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CAPITOLUL 1
Înțelegerea comportamentului uman  

şi a consecințelor lui

Întrebare: Ce este o persoană dificilă? 

Răspuns: O persoană dificilă este aceea care prin compor‑
tamentul său provoacă dificultăţi – ţie şi celorlalţi. A avea 
de‑a face cu oameni dificili înseamnă a avea de‑a face cu 
un comportament dificil. Comportamentul şi acţiunile tale 
pot influenţa comportamentul dificil al altei persoane?

Această carte te ajută să analizezi interacţiunea dintre tine şi 
alţi oameni, în special cu şefii, cu clienţii, cu angajaţii şi cu 
colegii tăi. Interacţiunea este o stradă cu două sensuri. Tu 
reacţionezi faţă de o persoană, iar persoana respectivă reac‑
ţionează faţă de tine. Poate că nu suntem în măsură să con‑
trolăm direct comportamentul altora, dar dacă învăţăm să 
ne controlăm propriul comportament şi să dezvoltăm teh‑
nici de comunicare eficiente, îi putem influenţa pe ceilalţi 
într‑o manieră pozitivă. Putem transforma comportamen‑
tul lor dificil (şi pe al nostru) într‑unul civilizat şi construc‑
tiv. Lucru care, în mod cert, ne aduce tuturor satisfacţie.

A învăţa să comunici cu oamenii dificili înseamnă a învăţa 
să abordezi partea care îţi revine într‑o tranzacţie cu două 
sensuri. Astfel, celălalt are şansa să colaboreze cu tine la 
rezolvarea problemei ce‑l determină să se poarte astfel.
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Când întâlnesc o persoană dificilă, mulţi dintre noi reac‑
ţionează în moduri care nu fac decât să înrăutăţească situ‑
aţia – de exemplu, ripostează cu o remarcă tăioasă, adoptă 
o atitudine defensivă în loc să abordeze problema reală, 
ori tratează izbucnirea de furie a celuilalt ca pe un afront 
personal. Aceste reacţii fireşti, dar ineficiente, reduc şansa 
de a transforma o întâlnire negativă într‑una constructivă.

De exemplu, când ai de‑a face cu oameni iritabili, groso‑
lani, furioşi sau nerăbdători, în general nu poţi riposta în 
aceeaşi manieră. Acest lucru e valabil mai ales dacă ocupi 
o funcţie de relaţii publice în cadrul companiei şi intri în 
contact cu oameni dificili, la telefon sau personal. Îţi poţi 
controla reacţiile negative refuzând să accepţi toate răută‑
ţile care‑ţi sunt adresate.

Să presupunem că un client începe să zbiere la tine, gata să 
te facă praf în legătură cu un lucru pentru care n‑ai nicio 
vină. Care ar fi reacţia ta firească?

1. Te protejezi pe tine sau aperi firma pentru care lucrezi.
Cei mai mulţi dintre noi răspund tocmai în acest fel. 
Clientul te‑a atacat verbal, fapt ce ţi‑a declanşat mecanis‑
mul de apărare. este un răspuns instinctiv, la fel de natural 
ca respiraţia. Crezi că rezolvi ceva dacă adopţi o atitudine 
defensivă? Puţin probabil. Va fi clientul mulţumit de răs‑
puns? Slabe speranţe. e posibil ca totul să se transforme 
într‑un concurs de urlete, care va declanşa doar emoţii 
negative de ambele părţi. este o situaţie în care toţi cei 
implicaţi au numai de pierdut.

2. Comportamentul clientului te înfurie, dar strângi din 
dinţi şi te concentrezi asupra rezolvării problemei.

Chiar dacă nu o arăţi, simţi că fierbi pe dinăuntru. Dacă 
absorbi furia celuilalt, mai târziu va trebui să te eliberezi 
de ea. Fiecare va face asta în felul său – unii se răstesc la 
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următoarea persoană pe care o întâlnesc, alţii conduc 
maşina ca nişte nebuni în drum spre casă, îşi bat câinele 
sau ţipă la copii. reţine, tu alegi dacă accepţi sau nu furia 
celuilalt. 

Ai lăsat situaţia să te afecteze. Şi aceasta este o reacţie nega‑
tivă – în cazul de faţă, pentru tine. Opreşte‑te şi întrea‑
bă‑te: „Pe cine e nervos clientul – pe mine sau pe situaţie?“ 
În majoritatea cazurilor, este vorba de situaţie. Dar, cum 
s‑a întâmplat să fii de faţă, ai devenit ţinta frustrării şi a 
furiei clientului.

3. Înainte de a răspunde, îţi acorzi un scurt răgaz pentru a 
înţelege că pe client îl deranjează situaţia, nu persoana 
ta. Prin urmare, nu e nevoie să te aperi.

Această atitudine este cea mai bună. ea îţi permite să 
opreşti din start mecanismul defensiv. A proceda în felul 
acesta este mai uşor decât crezi. e nevoie de exerciţiu, dar 
dacă îl accepți, vei reuşi! De îndată ce începi să fii tensio‑
nat şi simţi nevoia să te aperi, opreşte‑te şi analizează situ‑
aţia! Clientul este supărat pe firmă sau pe situaţie, nu pe 
tine. n‑are absolut niciun sens să te aperi. mai bine gân‑
deşte‑te la modul în care poţi rezolva problema clientului. 
el va fi fericit şi tu la fel, deci ambele părţi vor avea doar 
de câştigat.

Concentrându‑te asupra problemei clientului, nu asupra 
propriilor sentimente, rezolvi situaţia în modul corect. 
Iată câteva metode de a proceda astfel:

• Ia notiţe când celălalt vorbeşte.
• reformulează problema în cuvintele tale pentru a te 

asigura că ai înţeles‑o. Aceasta dovedeşte că ai ascultat 
tot ce a zis interlocutorul.

• Pune întrebări.
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Soluţia nu este să pasezi mingea în terenul celuilalt, să nu‑ţi 
asumi nicio răspundere sau să‑ţi aperi compania. Clientului 
puţin îi pasă dacă tu eşti cel care a greşit sau altcineva; el nu 
vrea decât să i se rezolve problema. Dacă nu intri în defen‑
sivă, vei reuşi să‑ţi păstrezi calmul. De obicei, după ce rezolvi 
problema, clientul îţi va spune: „Îmi cer scuze că am ţipat!“

Eşti controlat de stările tale de spirit?

Ai schimbări bruşte de dispoziţie, care‑ţi afectează întreaga 
zi? Ţi se întâmplă ca într‑o zi să simţi că pluteşti şi a doua 
zi să fii la pământ – sau ca dispoziţia să ţi se schimbe radi‑
cal de la o oră la alta? De multe ori, starea noastră de spirit 
depinde de ceea ce se petrece în jur. Cineva se răsteşte la 
tine sau îţi încredinţează o sarcină copleşitoare. Te gân‑
deşti: „O, Doamne, dă‑mi putere!“ Acestea sunt micile 
neplăceri care îţi pot strica întreaga zi; însă dacă le abordezi 
într‑o manieră constructivă, vei avea numai de câştigat.

Înainte de a aborda eficient oamenii dificili, este foarte 
important să lucrezi cu tine însuţi. Aminteşte‑ţi care a fost 
ultima situaţie dificilă în care lucrurile ţi‑au scăpat de sub 
control. Ce s‑a întâmplat cu stima ta de sine? majoritatea 
oamenilor descoperă că după acest gen de confruntări 
nivelul stimei lor de sine scade dramatic; prin urmare, stă‑
pânirea de sine în împrejurări dificile este esenţială pentru 
o bună sănătate mintală.

Conştientizarea propriilor reacţii fizice este o modalitate 
de a identifica aceste situaţii. Ori de câte ori ne confrun‑
tăm cu astfel de circumstanţe, se declanşează reacţia „luptă 
sau fugi“. În acest caz, simptomele fizice sunt următoarele: 

• muşchi tensionaţi; 
• dinţi încleştaţi sau maxilar încordat;
• puls rapid; 
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• palpitaţii; 
• transpiraţie abundentă; 
• respiraţie întretăiată; 
• creşterea tensiunii arteriale; 
• piele umedă şi rece; 
• mâini şi picioare reci;
• respiraţie rapidă. 

Ori de câte ori observi că ai aceste manifestări, opreşte‑te 
şi întreabă‑te: „Oare reacţionez corect sau am o atitudine 
exagerată în această împrejurare?“ Vei descoperi că în opt 
situaţii din zece ai avut o reacţie exagerată – adică i‑ai per‑
mis altcuiva să controleze situaţia.

De foarte multe ori, îi lăsăm pe ceilalţi să ne influenţeze 
imaginea de sine. Din cauza lor avem zile bune sau proaste. 
Putem încerca să schimbăm comportamentul celorlalţi, 
dar nu vom reuşi de fiecare dată. Însă ne putem stăpâni 
propriile reacţii faţă de comportamentul lor. Viaţa mea 
s‑a schimbat când am înţeles că pot alege cum să mă port 
în situaţii dificile. Am descoperit că puteam fie să accept 
sentimentele negative transmise mie de ceilalţi, fie să le 
refuz. După ce am deprins această tehnică banală, mi‑am 
dat seama că‑mi puteam controla mult mai bine stările de 
spirit. S‑a terminat cu schimbările bruşte de dispoziţie din 
trecut. nu mai hotărau ceilalţi ce fel de zi o să am, ci o fac 
eu însămi. Şi tu o poţi face. evident, vor fi şi excepţii, dar 
există multe stări de spirit şi reacţii pe care le poţi controla. 
Când ţii în frâu micile probleme, eşti mai bine pregătit 
pentru a le aborda pe cele mari.

Sentimentele de furie

Imaginează‑ţi scena următoare: conduci către serviciu şi 
eşti binedispus. Dintr‑odată, în faţa ta ţâşneşte o maşină, 
gata‑gata să provoace o coliziune. Apeşi puternic pedala 
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de frână (şi toate lucrurile de pe scaunul din faţă îşi iau 
zborul), sperând că nu se va întâmpla nimic. maşina ta se 
opreşte la doar câţiva centimetri de cealaltă; te apleci să 
culegi lucrurile împrăştiate, apoi te uiţi după automobilul 
care ţi‑a tăiat calea. A şi dispărut.

Care este prima ta reacţie: începi să tuni şi să fulgeri împo‑
triva şoferilor nepricepuţi? Cât timp durează supărarea pe 
şoferul din acel vehicul? Şi la ce îţi foloseşte? Am întâlnit 
oameni care, la câteva ore după un astfel de incident, încă 
erau furioşi şi‑şi povesteau experienţa oricui era dispus 
să‑i asculte.

Când acea maşină ţi‑a tăiat drumul, aveai două opţiuni. 
Puteai să rămâi supărat sau puteai să recunoşti că te‑ai 
aflat într‑o situaţie gravă, pe care ai rezolvat‑o cu succes, 
conducând cu calm până la serviciu.

Dacă alegi să rămâi mânios, nu poţi da vina pentru asta pe 
şoferul celuilalt automobil. Decizia legată de ceea ce faci ca 
urmare a unei întâmplări negative este a ta, nu a celuilalt. 
Dacă îi permiţi altcuiva să te supere, faci o alegere greşită.

Sentimentele rănite

Cum reacţionezi atunci când un coleg sau un prieten apro‑
piat îţi spune ceva ce îţi răneşte sentimentele? Te retragi în 
sine şi rumegi două săptămâni situaţia, fără să faci nimic? 
Probabil că gheaţa dintre voi se va sparge doar atunci când 
prietenul îţi observă reacţia şi te întreabă: „Ce s‑a întâm‑
plat? eşti atât de tăcut!“ S‑ar putea ca tu să răspunzi sincer 
sau să minţi în legătură cu comentariul care ţi‑a lezat sen‑
timentele. În loc să petreci atâta vreme simţindu‑te mize‑
rabil, mai bine înveţi:

1. Să identifici numaidecât ceea ce ţi‑a provocat discon‑
fortul.

2. Să vorbeşti imediat cu persoana care te‑a supărat. 


