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nerabaatori si agresivi, fard sa-1 rzi cumpatul!
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CAPITOLUL 1

Intelegerea comportamentului uman
si a consecintelor lui

Intrebare: Ce este o persoani dificild?

Raspuns: O persoana dificila este aceea care prin compor-
tamentul sau provoaca dificultéti - tie si celorlalti. A avea
de-a face cu oameni dificili inseamnd a avea de-a face cu
un comportament dificil. Comportamentul si actiunile tale
pot influenta comportamentul dificil al altei persoane?

Aceasta carte te ajutd sd analizezi interactiunea dintre tine si
alti oameni, in special cu sefii, cu clientii, cu angajatii si cu
colegii tdi. Interactiunea este o strada cu doua sensuri. Tu
reactionezi fata de o persoand, iar persoana respectiva reac-
tioneaza fata de tine. Poate ca nu suntem in masura sd con-
troldm direct comportamentul altora, dar daca invitam sa
ne controldm propriul comportament si sd dezvoltam teh-
nici de comunicare eficiente, ii putem influenta pe ceilalti
intr-o maniera pozitiva. Putem transforma comportamen-
tul lor dificil (si pe al nostru) intr-unul civilizat si construc-
tiv. Lucru care, in mod cert, ne aduce tuturor satisfactie.

A invita sa comunici cu oamenii dificili inseamnd a invata
sa abordezi partea care iti revine intr-o tranzactie cu doua
sensuri. Astfel, celalalt are sansa sd colaboreze cu tine la
rezolvarea problemei ce-1 determind sé se poarte astfel.
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Cand intalnesc o persoana dificila, multi dintre noi reac-
tioneazd in moduri care nu fac decét sd inrautateasca situ-
atia — de exemplu, riposteaza cu o remarca tdioasa, adoptd
o atitudine defensiva in loc sd abordeze problema reald,
ori trateazd izbucnirea de furie a celuilalt ca pe un afront
personal. Aceste reactii firesti, dar ineficiente, reduc sansa
de a transforma o intalnire negativa intr-una constructiva.

De exemplu, cind ai de-a face cu oameni iritabili, groso-
lani, furiosi sau nerabdatori, in general nu poti riposta in
aceeasi manierd. Acest lucru e valabil mai ales dacd ocupi
o functie de relatii publice in cadrul companiei si intri in
contact cu oameni dificili, la telefon sau personal. Iti poti
controla reactiile negative refuzand sa accepti toate rauta-
tile care-ti sunt adresate.

Sa presupunem ca un client incepe sa zbiere la tine, gata sa
te facd praf in legaturd cu un lucru pentru care n-ai nicio
vind. Care ar fi reactia ta fireascd?

1. Te protejezi pe tine sau aperi firma pentru care lucrezi.
Cei mai multi dintre noi raspund tocmai in acest fel.
Clientul te-a atacat verbal, fapt ce ti-a declansat mecanis-
mul de aparare. Este un raspuns instinctiv, la fel de natural
ca respiratia. Crezi ca rezolvi ceva daca adopti o atitudine
defensiva? Putin probabil. Va fi clientul multumit de ras-
puns? Slabe sperante. E posibil ca totul sa se transforme
intr-un concurs de urlete, care va declansa doar emotii
negative de ambele pdrti. Este o situatie in care toti cei
implicati au numai de pierdut.

2. Comportamentul clientului te infurie, dar strangi din
dinti si te concentrezi asupra rezolvarii problemei.
Chiar dacd nu o arati, simti ca fierbi pe dinduntru. Dacd
absorbi furia celuilalt, mai tarziu va trebui sa te eliberezi
de ea. Fiecare va face asta in felul sdau - unii se rastesc la
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urmatoarea persoand pe care o intalnesc, altii conduc
masina ca niste nebuni in drum spre casa, isi bat cainele
sau tipd la copii. Retine, tu alegi daca accepti sau nu furia
celuilalt.

Ai lasat situatia sa te afecteze. Siaceasta este o reactie nega-
tiva—in cazul de fatd, pentru tine. Opreste-te si intrea-
bé-te: ,,Pe cine e nervos clientul — pe mine sau pe situatie?*
In majoritatea cazurilor, este vorba de situatie. Dar, cum
s-a intamplat sé fii de fatd, ai devenit tinta frustrarii si a
turiei clientului.

3. Inainte de a rdspunde, iti acorzi un scurt rdgaz pentru a
intelege cd pe client il deranjeaza situatia, nu persoana
ta. Prin urmare, nu e nevoie sd te aperi.

Aceastd atitudine este cea mai buna. Ea iti permite sa
opresti din start mecanismul defensiv. A proceda in felul
acesta este mai usor decét crezi. E nevoie de exercitiu, dar
daca il accepti, vei reusi! De indata ce incepi si fii tensio-
nat si simti nevoia sa te aperi, opreste-te si analizeaza situ-
atia! Clientul este supérat pe firmd sau pe situatie, nu pe
tine. N-are absolut niciun sens sa te aperi. Mai bine gan-
deste-te la modul in care poti rezolva problema clientului.
El va fi fericit si tu la fel, deci ambele parti vor avea doar
de castigat.

Concentrandu-te asupra problemei clientului, nu asupra
propriilor sentimente, rezolvi situatia in modul corect.
Tata cateva metode de a proceda astfel:

« Ta notite cAnd celalalt vorbeste.

o Reformuleaza problema in cuvintele tale pentru a te
asigura ca ai inteles-o. Aceasta dovedeste cd ai ascultat
tot ce a zis interlocutorul.

o Pune intrebdri.
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Solutia nu este sd pasezi mingea in terenul celuilalt, sa nu-ti
asumi nicio raspundere sau sa-ti aperi compania. Clientului
putin ii pasa daca tu esti cel care a gresit sau altcineva; el nu
vrea decat sa i se rezolve problema. Daca nu intri in defen-
siva, vei reusi sa-ti pastrezi calmul. De obicei, dupa ce rezolvi
problema, clientul iti va spune: ,,Imi cer scuze ci am tipat!“

Esti controlat de starile tale de spirit?

Aischimbadri bruste de dispozitie, care-ti afecteaza intreaga
zi? Ti se intampla ca intr-o zi sa simti ca plutesti si a doua
zi sd fii la pamant - sau ca dispozitia sa ti se schimbe radi-
cal de la o ord la alta? De multe ori, starea noastra de spirit
depinde de ceea ce se petrece in jur. Cineva se rasteste la
tine sau iti incredinteaza o sarcina coplesitoare. Te gan-
desti: ,O, Doamne, da-mi putere! Acestea sunt micile
nepldceri care iti pot strica intreaga zi; insa daca le abordezi
intr-o maniera constructiva, vei avea numai de castigat.

Inainte de a aborda eficient oamenii dificili, este foarte
important sa lucrezi cu tine insuti. Aminteste-ti care a fost
ultima situatie dificila in care lucrurile ti-au scapat de sub
control. Ce s-a intamplat cu stima ta de sine? Majoritatea
oamenilor descopera cd dupa acest gen de confruntari
nivelul stimei lor de sine scade dramatic; prin urmare, sta-
panirea de sine in imprejurari dificile este esentiala pentru
o buna sandtate mintala.

Constientizarea propriilor reactii fizice este o modalitate
de a identifica aceste situatii. Ori de cate ori ne confrun-
tam cu astfel de circumstante, se declanseaza reactia ,,lupta
sau fugi®. In acest caz, simptomele fizice sunt urmatoarele:

« muschi tensionati;
« dinti inclestati sau maxilar incordat;
o puls rapid;
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o palpitatii;

o transpiratie abundentd;

o respiratie intretaiata;

o cresterea tensiunii arteriale;

o piele umeda si rece;

» maini si picioare reci;

o respiratie rapida.
Ori de cate ori observi cd ai aceste manifestari, opreste-te
si intreabd-te: ,,Oare reactionez corect sau am o atitudine
exagerata in aceastd imprejurare?“ Vei descoperi cé in opt
situatii din zece ai avut o reactie exageratd — adica i-ai per-
mis altcuiva sa controleze situatia.

De foarte multe ori, ii lasam pe ceilalti sa ne influenteze
imaginea de sine. Din cauza lor avem zile bune sau proaste.
Putem incerca sd schimbam comportamentul celorlalti,
dar nu vom reusi de fiecare dati. Insi ne putem stapani
propriile reactii fatd de comportamentul lor. Viata mea
s-a schimbat cand am inteles cd pot alege cum sd ma port
in situatii dificile. Am descoperit ca puteam fie sa accept
sentimentele negative transmise mie de ceilalti, fie sd le
refuz. Dupa ce am deprins aceasta tehnicd banald, mi-am
dat seama ca-mi puteam controla mult mai bine stérile de
spirit. S-a terminat cu schimbarile bruste de dispozitie din
trecut. Nu mai hotdrau ceilalti ce fel de zi 0 sa am, ci o fac
eu insami. $i tu o poti face. Evident, vor fi si exceptii, dar
exista multe stéri de spirit si reactii pe care le poti controla.
Cand tii in frau micile probleme, esti mai bine pregatit
pentru a le aborda pe cele mari.

Sentimentele de furie

Imagineaza-ti scena urmdtoare: conduci catre serviciu si
esti binedispus. Dintr-odata, in fata ta tdsneste o masing,
gata-gata sd provoace o coliziune. Apesi puternic pedala
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de fréana (si toate lucrurile de pe scaunul din fatd isi iau
zborul), sperand cé nu se va intimpla nimic. Masina ta se
opreste la doar cativa centimetri de cealalta; te apleci sa
culegi lucrurile imprastiate, apoi te uiti dupa automobilul
care ti-a taiat calea. A si disparut.

Care este prima ta reactie: incepi sa tuni si sa fulgeri impo-
triva soferilor nepriceputi? Cat timp dureaza supararea pe
soferul din acel vehicul? Si la ce iti foloseste? Am intélnit
oameni care, la cateva ore dupa un astfel de incident, incé
erau furiosi si-si povesteau experienta oricui era dispus
sd-i asculte.

Cand acea masind ti-a taiat drumul, aveai doud optiuni.
Puteai sd rdmai supdrat sau puteai sd recunosti cd te-ai
aflat intr-o situatie grava, pe care ai rezolvat-o cu succes,
conducéind cu calm pana la serviciu.

Dacd alegi sa ramai manios, nu poti da vina pentru asta pe
soferul celuilalt automobil. Decizia legata de ceea ce faci ca
urmare a unei intdmplari negative este a ta, nu a celuilalt.
Daca ii permiti altcuiva sa te supere, faci o alegere gresita.

Sentimentele rdnite

Cum reactionezi atunci cdnd un coleg sau un prieten apro-
piat iti spune ceva ce iti rdneste sentimentele? Te retragi in
sine §i rumegi doud saptamani situatia, fard sd faci nimic?
Probabil ca gheata dintre voi se va sparge doar atunci cand
prietenul iti observa reactia si te intreaba: ,,Ce s-a intam-
plat? Esti atat de tacut!“ S-ar putea ca tu sd raspunzi sincer
sau sa minti in legdtura cu comentariul care ti-a lezat sen-
timentele. In loc si petreci atata vreme simtindu-te mize-
rabil, mai bine inveti:

1. Sa identifici numaidecét ceea ce ti-a provocat discon-
fortul.
2. Sa vorbesti imediat cu persoana care te-a supdrat.



