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e Introducere °

Sunteti curiosi sd aflati cum a luat nagtere aceastd carte?

in 1989, domnul doctor Ray Oshiro, un specialist in programe de educare,
m-a rugat si organizez un seminar cu tema ,,Cum sd facem fatd oamenilor
cu un comportament dificil?*, in cadrul Universitdtii din Hawaii. Obser-
vaserdm amandoi aceeasi tendintd: aproape toate organizatiile si institutiile
americane doreau sd organizeze cursuri care sd-i ajute pe angajatii lor s
facd fatd cu succes clientilor nepoliticosi si colegilor de serviciu necooperanti.

In timp ce mi pregiteam planul pentru acest seminar, am inteles de ce
oamenii sunt complet nepregititi pentru situatiile sau comportamentele
dificile. Solutionarea conflictelor nu este o tematicd pe care sd o puteti
invata la scoald aldturi de materii ca istoria, matematica sau stiintele naturale.
Si — drept consecintd — oamenii nu stiu ce sd facd sau ce sd spund atunci
cand sunt agresati fizic sau verbal. Sfarsesc adesea prin a raspunde cu aceeasi
monedd sau prin a se consuma In tdcere. Nici una dintre aceste reactii nu
este benefica.

Scopul meu era sd dezvolt raspunsurile la care oamenii ar putea apela
atunci cand viata le presard in cale anumite provociri. Nu doream si pierd
timpul cu teorii inutile. Banalitdtile nu ne sunt de prea mult folos in
momentul in care cineva tipd la noi sau ne acuza pentru greseli pe care nu
le-am comis.
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La primul seminar, stiam deja cd ma aflam pe drumul cel bun. In pauza
de dimineatd, unul dintre participanti nu a pdrasit sala de curs. Stitea la
locul lui, dand incet din cap, cu privirea pierdutd undeva in spatiu. M-am
dus la el si I-am intrebat la ce se gindea.

— Sam, spuse el, eu sunt agent de bursi si ma ocup cu tranzactiile imo-
biliare. Am clienti care sunt ingrozitor de pretentiosi si aroganti. Li se pare
cd totul li se cuvine si 1si permit sd ma trateze dupd bunul lor plac. M-am
sdturat de ei pand peste cap. M-am 1nscris la acest curs ca sd nvit cateva
metode prin care sd le ripostez 1n acelasi fel si sd-i pun la locul lor. Dar
dupAé cate vdd, seminarul tdu nu ne oferd aceste metode, nu-i asa?

Incéntatd cd intelesese foarte repede chintesenta cursului meu, i-am
rdspuns:

— Asa este. Cand oamenii dau dovadd de un comportament dificil, nu ne
este de nici un folos dacd ne infuriem, ne razbundm sau rdaspundem cu
aceeagi moneda.

— Eu studiez artele martiale, continud el. Am invitat karate, Tai Chi,
aikido si judo. Tu ne oferi acum echivalentul verbal al artei kung fu, e
adevdrat?

— Da, asa este, am spus eu. Am putea spune cd este vorba de... arta
conversatiei fu!

Ne-am uitat unul la altul si am izbucnit améndoi 1n ras. Asta e! Am
gasit numele ideal.

De atunci, am organizat nenumarate seminarii pe aceastd temd pentru o
gamd variatd de oameni — de la directorii Young President Organization
pand la membrii Administratiei Financiare sau ai Departamentului de Politie
din Honolulu. Participantii la aceste seminarii m-au Intrebat dacd am scris
vreo carte pe aceastd temd, spundndu-mi ci doreau sd se Infrupte din ideile
mele si acasd, sd le citeascd de nenumadrate ori si sd le impdrtdseasca apoi
prietenilor, familiei si colegilor de serviciu.

O PRIVIRE DE ANSAMBLU ASUPRA
ARTEI CONVERSATIEI TONGUE FU!

,»Nu existd victime fdrd voluntari. AUTOR ANONIM

Scopul artei kung fu (arte martiale chinezesti, care pun in prim plan
dezvoltarea intrinseci) este sa dezamorseze, dezarmeze sau devieze atacul
fizic al unei persoane. Scopul Artei Conversatiei Tongue Fu! (artd spirituald,
care pune accentul pe dezvoltarea intrinsecd) este sa dezamorseze, dezarmeze
sau devieze atacul psihologic al unei persoane. Este o forma verbald de
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autoapirare — o alternativd constructiva pentru limbajul violent sau pentru
tdcerea autoimpusa.

Scopul Artei Conversatiei Tongue Fu! este sd vd Invete si cdpdtati incre-
dere 1n fortele proprii pentru a nu mai fi supusi abuzurilor verbale. Dacd
veti fi, insd, provocati, veti putea pune in practicd aceste arte martiale
spirituale, protejandu-vi astfel cu multi ingeniozitate. In fata agresiunii,
nu veti mai deveni niciodatd victima blocajului mintal.

Cartea de fatd nu va oferd doar solutii pentru rezolvarea situatiilor de
crizd, cand oamenii dau dovada de un comportament necinstit sau necioplit.
Este mai mult o filozofie de viatd, un mod de a comunica mult mai eficient
cu cei din jurul vostru. Veti Tnvdta cum sé preveniti conflictele, cum sa fiti
cooperanti si cum sd rdmaneti calmi si amabili chiar si atunci cand semenii
vostri dau dovada de lipsd de respect si, poate, chiar de cruzime.

Nimeni nu este incantat si Tntidlneascd oameni dificili, dar acest lucru
face parte din viata noastrd de zi cu zi. Ideile acestei cérti vd vor ajuta sd-i
dezarmati pe oamenii antipatici, in asa fel incat relatiile voastre pe plan
personal si profesional vor fi mai putin stresante si mult mai plicute. Veti
descoperi nenumdrate strategii inteligente si pacifiste care va vor ajuta si
va mentineti pe pozitie atunci cand cineva va incerca sd va doboare.Si veti
mai afla, Tn cele din urma, cum sd va pastrati integritatea, fard sa jigniti si
fard sa v ldsati jigniti.



» Observatiile autoarei °

Tata obignuia sd-mi spund: ,Lumea este plind de idei bune, dar ele nu
au nici o valoare dacd nu le pui in practicd.” Sunt convinsi ca strategiile
Artei Conversatiei Tongue Fu! vd pot fi de real folos daci le cititi cu atentie
si le puneti in practica.

Planurile si intentiile voastre vor putea fi transformate cu mai multd
usurintd in realitate dacd veti pune in aplicare aceste idei. Unul dintre
profesorii mei, pentru care am nutrit mereu un respect deosebit, spunea ca
,Un creion scurt este mai bun decat o memorie «lungi».“ Va rog s cititi
cartea cu un creion in ména (asta dacd nu o cititi la bibliotecd)! Subliniati
aspectele importante! Faceti adnotéri pe margine! Dacd descoperiti un sfat
pe care il considerati relevant pentru o anumitd situatie sau se preteazd la
un moment actual, scrieti-l1 pe un cartonas si lipiti-1 pe oglindd sau intr-un
alt loc la vedere! Stiti ce se spune — ,,Ochii care nu se vid, se uitd“, nu?
Procedati exact invers! Péstrati mereu la vedere planurile de actiune pentru
a nu le uvita! Ele vd vor ajuta sd puneti Tn practicd ce ati Tnvatat.

POT SA TE CITEZ?

wJudecata celor ingelepti §i experienta stramogsilor ddinuie datoritd
citatelor. “ BENJAMIN DISRAELI

Disraeli avea dreptate. De aceea, veti gédsi — presdrate printre paginile
acestei cdr{i — nenumadrate citate, de o valoare inestimabild, pe care sper cd
le veti aplica 1n viata voastrd. Ori de cate ori este posibil, dau si numele
autorului. Dar veti observa cd — de cele mai multe ori — citatele sunt atribuite
unui mare Invdtat Anonim. Unele dintre ele mi-au fost furnizate de
participantii la seminariile mele, care nu-si mai amintesc sursa citatelor,
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altele apar 1n colectii de citate si nu sunt atribuite unui individ anume, iar
altele au ca sursa Internetul.

Veti descoperi, de asemenea, foarte multe definitii. Cdutarea cuvintelor
in dictionar (desi sunt cuvinte familiare) iti oferd o perspectivd noud asupra
unui lucru despre care credeai ci stii totul. Imi place si descopir semnificatii
mult mai profunde ale unui cuvant aparent banal si sper cd Tmi veti impartasi
bucuria si efortul — spre propria voastrd initiere spirituald.

iNVATATI DE LA ALTII!

., Trebuie sd invdtdam din greselile semenilor nostri. Nu avem timp sd le
comitem singuri pe toate. GROUCHO MARX

Vreau sd le multumesc tuturor participantilor la seminariile mele pentru
exemplele pe care mi le-au oferit din tot sufletul, exemple pe care vi le
déruiesc acum, la randul meu, prin intermediul acestei cirti. Se spune ci
,doctorul reprezintd o cale mai scurtd spre atingerea sénatatii perfecte;
antrenorul te cdlduzeste cu pasi siguri spre atingerea performantelor
intangibile; iar profesorul iti aratd calea ce duce la atingerea invataturii
ideale®. Acesti colaboratori ai mei au acceptat cu multd bunivointd sd va
Tmpartdseascd povestile lor pentru ca voi sd invdtati din experientele lor si
sd puteti evita etapa testelor si a greselilor. Sper cd aceste experiente vor fi
o cale mai scurtd spre atingerea succesului in modul de abordare al oamenilor
dificili.

Jawaharlal Nehru a spus candva cd ,,Un singur lucru ne rimane si nu ne
poate fi luat niciodatd: curajul, demnitatea si loialitatea fata de idealurile
care conferd valoare vietii noastre”. Idealul este definit ca fiind ,,scopul
suprem al activitdtii creatoare si al ndzuintelor omului®.

Poate veti crede ca Arta Conversatiei Tongue Fu! este o carte idealistd.
Asasi este, dar acest lucru este de bun augur. Mii de ,,absolventi‘ ai cursurilor
de ,,Conversatie Fu* sunt dovada certd cd puteti duce o viatd cu adevirat
valoroasd si plind de bucurii si satisfactii dacd veti avea curajul séd-i tratati
pe oamenii grosolani cu multi demnitate. Incercati si vi adaptati stilul de
viatd 1n functie de aceste idealuri si veti descoperi, In timp, cd relatiile
voastre la serviciu, acasa si Tn mijlocul comunitétii n care triti vor fi cu
totul diferite!



PARTEA INTAI

Raspundeti,
nu reactionati!




~MANIA ESTE APROAPE SINONIMA CcU
PERICOLUL.“

Autor anonim

« Capitolul 1 -

Cum sa faci slalom printre frustrari?

Ce faceti atunci cind cineva vd acuzd pe nedrept sau vi jigneste fard
temei? Pistrati tdcerea pentru cd nu stiti ce sd spuneti? Ripostati, ca mai
tarziu sd vd pard rdu pentru asta? Sau va ganditi in drum spre casi la
raspunsul pe care ar fi trebuit sd-1 dati?

Este firesc sa va suparati daca cineva tipd fard motiv la voi sau va acuza
pentru greseli pe care nu le-ati comis. ,,Nu este drept!“ — veti gandi. Sau
,Ce ticdlos!*; ,,Nu sunt plitit pentru asta“ — vd veti spune in sinea voastrd.
Aceste reactii, desi sunt usor de inteles, nu fac altceva decat sd inrdutdteascd
lucrurile. De ce? Pentru cd dezvaluirea acestor ganduri si reactii Tncédrcate
de furie creeazd o atmosferd ostild si dd nagtere unor sentimente negative.

De acum incolo, scopul meu este sd va Invag sd ganditi Tnainte de a
vorbi. Acest capitol vd oferd cteva strategii care va vor ajuta sd ganditi cu
multd luciditate inainte de a riposta Intr-un mod violent.

INTREBATI-VA: ,CUM M-AS SIMTI?“

, Toate gregelile pe care le-am fdcut, toate nebuniile pe care le-am

vdzut, toate pdcatele pe care le-am comis sunt rezultatul actiunilor
necugetate. “ AUTOR ANONIM
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Cum puteti sd actionati stimulati de glasul ratiunii? Trebuie sd Intelegeti
in primul rand cd — dacd sunteti supdrat pe cineva — vedeti lucrurile numai
din punctul vostru de vedere. Ca sd vedeti lucrurile si prin prisma celeilalte
persoane, ascultati vocea Empatiei: ,,Dar oare eu cum m-as simti? Cum m-ag
simti dacd ag fi In locul lor? Cum m-ag simti dacd acest lucru mi s-ar
intdmpla mie?** Aceasta intrebare —,,Cum m-as simti?* — este Tnzestratd cu
o putere extraordinard, pentru cd dezamorseazid conflictele si domoleste
animozititile, ajutdndu-va si trditi experientele pértii adverse.

Desi nu sunteti de acord cu comportamentul adversarului vostru, Glasul
Empatiei vd poate ajuta sd-1 intelegeti. ,,Cu cat omul stie mai mult, cu atat
iartd mai mult®, spune Confucius. Analizarea motivelor care dau nastere
unui comportament neplicut poate constitui un pas inainte 1n Intelegerea si
iertarea persoanei 1n culpa.

TRANSFORMATI EXASPERAREA iN EMPATIE!

» Empatia este unul dintre cei mai buni indicatori ai procesului de
maturitate. DIN INTELEPCIUNEA ARTEI CONVERSATIEI FU

Am primit din partea unuia dintre ,,cursantii“ mei o scrisoare, in care
Tmi povestea despre succesul pe care l-a repurtat dand ascultare vocii
Empatiei:

,,Mama este internata Intr-un sanatoriu de 3 ani. incepuse
sd-mi fie teama sd md duc s-o vdd in fiecare sambitd, pentru
cd nu ficea decat sa se plangd. Se plangea de colega ei de
salon, de faptul cd nimeni nu venea s-o vada, de durerile si
suferintele ei.

Atunci, mi-am pus urmadtoarea intrebare: «Cum m-ag simti
dacd ar trebui sd stau tintuit Tn pat 18 ore pe zi, 7 zile pe
sdptdmand? Cum m-as simti dacd ar trebui sd stau intr-o camera
cu 0 persoana pe care nu o agreez, o persoand care da televizorul
atat de tare, incat nici gandurile nu mi le mai pot auzi? Cum
m-as simti daca zilele ar trece una cate una si nici unul dintre
copiii mei nu-si face timp sd vind sd ma vadd? Cum m-as
simti dacd m-ag trezi 1n fiecare dimineatd cu dureri cumplite
in tot corpul, férd sd existe nici cea mai micd sansd ca aceste
suferinte sa dispard intr-o buna zi?»

Aceastd intrebare — «Cum m-as simti?» — mi-a trezit
constiinta, Tmbacsitd pand atunci de frustrdri egoiste. Cand
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mi-am facut timp sd md gandesc cu mai multd atentie la viata
mamei mele si la tot ce a fdcut pentru mine, mi-am dat seama
cd timpul atat de scurt petrecut aldturi de ea si Tncercdrile de a
fi mai Intelegitor la durerile si suferintele ei nu fnsemnau
aproape nimic n comparatie cu devotamentul si dragostea pe
care mi le daruise inca de cand am vézut pentru prima datd
lumina zilei.”

Dacéd nu sunteti de acord cu modul in care vd trateazd oamenii, aveti
douad solutii. Fie reactionati fara sa ganditi, spunandu-le tot ce vd trece prin
minte, fie vd rezervati putin timp ca sd vedeti lucrurile si din punctul lor de
vedere, asigurandu-vd astfel linistea sufleteasca.

SUPARARE VERSUS COMPASIUNE

., Dacd am face un efort sustinut de a ne trata semenii cu respect, impactul
asupra noastrd, dar §i asupra societdtii in general, ar fi uluitor.
HENRY CHARLES LINK

Vi voi oferi in cele ce urmeaza experienta trditd de una dintre partici-
pantele la seminariile noastre, manager in cadrul unui hotel de prestigiu,
care se ocupa si de rezervarea camerelor.

,,Postul de receptionistd 1ti poate rezerva numai frustriri, pentru cd aici
este locul unde se primesc toate plangerile. Noi trebuie sd rezolviam
problemele legate de zborurile intarziate, de bagajele pierdute sau de numarul
mic al masinilor inchiriate. Oamenii ni se plang chiar si de starea vremii!

Intr-o zi, un cuplu rivisit de oboseali sosi dis-de-dimineati la receptie
cu gandul de a se caza. Le-am explicat cd acest lucru nu era posibil, deoarece
cazdrile nu se fac Tnainte de ora 3 p.m., ca s nu mai addugdm faptul cd —
dupd aceea — mai aveau cateva ore bune de asteptat pand ce camera avea sd
fie eliberati si curitati. In momentul acela, tanirul — sub imperiul epuizirii
fizice — a izbucnit.

— Vreti sd spuneti cd nu ne putem caza acum? Dar suntem in luna de
miere. Nu am mai dormit de 36 de ore. Suntem atat de obositi cd abia ne
mai tinem pe picioare.

Le-am explicat ca hotelul nostru era gazda unei conferinte internationale,
motiv pentru care nu existau camere libere. Oamenii aveau sd plece dupi
organizarea unei mese festive, adicd putin dupd pranz. Tandrul Tnsuritel
facu o crizd de nervi. Pirea sd creadd cd — dacd facea un scandal monstruos
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si de lungd duratd — aveam si le gdsesc o camerd liberd. Cu cat devenea mai
insistent, cu atat ma enerva mai tare.

Eram pe punctul de a-mi pierde cumpdtul cind mi-am amintit tema
seminariilor noastre si am Inteles cd nu md gandeam decat la mine. «Cum
m-ag simti» — mi-am spus atunci in sinea mea — «dacd as fi frAntd de oboseald
si mi s-ar spune cd trebuie sd mai astept 6 ore pand sd-mi ocup camera?
Cum m-ag simti dacd Legea lui Murphy mi-ar transforma luna de miere
Intr-un adevdrat cogsmar?»

Din momentul 1n care am inceput sd privesc lucrurile din perspectiva
lui, m-am simtit coplesitd de un sentiment de compasiune pentru acest
cuplu de tineri insuratei. Cateva minute mai devreme, 1l considerasem pe
barbat o adeviratd pacoste; acum puteam si-1 iert pentru comportamentul
sdu violent, pentru cd 1i impdrtdseam supdrarea. Le-am dat atunci un bon
de masa ca si poatd s mianance micul-dejun la bufetul hotelului si i-am
ldsat sd foloseasca apartamentul nostru de protocol pentru a se putea schimba
in costume de baie, urmand apoi sd plece pe plajid, unde se puteau odihni
cateva ore. S-au intors putin mai tirziu i mi-au mulfumit pentru solicitudinea
de care dddusem dovada.*

Colaboratoarea noastrii a descoperit singuri valoarea Empatiei. In loc
sd-1 respingd pe cei doi tineri pentru comportamentul lor dificil, ea a Inteles
situatia in care se aflau si le-a rdspuns cu multd compasiune, nu cu dispret.

iNTREBATI-VA: ,DE CE SUNT OAMENII ATAT DE
DIFICILI?“

, Cei slabi nu pot niciodatd sd ierte. lertarea este virtutea celor
puternici. MAHATMA GANDHI

,»De ce sunt oamenii atat de dificili?* este o alta Intrebare care vd poate
ajuta sd iertati si sd uitati.

Intr-o buni zi, eu si fiul meu Andrew ne-am oprit la o cofetirie ca si
cumpdrdm ceva pentru ziua lui de nagtere. Localul era Intesat de oameni,
care comandau Inghetatd cu fructe, milk shake sau alte produse complicate.
In spatele tejghelei, se afla o vanzitoare taniri (pirea o elevi de liceu),
care era ruptd de oboseald. Se misca de colo-colo extrem de repede, dar
comenzile o depaseau.

Dupai o jumitate de ord, am ajuns si noi in fata tejghelei. I-am dat bonul
si am cerut trei inghetate cu ciocolatd si fructe. Comanda noastra a fost —
fard Indoiald — picdtura care a umplut paharul. Punéndu-si mainile in sold,
m-a Intrebat parcd nevenindu-i sd creadd:
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— Trei inghetate cu ciocolatd si fructe?! Stiti cat de greu scot inghetata
din aceste recipiente?

Daci nu as fi fost o adeptd atat de Tnversunatd a Artei Conversatiei Fu,
as fi fost tentatd sd dau frau liber impulsului de a-i da o replicd acida, de
genul: ,,Scuzati-md! Am crezut cd md aflu Intr-o cofetirie, unde inghetata
este meniul principal®. Dar aceasta replicd plind de sarcasm n-ar fi facut
decit sd inrdutateascd lucrurile. Aga cd m-am abtinut i m-am Intrebat: ,,.De
ce a reactionat 1n felul acesta?** Simtindu-i frimantarea sufleteascid, am
intrebat-o pe un ton plin de compasiune:

— Este una dintre acele zile... specific feminine?

Ostilitatea ei pdru sd dispard ca prin farmec. Oftd din tot sufletul si
spuse:

— 0O, da! Sunt singura astdzi si am clienti de azi dimineatd. Trebuia sd
plec de acum o ord, dar nu a venit patronul.

A continuat sd-si verse necazul in timp ce ne impacheta inghetatele.
Cand am plecat, ne-a daruit un zdmbet generos si ne-a ficut prieteneste cu
mana. Aceasta este puterea Conversatiei Fu. Intrebarea pe care mi-am pus-o
in momentul acela ne-a ajutat pe amandoud sa dobandim o perspectivid noua
asupra vietii si a lumii ei.

CARE SUNT AVANTAJELE ACESTOR STRATEGII?

»Dacd te inarmezi cu rabdare intr-o clipd de manie, vei scdpa de multe
zile de durere. “ PROVERB CHINEZESC

intrebdrile ,,Cum m-ag simti?* si ,,De ce se comportd oamenii aga?* va
pot ajuta sd riaspundeti cu sensibilitate, nu cu sarcasm. Chiar daca nu stiti ce
se ascunde 1n spatele comportamentului agresiv al unei persoane, cele cateva
clipe pe care vi le rezervati ca si descoperiti motivele care au declangat
aceastd agresivitate vd pot impiedica sd spuneti ceva ce, mai tarziu, s-ar
putea sd regretati.

Un participant la seminariile noastre a sfidat aceasta idee.

— Nu sunt de acord, spuse el. Daca cineva ma calcd pe nervi, am grija
sd-1 spun asta clar si rdaspicat. De ce sd joc rolul pacificatorului dacd
adversarul meu este cel care a célcat in strichini?

El a introdus astfel 1n discutie o problemd pe care o semnaleazi si
caricaturistul Ashleigh Brilliant in desenele sale: ,,De ce sd fac un compromis
cand stiu cd am dreptate?*

Chiar asa! De ce sd investiti timp si energie ca sd aflati ce se ascunde in
spatele unui gest violent? Pentru ci este spre binele vostru.
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Au existat si vor exista intotdeauna oameni cu un caracter dificil. ,,Nu
trebuie sd cddem pradd perceperii limitate a semenilor nostri“, spunea
Virginia Satir. Dar si reciproca este valabild. Nici semenii nogtri nu trebuie
sd cadd pradd perceperii noastre limitate. Nerdbdarea este produsul
ignorantei. Dacid sunteti gata sa ripostati unei persoane care va pune ribdarea
la incercare, amintiti-va cd dispretul vostru este provocat de lipsa datelor si
a informatiilor referitoare la situatia persoanei respective! Daca doriti s va
luati revansa pentru cd un individ a dat dovadd de un comportament
necivilizat, veti plati o datd cu el. Dar vocea Empatiei vd va Tmpiedica sd
va pierdeti cumpdtul inutil si sd vd implicati intr-un conflict fard sanse de
reugitd.

DAR DACA SE iINSALA?

wAdesea, este mult mai bine sd ignori o insultd decat sd o razbuni.
SENECA

Un alt sceptic isi spuse apoi parerea:

— Motivatia dumneavoastra nu md convinge. Dacd vanzdtoarea de la
cofetdrie nu avea nici o problemad 1n ziua aceea? Daca este pur si simplu o
incompetentd? Trebuie sd ignor si sd accept serviciile proaste?

Iatd nigte Intrebari extrem de pertinente! Daca Incercarile voastre de a
corecta greselile unui angajat sau ale unei persoane esueazd, aveti doud
solutii. Fie considerati ca nu meritd si vd razbunati pentru actiunile acesteia,
motiv pentru care va vedeti mai departe de drum, fie hotdrati cd persoana
n cauzd nu trebuie sd scape nepedepsitd, ci — dimpotrivd — trebuie sa suporte
consecintele reactiilor sale necugetate. In acest caz, vii recomand si faceti
patru pasi in incercarea de a corecta pe o cale amiabild comportamentul
agresiv al individului coleric.

PASUL 1: Nu cedati impulsului de a-i riposta imediat
angajatului impertinent! Satisfactia pe care s-ar putea sd o
simtiti pe loc va fi de scurtd duratd. Reactia voastrd 1i va Intdri
convingerea cd oamenii sunt niste porci, lucru care nu-1 va
determina sub nici o formd sd va trateze cu mai mult respect.
In plus, veti distruge orice sansi de a rezolva conflictul pe
cale amiabila.

PASUL 2: Intrebati-1 politicos cum il cheami! Acest lucru
va constitui un motiv destul de convingdtor de a vi trata cu
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mai multd amabilitate. De ce? Pentru cd nu se mai poate
ascunde in spatele anonimatului. Intelege acum ca este pasibil
de pedeapsa pentru comportamentul sdu nepoliticos.

PASUL 3: Aduceti-i aminte Legea Drepturilor Clientilor:
,Clientul nostru, stapanul nostru®! ,,Sunt client al acestui local
de foarte mult timp si ag dori sd va ajut in continuare sd vd
derulati afacerea. Aga cd va rog sd-mi vorbiti cu mai mult

respect, ca sd-mi doresc s mai vin in localul dumneavoastra.*

PASUL 4: Daci eforturile voastre de a crea o atmosfera mai
pldcutd nu dau roade, cereti atunci sd vorbiti cu patronul sau
directorul angajatului recalcitrant! (Daca acesta nu este
disponibil, intrebati cum 1l cheamd pentru a-l contacta prin
telefon sau in scris.)

Cand directorul soseste la fata locului, nu cedati dorintei de a vd spune
pasul pe un ton agresiv! Dacid dati dovada de violenta verbald, directorul va
fi inclinat sd-gi creadd si sa-si apere angajatul. De aceea, v sugerez si
prezentati faptele pe un ton plin de amabilitate pentru a fi considerati niste
persoane serioase si pentru a fi tratate ca atare.

Pistrati-va calmul si vorbiti politicos, dar categoric si la obiect! ,,Stiu
cd acest magazin (sau local) este mandria dumneavoastrd si m-am gandit cd
ar trebui sd stiti cd actiunile acestui individ vd compromit renumele si
munca.” Explicati-i apoi ce s-a intamplat, atingdndu-i coarda sensibild —
pastrarea reputatiei! ,,M-am hotarat sd va atrag atentia asupra acestui aspect,
pentru cd vine 1n contradictie cu valoarea serviciilor pe care le promovati.
Ce se poate face pentru corectarea acestor mici imperfectiuni?*

Am fost nevoitd de cateva ori sd aduc la cunostinta conducerii anumitor
institutii sau companii comportamentul nepoliticos sau agresiv al unor
angajati. Am folosit de fiecare data variatiuni pe aceastd tema, iar directorii
au ficut tot ce le-a stat in putintd sd compenseze acest comportament
regretabil.

fNVALUITI-VA IN MANTIA COMPASIUNII!

., Putem sd avem dreptate sau putem sd fim fericiti.
A COURSE IN MIRACLES

Arta Conversatiei pe care o propoviduiesc eu se bazeazi pe filozofia
potrivit cdreia nu este numai posibil, ci si de preferat si dati dovada de
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bunitate cand cineva v trateazd ireverentios. ,,Daca vreti casemenii vostri
sd fie fericiti, Tnvaluiti-vd in mantia compasiunii! Dacd vreti ca voi insivd
sd fiti fericiti, ldsati-va purtati pe aripile compasiunii!“ — spunea Dalai
Lama. Dacd cineva vi jigneste, nu vd este de nici un folos sd rdspundeti cu
aceeasi monedd, cici acest lucru vd va ,,arunca‘ in oceanul nefericirii.
,Purtati-vd cu oamenii ca si cand ar fi ceea ce ar trebui sa fie, ajutdndu-i
astfel sd devind ceea ce pot sd devind®, observa Goethe. Rispunzandu-le
oamenilor artdgosi cu empatie, nu cu aceeasi brutalitate verbald, le puteti
transforma ostilitatea Tn armonie, domolindu-le astfel ménia nativd si
Tnvaluindu-i — atét pe ei, dar si pe voi — 1n voalul diafan al fericirii.
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PLAN DE ACTIUNE

Imaginati-vd cd va aflati Intr-o pauzd la teatru si stati la coadd ca
sd cumpdrati racoritoare! Cei doi angajati de la bar sunt coplesiti de
numdrul comenzilor pe care trebuie si le onoreze. Spectacolul este
gata sd Tnceapd si se pare cd nu mai aveti timp sd cumpdrati
racoritoarele dorite. Sunteti vddit nemultumiti de serviciul lent al

celor doi angajati. Cum procedati?

CUVINTE
CONFLICTUALE

Puteti fi morocédnosi.

»De ce nu angajeazd mai multi
oameni? Este ridicol.

Puteti sd dati dovada de
neribdare si exasperare.

»De ce nu se grdbesc? Stau la
coadd de 10 minute.

Puteti sd-i acuzati pentru o
atitudine necorespunzatoare.
,»Conducerea ar fi trebuit sd
anticipeze succesul acestor
spectacole si sd angajeze un
personal mai mare. “

Puteti sd vedeti lucrurile numai
din punctul vostru de vedere.
Serviciile sunt de mizerie. Nu
voi mai veni niciodatd aici.
N-am pldtit atdtia bani ca sd
stau la coadd.

CUVINTE
CONCILIANTE

Puteti da dovada de
compasiune.

,»Muncesc cdt pot de repede,
dar sunt foarte solicitati.

Puteti fi intelegatori si
toleranti.

,, Ce-as face dacd ar trebui sd
onorez comenzile unei multimi
de oameni, cum se intdmpld in
cazul de fagd?*

Puteti sd vé relaxati si sd ardtati
multd compasiune.

., Puteti sd-mi dati doud pungi
de floricele §i un suc de fructe,
vd rog?“ — le spuneti celor doi
angajati cu un zambet pe buze.

Puteti sd va situati n locul lor,
sd va ignorati frustrdrile si sa-i
iertati.

., Trebuie sd-mi pdstrez linistea
sufleteascd §i sd nu dau atengie
acestui incident minor. La
urma urmei, nici nu e mare
lucru. “






