hladké ptipojeni a zabezpeci
nase podnikové zdroje. NemtiZu se dockat, az to bude
hotové!*

Ta, kterd v IT nepracuje, moznd dokaze zopako-
vat, co slysela: ,SSLY, ,VPN“ a ,mobilita BYOD“. Pokud
ovSem tyto terminy neznd, nemuze tusit, co jeji ka-
maradka rekla nebo co to znamena. A nejde tu pouze
o technickou terminologii. Jak se jeji pritelkyné citi,
kdyzZ o tom mluvi? Co pro ni ta informace znamenda? To,
ze navas nékdo mluvi a vy slysite, co rikd, neznamena,
Ze ho skutecné poslouchate a chapete.

Test zvany ,,UZ mé slySite?”

Vétsina lidi by asi sama sebe za dobré posluchace ozna-
¢ila. Dokonce takzvana 3600 zpétnd vazba manazerdm
(tedy priizkum, v némz je konkrétni ¢lovék anonym-
né hodnocen nadfizenymi, podrizenymi, dalsimi ko-
legy i sam sebou) ¢asto ukazuje velky rozdil mezijeho



vnimdanim sebe sama a ndzorem ostatnich.* Jinymi slo-
vy, mlzete si MYSLET, Ze jste vybornym posluchacem.
Jste jim ale skute¢né?

Mdzete si MYSLET, Ze jste vybornym posluchacem.
Jste jim ale skuteéné?

Chcete-li provérit své posluchacské schopnosti,
vyplnte si nasledujici test.

U kazdého prohldsenivyberte, jak moc s nim podle
nasi stupnice souhlasite. Snazte se byt sami k sobé co
nejupiimnéjsi.

NIKDY MALOKDY NEKDY CASTO VELMI CASTO

1. KdyzZ s nékym telefonuji, je v poradku u toho od-
povidat na e-maily a SMS zpravy, pokud zaroven
posloucham.

2. Kdyz nékoho poslouchdm, rozciluji se u toho a re-
aguji emociondalné.

3. Ticho béhem konverzaci je mi nepfijemné.

Pokud mam v urcitou chvili béhem rozhovoru k té-
matu co fict, prerusim druhého, abych rekl svoje.
Potom ho necham mluvit dal.

*  Patrick Barwise a Sean Meehan, ¢lanek ,So You Think You're a Good Lis-
tener”, ¢asopis Harvard Business Review, srpen 2008; dle verze z 16. srpna
2016. https://hbr.org/2008/04/so-you-think-youre-a-good-listener;



10.

11.

12.

13.

14.

Lidé se pri nékterych konverzacich se mnou rozci-
luji a ja netusim proc.

K usnadnéni konverzace rdd pokladdam otazky, na
které stac¢i odpovédét jen ,ano“ nebo ,ne*.

Hraji ,dablova advokata“, jen abych svému kon-
verza¢nimu partnerovinabidl jiny uhel pohledu na
jeho nazor.

Kdyz se mnou chce nékdo mluvit porad dokola
o tomtéz, prosté mu feknu, co chce slyset, aby toho
uz nechal.

Uz ve chvili, kdy poslouchdm, si vduchu rozmyslim,
co odpovim.

Je mineprijemné, kdyz se mnou ¢lovék chce mluvit
o citlivych tématech.

Pokud mam pevny nazor na néco, v ¢em se mnou
ostatni nesouhlasi, nechci s nimi o tom mluvit.
Moc sinevsimam detaild, jako jsou okolnosti nebo
prostredi konverzace, ani reci téla. Dulezité je pou-
ze to, co konverzacéni partner skutec¢né rika.

Kdyz se druhy nemtze vyjadiit, pomaham mu
vlastnimi navrhy.

Pokud jsem kvili rozhovoru vyrusen od néceho,
co pravé délam, snazim se konverzaci netrpélivé
ukoncit, abych se mohl vratit ke své praci.

Nyni ke kazdé své odpovédi priradte nasledujici

pocet bodti:



Nikdy =1 bod
Malokdy = 2 body
Nékdy = 3 body
Casto = 4 body
Velmi ¢asto =5 bodt

Va3e vysledky

14-29 bodd: Zlata medaile

Uz nyni mate uzasné posluchacské schopnosti. Lidé
s vami radi mluvi a citi, ze je skute¢né poslouchate.
Jste emocionalné pritomni a vénujete lidem plnou
pozornost. Snazte se dal rist a rozvijet. Pokracujte ve
Cteni této knihy a staiite se jesté lepsim posluchacem.

30-49 bodd: Stiibrna medaile

Lidé s vami radi mluvi, ale nékdy, kdyz prijde re¢ na pri-
li$ citlivé nebo jinak neprijemné téma, mivate sklony
odbocovat nebo vtipkovat. Nastroje a myslenky z této
knihy vdm pomohou na dalsi cesté za efektivnéjSimi
posluchac¢skymi schopnostmi.

50-70 bodu: Bronzova medaile

Pokud jste dosdhli skoére z této kategorie, pravdépo-
dobné se povazujete za lepsiho posluchace, nez jakym
skutec¢né jste. Moznd maji ostatni pocit, ze vas nezaji-
ma, co rikaji, pripadné casto dochdzi k nedorozumé-
nim. Ale nebojte se. Obsah této knihy vdm rozhodné
pomuze naslouchat 1épe.



Model ticha posta

Asi vSichni jsme jako mali hrali hru na tichou postu.
Skupinka déti sedi v kruhu, jeden po druhém si vza-
jemné Septaji do ucha vétu nebo frazi (,Ta kniha je na
7idli“) a kazdy posle dél presné to, co slySel. Posled-
ni z kruhu zopakuje nahlas zpravu, kterd se k nému
dostala (,Ta druhd tu nebydli“). Je to pomérné vtipny
priklad toho, jak snadno v ustni komunikaci dochazi
k nespravné interpretaci.

V této zabavné détské hre se skryva uzite¢ny model
porozumeéni zakladim komunikace. Veskera komuni-
kace sestava z péti prvki: rec¢nik, proces kédovadni,
sdélenti, proces rozkddovani a prijemce.

Prvky komunikace

Faktory fecnika
¥
Faktory kédovani

SDELENi
L 2
Faktory rozkédovani
¥
Faktory piijemce

Naslouchani je tentyz proces v opac¢ném poradi.
A pravé tak je usporaddanad tato kniha.



Faktory prijjemce
Druhy posluchadt  Druhy poslouchéni

Faktory rozkédovani
Filtry a rdmce priijemce

SDELENI
SloZita sdéleni  Prostriedi

Faktory kodovani
Filtry a ndmce fecnika

Faktory feénika
Styl komunikace ~ Z4té7 prostiedi

Navic nékteré kapitoly pokryvaji komunikacni blo-
ky nebo techniky a dovednosti efektivniho nasloucha-
ni. Na konci knihy najdete komplexni ¢trnactidenni
cvic¢ebnici lepsiho naslouchdani, kde si procvicite vse,
co jste se naucili.

Jste pripraveni stat se efektivnéjsim posluchac¢em?
Tak zacneme!

,Uméni konverzace tkvi v poslouchani.”

MALCOLM FORBES



CAST PRVNI

Faktory prijemce



FILTRY A RAMCE PRIJEMCE

»~Zména se deje naslouchdnim a zahdjenim
dialogu s lidmi, kteti délaji néco, co
nepovazujete za spravné.“

JANE GOODALLOVA, antropolozka a Posel miru OSN

Jednou z nejzndméjsich baseballovych komedial-
nich scének je nasledujici dialog mezi komiky Budem
Abbottem a Louem Costellem. Dokonale zachycuje, jak
snadno dojde k nedorozuméni, kdyz ¢lovék rikd jednu
véc, ale druhy slysi jinou. Nasleduje uryvek rozhovoru,
ktery spolu odvysilali v radiu.

ABBOTT: Tak se podivejme, koho mame v tymu —
Kdo je na prvni meté, Jak je na druhé, Nevim-
kdo je na treti...

COSTELLO: Tak to by mé zajimalo.



