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Sedm zasad zdvorilosti

Také pojem zdvorilost 1ze prevést na konkrétni, rychle Gi¢inkujici zptisoby
chovani. Nasledujici ,,zasady zdvoftilosti“ vysvétluji, o jednotlivé jde.

Prvni zasada zdvorilosti: Ukazte vic nez etiketu

Zdvoftilost ma ptirozen¢ také co délat se zachovavanim formy a vSeobec-
nych zvykl. Kdo neovlada pravidla spole¢enského styku, patrné nebude
ani zainym vzorem zdvofilosti. V tomto smyslu tedy existuje dostatek
presahti mezi zdvotilosti a tim, co se zahrnuje do $katulky ,,etiketa. Pres-
to jde u zdvorilosti o vic. Etiketa se koncentruje hlavné na dodrzovani
ritual chovani, které se v pribéhu doby etablovaly jako uznavané kon-
vence. Etiketa je uréitym zptisobem jakasi ,,technika chovani“. Zdvorilost
Jje naproti tomu ctnost, jez vzdy stavi do stiedu ¢loveka s jeho individu-
dlnimi vlastnostmi a potrebami. Vezméte si napriklad uvitani skupiny
partnerti. Etiketa v této situaci pevné uklada, jaké potadi je tfeba dodrzet.
Autenticita projevenych emoci a vnitini ucasti nebo spravna rovnovaha
mezi blizkosti a respektem, vSechny tyto faktory urcuji zasady zdvotilos-
ti. Etiketa slouzi protokolu a zdvorilost ¢lovéku, takto lze ziejmé nejlépe
vystihnout pfislusny rozdil mezi nimi.

Jdéte tudiz o krok dal, nez si zad4 etiketa. Ukazte partnerovi nejen, ze
ovladate formality, ale také se zajimate o néj jako o ¢lovéka a o jeho osob-
ni blaho. Doty¢ny formalni chybu vétSinou odpusti, nedostatek zdvotilos-
ti vSak ne.

Druha zasada zdvorilosti: Sjednotte
privétivost a zdvorilost

Privétivost a zdvofilost jsou dvé razné véci. Piivétivost jesté zdaleka
neznamena zdvofilost, naopak. Existuje nemalo ptikladt, kdy se nékdo
mize chovat piivétive, a prece nezdvofile.



CAST V - Rizeni zdvofilosti (courtesy-management)

nZdravicko!” Bankér ¢eka klienta, kterého ma na starosti jiz dlouho. Ma
v umyslu informovat ho o nové majetkové investici. Kdyz klient vejde,
poradce nad3ené vyskoci od psaciho stolu a zamifi k nému. Nez pro-
nese pdr slov na uvitanou, chce si jesté prodistit krk. Proto si porad-
né odkasle do dlané pravé ruky, kterou vzapéti napfahne se zafivym
usmévem vstric (vydésenému) klientovi.

Jak vidite, jsou nezdvoftilosti, které nelze zachranit ani tou nejvetsi
privétivosti. Proto posuzujte své chovani jako celek. Promyslete si, jak
vas partner skuteéné piijima, co délate a fikate, a jakym celkovym do-
jmem na né&j pusobite. Chova-li se n¢kdo ,,stylové a na urovni®, tvoii
privétivost a zdvorilost vzdy jednotu!

Treti zasada zdvorilosti: Budte pozorni

Pozornost ma kli¢ovou ulohu také u zdvofilosti. Partner bude pocitovat
nedostate¢nou pozornost nejen za znevazujici, ale v prvni fad¢ za nezdvo-
filou. Zde je jeden drobny priklad:

»Povoleni mluvit”: Manazerka jednoho velkého potravinaiského vy-
robce je na obchodni cesté a rdda by se odbavila u pfepazky znamé
letecké spole¢nosti. Za pfepazkou sedi dvé pozemni stevardky a vypl-
nuji néjakou listinu. Ackoli jim neuslo, ze se pfimo pfed nimi objevila
nova cestujici, ani nezvednou hlavy a nevzrusené listuji dal v podkla-
dech. Teprve po vice nez minuté se jedna z nich urdci a fekne - aniz
ovsem zvedne o milimetr hlavu: ,Tak uz konc¢ime, muzete klidné zacit
mluvit.”Klientka md naprosto jasno. To, co praveé zaZila, nepovazuje jen
za mizerny servis, ale také za nebety¢nou drzost. Pfitom by zamést-
nankyni aerolinky viibec nic neudélalo, kdyby se zachovala zdvorile.
Stacilo kratce vzhlédnout, navazat o¢ni kontakt a stru¢né poznamenat:
~Prosim, dejte ndm jesté pdr vterin, pak se vdm budeme vénovat!”

—
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Proto davejte vZzdy najevo dostate¢nou pozornost. Nejde pfitom jen
o to, obratit se viditeln€ na partnera a soustfedéné mu naslouchat. Zdvori-
ld pozornost navic znamena vS§imat si, jak se partner v urcité situaci citi,
a naaranzovat vse tak, abyste jesté zvysili jeho spokojenost. Predstavte si
tieba, Ze jste se svym profesnim nebo soukromym partnerem v restauraci.
Nesedejte si jen tak ndhodné. Dopiejte partnerovi pékné misto s dobrym
vyhledem do lokalu. Nedopust'te, aby se musel divat na dvefe toalet nebo
na stiil, kam se odklada $pinavé nadobi. Postarejte se, aby ho neosliiovalo
svétlo prochazejici oknem a vnimal vas jen jako tmavou siluetu. A ne-
nechte ho sedét ptimo pod ventilatorem klimatizace, kterd ho béhem roz-
hovoru zmrazi na kost. Zadny z téchto drobnych ditkazi pozornosti vas
nestoji prakticky nic, zato date partnerovi najevo, ze pobyva se zdvotilou,
stylovou osobnosti!

Ctvrta zasada zdvorilosti: Budte vstricni

Vstiicnost je zakladni pilit zdvofilosti. Zprvu se pfirozené projevuje
v drobnych gestech, jez partnerovi ukazuji, Ze jsme tu pro néj a obzvlaste
o n¢j usilujeme. Dat druhému obcas piednost, kdyz jde o rozhodnuti nebo
vybér. Zeptat se ho v zavéru rozhovoru, zda ma jesté néco na srdci. Na-
bidnout mu bé¢hem delsi diskuse obcerstveni nebo navrhnout prestavku.
To vse jsou ucinné prvky vstiicné komunikace a kooperace.

Pojem vstiicnost 1ze vSak pojmout jesté sifeji. Z tohoto pohledu spoci-
va vstficné chovani v tom, ze partnera preventivné, predem (tedy vstfic-
n¢) podpotite, naptiklad kdyz ho usettite n¢jakého problému nebo mu
pomiizete dosahnout urcitého cile. Nasledujici podnéty vam ukazou, jak
mizete v tomto ohledu prokazat styl a Giroven.

m Pomozte dobrému partnerovi radou nebo vystrahou, kdyz vidite, Ze
u urcitého ukolu pteslapuje na misté, nebo dokonce kraéi nespravnym
smérem.

m Poslete mu kratky e-mail nebo odkaz, kdyZ na internetu najdete pii-
spévek, ktery ma pro n¢j jistou hodnotu.

m Vybudujte mu jakysi ,,most“, kdyZz ho predstavujete tieti osob¢. Zmin-
te se o jeho prednostech a o tom, jak radi s nim spolupracujete. Uved-
te, co ma spole¢ného s dotycnou osobou.
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m Dbejte na partnerovo pohodli. Nabidnéte mu naptiklad schiizku v pii-
hodnou dobu, aby k vam nemusel jezdit v dopravni $picce. V piipade
potfeby mu e-mailem poslete planek s ptijezdovou trasou. Informujte
zameéstnance na recepci o jeho navstéve, aby byl uz u vchodu do vasi
firmy pfivitan jako VIP.

m Informujte partnera okamzité, kdyz dojde ke zmeéné terminu spolecné-
ho jednani. Necekejte do posledni chvile a nefid’te se heslem: ,, Ostat-
né, ten zitiejsi mitink, na ktery se tak intenzivné pripravujes, byl pred
tydnem odlozen na listopad.

Pata zasada zdvorilosti: Chovejte se ohleduplné
Ohleduplnost je zékladni prvek zdvoftilosti. Ba co vic, nedostatek ohle-

duplnosti je hlavni pfi¢ina nezdvofilosti — jak ptisobivé ukazuje tento pii-
klad.

Telefonni centrdla v ICE”, Velkoplosny vagon expresu Intercity jedou-
ciho z Kolina nad Rynem do Frankfurtu nad Mohanem je pIné obsaze-
ny samymi byznysmeny. Uprostfed sedi mlady muz, ktery se nenecha
ostatnimi rusit ve své praci. Zpracovava v notebooku powerpointovou
prezentaci a opravy predava bezprostfedné mobilem do své kancela-
re. Jeho telefonat nebere konce. Pocet folii je nekonecny: ,Ddl na list
Ctyricet Sest.” Pocet korektur na jednu fdlii je také obrovsky. ,Na rddku
osmndct prijde misto ,globdlini hrd¢” ,globdlni vidce ".” Mladik kFici, jako
by si telefonoval s nékym, komu zrovna vypadlo naslouchétko. A ke
v3i mrzutosti jesté kazdych nékolik vtefin selhdvé spojeni: ,Hald, hald,
slysite mé!!I” Pfirozené Ze ho vsichni slysi — a premysleji, jak zareagovat.
Vytrhnout mu mobil z ruky a rozmlatit jim jeho notebook? Opatrné se
ho zeptat, zda se nezblaznil a nepfeje si psychiatra? Nebo prosté za-
tdhnout za zachrannou brzdu a vyhodit ho z vlaku, véetné viech jeho
pristroja?
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Nemyslete tedy jen na sebe, ale také na lidi ve svém okoli. Snazte se

komunikovat ohleduplné a tak, abyste je nerusili. Pomohou vam pfi tom
nasledujici doporuceni.

Diskrétnost: Hlidejte si, jak telefonujete na vetejnosti. Nekficte do
mobilu tak, aby to musel slySet kazdy ve vasi blizkosti. Pfedev§im
nevytrubujte do svéta ¢isla, zaméry a udalosti, do nichz nezasvécenym
nic neni.

Strucnost: V rozhovorech, diskusich a na mitincich berte ohled na ¢as,
pfijimaci kapacitu a potfebu sdéleni svych partnert. Formulujte své
myslenky struéné a presné€. Odpust'te si zdlouhavé uvody, bezvyznam-
né feci a nedulezita, podruzna témata.

Ohled na situaci: Clovék je kazdy den v jiné formé&. Dbejte tedy na to,
v jaké situaci se nachazi vas partner, s nimz prave jednate. Vyhnéte se
zbyte¢nym problémovym tématiim, zdlouhavému vyptavani, kdyz je
hodné vytizeny nebo spécha. Soustied’te se na véci, které jsou pro néj
v daném okamziku pfednéjsi nebo se daji rychle vyfidit.

Spravné nacasovani: Zeptejte se partnera, kterému volate nebo do je-
hoz kancelare vstoupite, zda ma ¢as s vami hovorit. Ve vétsing pripadi
vam odpovi kladn€. Pokud ne, stru¢né uved’te téma, o které vam jde,
a potom si s nim dohodnéte vhodné&;jsi termin.

Sesta zasada zdvovilosti: Nebudte dotérni

Dotérni lidé jsou nezdvoraci! Nésledujici doporuceni vam ukazou, jak
byste se radéji neméli chovat.

Nebud'te nemilosrdni: Stézi néco pusobi nepiijemnéji nez nemilosrd-
ny ,,tvrdy prodej (hard selling)*“. Nenaléhejte proto na partnera a jeho
vykony prilis. Udé€lejte mu nabidku. Povézte mu, jaké vyhody mu
skyta. Snazte se ho nadchnout pro své navrhy. To vSe je samoziejmé
povoleno. Akceptujte ale také, kdyz vam partner odpovi jasné a jed-
noznacéné ,,ne”. Nenut'te ho slibit néco, ¢eho jiz za nékolik minut bude
litovat a zlostné to odvola. Nékdy je prosté konec! Stejné nezdvoftila
je dotérnost v soukromém zivoté. Kdo je v profesi pod silnym tla-
kem, touzi se ve volném Case nékdy uvolnit a nenechat se nervovat
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zaplavou navrhl na spolecné aktivity. A kdo na navstévé dostal na
talit uz tfi dorty, chce slyset vS§echno mozné, jen ne vyzvu. ,, No tak,

dobré véci.

m Nevycitejte: Nic partnerovi nepiedhazujte, nevyvolavejte v ném cer-
né svédomi, kdyz ma n€kdy jiny nazor nez vy nebo odmitne né&jaky
vas neCekany navrh. Nebédujte. Nehrajte si na zklamané. Odpust'te
si vycitky, i ty skryté. Nepfivadéjte partnera do situace, kdy se musi
omlouvat za néco, na co ma ze svého pohledu plné pravo.

m Nebud'te neohrabane divérni: Znamky srdeéného spojenectvi jsou
vzdy vitany, neohraband divérnost nikoli. Proto si zachovéavejte k do-
tycné osobé vzdy patficny uctivy, zdvortily odstup. Nemluvte s part-
nerem prehnané lezérné. Nenacinejte témata, ktera by mohl pocit'ovat
jako pfili§ osobni a indiskrétni. A co je zvlast’ dilezité, neustale méjte
na paméti ,,role®, v nichZ s partnerem v ramci profesniho kontaktu
ucinkujete. Kdo napriklad projevi viici klientovi nedostatek respektu
a ochoty podle hesla ,, Vsichni jsme si piece rovni “, neprospé€je niko-
mu ze zucastnénych, predev§im ne sobg.

Sedma zasada zdvorilosti: Nedavkujte
zdvorilost podle osoby

Jedno z nejdilezitéjSich pravidel zdvotilosti zni: Chovejte se zdvorile ke
vSem, ne jen k tem, kteri jsou pro vas prave dileziti.

Zdvotilost je zaprvé hodnota sama o sobé a neméla by se nikdy davko-
vat. ,,Zdvorilost od pfipadu k ptipadu* je absurdni. Zadruhé se postaveni
¢loveéka béhem casu méni. Kdo je dnes jesté tzv. drobny klient, mize uz
zitra rozhodovat o zdaru velkého projektu. S kym momentalné zachazite
Spatné, ten se vam za to v budoucnu pomsti (i kdyby to bylo jen negativ-
ni Septandou). A hlavnim charakteristickym znakem komunikaéni ctnosti
jménem zdvofilost je nakonec také autenticita. ,,Davkovani zdvofilosti*
proto také postfehnou i ti, ktefi jim nejsou postizeni. Okamzité poznaji, Ze
se k nim nechovate zdvofile proto, Ze si jich vazite jako osobnosti, nybrz
ze jde o ryzi taktiku, metodu.
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