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,,0amgni * definitie
Pentru a incepe cu inceputut, ar trebui, poate, sE expticEm
ce anume in!e[egem prin sintagma ,.oameni dificiti".
CSnd interacfionezi cu o aLtE persoanS, procesuIeste, in mod
fundamentaL, unuIbidrrecfionat. A9a cum tu vei rEspunde
cuvintelor 9i actiunilor intertocutorului, 9i acesta if i va
rSspunde. Pentru a te infeLege cu adevlrat pe tine ai nevoie
de curaj, intruc6t existi intotdeauna trEsEturi care nu ne
ptac [a noi 9i pe care am vrea sE [e ascundem l.a o eventuatE
evaLuare a catitS!itor 9i a defecteLor noastre.

De-a [unguI timputui, incep6nd cu ziua in care ne-am nSscut,
invS!5m cu to!ii cum sE ne modificEm modeLeLe comporta-
mentate, pentru a obline cele mai bune rEspunsuri de La cei cu
care intr5m in contact. CAnd suntem bebeLusi, un srmpLu tip5t
e suficient pentru ca mama sE vin5 in grabE sE ne hrEneascE,
sE ne schimbe 9i s5 ne atinte. Prin urmare, suniem inv5lali
incE de [a nagtere c5, atunci c6nd cerem ceva suficient de
zgomotos, o sE 9i oblinem ce avem nevoie sau ce dorim.

Dar, pe mEsurE ce crestem, af[5m destuLde rapid cE a ob!ine
ceva nu reprezintE doar o probtemE de in!el'egere corect5 a
sensuLui cuvintetor, ci !ine 9i de expresiiLe care insofesc aceste
cuvinte, de epiteteLe care adaugb poLitefe, respect 9i orrce
att sentiment mai vrem sE exprimSm, precum 9i de gesturiLe
care se atEturd unui astfeLde dialog.

Mode[ete personatitS!ii noastre sunt impuse din copitErie,
de foarte devreme. EvenimenteLe 9i persoanete cu care venim
in contact ne vor face sE cregtem intr-un anume fe[, cu toatE
[ipsa de incredere in propriite for]e 9i cu toate prejudecEf iLe

pe care [e avem. De piLd5, feLutin care ne trateazi pErinlii
nogtri va avea un efect profund asupra respectutui nostru
de sine. E foarte ugor [dar si foarte trist] pentru majoritatea
adul.!iLor mAnafi de bune intenfiis5 provoace, invotuntar,
tot fe[uIde traume psihoLogice copii[or Lor" De pitdE, printr-o
atitudine exagerat de protectoare manifestatE de pErin!i,
copiLuLva deveni prea dependent de atf ii, tEs6ndu-i pe acegtia
sE dea bEtELiiLe vietiiin [ocuLtui, fiindu-i diminuate, astfe[,
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,r[)roape totaLincrederea gi respectuI de sine. Majoritatea
piirintiLor nu fac, in opinia Lor, dec6t ceea ce este mai bine

lrcntru copii 9i constituie un goc imens pentru ei sE afle
r.i un eveniment pe care [-au privit ca insignifiant si de care
poate chiar au uitat a fost, de fapt, un monstruos moment
tlc cotiturb in viala copituIui.

Pe de aLtE parte, neafig6ndu-9i afecliunea, un aduLt i[ poate
l;rce pe copiLsE creadS cE nu e demn de dragostea pErinteascS;
,,pun6ndu-i unui copiI cd e prost sau cE sora sau fratete Lui
,,unt mai buni dec6t e[, un adu[ti[ poate determina pe acesta
;jfacE totutflrS tragere de inim5, astfeIc5, in ce[e din urm5,

profelia chiar se va impLini.
0 persoanE care a avut o copiLErie zbuciumatS poate suferi

',,r rnaitArziu in via!5, fiind incapabitd sE dezvoLte reLafii pozitrve
, u ceiLa[!i oameni. EfectuIacestuifapt e cE persoana respectiv5
',c simte inadaptatl 9i inferioarE semeniLor sEi. Se poate forma
,r,,tfeI o spiraLE descendentE a respectuLuifa!5 de sine, modeL
rompoTtamentaLde care se scapd foarte greu [a v6rst5 aduttS.

Aceste sentimente de inadaptabititate se rEsfr6ng asupra
,rrrnportamentuLui 9i a ac!iunrtor noastre de fiecare zi. Suntem

l,rodusuL cregterii 9i aL educatiei noastre. CAnd mai intAtnegti
rrr individ agresiv, in Loc sE reacfionezi, gAndindu-te ,,Ce-am
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fScut sE merit asta?", intreabS-te, mai curSnd, in ce condi!ii
a crescut aceL om.0are nu se simte inadecvat, ca persoanS,
iar tacticiLe l'ui agresive, de intimidare, sunt doar o masc5,
pentru a ascunde pErerea pe care o are, de fapt, despre et?
lntreabS-te 9i de ce ai reaclionat in acea manierE - ce anume
din euI interior 9i din sentimentuI de respect fa!5 de tine
a dectangat respectiva reactie.

De ce sunt oarnenii dificiti?
CAnd vorbim despre interacliunea cu oameni dificil.i ne referim,
de fapt, [a interacfiunea cu comportamente dificiLe. invS]6nd
sE inietegem ce anume determinE o anumitd persoan5 sE se
comporte 9i sE discute intr-un mod dezagreabiL, ne vom situa
pe o pozifie favorabil.5 nu doar pentru a pretua coltroLutasupra
situa!iei, ci 9i pentru a ajuta persoana in cauzE sE rezotve
confticte[e care au flcut-o, in primuI r5nd, sE f ie ,.dificiL5".

Dar ciudSlenia e cE moduI naturatin care mutli dintre
noi reaclionEm atunci c6nd intS[nim o persoanE dificiLE va
face, adesea, 9i mai dificil. comportamentuI acetei persoane.
lntreabS-te sincer dacE ai reac[ionat vreodatS, in diatogut
cu o altE persoanS:

I r5spunz6ndu-i agresiv
O devenind defensiv, in loc sI rezolvi chestiunea

probtematicE
j ignor6nd sensutspusetor acesteia din pricinE

cE erai furios pe fetuI in care ii-a vorbit
a devenind confuz giinspEimSntat
I simlindu-te incapabiI sI mai spui ceva din cauza furiei
O devenind incapabilsE te mai 96ndegti [a altceva,

in acel moment.

E foarte probabitca fiecare dintre noisE fiexperimentat aceste
reacfiiin numeroase r6nduri. Mutli dintre noi reacfioneaz5
intr-un mod care agraveaz5 probtema, din simpl.uL motiv cE
reaclioneaz5 inainte de a gAndi. Dar, dac5 ne controt5m nervii
9i incerc5m sE vedem lucrurite din perspectiva intertocutorutui,

',tEp6nindu-ne sentimentete imediate 9i incercSnd sE actionSm
r;aLm 9i comptet ralionaL, putem avea o mut!ime de avantaje:

O nevom simti mutt maist5p6ni pe noigi pe destinuI
nostru, ca 9i pe situaf ie, in ansambLuI ei

a temperandu-ne reactiite emofiona[e, vom reugi mu[t
mai bine sE gAndim c[ar 9i obiectiv

a ne vom simfi mutt mai puf in st6njenili de frustrare
sau de furie

O ne vom simfi mai bine in pietea noastrS, pentru cE nu
i-am rSspuns interlocutorului agresiv cu aceeagi monedS.

Agadar, intreabS-te - 9i fiisincer! - dacE ii Lagi pe al.tii s5-ti
riicteze viziunea pe care o ai despre tine. Sau, dintr-o att5
,rbordare, crezi cE acfiunite sau st5ri[e tale ar putea afecta
r:omportamentul'9i ac]iunile unei atte persoane? ln funcfie
rie starea ta de moment, rEspunsuI ar putea veni mai ugor
,,au mai greu. DacE te simli foarte st6njenit de faptutcE nu
vei putea inletege pe deptin situa!ia, ar fi o idee bunE sE mai
rcftectezi peste noapte asupra ei.0 evaIuare onest5 a situafiei
cste vitati pentru a interacliona cu succes cu atf i oameni
,;i cu moduI Lor dificiL de a se comporta - 9i pentru a te ajuta
s5 faci cAt mai bine fatS acetei situatii.
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SE o spunem pe sLeau, tiansformarea unei persoane dificite
intr-un om cu care s5-1i facd p[5cere s5 discufi nu e ceva ce
se poate realiza instantaneu - dacd se poaie realiza vreodat5.
Se poate ca, in timp, s5 o faci sd inleLeagS c6t este de iraliona[5
atitudinea sa 9i sE o determini sE 9i-o schimbe. DupE cAtva
timp, dacE vezi cE persoana nu se schimbS, atunci poate
ceI mai bun lucru pe care-[ ai de f5cut e sE ac]ionezi asupra
modaLit5tiiin care reacf ionezi fatE de ea. La urma urmei, in
mod invariabiL, celcare trebuie sE ii suporte comportamentuL
se va simli rEnit sau demoratizat 9i nu persoana difici15 ins59i.
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DacE stai sE anaLizezi, comunicarea de orice tip reprezintE
o serie de ac!iuni 9i de reaclii. Persoana dificitl va reacliona
l'a ce spui sau scrii - si [a LrmbajuLtruputur tEu - in aceLagi feL

in care tu vei ieactiona fatS de spuseLe ei. Dar, dacl reacfia ta
e diferiti de cea asteptati de interlocutor, e posibiLs5 intrerupi
cictut- adicE sE faci persoana sb reac!ioneze intr-un mod diferit
de celin care era de asteptat si o fac5 - 9i, foarte adesea,
efectulva fi detensronarea situaliei nepLEcute 9i imbunEtS!irea
dialogutui dintre voi. $i asta se poate int6mpl.a foarte repede.

Fiecare reaclioneaz5 La situatriLe nep[5cute in moduri
diferite. Nu e surprinzEtor sE consideri c5 unit oameni ar
putea fi trmizi 9i retragi, in vreme ce al.iii sunt extrovertifi
gi aparent foarte increzEtori in sine. D6ndu-Le aLtora un
sentiment de inferioritate, oamenii nesiguri isi pot crea
un imboLd, spunAndu-9i, in sinea Lor, cE sunt mai buni decAt
ceilaLli. Ced6nd in fata unuitip agresiv, de pitd5, iLvei LEsa si
cAstrge. Dar, ripostAndu-i cu mult caLm 9r cu stEpAnire de sine,
poti influenfa modutin care va reactiona fa!5 de tine 9i adesea
e posibiI s5 reugegti asta fdrE ca eL mEcar s5-9i dea seama.

Am vorbit mai devreme despre fel.uI cum reac]ionezi fatE
de o persoanE dificitS. in mod normaL, rlspunzi agresiv
cuiva care te inleapE cu vorba? Desi perfect naturaLS, e greu

,lc cTezut cd o asemenea ripost5 va'imbun5t5!i situafia. Tot ce
vli face e sE sim!i cE te-ai .,rEcorit" pe moment, fiindci ar spus
c oV€di pe sufLet. Dar ce ai obfinut? 0amenii dificiLi sunt at6t

rll obisnuiti sE se poarte intr-un anumit fet 9i s5-si determlne
rrrlerlocutorii s5 reactioneze in a9a fetinc6t s5 Le dea ocazia sE
rlrvinE agresivi, inc6t, refuzAndu-Le motivatia de a-9i juca atuuL,
trrii vei putea domina. NereacfionAnd in felu[ ,,naturaL", po]i
rrrlrerupe cictuI in caTe adversaruL ar vrea sE te atragE ca intr-o
,,rpcan5. DacE nici nu te vei face pregin fata unui director
,rrpesiv, dar nici nu vei expLoda de furie in fa!a unui subaLtern,
rru ivei da, efectiv, satisfaclia de a se simti superior; iar, c6nd
, orrportamentuL dificiL nu mai funclioneazS, majoritatea
, rr cstoT adversari adoptE o atitudine muLt mai rezonabitE -
, r altceva ar avea de fdcut?

SE presupunem cE unuLdintre cLienfiitSifipE La tine
,,r 

,,t6rneste un scandatintr-o situa!ie in care este cLar c5 nu
,rr rrici o vln5. IMuLti dintre operatoriiteLefonici de La diverse
ornpdflii si institulii sunt trataf i astfeLin mod regu[at.J

| 'oIi rSspunde in mai mutte feturi. De exempLu, ai putea:

1sE te aperi pe tine 9i compania [a care [ucrezi
O sE fii catm 9i s5 identifici adevirata probLemE

a s5 te concentrezi pe prob[ema c[ientutur, nu pe propriiLe
taLe sentimente, recunoscAnd cE acesta e furios
pe situafie 9i nu pe tine. Prin urmare, nu e necesar
sE te aperi.

I putin probabiLcE prima reacfie va satisface pe cineva -
lrt tine sau pe ctient. A9a c5, de ce sE reaclionezi astfeL?
Nu vei face aLtceva decSt s5-i permili cLientutui frustrat sE

l, lransforme intr-un sac de box. Dar, dacE te concentrezi

1rl prob[ema [ui sr nu pe sentimenteLe tate, ca in aLternativeLe
,rrloua si a treia, e mutt mai probabiL cE interlocutoruI
v,r;rdopta o atitudine pozitiv5 si va nutri gSnduri mai bune
l, rl.i de tine 9i de companie.

trincer vorbind, cLientuL nu e interesat, in primuL 16nd, cui
.rlr,rrfine gregeaLa. Tot ce vrea eL e ca probtema s5-i fie rezotvatE
',r c lrustrat 9i anxios, negtiind dacE aceastS probLemS va fi IuatE


