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VSem, kteri chtéji ze své pozice pomdhat zlepsovat veéci kolem sebe.
Jste vynikajici!

Uvod

»Miuze Clovék dat paddka firmé? Ano, muze!“

Tak zacinal e-mail od Stevea Chamberlaina, manazera Husqvarny,
celosvétové putsobici firmy vyrdbé&jici naradi, adresovany tymu
stovek a stovek zaméstnancl.. Kdyz byl tento e-mail pfeposlan mné,
udélalo na mé téch sedm slov takovy dojem, Ze jsem musel Cist dal.

,Pravé jsem dal paddka letecké spoleCnosti, se kterou jsem Ilétal
roky, pokracoval Steve. ,,Nejen proto, Ze mé uz podruhé tento mésic
nechali vézet ve Phoenixu, ale i kvuli pfistupu a jednani jejich
zaméstnancl. NejenZe mi lidé na letisti fekli jen: ,Promirite, ale to
je vSechno, co pro vds mizeme udélat’, a pritom vypadali, jako bych
je vibec nezajimal, ale nastvaly m¢& i letusky, kdyz si v kuchynce
letadla stéZovaly na vlastni spoleCnost a dalsi letusky. Tak jsem jim
dal paddka a uz s nimi nepoletim.“

Je neuvéritelné, jak se ndm pravda nékdy skryva primo pred ocima.
Predtim jsem nikdy nepfemyslel o tom, jestli Clovek muZe dat
paddka firmé — nebo jakékoli organizaci —, jakmile jsem si vSak
precetl Stevelv e-mail, doSlo mi, Ze se to déje neustdle. Ja jsem par
padak urcité rozdal. Vsadim se, Ze vy si taky na né&jaké
vzpomenete. Steveova zprdva pokracovala dalsimi postiehy uréenymi
pfimo jeho tymu, ale koncila zdsadni otdzkou, ktera se dotyka
kazdého z nds: ,,Muze si kdokoli z nas dovolit dostat od zdkaznika



padaka?*

Ne, nemize. Knihu Vyniknete! jsem napsal, protoze ¢lovek muze dat
firmé paddka — nikdy ho ale neda té vynikajici.

Byt vynikajici znamend byt mimoraddny, vyrazny, vyjimecny,
napadny — jednoduse vycnivat. Lidé jsou vynikajicimi firmami
pritahovani. Chtéji od nich kupovat, cht&i jim prodavat ¢i do nich
investovat, pracovat v nich jako dobrovolnici 1 jako zaméstnanci.
Zamérem této knihy je pomoci kazdé organizaci — at uz je to velky
podnik, nezis-kovka, mald firma, vladni vybor, cirkev ¢i charita —
dopracovat se k tomu, aby se stala jednou z téch vynikajicich. Kniha
Vyniknete! je koncentritem toho nejpodstatnéjsiho, na co musime
myslet a co musime dé€lat — nebo ¢eho se musime v myslenkich a
¢inech v nékterych pfipadech vyvarovat —, pokud chceme své
spoleCnosti pomoci vyniknout nad ostatnimi. Jsou to ty uplné
nejlepsi ndpady a praktiky, se kterymi jsem se od roku 1986, kdy
jsem zacal podnikat v oblasti Skoleni a organiza¢niho rozvoje, pii
praci se stovkami vSemoznych spole¢nosti, setkal. Kazd4 kapitola
predstavuje jednu mySlenku — s tim, Ze fazeni kapitol za sebou nic
nenaznaluje. Ctyficdtd sedmd kapitola neni o nic méné daleZitd ne?
ta prvni a Sestnacta kapitola neni podstatn€jSi nez dvacata Sesta.
Kazd4d z nich je hodnotnd sama o sobé a zaslouzi si stejnou
pozornost. Vy sami se nakonec rozhodnete, ktera z té€chto Ctyficeti
sedmi zasad je pro vaSi spoleCnost pravé ted klicova. Nekteré
mySlenky vas inspiruji, nékteré budou pro vas vyzvou a nékteré
oboji. S nékterymi moznd nebudete souhlasit, nebo si budete myslet,
Ze se va$i spolec¢nosti netykaji — i to je v porddku. Jakmile né&jaka
mysSlenka zpochybni nase soucasné mysleni a kazdodenni praxi, stoji
za to se ji zabyvat. Ja ovSem predpokladdm, Ze u naprosté vétSiny
nasledujicich ndpada budete pfi Cteni prikyvovat a fikat si: Jo, to
ddva smysl. To musime delat. A s tim, jak si knihu budete procitat a



prochdzet znovu a znovu (protoZe opakovani je matka moudrosti),
za¢nou vam jednotlivé ,,zptisoby“ postupné davat vétsi a vétsi smysl.

z M7

Me¢l bych také fict, o ¢em tato kniha neni. Neni o technologiich a
systémech. Neni o pravnich strategiich a dodrZovani predpisi a
zakontl. Neni ani o nejnovéjSich a nejuzas-néjsich napadech — ¢i spise
modnich vystrelcich —, které se k ndm vali z vysokych Skol
ekonomickych a od riznych ,,odborniki“ z programii kabelovych
televizi. Nebudeme se zabyvat budovanim znacky, ani tim, jak na trh
uspésné dostat novy vyrobek. V této knize také bude jen madlo
modnich slov, pokud viibec néjakd — za to vaim ruc¢im. Co vaim mohu
slibit, jsou praktické, rozumné rady, které funguji. Kdyz jde totiz o
dobré napady, neexistuje Zadna ,expira¢ni doba“. Dobré ndpady
nestarnou.

Kniha Vyniknéte! je urCena vSem, ktefi chtéji ze své pozice pomahat
zlepSovat véci kolem sebe — od vedeni po stfedni management a
lidry tyml az po zaméstnance, ktefi jsou v pfimém kontaktu se
zékazniky. Pamatujte si také, Ze 1 jednotlivé tymy, oddéleni,
pobocky, spravni oblasti a divize jsou organizovanymi skupinami.
Nesed’te se zaloZzenyma rukama a necekejte, az 1idé nad nebo pod
vami zacnou néco délat. Posilit tfeba jen jediny clanek celé
organizace je lepSi nez nedélat nic. SpoleCnosti se skladaji z
jednotlivel a ty vynikajici tvofi jednotlivci, ktefi délaji vynikajici
véci. Bude na vds — a na ostatnich ve vasi spoleCnosti —, abyste se
stali jednémi z nich.

Kniha Vyniknete! tedy kazdému z nas predstavi 47 zpusobu, jak
pomoci své spole¢nosti dosdhnout takové vykonnosti a vS§eobecného
uzndni, jakych dosdhne jen malokterd. Doufdm, ze vas Vyniknete!
pobidne k tomu, abyste bez ohledu na vasi funkci ¢i pozici pomohli
vasi spoleCnosti stat se co nejlepsi. Jinymi slovy, abyste ji pomohli
vyniknout! To je urcité ldkava predstava, tak pojdme hned zadit.



Pfijemnou zdbavu!



1. KAPITOLA

Bud'te rychili

KdyZz jsem si jednou objedndval obéd ve fastfoodové restauraci
(zrovna toho dne to bylo ve Wendy's), povsiml jsem si digitalnich
hodin na sténé, kudy byli okynkem obsluhovini zdkaznici v autech.
Velké Cervené Cislice hodin zacinaly na nule, odtikdvaly vtefinu za
vtefinou a pak se zase najednou vratily k nule a pustily se do méfeni
znovu. Zeptal jsem se Zeny, ktera si ode mé€ brala penize, k cemu ty
hodiny slouzi a ona mi ftekla: ,, Ty ndm ukazwji, jak rychle
obsluhujeme zakazniky venku. To je zajimavé, pomyslel jsem si. ,,A
k ¢emu vam ta informace je?“ pokracoval jsem. ,,;To denné€ sledujete
svlj prumérny odbavovaci ¢as?“ V tom se k nam pfitocil jeji
vedouci, ktery nasi konverzaci poslouchal a nadSené mi odpovédél:
,2Ne ne, my si skore kontroluyjeme kazdé tfi hodiny. Vite,
potiebujeme byt rychli.“ A ja si pomyslel: Jako my vsichni.

Jak rychla je vaSe spolecnost?

Vynikajici spolecnosti maji obrovsky smysl pro naléhavost. Jejich
lidé si uméji s ukoly poradit — a to rychle. Mdlokdy se v nich necinné
¢ekd, az nékdo néco schvili, kond se tam malo porad a jest¢ méné se
spoléhd na ,rozhodnuti komise“. Brini se vytvafeni téZkopadnych
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sebou manaZefi ostrou sekeru, aby mohli svym lidem neustile



klestit cestu lesem byrokracie.

Jeden z manazeri ve spolecnosti H. B. Fuller, uzndvané firmé
zalozené v roce 1887 v St. Paulu ve stit€ Minnesota, se se mnou
jednou podélil o tuto barvitou metaforu: ,,Johne, den, kdy se nam do
vstupni haly pfiplazi had a my ho vSichni obstoupime, abychom
zhodnotili situaci, prodiskutovali, kde se tu vzal, kdo ho pustil
dovnitf a jaky je to druh, je pro nds Spatnym dnem. Dobry den je
ten, kdy nékdo prosté popadne lopatu a usekne mu hlavu‘
Omlouvam se v§em milovnikiim hadd — mezi néz se pocitdim —, ale v
tom, co fekl, m4 pravdu. Kdyz létaji kulky, nesvoldvejte porady.
Nestljte a nerozjimejte. Délejte néco!

Z. nékterych rozhodnuti se skuteéné nemusi délat takovy problém.
Kdyz se ve vestibulu objevi had, odstrante ho. KdyZ budete shanét
prodejce, ktery by vam pomohl s projektem, najdéte nékolik
kandidatd, provéite si je a jednoho si vyberte. Az prili§ casto
vSechny ty obruce, kterymi velké spoleCnosti nuti své lidi
proskakovat, a pocty lidi prizvanych k rozhodovacimu procesu,
vedou k tomu, Ze se rozhodnuti, ktera by realisticky méla byt hotova
za den nebo tyden, vleCou mésice a nékdy roky.

Neefektivni organizace totiZ nerozumi tomu, kolik penéz jim kvuli
tomuto jedndni utikd zadnimi dvefrmi. Nejenze rozhodovani stoji Cas
a energii — a kompenzovani — vSech zucastnénych, kazda minuta
stravend na jedné véci navic predstavuje minutu, kterd neni k
dispozici pro priaci na néem jiném. Namoudusi jsem vidél, jak
oddéleni nakupu utratilo pfiblizné 250 000 dolart na vyplatach, kdyz
Slo o rozhodnuti v hodnoté 50 000 dolarti. Vsadim se, Ze vy jste to
vidéli taky. Takové poCty prosté nemuzou vyjit. Jeden manaZer ve
spoleCnosti z Zebficku Fortune 500 mi oteviené ftekl: ,Ja pro
vynikajici spolecnost nepracuji. Nase firma je dobrd a méa dobrou
povést, ale rozhodovani tu trvd moc dlouho. N&S trh se obrovskou



rychlosti méni, a tak to vypadd, Ze zatimco se néjakd nezndma,
bezejmennd komise schazi, aby si napldnovala dalsi schtzi,
ziistaneme mezitim vZdycky o krok nebo dva pozadu. Kvili tomu,
jak pordd cCekame, cekdme a zase ¢ekdme na néjaké rozhodnuti,
ztracime mnohamilionové kontrakty.“

To, Ze budeme rychli, neznamend, Ze bychom m¢li spéchat tak, ze
budeme délat hloupé chyby. Je zcela zasadni mit na pfijimani
dobrych rozhodnuti dost ¢asu — ale vynikajici spole¢nosti piijimaji
dobra rozhodnuti rychleji. A dé€laji to diky vytvareni firemni kultury,
ktera jako by fikala: Pojd'me to vyfidit... vCera!

Svym zptisobem jsme my vSichni jako zaméstnanci ve Wendy's, s
hodinami na zdi odtikdvajicimi drahocenny cas. Zkusme kazdou
vtefinu vyuZit co nejlépe.

Budte rychli!



2. KAPITOLA

Bud’te skromni

KdyZ jsem opustil Skolici spolecnost, ze které jsem odeSel po deseti
letech plnych schiizek s vysoce postavenymi manazery, mél jsem
opravdu chut napsat knihu s nazvem Namyslenost vedeni. Bohuzel by
si ji ale zfejmé nikdo z manazert nekoupil.

Benjamin Franklin fekl o pySe tohle: ,,I kdybych se jednou mohl
domnivat, Ze jsem ji zcela prekonal, byl bych pak pravdépodobné
pySny na svou skromnost.“ V téhle lehce ironické poznamce je
mnoho pravdy: Poté, co uzavieme velky obchod, v€as odevzdame
svlj projekt, uvedeme na trh dspéSny vyrobek, nebo jsme povyseni,
muZe byt extrémné tézké tvarit se skromné. Ve vynikajicich
spole¢nostech ale presné tohle délaji.

Sheryll, koordinatorka projekti v oddéleni informacnich sluzeb v
jedné velké zdravotnick€é organizaci, mi fekla: ,,N&S vedouci IT
oddéleni poslal vS§em svym zaméstnancim opravdu krasnou zpravu.
Chce se mi ho ted’ za to poradné obejmout! Ale to se asi nehodi, tak
se jen chystdm zastavit u néj v kanceldfi a pod¢kovat mu za to, jak
bajeCnym vzorem pro ostatni je, a fict mu, jak moc ocenuji jeho
zodpovédné jednani!“

Pokracovala licenim uddlosti, kterd se zprvu zdila jen maélo
podstatnd, ale jak se postupné nabalovala, stal se z ni pro tohoto
manaZera problém. Aby uSetfil penize, rozhodl se zménit dodavatele



dortl. Ano, Ctete spravné: dorti. Jeho tym ,ajtaktd” dodrzuje
dlouholetou a vysoce cenénou tradici ,,Dortového dne®, bchem
n¢hoZ se oslavuji pracovni vyroci, narozeniny a dal$i vyznamné
udalosti tim, Ze si vSichni dohromady pochutnaji na dortu, a vedouci
IT oddéleni se ted rozhodl vyménit dodavatele dort za levnéjsiho.
Tyto oslavy byly samoziejmé dilezité pro stovky lidi na oddélent,
ale vedouci nepochopil, jak dilezité vlastné jsou — a to je v poradku.
V Zivot€ si Cclovek Casto neumi predstavit, co néjakd véc znamena pro
toho druhého. Nejenze se vSak rozhodl pro zménu na tfeba méné
chutny vyrobek, v e-mailu, ktery kazdému poslal a ve kterém zménu
oznamoval, tuto zménu navic nejapné oznacil za ,,drastické tsporné
opatieni®. I kdyz se z jeho strany rozhodn€ nejednalo o zly tmysl,
prisloveény komar se i tak stal velbloudem a zpétna vazba, ktera
vedoucimu dosla, naznacovala, ze ted musi resit malou krizi.

Ujal se toho tedy s grécii a sebejistotou a udélal néco, co je pro lidi
,hahore® vzdcné: omluvil se. V hromadném e-mailu svym
podiizenym kajicné napsal, Ze tuto zménu nemél zlehCovat a Ze jim
dluzi upfimnou omluvu. Za celou tu Slamastyku prijal zodpovédnost,
a dokonce prohlasil, Ze to byla od ného hloupost. Dale se priznal, ze
se mu vzdycky nepovede zvolit ta spravnd slova, ale vSechny ujistil,
ze jeho kolegové pro néj znamenaji straSné moc a jsou jeho nejvyssi
prioritou.

S tak silnym prikladem néci skromnosti se setkavam jen malokdy.
Véfim ale tomu, ze skromnost je pro vedeni druhych lidi zdkladnim
stavebnim kamenem. A véfi tomu 1 jini.

Hezky to shrnul Russ Gasdia, viceprezident pro obchod a marketing
ve firmé Purdue Pharma. KdyZ se ho ptali na tfi vlastnosti
,opravdového lidra“, odpovédél jim: ,,Skromnost, skromnost a zase
skromnost. Skromni 1idé totiz védi, Ze délaji chyby, pfijima;ji
zpétnou vazbu od ostatnich, aby se z chyb mohli poucit, ptiznavaji,



Ze pokazdé nevédi, co je spravné, a také vnimaji, Ze se vSe ,netoci
jen kolem nich‘. Kdyz se jim néco podafi, jsou skromni. Skromni
zistavaji i v pripadé nedspéchu. A konecné si tito lidé nikdy nemysli,
Ze jsou dulezitéjsi nez zakaznici!“

Skromnost je klicova vlastnost vynikajicich spole¢nosti — stejné jako
jednotlived. Skromnost pomdhd lidem byt sympatictési a
pristupnéjsi, 1épe spolupracovat s ostatnimi a poskytovat lepsi sluzby
zakazniklim. Diky ni mohou oddéleni a tymy spolupracovat s jinymi
oddélenimi a tymy. A co je moznd nejdulezitéjsi, skromnost
umoziiyje lidem otevienéji komunikovat, coz vytvari kulturu
autenti¢nosti a zodpovédnosti, kterou kazdd spolecnost potiebuje.
Dokonce ndm kromé toho vSeho mozné vynese néjaké to objeti — a
na tom snad neni nic Spatného!



3. KAPITOLA

Poslani na prvnim misté

Kdyz bylo mému synovi Michaelovi osm let, vzal jsem ho na
praktickou ukédzku zapasu pro mladez. Zatimco ndm hvézdy z mistni
univerzity predvadély komplikovand zdpasnickd drZeni a chvaty,
vsiml jsem si, Zze Mike a jeho partner na Zinénce zacinaji byt
zmateni a otréveni. Prosté nechdpali, co maji délat a Mike zacal
natahovat. Zavolal jsem si ho tedy k sobé a ekl mu: ,,Co kdybychom
uz jeli domu, Miku?“ Velmi ochotné souhlasil. KdyZ jsme nasedli do
auta, byl jsem stale jeSté rozpacity z toho, pro¢ trenéii ucili tak malé
déti vSechny ty komplikované chvaty, a tak jsem popadl telefon a
zavolal svému tatovi, E. J. ,,Jimmymu*“ Millerovi ml., ktery byl ptes
dvacet pét let zdpasnickym trenérem na Cornellové univerzité.
Zeptal jsem se ho: ,Tati, kdybys mél ucit osmileté kluky zdpasit, co
by byla prvni véc, kterou bys je naucil?* Bez jakéhokoli zavihini
odpovédéel: ,,Naucil bych je, co je smyslem zapasu, Johne To zni
dobre, pomyslel jsem si. Potom pokracoval: ,,Pfedtim, nez se nauci
cokoli dalsiho, bych chtél, aby pochopili, Ze smyslem zdpasu je
dostat druhého na zada.”

»1o je skvély, tati,“ tekl jsem. ,,A co bys je naucil potom?“ Citil
jsem, jak se do telefonu usmaél, kdyZ odpovidal: ,,Pak bych je naucil,
Ze se nemaji nechat poloZit na zada!“

Ucel je na prvnim misté. To je vyborné lekce pro nds vSechny. Uz



toho bylo hodné feceno o tom, jak dilezity je smysl v Zivoté ¢loveka,
uplné stejné dulezity je ale i pro spoleCnosti. A pravé proto je tak
prekvapivé, kdyz vidime, jak mizerné si nékteré spolecnosti v této
oblasti pofdd vedou. Telefonoval jsem si uz s mnoha recepcnimi,
ktefi mi za prvé nebyli schopni fict, jak se dostanu k budové
spolecnosti, a za druhé nedokazali odpovédét na otdzku: ,,Co vase
spole¢nost dela?* Kdyz nezvladli zodpovédét tyhle zdkladni otdzky,
jaka je pravdépodobnost, ze by védéli, proC jejich spole¢nost vlastné
existuje?

Ptfi placeni v naSem oblibeném obchodé mé jednou zaskocila
prodavacka, kdyZ mi polozila otdzku, kterou jsem pokladal za zcela
nahodnou: ,Mizu vdm dnes nabidnout znamky nebo zmrzlinu?*
Tazavé jsem se na ni podival a odpovédél: ,,Znamky nebo zmrzlinu?
Mate tu tisice rlznych vyrobkl, tak pro¢ se mé ptate, jestli chci
zrovna znamky nebo zmrzlinu?“ ZtiSila hlas, trochu se ke mné
naklonila a fekla: ,,Protoze kdyZ se nezeptdm, tak mé nahlasi.“ Tak
to je teprve poslani!

Velmi mnoho manaZert nechape, Ze lidé ud¢laji prakticky cokoli (za
predpokladu, Ze to neni nelegalni ¢i neetické), pokud budou rozumét
tomu, pro¢ to maji délat — a pak to budou dé€lat radostné, celym
srdcem. Je totiz pravdou, Ze posldni podnécuje k prdci. Smysl
existence spoleCnosti muze zaméstnance nadchnout, nabijet je,
pokud se to tak da fict, aby mohli kazdy den délat svou préci.
Pomdh4 jim citit se soucasti néceho vétsiho, nez jsou oni sami a
chrani je pred mySlenim typu ,,Bez prace nejsou dolace!“, které je
bohuzel az ptili§ bézné.

U nékterych spole¢nosti neni o tom, proc existuji, sporu. Je to, jako
by mély svou ,misi“ zabudovanou piimo ve jméné. Spolecnost
Denver Rescue Mission, zaloZzena v roce 1892 v Denveru, ve staté
Colorado, ji tam dokonce zabudovanou ma. Brad Meuli, ktery byl



dlouha léta vysoce postavenym bankovnim manaZerem a dnes uz
vykonnym feditelem této uzndvané spolecnosti, se se mnou podélil o
tyto myslenky:

Vzhledem k tomu, Ze jsou nasi lidé zaméstnani naboZzensky
orientovanou neziskovou organizaci, opravdu véfi tomu, Ze
to, co délaji, je dulezité, Ze to ma vyznam pro vécnost a zZe
sem jsou povoldni. Podstatou toho, kdo jsme, je oddanost
sluzbé a silna touha pomahat ostatnim. Je uzasné pracovat
pro spole¢nost, kde zaméstnanci nejenom véfi v prikazani
»Milyj blizniho svého jako sdm sebe®, ale také se jim
skutecné kazdy den fidi. N&S tym, sloZeny z vice neZ sto
padesati lidi, vstdva rdno s tim, ze chce jit do préice! Jak
jinak by bylo moZzné obslouzit kazdy den osm set lidi bez
domova? Jak jinak by bylo mozné vydat roné sedm set tisic
porci jidla? Jak jinak by bylo mozné milovat a podporovat ty,
ktefi se kvuli drogové zavislosti vS§em odcizili, pracovat s
nimi a pak vidét, jak se jejich zivoty méni na Zzivoty
produktivnich, sobéstaénych obc¢anti osvobozenych od
zavislosti? Nic z toho by nebylo mozné, kdyby nasi
zaméstnanci nebyli hluboce oddéani vife v to, Ze na lidech
zalezi. To je diivod nasi existence.

Pro kazdou spolecCnost je tohle pro¢ tim, o ¢em to celé je. Kdyz
recepCni neumi volajicimu nebo navstévnikovi fict, co spolecnost
déld a proc to déla, je to problém. KdyZ pokladni v supermarketu
nabizi vyrobky ze strachu, spiS nez z touhy zakaznikovi poslouZzit, je
to problém. Je potfeba, abychom vnesli naSe poslani do vSeho, co
déldme — a to neni jednordzova zdleZitost. Béhem ndavstévy u
Martina Bischoffa, mistopfedsedy predstavenstva v Citizens Bank,



spoleCnosti sidlici ve stat€¢ Rhode Island, mi muj spole¢nik fekl:
»2Musime lidem fikat vic, neZ jen co se ma d¢lat a jak se to méa délat.
Musime jim vysvétlovat, pro¢ to maji délat, a znovu a znovu to
opakovat. Nikdy neni hotovo.“

Martin m4 naprostou pravdu. Ale neni to price jen pro
mistopfedsedy predstavenstev. Za to, ze poslani své spolecnosti
znaji, mluvi o ném s nadSenim a je pro né impulsem ke kazdodenni
praci, jsou zodpovédni zaméstnanci na vSech urovnich. Kazdy musi
byt schopen zodpovédét zdsadni otazku ,,Proc¢ existujeme?*

Ve vynikajicich spole¢nostech je poslani vZdy na prvnim misté.



4. KAPITOLA

Slad’te hodnoty s ciny

V posledni dobé mnoho lidi mluvi o tzv. ,harmonizaci“ a j4 mam
podezieni, Ze si toto slovo lidé vykladaji riiznymi zpiisoby. Podle mé
jde o sladéni hodnot — nékdy se jim fikd ,,fidici principy® —, k nimz
se spoleCnost hldsi, s jedndnim jejich zameéstnanci. Nekteré
spolecnosti tohle zvladaji dobfe, nékteré huf.

Jednoho rdna jsem veSel do obchodu s kavou a bagely a objednal si
bagel se soli a krémovym syrem, nacez jsem dodal: ,,A mohli byste
mi ten bagel opéct v topinkovaci, prosim?“ CcClovék, ktery mé
obsluhoval, odpovédél, aniz by vzhlédl: ,My bagely neopékdme.”
Spis ze zvédavosti nez kvili emu jinému jsem podotkl: ,,Myslel
bych, Ze po ranu by uvitala opeceny bagel spousta lidi.“ Nato v plice
platku prestal krdjet, podival se na mé a rfekl: ,,Kdybych bagel opekl
vam, tak by ho pak po mné chtél opéct kazdy!“ Pomyslel jsem si:
Hmm, a bylo by tak Spatné, kdyby se tu zdkaznici, ochotni smenit své
teZce vydelané penize za opeceny bagel, staveli do fronty, tdhnouci se
ze dveri aZ na ulici? Myslim, Ze nebylo!

Vsadim se s vdmi, Ze nékde v pozadi tohoto piibéhu si vedeni

zminéné firmy uspotfadalo nékde na vysokohorské

chaté vyjezdni zasedani, kde hloubali nad klicovymi otdzkami typu
»Jak zvysime navsStévnost naSich obchodu?“ a ,,Co miZzeme ud¢lat
pro zvyseni spokojenosti nasich zakaznikti?* To jsou dobré otazky a



ja se na zédkladé svych zkuSenosti domnivam, Ze jedndni uzavieli s
tim, ze by méli ve své spoleCnosti zavést hodnotu jako: PRO
ZAKAZNIKA VSECHNO! Potom se vratili do kanceldff, novou frazi
si vylepili na zed’, vyvésili ji na webové stranky a vytiskli ji na malé
zalaminované plastové karticky, co se vejdou do penézenky. ,,Tak,*
mysli si v tu chvili nejvyssi vedenti, ,,konecné jsme na sprdavné ceste!
Realita je ale takovito: VySe zminény zaméstnanec s averzi k
opékani bagelli v podstaté sdélil zdkaznikovi se zvlaStnim pifanim
pravy opak toho, na ¢em se vedeni usneslo.

Je ocCividné, Ze v tomto piibéhu problém pochazi ze skute¢nosti, Ze
chovani zaméstnancq, kteff jsou v pfimém styku se zdkazniky, neni
v souladu s vefejné vyhlaSovanymi hodnotami spole¢nosti. A dostat
je do souladu neni vibec lehké, je k tomu zapotiebi tvrdé driny.
Kdyz uz ale takovy dlouho a usilovné hledany soulad jednou
vytvorime, budeme za to Stédfe odménéni.

Debbie Slocumova, vedouci oddé€leni lidskych zdrojtii ve spolecnosti
Husgvarna Construction Products, si jako mnoho lidi v dneSni dobé
pridava ke svému emailovému podpisu néco, co je pro ni dalezité —
,vseobecné klicové hodnoty“ Husqvarny. Na konci jejich emailt si
tak muzete precist nasledujici:

Zékaznici na prvnim misté * Profesionalita * Tymova prace

Vzdy s nasazenim a smyslem pro naléhavost!

Pfestoze se v téchto slovech skryva tizasné poselstvi, to, co zdkaznici
skute¢né oceni, je, jak dobfe dokdzala Husqvarna sladit deklarované
hodnoty spolecnosti s jednanim fadovych zaméstnanct — ktefi déla;ji
tu opravdu dilezitou praci. Nevéfite? Dukazem je zprava od Chucka
Gallaghera, manaZera pobocky spolecnosti United Rentals,



