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Sedm zásad zdvořilosti

Také pojem zdvořilost lze převést na konkrétní, rychle účinkující způsoby 
chování. Následující „zásady zdvořilosti“ vysvětlují, oč jednotlivě jde.

První zásada zdvořilosti: Ukažte víc než etiketu

Zdvořilost má přirozeně také co dělat se zachováváním formy a všeobec-
ných zvyků. Kdo neovládá pravidla společenského styku, patrně nebude 
ani zářným vzorem zdvořilosti. V tomto smyslu tedy existuje dostatek 
přesahů mezi zdvořilostí a tím, co se zahrnuje do škatulky „etiketa“. Přes-
to jde u zdvořilosti o víc. Etiketa se koncentruje hlavně na dodržování 
rituálů chování, které se v průběhu doby etablovaly jako uznávané kon-
vence. Etiketa je určitým způsobem jakási „technika chování“. Zdvořilost 
je naproti tomu ctnost, jež vždy staví do středu člověka s jeho individu-
álními vlastnostmi a potřebami. Vezměte si například uvítání skupiny 
partnerů. Etiketa v této situaci pevně ukládá, jaké pořadí je třeba dodržet. 
Autenticita projevených emocí a vnitřní účasti nebo správná rovnováha 
mezi blízkostí a respektem, všechny tyto faktory určují zásady zdvořilos-
ti. Etiketa slouží protokolu a zdvořilost člověku, takto lze zřejmě nejlépe 
vystihnout příslušný rozdíl mezi nimi.

Jděte tudíž o krok dál, než si žádá etiketa. Ukažte partnerovi nejen, že 
ovládáte formality, ale také se zajímáte o něj jako o člověka a o jeho osob-
ní blaho. Dotyčný formální chybu většinou odpustí, nedostatek zdvořilos-
ti však ne.

Druhá zásada zdvořilosti: Sjednoťte 
přívětivost a zdvořilost

Přívětivost a zdvořilost jsou dvě různé věci. Přívětivost ještě zdaleka 
neznamená zdvořilost, naopak. Existuje nemálo příkladů, kdy se někdo 
může chovat přívětivě, a přece nezdvořile.
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Jak vidíte, jsou nezdvořilosti, které nelze zachránit ani tou největší 
přívětivostí. Proto posuzujte své chování jako celek. Promyslete si, jak 
váš partner skutečně přijímá, co děláte a říkáte, a jakým celkovým do-
jmem na něj působíte. Chová-li se někdo „stylově a na úrovni“, tvoří 
přívětivost a zdvořilost vždy jednotu!

Třetí zásada zdvořilosti: Buďte pozorní

Pozornost má klíčovou úlohu také u zdvořilosti. Partner bude pociťovat 
nedostatečnou pozornost nejen za znevažující, ale v první řadě za nezdvo-
řilou. Zde je jeden drobný příklad:

„Povolení mluvit“: Manažerka jednoho velkého potravinářského vý-
robce je na obchodní cestě a ráda by se odbavila u přepážky známé 
letecké společnosti. Za přepážkou sedí dvě pozemní stevardky a vypl-
ňují nějakou listinu. Ačkoli jim neušlo, že se přímo před nimi objevila 
nová cestující, ani nezvednou hlavy a nevzrušeně listují dál v podkla-
dech. Teprve po více než minutě se jedna z nich uráčí a řekne – aniž 
ovšem zvedne o milimetr hlavu: „Tak už končíme, můžete klidně začít 
mluvit.“ Klientka má naprosto jasno. To, co právě zažila, nepovažuje jen 
za mizerný servis, ale také za nebetyčnou drzost. Přitom by zaměst-
nankyni aerolinky vůbec nic neudělalo, kdyby se zachovala zdvořile. 
Stačilo krátce vzhlédnout, navázat oční kontakt a stručně poznamenat: 
„Prosím, dejte nám ještě pár vteřin, pak se vám budeme věnovat!“

„Zdravíčko!“ Bankéř čeká klienta, kterého má na starosti již dlouho. Má 
v úmyslu informovat ho o nové majetkové investici. Když klient vejde, 
poradce nadšeně vyskočí od psacího stolu a zamíří k němu. Než pro-
nese pár slov na uvítanou, chce si ještě pročistit krk. Proto si pořád-
ně odkašle do dlaně pravé ruky, kterou vzápětí napřáhne se zářivým 
úsměvem vstříc (vyděšenému) klientovi.
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Proto dávejte vždy najevo dostatečnou pozornost. Nejde přitom jen 
o to, obrátit se viditelně na partnera a soustředěně mu naslouchat. Zdvoři-
lá pozornost navíc znamená všímat si, jak se partner v určité situaci cítí, 
a naaranžovat vše tak, abyste ještě zvýšili jeho spokojenost. Představte si 
třeba, že jste se svým profesním nebo soukromým partnerem v restauraci. 
Nesedejte si jen tak náhodně. Dopřejte partnerovi pěkné místo s dobrým 
výhledem do lokálu. Nedopusťte, aby se musel dívat na dveře toalet nebo 
na stůl, kam se odkládá špinavé nádobí. Postarejte se, aby ho neoslňovalo 
světlo procházející oknem a vnímal vás jen jako tmavou siluetu. A ne-
nechte ho sedět přímo pod ventilátorem klimatizace, která ho během roz-
hovoru zmrazí na kost. Žádný z těchto drobných důkazů pozornosti vás 
nestojí prakticky nic, zato dáte partnerovi najevo, že pobývá se zdvořilou, 
stylovou osobností!

Čtvrtá zásada zdvořilosti: Buďte vstřícní

Vstřícnost je základní pilíř zdvořilosti. Zprvu se přirozeně projevuje 
v drobných gestech, jež partnerovi ukazují, že jsme tu pro něj a obzvláště 
o něj usilujeme. Dát druhému občas přednost, když jde o rozhodnutí nebo 
výběr. Zeptat se ho v závěru rozhovoru, zda má ještě něco na srdci. Na-
bídnout mu během delší diskuse občerstvení nebo navrhnout přestávku. 
To vše jsou účinné prvky vstřícné komunikace a kooperace.

Pojem vstřícnost lze však pojmout ještě šířeji. Z tohoto pohledu spočí-
vá vstřícné chování v tom, že partnera preventivně, předem (tedy vstříc-
ně) podpoříte, například když ho ušetříte nějakého problému nebo mu 
pomůžete dosáhnout určitého cíle. Následující podněty vám ukážou, jak 
můžete v tomto ohledu prokázat styl a úroveň.

 ■ Pomozte dobrému partnerovi radou nebo výstrahou, když vidíte, že 
u určitého úkolu přešlapuje na místě, nebo dokonce kráčí nesprávným 
směrem.

 ■ Pošlete mu krátký e-mail nebo odkaz, když na internetu najdete pří-
spěvek, který má pro něj jistou hodnotu.

 ■ Vybudujte mu jakýsi „most“, když ho představujete třetí osobě. Zmiň-
te se o jeho přednostech a o tom, jak rádi s ním spolupracujete. Uveď-
te, co má společného s dotyčnou osobou.
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 ■ Dbejte na partnerovo pohodlí. Nabídněte mu například schůzku v pří-
hodnou dobu, aby k vám nemusel jezdit v dopravní špičce. V případě 
potřeby mu e-mailem pošlete plánek s příjezdovou trasou. Informujte 
zaměstnance na recepci o jeho návštěvě, aby byl už u vchodu do vaší 
fi rmy přivítán jako VIP.

 ■ Informujte partnera okamžitě, když dojde ke změně termínu společné-
ho jednání. Nečekejte do poslední chvíle a neřiďte se heslem: „Ostat-
ně, ten zítřejší mítink, na který se tak intenzivně připravuješ, byl před 
týdnem odložen na listopad.“

Pátá zásada zdvořilosti: Chovejte se ohleduplně

Ohleduplnost je základní prvek zdvořilosti. Ba co víc, nedostatek ohle-
duplnosti je hlavní příčina nezdvořilosti – jak působivě ukazuje tento pří-
klad.

„Telefonní centrála v ICE“. Velkoplošný vagón expresu Intercity jedou-
cího z Kolína nad Rýnem do Frankfurtu nad Mohanem je plně obsaze-
ný samými byznysmeny. Uprostřed sedí mladý muž, který se nenechá 
ostatními rušit ve své práci. Zpracovává v notebooku powerpointovou 
prezentaci a opravy předává bezprostředně mobilem do své kancelá-
ře. Jeho telefonát nebere konce. Počet fólií je nekonečný: „Dál na list 
čtyřicet šest.“ Počet korektur na jednu fólii je také obrovský. „Na řádku 
osmnáct přijde místo ,globální hráč´ ,globální vůdce´.“ Mladík křičí, jako 
by si telefonoval s někým, komu zrovna vypadlo naslouchátko. A ke 
vší mrzutosti ještě každých několik vteřin selhává spojení: „Haló, haló, 
slyšíte mě!!!“ Přirozeně že ho všichni slyší – a přemýšlejí, jak zareagovat. 
Vytrhnout mu mobil z ruky a rozmlátit jím jeho notebook? Opatrně se 
ho zeptat, zda se nezbláznil a nepřeje si psychiatra? Nebo prostě za-
táhnout za záchrannou brzdu a vyhodit ho z vlaku, včetně všech jeho 
přístrojů?
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Nemyslete tedy jen na sebe, ale také na lidi ve svém okolí. Snažte se 
komunikovat ohleduplně a tak, abyste je nerušili. Pomohou vám při tom 
následující doporučení.

 ■ Diskrétnost: Hlídejte si, jak telefonujete na veřejnosti. Nekřičte do 
mobilu tak, aby to musel slyšet každý ve vaší blízkosti. Především 
nevytrubujte do světa čísla, záměry a události, do nichž nezasvěceným 
nic není.

 ■ Stručnost: V rozhovorech, diskusích a na mítincích berte ohled na čas, 
přijímací kapacitu a potřebu sdělení svých partnerů. Formulujte své 
myšlenky stručně a přesně. Odpusťte si zdlouhavé úvody, bezvýznam-
né řeči a nedůležitá, podružná témata.

 ■ Ohled na situaci: Člověk je každý den v jiné formě. Dbejte tedy na to, 
v jaké situaci se nachází váš partner, s nímž právě jednáte. Vyhněte se 
zbytečným problémovým tématům, zdlouhavému vyptávání, když je 
hodně vytížený nebo spěchá. Soustřeďte se na věci, které jsou pro něj 
v daném okamžiku přednější nebo se dají rychle vyřídit. 

 ■ Správné načasování: Zeptejte se partnera, kterému voláte nebo do je-
hož kanceláře vstoupíte, zda má čas s vámi hovořit. Ve většině případů 
vám odpoví kladně. Pokud ne, stručně uveďte téma, o které vám jde, 
a potom si s ním dohodněte vhodnější termín.

Šestá zásada zdvořilosti: Nebuďte dotěrní

Dotěrní lidé jsou nezdvořáci! Následující doporučení vám ukážou, jak 
byste se raději neměli chovat.

 ■ Nebuďte nemilosrdní: Stěží něco působí nepříjemněji než nemilosrd-
ný „tvrdý prodej (hard selling)“. Nenaléhejte proto na partnera a jeho 
výkony příliš. Udělejte mu nabídku. Povězte mu, jaké výhody mu 
skýtá. Snažte se ho nadchnout pro své návrhy. To vše je samozřejmě 
povoleno. Akceptujte ale také, když vám partner odpoví jasné a jed-
noznačné „ne“. Nenuťte ho slíbit něco, čeho již za několik minut bude 
litovat a zlostně to odvolá. Někdy je prostě konec! Stejně nezdvořilá 
je dotěrnost v soukromém životě. Kdo je v profesi pod silným tla-
kem, touží se ve volném čase někdy uvolnit a nenechat se nervovat 
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záplavou návrhů na společné aktivity. A kdo na návštěvě dostal na 
talíř už tři dorty, chce slyšet všechno možné, jen ne výzvu. „No tak, 
musíš si vzít bezpodmínečně ještě jeden, vždyť jsou v něm jen samé 
dobré věci.“

 ■ Nevyčítejte: Nic partnerovi nepředhazujte, nevyvolávejte v něm čer-
né svědomí, když má někdy jiný názor než vy nebo odmítne nějaký 
váš nečekaný návrh. Nebědujte. Nehrajte si na zklamané. Odpusťte 
si výčitky, i ty skryté. Nepřivádějte partnera do situace, kdy se musí 
omlouvat za něco, na co má ze svého pohledu plné právo.

 ■ Nebuďte neohrabaně důvěrní: Známky srdečného spojenectví jsou 
vždy vítány, neohrabaná důvěrnost nikoli. Proto si zachovávejte k do-
tyčné osobě vždy patřičný uctivý, zdvořilý odstup. Nemluvte s part-
nerem přehnaně ležérně. Nenačínejte témata, která by mohl pociťovat 
jako příliš osobní a indiskrétní. A co je zvlášť důležité, neustále mějte 
na paměti „role“, v nichž s partnerem v rámci profesního kontaktu 
účinkujete. Kdo například projeví vůči klientovi nedostatek respektu 
a ochoty podle hesla „Všichni jsme si přece rovni“, neprospěje niko-
mu ze zúčastněných, především ne sobě. 

Sedmá zásada zdvořilosti: Nedávkujte 
zdvořilost podle osoby

Jedno z nejdůležitějších pravidel zdvořilosti zní: Chovejte se zdvořile ke 
všem, ne jen k těm, kteří jsou pro vás právě důležití.

Zdvořilost je zaprvé hodnota sama o sobě a neměla by se nikdy dávko-
vat. „Zdvořilost od případu k případu“ je absurdní. Zadruhé se postavení 
člověka během času mění. Kdo je dnes ještě tzv. drobný klient, může už 
zítra rozhodovat o zdaru velkého projektu. S kým momentálně zacházíte 
špatně, ten se vám za to v budoucnu pomstí (i kdyby to bylo jen negativ-
ní šeptandou). A hlavním charakteristickým znakem komunikační ctnosti 
jménem zdvořilost je nakonec také autenticita. „Dávkování zdvořilosti“ 
proto také postřehnou i ti, kteří jím nejsou postiženi. Okamžitě poznají, že 
se k nim nechováte zdvořile proto, že si jich vážíte jako osobností, nýbrž 
že jde o ryzí taktiku, metodu.
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