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 Introducere 

Sunte¡i curio¿i så afla¡i cum a luat na¿tere aceastå carte?
În 1989, domnul doctor Ray Oshiro, un specialist în programe de educare,

m-a rugat så organizez un seminar cu tema „Cum så facem fa¡å oamenilor
cu un comportament dificil?“, în cadrul Universitå¡ii din Hawaii. Obser-
vaseråm amândoi aceea¿i tendin¡å: aproape toate organiza¡iile ¿i institu¡iile
americane doreau så organizeze cursuri care så-i ajute pe angaja¡ii lor så
facå fa¡å cu succes clien¡ilor nepolitico¿i ¿i colegilor de serviciu necooperan¡i.

În timp ce îmi pregåteam planul pentru acest seminar, am în¡eles de ce
oamenii sunt complet nepregåti¡i pentru situa¡iile sau comportamentele
dificile. Solu¡ionarea conflictelor nu este o tematicå pe care så o pute¡i
învå¡a la ¿coalå alåturi de materii ca istoria, matematica sau ¿tiin¡ele naturale.
ªi – drept consecin¡å – oamenii nu ¿tiu ce så facå sau ce så spunå atunci
când sunt agresa¡i fizic sau verbal. Sfâr¿esc adesea prin a råspunde cu aceea¿i
monedå sau prin a se consuma în tåcere. Nici una dintre aceste reac¡ii nu
este beneficå.

Scopul meu era så dezvolt råspunsurile la care oamenii ar putea apela
atunci când via¡a le presarå în cale anumite provocåri. Nu doream så pierd
timpul cu teorii inutile. Banalitå¡ile nu ne sunt de prea mult folos în
momentul în care cineva ¡ipå la noi sau ne acuzå pentru gre¿eli pe care nu
le-am comis.
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La primul seminar, ¿tiam deja cå må aflam pe drumul cel bun. În pauza
de diminea¡å, unul dintre participan¡i nu a påråsit sala de curs. Ståtea la
locul lui, dând încet din cap, cu privirea pierdutå undeva în spa¡iu. M-am
dus la el ¿i l-am întrebat la ce se gândea.

– Sam, spuse el, eu sunt agent de burså ¿i må ocup cu tranzac¡iile imo-
biliare. Am clien¡i care sunt îngrozitor de preten¡io¿i ¿i arogan¡i. Li se pare
cå totul li se cuvine ¿i î¿i permit så må trateze dupå bunul lor plac. M-am
såturat de ei pânå peste cap. M-am înscris la acest curs ca så învå¡ câteva
metode prin care så le ripostez în acela¿i fel ¿i så-i pun la locul lor. Dar
dupå câte våd, seminarul tåu nu ne oferå aceste metode, nu-i a¿a?

Încântatå cå în¡elesese foarte repede chintesen¡a cursului meu, i-am
råspuns:

– A¿a este. Când oamenii dau dovadå de un comportament dificil, nu ne
este de nici un folos dacå ne înfuriem, ne råzbunåm sau råspundem cu
aceea¿i monedå.

– Eu studiez artele mar¡iale, continuå el. Am învå¡at karate, Tai Chi,
aikido ¿i judo. Tu ne oferi acum echivalentul verbal al artei kung fu, e
adevårat?

– Da, a¿a este, am spus eu. Am putea spune cå este vorba de... arta
conversa¡iei fu!

Ne-am uitat unul la altul ¿i am izbucnit amândoi în râs. Asta e! Am
gåsit numele ideal.

De atunci, am organizat nenumårate seminarii pe aceastå temå pentru o
gamå variatå de oameni – de la directorii Young President Organization
pânå la membrii Administra¡iei Financiare sau ai Departamentului de Poli¡ie
din Honolulu. Participan¡ii la aceste seminarii m-au întrebat dacå am scris
vreo carte pe aceastå temå, spunându-mi cå doreau så se înfrupte din ideile
mele ¿i acaså, så le citeascå de nenumårate ori ¿i så le împårtå¿eascå apoi
prietenilor, familiei ¿i colegilor de serviciu.

O PRIVIRE DE ANSAMBLU ASUPRAO PRIVIRE DE ANSAMBLU ASUPRAO PRIVIRE DE ANSAMBLU ASUPRAO PRIVIRE DE ANSAMBLU ASUPRAO PRIVIRE DE ANSAMBLU ASUPRA
ARTEI CONVERSAºIEI TONGUE FU!ARTEI CONVERSAºIEI TONGUE FU!ARTEI CONVERSAºIEI TONGUE FU!ARTEI CONVERSAºIEI TONGUE FU!ARTEI CONVERSAºIEI TONGUE FU!

„Nu existå victime fårå voluntari.“  AUTOR ANONIM

Scopul artei kung fu (arte mar¡iale chineze¿ti, care pun în prim plan
dezvoltarea intrinsecå) este så dezamorseze, dezarmeze sau devieze atacul
fizic al unei persoane. Scopul Artei Conversa¡iei Tongue Fu! (artå spiritualå,
care pune accentul pe dezvoltarea intrinsecå) este så dezamorseze, dezarmeze
sau devieze atacul psihologic al unei persoane. Este o formå verbalå de
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autoapårare – o alternativå constructivå pentru limbajul violent sau pentru
tåcerea autoimpuså.

Scopul Artei Conversa¡iei Tongue Fu! este så vå înve¡e så cåpåta¡i încre-
dere în for¡ele proprii pentru a nu mai fi supu¿i abuzurilor verbale. Dacå
ve¡i fi, înså, provoca¡i, ve¡i putea pune în practicå aceste arte mar¡iale
spirituale, protejându-vå astfel cu multå ingeniozitate. În fa¡a agresiunii,
nu ve¡i mai deveni niciodatå victima blocajului mintal.

Cartea de fa¡å nu vå oferå doar solu¡ii pentru rezolvarea situa¡iilor de
crizå, când oamenii dau dovadå de un comportament necinstit sau necioplit.
Este mai mult o filozofie de via¡å, un mod de a comunica mult mai eficient
cu cei din jurul vostru. Ve¡i învå¡a cum så preveni¡i conflictele, cum så fi¡i
cooperan¡i ¿i cum så råmâne¡i calmi ¿i amabili chiar ¿i atunci când semenii
vo¿tri dau dovadå de lipså de respect ¿i, poate, chiar de cruzime.

Nimeni nu este încântat så întâlneascå oameni dificili, dar acest lucru
face parte din via¡a noastrå de zi cu zi. Ideile acestei cår¡i vå vor ajuta så-i
dezarma¡i pe oamenii antipatici, în a¿a fel încât rela¡iile voastre pe plan
personal ¿i profesional vor fi mai pu¡in stresante ¿i mult mai plåcute. Ve¡i
descoperi nenumårate strategii inteligente ¿i pacifiste care vå vor ajuta så
vå men¡ine¡i pe pozi¡ie atunci când cineva va încerca så vå doboare.ªi ve¡i
mai afla, în cele din urmå, cum så vå påstra¡i integritatea, fårå så jigni¡i ¿i
fårå så vå låsa¡i jigni¡i.
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 Observa¡iile autoarei 

Tata obi¿nuia så-mi spunå: „Lumea este plinå de idei bune, dar ele nu
au nici o valoare dacå nu le pui în practicå.“ Sunt convinså cå strategiile
Artei Conversa¡iei Tongue Fu! vå pot fi de real folos dacå le citi¡i cu aten¡ie
¿i le pune¡i în practicå.

Planurile ¿i inten¡iile voastre vor putea fi transformate cu mai multå
u¿urin¡å în realitate dacå ve¡i pune în aplicare aceste idei. Unul dintre
profesorii mei, pentru care am nutrit mereu un respect deosebit, spunea cå
„Un creion scurt este mai bun decât o memorie «lungå».“ Vå rog så citi¡i
cartea cu un creion în mânå (asta dacå nu o citi¡i la bibliotecå)! Sublinia¡i
aspectele importante! Face¡i adnotåri pe margine! Dacå descoperi¡i un sfat
pe care îl considera¡i relevant pentru o anumitå situa¡ie sau se preteazå la
un moment actual, scrie¡i-l pe un cartona¿ ¿i lipi¡i-l pe oglindå sau într-un
alt loc la vedere! ªti¡i ce se spune – „Ochii care nu se våd, se uitå“, nu?
Proceda¡i exact invers! Påstra¡i mereu la vedere planurile de ac¡iune pentru
a nu le uita! Ele vå vor ajuta så pune¡i în practicå ce a¡i învå¡at.

POT SÅ TE CITEZ?POT SÅ TE CITEZ?POT SÅ TE CITEZ?POT SÅ TE CITEZ?POT SÅ TE CITEZ?

„Judecata celor în¡elep¡i ¿i experien¡a stråmo¿ilor dåinuie datoritå
citatelor.“ BENJAMIN DISRAELI

 Disraeli avea dreptate. De aceea, ve¡i gåsi – presårate printre paginile
acestei cår¡i – nenumårate citate, de o valoare inestimabilå, pe care sper cå
le ve¡i aplica în via¡a voastrå. Ori de câte ori este posibil, dau ¿i numele
autorului. Dar ve¡i observa cå – de cele mai multe ori – citatele sunt atribuite
unui mare Învå¡at Anonim. Unele dintre ele mi-au fost furnizate de
participan¡ii la seminariile mele, care nu-¿i mai amintesc sursa citatelor,
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altele apar în colec¡ii de citate ¿i nu sunt atribuite unui individ anume, iar
altele au ca surså Internetul.

Ve¡i descoperi, de asemenea, foarte multe defini¡ii. Cåutarea cuvintelor
în dic¡ionar (de¿i sunt cuvinte familiare) î¡i oferå o perspectivå nouå asupra
unui lucru despre care credeai cå ¿tii totul. Îmi place så descopår semnifica¡ii
mult mai profunde ale unui cuvânt aparent banal ¿i sper cå îmi ve¡i împårtå¿i
bucuria ¿i efortul – spre propria voastrå ini¡iere spiritualå.

ÎNVÎNVÎNVÎNVÎNVÅºAºI DE LÅºAºI DE LÅºAºI DE LÅºAºI DE LÅºAºI DE LA ALºII!A ALºII!A ALºII!A ALºII!A ALºII!

„Trebuie så învå¡åm din gre¿elile semenilor no¿tri. Nu avem timp så le
comitem singuri pe toate.“  GROUCHO MARX

Vreau så le mul¡umesc tuturor participan¡ilor la seminariile mele pentru
exemplele pe care mi le-au oferit din tot sufletul, exemple pe care vi le
dåruiesc acum, la rândul meu, prin intermediul acestei cår¡i. Se spune cå
„doctorul reprezintå o cale mai scurtå spre atingerea sånåtå¡ii perfecte;
antrenorul te cålåuze¿te cu pa¿i siguri spre atingerea performan¡elor
intangibile; iar profesorul î¡i aratå calea ce duce la atingerea învå¡åturii
ideale“. Ace¿ti colaboratori ai mei au acceptat cu multå bunåvoin¡å så vå
împårtå¿eascå pove¿tile lor pentru ca voi så învå¡a¡i din experien¡ele lor ¿i
så pute¡i evita etapa testelor ¿i a gre¿elilor. Sper cå aceste experien¡e vor fi
o cale mai scurtå spre atingerea succesului în modul de abordare al oamenilor
dificili.

Jawaharlal Nehru a spus cândva cå „Un singur lucru ne råmâne ¿i nu ne
poate fi luat niciodatå: curajul, demnitatea ¿i loialitatea fa¡å de idealurile
care conferå valoare vie¡ii noastre“. Idealul este definit ca fiind „scopul
suprem al activitå¡ii creatoare ¿i al nåzuin¡elor omului“.

Poate ve¡i crede cå Arta Conversa¡iei Tongue Fu! este o carte idealistå.
A¿a ¿i este, dar acest lucru este de bun augur. Mii de „absolven¡i“ ai cursurilor
de „Conversa¡ie Fu“ sunt dovada certå cå pute¡i duce o via¡å cu adevårat
valoroaså ¿i plinå de bucurii ¿i satisfac¡ii dacå ve¡i avea curajul så-i trata¡i
pe oamenii grosolani cu multå demnitate. Încerca¡i så vå adapta¡i stilul de
via¡å în func¡ie de aceste idealuri ¿i ve¡i descoperi, în timp, cå rela¡iile
voastre la serviciu, acaså ¿i în mijlocul comunitå¡ii în care tråi¡i vor fi cu
totul diferite!



Råspunde¡i,
nu reac¡iona¡i!

PPPPPARTEA ÎARTEA ÎARTEA ÎARTEA ÎARTEA ÎNTÂINTÂINTÂINTÂINTÂI
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„MÂNIA ESTE APROAPE SINONIMÅ CU„MÂNIA ESTE APROAPE SINONIMÅ CU„MÂNIA ESTE APROAPE SINONIMÅ CU„MÂNIA ESTE APROAPE SINONIMÅ CU„MÂNIA ESTE APROAPE SINONIMÅ CU
PERICOLUL.“PERICOLUL.“PERICOLUL.“PERICOLUL.“PERICOLUL.“

Autor anonim

 Capitolul 1 

Cum så faci slalom printre frustråri?

Ce face¡i atunci când cineva vå acuzå pe nedrept sau vå jigne¿te fårå
temei? Påstra¡i tåcerea pentru cå nu ¿ti¡i ce så spune¡i? Riposta¡i, ca mai
târziu så vå parå råu pentru asta? Sau vå gândi¡i în drum spre caså la
råspunsul pe care ar fi trebuit så-l da¡i?

Este firesc så vå supåra¡i dacå cineva ¡ipå fårå motiv la voi sau vå acuzå
pentru gre¿eli pe care nu le-a¡i comis. „Nu este drept!“ – ve¡i gândi. Sau
„Ce ticålos!“; „Nu sunt plåtit pentru asta“ – vå ve¡i spune în sinea voastrå.
Aceste reac¡ii, de¿i sunt u¿or de în¡eles, nu fac altceva decât så înråutå¡eascå
lucrurile. De ce? Pentru cå dezvåluirea acestor gânduri ¿i reac¡ii încårcate
de furie creeazå o atmosferå ostilå ¿i då na¿tere unor sentimente negative.

De acum încolo, scopul meu este så vå învå¡ så gândi¡i înainte de a
vorbi. Acest capitol vå oferå câteva strategii care vå vor ajuta så gândi¡i cu
multå luciditate înainte de a riposta într-un mod violent.

ÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÅÅÅÅÅ: „CUM M-Aª SIMºI?“: „CUM M-Aª SIMºI?“: „CUM M-Aª SIMºI?“: „CUM M-Aª SIMºI?“: „CUM M-Aª SIMºI?“

„Toate gre¿elile pe care le-am fåcut, toate nebuniile pe care le-am
våzut, toate påcatele pe care le-am comis sunt rezultatul ac¡iunilor
necugetate.“  AUTOR ANONIM
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Cum pute¡i så ac¡iona¡i stimula¡i de glasul ra¡iunii? Trebuie så în¡elege¡i
în primul rând cå – dacå sunte¡i supårat pe cineva – vede¡i lucrurile numai
din punctul vostru de vedere. Ca så vede¡i lucrurile ¿i prin prisma celeilalte
persoane, asculta¡i vocea Empatiei: „Dar oare eu cum m-a¿ sim¡i? Cum m-a¿
sim¡i dacå a¿ fi în locul lor? Cum m-a¿ sim¡i dacå acest lucru mi s-ar
întâmpla mie?“ Aceastå întrebare – „Cum m-a¿ sim¡i?“ – este înzestratå cu
o putere extraordinarå, pentru cå dezamorseazå conflictele ¿i domole¿te
animozitå¡ile, ajutându-vå så tråi¡i experien¡ele pår¡ii adverse.

De¿i nu sunte¡i de acord cu comportamentul adversarului vostru, Glasul
Empatiei vå poate ajuta så-l în¡elege¡i. „Cu cât omul ¿tie mai mult, cu atât
iartå mai mult“, spune Confucius. Analizarea motivelor care dau na¿tere
unui comportament neplåcut poate constitui un pas înainte în în¡elegerea ¿i
iertarea persoanei în culpå.

TRANSFORMAºI EXTRANSFORMAºI EXTRANSFORMAºI EXTRANSFORMAºI EXTRANSFORMAºI EXASPERAREA ÎN EMPASPERAREA ÎN EMPASPERAREA ÎN EMPASPERAREA ÎN EMPASPERAREA ÎN EMPAAAAATIE!TIE!TIE!TIE!TIE!

„Empatia este unul dintre cei mai buni indicatori ai procesului de
maturitate.“ DIN ÎNºELEPCIUNEA ARTEI CONVERSAºIEI FU

Am primit din partea unuia dintre „cursan¡ii“ mei o scrisoare, în care
îmi povestea despre succesul pe care l-a repurtat dând ascultare vocii
Empatiei:

„Mama este internatå într-un sanatoriu de 3 ani. Începuse
så-mi fie teamå så må duc s-o våd în fiecare sâmbåtå, pentru
cå nu fåcea decât så se plângå. Se plângea de colega ei de
salon, de faptul cå nimeni nu venea s-o vadå, de durerile ¿i
suferin¡ele ei.

Atunci, mi-am pus urmåtoarea întrebare: «Cum m-a¿ sim¡i
dacå ar trebui så stau ¡intuit în pat 18 ore pe zi, 7 zile pe
såptåmânå? Cum m-a¿ sim¡i dacå ar trebui så stau într-o camerå
cu o persoanå pe care nu o agreez, o persoanå care då televizorul
atât de tare, încât nici gândurile nu mi le mai pot auzi? Cum
m-a¿ sim¡i dacå zilele ar trece una câte una ¿i nici unul dintre
copiii mei nu-¿i face timp så vinå så må vadå? Cum m-a¿
sim¡i dacå m-a¿ trezi în fiecare diminea¡å cu dureri cumplite
în tot corpul, fårå så existe nici cea mai micå ¿anså ca aceste
suferin¡e så disparå într-o bunå zi?»

Aceastå întrebare – «Cum m-a¿ sim¡i?» – mi-a trezit
con¿tiin¡a, îmbâcsitå pânå atunci de frustråri egoiste. Când
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mi-am fåcut timp så må gândesc cu mai multå aten¡ie la via¡a
mamei mele ¿i la tot ce a fåcut pentru mine, mi-am dat seama
cå timpul atât de scurt petrecut alåturi de ea ¿i încercårile de a
fi mai în¡elegåtor la durerile ¿i suferin¡ele ei nu însemnau
aproape nimic în compara¡ie cu devotamentul ¿i dragostea pe
care mi le dåruise încå de când am våzut pentru prima datå
lumina zilei.“

Dacå nu sunte¡i de acord cu modul în care vå trateazå oamenii, ave¡i
douå solu¡ii. Fie reac¡iona¡i fårå så gândi¡i, spunându-le tot ce vå trece prin
minte, fie vå rezerva¡i pu¡in timp ca så vede¡i lucrurile ¿i din punctul lor de
vedere, asigurându-vå astfel lini¿tea sufleteascå.

SUPSUPSUPSUPSUPÅRARE ÅRARE ÅRARE ÅRARE ÅRARE VERSUSVERSUSVERSUSVERSUSVERSUS COMP COMP COMP COMP COMPASIUNEASIUNEASIUNEASIUNEASIUNE

„Dacå am face un efort sus¡inut de a ne trata semenii cu respect, impactul
asupra noastrå, dar ¿i asupra societå¡ii în general, ar fi uluitor.“

HENRY CHARLES LINK

Vå voi oferi în cele ce urmeazå experien¡a tråitå de una dintre partici-
pantele la seminariile noastre, manager în cadrul unui hotel de prestigiu,
care se ocupa ¿i de rezervarea camerelor.

„Postul de recep¡ionistå î¡i poate rezerva numai frustråri, pentru cå aici
este locul unde se primesc toate plângerile. Noi trebuie så rezolvåm
problemele legate de zborurile întârziate, de bagajele pierdute sau de numårul
mic al ma¿inilor închiriate. Oamenii ni se plâng chiar ¿i de starea vremii!

Într-o zi, un cuplu råvå¿it de obosealå sosi dis-de-diminea¡å la recep¡ie
cu gândul de a se caza. Le-am explicat cå acest lucru nu era posibil, deoarece
cazårile nu se fac înainte de ora 3 p.m., ca så nu mai adåugåm faptul cå –
dupå aceea – mai aveau câteva ore bune de a¿teptat pânå ce camera avea så
fie eliberatå ¿i curå¡atå. În momentul acela, tânårul – sub imperiul epuizårii
fizice – a izbucnit.

– Vre¡i så spune¡i cå nu ne putem caza acum? Dar suntem în luna de
miere. Nu am mai dormit de 36 de ore. Suntem atât de obosi¡i cå abia ne
mai ¡inem pe picioare.

Le-am explicat cå hotelul nostru era gazda unei conferin¡e interna¡ionale,
motiv pentru care nu existau camere libere. Oamenii aveau så plece dupå
organizarea unei mese festive, adicå pu¡in dupå prânz. Tânårul însurå¡el
fåcu o crizå de nervi. Pårea så creadå cå – dacå fåcea un scandal monstruos
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¿i de lungå duratå – aveam så le gåsesc o camerå liberå. Cu cât devenea mai
insistent, cu atât må enerva mai tare.

Eram pe punctul de a-mi pierde cumpåtul când mi-am amintit tema
seminariilor noastre ¿i am în¡eles cå nu må gândeam decât la mine. «Cum
m-a¿ sim¡i» – mi-am spus atunci în sinea mea – «dacå a¿ fi frântå de obosealå
¿i mi s-ar spune cå trebuie så mai a¿tept 6 ore pânå så-mi ocup camera?
Cum m-a¿ sim¡i dacå Legea lui Murphy mi-ar transforma luna de miere
într-un adevårat co¿mar?»

Din momentul în care am început så privesc lucrurile din perspectiva
lui, m-am sim¡it cople¿itå de un sentiment de compasiune pentru acest
cuplu de tineri însurå¡ei. Câteva minute mai devreme, îl considerasem pe
bårbat o adevåratå pacoste; acum puteam så-l iert pentru comportamentul
såu violent, pentru cå îi împårtå¿eam supårarea. Le-am dat atunci un bon
de maså ca så poatå så månânce micul-dejun la bufetul hotelului ¿i i-am
låsat så foloseascå apartamentul nostru de protocol pentru a se putea schimba
în costume de baie, urmând apoi så plece pe plajå, unde se puteau odihni
câteva ore. S-au întors pu¡in mai târziu ¿i mi-au mul¡umit pentru solicitudinea
de care dådusem dovadå.“

Colaboratoarea noastrå a descoperit singurå valoarea Empatiei. În loc
så-i respingå pe cei doi tineri pentru comportamentul lor dificil, ea a în¡eles
situa¡ia în care se aflau ¿i le-a råspuns cu multå compasiune, nu cu dispre¡.

ÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÎNTREBAºI-VÅÅÅÅÅ: „DE CE SUNT OAMENII A: „DE CE SUNT OAMENII A: „DE CE SUNT OAMENII A: „DE CE SUNT OAMENII A: „DE CE SUNT OAMENII ATÂT DETÂT DETÂT DETÂT DETÂT DE
DIFICILI?“DIFICILI?“DIFICILI?“DIFICILI?“DIFICILI?“

„Cei slabi nu pot niciodatå så ierte. Iertarea este virtutea celor
puternici.“ MAHATMA GANDHI

„De ce sunt oamenii atât de dificili?“ este o altå întrebare care vå poate
ajuta så ierta¡i ¿i så uita¡i.

Într-o bunå zi, eu ¿i fiul meu Andrew ne-am oprit la o cofetårie ca så
cumpåråm ceva pentru ziua lui de na¿tere. Localul era în¡esat de oameni,
care comandau înghe¡atå cu fructe, milk shake sau alte produse complicate.
În spatele tejghelei, se afla o vânzåtoare tânårå (pårea o elevå de liceu),
care era ruptå de obosealå. Se mi¿ca de colo-colo extrem de repede, dar
comenzile o depå¿eau.

Dupå o jumåtate de orå, am ajuns ¿i noi în fa¡a tejghelei. I-am dat bonul
¿i am cerut trei înghe¡ate cu ciocolatå ¿i fructe. Comanda noastrå a fost –
fårå îndoialå – picåtura care a umplut paharul. Punându-¿i mâinile în ¿old,
m-a întrebat parcå nevenindu-i så creadå:
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– Trei înghe¡ate cu ciocolatå ¿i fructe?! ªti¡i cât de greu scot înghe¡ata
din aceste recipiente?

Dacå nu a¿ fi fost o adeptå atât de înver¿unatå a Artei Conversa¡iei Fu,
a¿ fi fost tentatå så dau frâu liber impulsului de a-i da o replicå acidå, de
genul: „Scuza¡i-må! Am crezut cå må aflu într-o cofetårie, unde înghe¡ata
este meniul principal“. Dar aceastå replicå plinå de sarcasm n-ar fi fåcut
decât så înråutå¡eascå lucrurile. A¿a cå m-am ab¡inut ¿i m-am întrebat: „De
ce a reac¡ionat în felul acesta?“ Sim¡indu-i fråmântarea sufleteascå, am
întrebat-o pe un ton plin de compasiune:

– Este una dintre acele zile... specific feminine?
Ostilitatea ei påru så disparå ca prin farmec. Oftå din tot sufletul ¿i

spuse:
– O, da! Sunt singurå aståzi ¿i am clien¡i de azi diminea¡å. Trebuia så

plec de acum o orå, dar nu a venit patronul.
A continuat så-¿i verse necazul în timp ce ne împacheta înghe¡atele.

Când am plecat, ne-a dåruit un zâmbet generos ¿i ne-a fåcut prietene¿te cu
mâna. Aceasta este puterea Conversa¡iei Fu. Întrebarea pe care mi-am pus-o
în momentul acela ne-a ajutat pe amândouå så dobândim o perspectivå nouå
asupra vie¡ii ¿i a lumii ei.

CCCCCARE SUNT AARE SUNT AARE SUNT AARE SUNT AARE SUNT AVVVVVANTANTANTANTANTAJELE ACESTOR STRAAJELE ACESTOR STRAAJELE ACESTOR STRAAJELE ACESTOR STRAAJELE ACESTOR STRATEGII?TEGII?TEGII?TEGII?TEGII?

„Dacå te înarmezi cu råbdare într-o clipå de mânie, vei scåpa de multe
zile de durere.“  PROVERB CHINEZESC

Întrebårile „Cum m-a¿ sim¡i?“ ¿i „De ce se comportå oamenii a¿a?“ vå
pot ajuta så råspunde¡i cu sensibilitate, nu cu sarcasm. Chiar dacå nu ¿ti¡i ce
se ascunde în spatele comportamentului agresiv al unei persoane, cele câteva
clipe pe care vi le rezerva¡i ca så descoperi¡i motivele care au declan¿at
aceastå agresivitate vå pot împiedica så spune¡i ceva ce, mai târziu, s-ar
putea så regreta¡i.

Un participant la seminariile noastre a sfidat aceastå idee.
– Nu sunt de acord, spuse el. Dacå cineva må calcå pe nervi, am grijå

så-i spun asta clar ¿i råspicat. De ce så joc rolul pacificatorului dacå
adversarul meu este cel care a cålcat în stråchini?

El a introdus astfel în discu¡ie o problemå pe care o semnaleazå ¿i
caricaturistul Ashleigh Brilliant în desenele sale: „De ce så fac un compromis
când ¿tiu cå am dreptate?“

Chiar a¿a! De ce så investi¡i timp ¿i energie ca så afla¡i ce se ascunde în
spatele unui gest violent? Pentru cå este spre binele vostru.
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Au existat ¿i vor exista întotdeauna oameni cu un caracter dificil. „Nu
trebuie så cådem pradå perceperii limitate a semenilor no¿tri“, spunea
Virginia Satir. Dar ¿i reciproca este valabilå. Nici semenii no¿tri nu trebuie
så cadå pradå perceperii noastre  limitate. Neråbdarea este produsul
ignoran¡ei. Dacå sunte¡i gata så riposta¡i unei persoane care vå pune råbdarea
la încercare, aminti¡i-vå cå dispre¡ul vostru este provocat de lipsa datelor ¿i
a informa¡iilor referitoare la situa¡ia persoanei respective! Dacå dori¡i så vå
lua¡i revan¿a pentru cå un individ a dat dovadå de un comportament
necivilizat, ve¡i plåti o datå cu el. Dar vocea Empatiei vå va împiedica så
vå pierde¡i cumpåtul inutil ¿i så vå implica¡i într-un conflict fårå ¿anse de
reu¿itå.

DAR DACDAR DACDAR DACDAR DACDAR DACÅ SE ÎNªALÅ SE ÎNªALÅ SE ÎNªALÅ SE ÎNªALÅ SE ÎNªALÅ?Å?Å?Å?Å?

„Adesea, este mult mai bine så ignori o insultå decât så o råzbuni.“
 SENECA

Un alt sceptic î¿i spuse apoi pårerea:
– Motiva¡ia dumneavoastrå nu må convinge. Dacå vânzåtoarea de la

cofetårie nu avea nici o problemå în ziua aceea? Dacå este pur ¿i simplu o
incompetentå? Trebuie så ignor ¿i så accept serviciile proaste?

Iatå ni¿te întrebåri extrem de pertinente! Dacå încercårile voastre de a
corecta gre¿elile unui angajat sau ale unei persoane e¿ueazå, ave¡i douå
solu¡ii. Fie considera¡i cå nu meritå så vå råzbuna¡i pentru ac¡iunile acesteia,
motiv pentru care vå vede¡i mai departe de drum, fie hotårâ¡i cå persoana
în cauzå nu trebuie så scape nepedepsitå, ci – dimpotrivå – trebuie så suporte
consecin¡ele reac¡iilor sale necugetate. În acest caz, vå recomand så face¡i
patru pa¿i în încercarea de a corecta pe o cale amiabilå comportamentul
agresiv al individului coleric.

PASUL 1: Nu ceda¡i impulsului de a-i riposta imediat
angajatului impertinent! Satisfac¡ia pe care s-ar putea så o
sim¡i¡i pe loc va fi de scurtå duratå. Reac¡ia voastrå îi va întåri
convingerea cå oamenii sunt ni¿te porci, lucru care nu-l va
determina sub nici o formå så vå trateze cu mai mult respect.
În plus, ve¡i distruge orice ¿anså de a rezolva conflictul pe
cale amiabilå.

PASUL 2: Întreba¡i-l politicos cum îl cheamå! Acest lucru
va constitui un motiv destul de convingåtor de a vå trata cu
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mai multå amabilitate. De ce? Pentru cå nu se mai poate
ascunde în spatele anonimatului. În¡elege acum cå este pasibil
de pedeapså pentru comportamentul såu nepoliticos.

PASUL 3: Aduce¡i-i aminte Legea Drepturilor Clien¡ilor:
„Clientul nostru, ståpânul nostru“! „Sunt client al acestui local
de foarte mult timp ¿i a¿ dori så vå ajut în continuare så vå
derula¡i afacerea. A¿a cå vå rog så-mi vorbi¡i cu mai mult
respect, ca så-mi doresc så mai vin în localul dumneavoastrå.“

PASUL 4: Dacå eforturile voastre de a crea o atmosferå mai
plåcutå nu dau roade, cere¡i atunci så vorbi¡i cu patronul sau
directorul angajatului recalcitrant! (Dacå acesta nu este
disponibil, întreba¡i cum îl cheamå pentru a-l contacta prin
telefon sau în scris.)

Când directorul sose¿te la fa¡a locului, nu ceda¡i dorin¡ei de a vå spune
påsul pe un ton agresiv! Dacå da¡i dovadå de violen¡å verbalå, directorul va
fi înclinat så-¿i creadå ¿i så-¿i apere angajatul. De aceea, vå sugerez så
prezenta¡i faptele pe un ton plin de amabilitate pentru a fi considera¡i ni¿te
persoane serioase ¿i pentru a fi tratate ca atare.

Påstra¡i-vå calmul ¿i vorbi¡i politicos, dar categoric ¿i la obiect! „ªtiu
cå acest magazin (sau local) este mândria dumneavoastrå ¿i m-am gândit cå
ar trebui så ¿ti¡i cå ac¡iunile acestui individ vå compromit renumele ¿i
munca.“ Explica¡i-i apoi ce s-a întâmplat, atingându-i coarda sensibilå –
påstrarea reputa¡iei! „M-am hotårât så vå atrag aten¡ia asupra acestui aspect,
pentru cå vine în contradic¡ie cu valoarea serviciilor pe care le promova¡i.
Ce se poate face pentru corectarea acestor mici imperfec¡iuni?“

Am fost nevoitå de câteva ori så aduc la cuno¿tin¡a conducerii anumitor
institu¡ii sau companii comportamentul nepoliticos sau agresiv al unor
angaja¡i. Am folosit de fiecare datå varia¡iuni pe aceastå temå, iar directorii
au fåcut tot ce le-a stat în putin¡å så compenseze acest comportament
regretabil.

ÎNVÎNVÎNVÎNVÎNVÅLÅLÅLÅLÅLUIºI-VUIºI-VUIºI-VUIºI-VUIºI-VÅ ÎN MANTIA COMPÅ ÎN MANTIA COMPÅ ÎN MANTIA COMPÅ ÎN MANTIA COMPÅ ÎN MANTIA COMPASIUNII!ASIUNII!ASIUNII!ASIUNII!ASIUNII!

„Putem så avem dreptate sau putem så fim ferici¡i.“
 A COURSE IN MIRACLES

Arta Conversa¡iei pe care o propovåduiesc eu se bazeazå pe filozofia
potrivit cåreia nu este numai posibil, ci ¿i de preferat så da¡i dovadå de
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bunåtate când cineva vå trateazå ireveren¡ios. „Dacå vre¡i ca semenii vo¿tri
så fie ferici¡i, învålui¡i-vå în mantia compasiunii! Dacå vre¡i ca voi în¿ivå
så fi¡i ferici¡i, låsa¡i-vå purta¡i pe aripile compasiunii!“ – spunea Dalai
Lama. Dacå cineva vå jigne¿te, nu vå este de nici un folos så råspunde¡i cu
aceea¿i monedå, cåci acest lucru vå va „arunca“ în oceanul nefericirii.

„Purta¡i-vå cu oamenii ca ¿i când ar fi ceea ce ar trebui så fie, ajutându-i
astfel så devinå ceea ce pot så devinå“, observa Goethe. Råspunzându-le
oamenilor ar¡ågo¿i cu empatie, nu cu aceea¿i brutalitate verbalå, le pute¡i
transforma ostilitatea în armonie, domolindu-le astfel mânia nativå ¿i
învåluindu-i – atât pe ei, dar ¿i pe voi – în voalul diafan al fericirii.
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PLAN DE ACºIUNEPLAN DE ACºIUNEPLAN DE ACºIUNEPLAN DE ACºIUNEPLAN DE ACºIUNE

Imagina¡i-vå cå vå afla¡i într-o pauzå la teatru ¿i sta¡i la coadå ca
så cumpåra¡i råcoritoare! Cei doi angaja¡i de la bar sunt cople¿i¡i de
numårul comenzilor pe care trebuie så le onoreze. Spectacolul este
gata så înceapå ¿i se pare cå nu mai ave¡i timp så cumpåra¡i
råcoritoarele dorite. Sunte¡i vådit nemul¡umi¡i de serviciul lent al
celor doi angaja¡i. Cum proceda¡i?

CUVINTECUVINTECUVINTECUVINTECUVINTE
CONFLICTUALECONFLICTUALECONFLICTUALECONFLICTUALECONFLICTUALE
Pute¡i fi morocåno¿i.
„De ce nu angajeazå mai mul¡i
oameni? Este ridicol.“

Pute¡i så da¡i dovadå de
neråbdare ¿i exasperare.
„De ce nu se gråbesc? Stau la
coadå de 10 minute.“

Pute¡i så-i acuza¡i pentru o
atitudine necorespunzåtoare.
„Conducerea ar fi trebuit så
anticipeze succesul acestor
spectacole si så angajeze un
personal mai mare.“

Pute¡i så vede¡i lucrurile numai
din punctul vostru de vedere.
„Serviciile sunt de mizerie. Nu
voi mai veni niciodatå aici.
N-am plåtit atâ¡ia bani ca så
stau la coadå.“

CUVINTECUVINTECUVINTECUVINTECUVINTE
CONCILIANTECONCILIANTECONCILIANTECONCILIANTECONCILIANTE
Pute¡i da dovadå de
compasiune.
„Muncesc cât pot de repede,
dar sunt foarte solicita¡i.“

Pute¡i fi în¡elegåtori ¿i
toleran¡i.
„Ce-a¿ face dacå ar trebui så
onorez comenzile unei mul¡imi
de oameni, cum se întâmplå în
cazul de fa¡å?“

Pute¡i så vå relaxa¡i ¿i så aråta¡i
multå compasiune.
„Pute¡i så-mi da¡i douå pungi
de floricele ¿i un suc de fructe,
vå rog?“ – le spune¡i celor doi
angaja¡i cu un zâmbet pe buze.

Pute¡i så vå situa¡i în locul lor,
så vå ignora¡i frustrårile ¿i så-i
ierta¡i.
„Trebuie så-mi påstrez lini¿tea
sufleteascå ¿i så nu dau aten¡ie
acestui incident minor. La
urma urmei, nici nu e mare
lucru.“




