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~.0ameni dificili” - definitie

Pentru a incepe cu inceputul, ar trebui, poate, sa explicim
ce anume intelegem prin sintagma ,oameni dificili".

Cand interactionezi cu o alta persoand, procesul este, in mod
fundamental, unul bidirectional. Asa cum tu vei rdspunde
cuvintelor si actiunilor interlocutorului, si acesta iti va
raspunde. Pentru a te Intelege cu adevarat pe tine ai nevoie
de curaj, intrucat existd intotdeauna trasaturi care nu ne
plac la noi si pe care am vrea sa le ascundem la o eventuals
evaluare a calitatilor si a defectelor noastre.

De-a lungul timpului, incepand cu ziua in care ne-am niscut,
invatam cu totii cum s& ne modificam modelele comporta-
mentale, pentru a obtine cele mai bune rdspunsuri de la cei cu
care intram in contact. Cand suntem bebelusi, un simplu tip&t
e suficient pentru ca mama sa vind in grab3 sa ne hrineasca,
sd ne schimbe si sa ne alinte. Prin urmare, suntem Tnvatati
incd de la nastere c3, atunci cand cerem ceva suficient de
zgomotos, o sa si obtinem ce avem nevoie sau ce dorim.

Dar, pe mdsura ce crestem, aflam destul de rapid c& a obtine
ceva nu reprezinta doar o problema de intelegere corects a
sensului cuvintelor, ci tine si de expresiile care Tnsotesc aceste
cuvinte, de epitetele care adauga politete, respect si orice
alt sentiment mai vrem sa exprimam, precum si de gesturile
care se alatura unui astfel de dialog.

Modelele personalitatii noastre sunt impuse din copilarie,
de foarte devreme. Evenimentele si persoanele cu care venim
in contact ne vor face sa crestem intr-un anume fel, cu toat3
lipsa de incredere in propriile forte si cu toate prejudecatile
pe care le avem. De pilda, felul Tn care ne trateaza parintii
nostri va avea un efect profund asupra respectului nostru
de sine. E foarte usor (dar si foarte trist) pentru majoritatea
adultilor manati de bune intentii s& provoace, involuntar,
tot felul de traume psihologice copiilor lor. De pitd3, printr-o
‘atitudine exagerat de protectoare manifestata de parinti,
copilul va deveni prea dependent de altii, 3s&dndu-i pe acestia
sa dea bataliile vietii in locul lui, fiindu-i diminuate, astfel,
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aproape total increderea si respectul de sine. Majoritatea
parintilor nu fac, in opinia lor, decat ceea ce este mai bine
pentru copii si constituie un soc imens pentru ei sa afle

ca un eveniment pe care l-au privit ca insignifiant si de care
poate chiar au uitat a fost, de fapt, un monstruos moment
de cotitura in viata copilului.

Pe de alta parte, neafisandu-si afectiunea, un adult il poate
face pe copil sa creads ca nu e demn de dragostea parinteasca;
spunandu-i unui copil ca e prost sau ca sora sau fratele Lui
sunt mai buni decat el, un adult il poate determina pe acesta
53 faca totul fara tragere de inima, astfel c&, in cele din urma,
profetia chiar se va implini.

O persoanad care a avut o copilarie zbuciumata poate suferi
s mai tarziu in viata, fiind incapabila sa dezvolte relatii pozitive
cu ceilalti oameni. Efectul acestui fapt e ca persoana respectiva
se simte inadaptata si inferioara semenilor sai. Se poate forma
astfel o spirald descendenta a respectului fata de sine, model
comportamental de care se scapa foarte greu la varsta adulta.

Aceste sentimente de inadaptabilitate se rasfrang asupra
comportamentului si a actiunilor noastre de fiecare zi. Suntem
produsul cresterii si al educatiei noastre. Cand mai intalnesti
un individ agresiv, in loc sa reactionezi, gandindu-te ..Ce-am




facut sa merit asta?”, intreaba-te, mai curand, in ce conditii
a crescut acel om. Oare nu se simte inadecvat, ca persoana,
iar tacticile lui agresive, de intimidare, sunt doar o masca,
pentru a ascunde parerea pe care o are, de fapt, despre el?
Intreab3-te si de ce ai reactionat in acea manier3 - ce anume
din eul interior si din sentimentul de respect fata de tine

a declansat respectiva reactie.

De ce sunt oamenii dificili?

Cand vorbim despre interactiunea cu oameni dificili ne referim,
de fapt, la interactiunea cu comportamente dificile. Invatand
sa intelegem ce anume determind o anumita persoana sa se
comporte si sa discute intr-un mod dezagreabil, ne vom situa
pe o pozitie favorabila nu doar pentru a prelua controlul asupra
situatiei, ci si pentru a ajuta persoana in cauza sa rezolve
conflictele care au facut-o, in primul rénd, sa fie .dificild”.

Dar ciudatenia e ca modul natural in care multi dintre
noi reactionam atunci cand intadlnim o persoana dificila va
face, adesea, si mai dificil comportamentul acelei persoane.
Intreaba-te sincer dac3 ai reactionat vreodat, in dialogul
cu o altd persoana:

@® raspunzandu-i agresiv
® devenind defensiv, in loc s3 rezolvi chestiunea
problematica
® ignorand sensul spuselor acesteia din pricina
ca erai furios pe felul in care ti-a vorbit
@ devenind confuz si inspdimantat -
@ simtindu-te incapabil sa mai spui ceva din cauza furiei
@ devenind incapabil sa te mai gandesti la altceva,
in acel moment.

E foarte probabil ca fiecare dintre noi s fi experimentat aceste
reactii Tn numeroase randuri. Multi dintre noi reactioneaza
intr-un mod care agraveaza problema, din simplul motiv c&
reactioneaza inainte de a gandi. Dar, dac3 ne controldm nervii
siincercam sa vedem lucrurile din perspectiva interlocutorului,

stapanindu-ne sentimentele imediate si incercand sa actionam
calm si complet rational, putem avea o multime de avantaje:

® ne vom simti mult mai stapani pe noi si pe destinul
nostru, ca si pe situatie, in ansamblul ei

@ temperandu-ne reactiile emotionale, vom reusi mult
mai bine sa gandim clar si obiectiv

® ne vom simti mult mai putin stanjeniti de frustrare
sau de furie

@® ne vom simti mai bine in pielea noastra, pentru ca nu
i-am raspuns interlocutorului agresiv cu aceeasi moneda.

Asadar, intreaba-te - si fii sincer! - daca i lasi pe altii sa-ti
dicteze viziunea pe care o ai despre tine. Sau, dintr-o alta
abordare, crezi ca actiunile sau starile tale ar putea afecta
comportamentul si actiunile unei alte persoane? Tn functie
de starea ta de moment, raspunsul ar putea veni mai usor
sau mai greu. Daca te simti foarte stanjenit de faptul ca nu
vei putea intelege pe deplin situatia, ar fi o idee buna sd mai
reflectezi peste noapte asupra ei. O evaluare onesta a situatiei
este vitala pentru a interactiona cu succes cu alti oameni

51 cu modul lor dificil de a se comporta - si pentru a te ajuta
sa faci cat mai bine fata acelei situatii.
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Sa o spunem pe sleau, transformarea unei persoane dificile
intr-un om cu care sa-ti faca placere sa discuti nu e ceva ce
se poate realiza instantaneu - daca se poate realiza vreodata.
Se poate ca, in timp, sd o faci s3 inteleaga cat este de irationald
atitudinea sa si sa o determini sa si-o schimbe. Dupa catva
timp, daca vezi ca persoana nu se schimbd, atunci poate
cel mai bun lucru pe care-l ai de facut e sa actionezi asupra
modalitatii in care reactionezi fata de ea. La urma urmei, in
mod invariabil, cel care trebuie sa Ti suporte comportamentul
se va simti ranit sau demoralizat si nu persoana dificild Tnsasi.

Comunicarea este un proces
bidirectional

Daca stai sd analizezi, comunicarea de orice tip reprezinta

o serie de actiuni si de reactii. Persoana dificila va reactiona

la ce spui sau scrii - si la limbajul trupului tau - in acelasi fel

n care tu vei reactiona fata de spusele ei. Dar, dac3 reactia ta

e diferita de cea asteptata de interlocutor, e posibil sa intrerupi

ciclul - adica sa faci persoana sa reactioneze intr-un mod diferit

de celin care era de asteptat s& o faca - si, foarte adesea,

efectul va fi detensionarea situatiei neplacute si imbunatatirea

dialogului dintre voi. Si asta se poate intampla foarte repede.
Fiecare reactioneaza la situatiile nepldcute in moduri

diferite. Nu e surprinzator sa consideri ca unii oameni ar

putea fi timizi si retrasi, Tn vreme ce altii sunt extrovertiti

si aparent foarte increzatori in sine. Dandu-le altora un

sentiment de inferioritate, oamenii nesiguri isi pot crea

un imbold, spunandu-si, in sinea lor, ca sunt mai buni decat

ceilalti. Cedand Tn fata unui tip agresiv, de pilda, il vei lasa s3

castige. Dar, ripostandu-i cu mult calm si cu stapéanire de sine,

poti influenta modul in care va reactiona fata de tine si adesea

e posibil sa reusesti asta fara ca el macar sa-si dea seama.
Am vorbit mai devreme despre felul cum reactionezi fata

de o persoand dificild. In mod normal, réspunzi agresiv

cuiva care te inteapa cu vorba? Desi perfect naturald, e greu

de crezut ca o asemenea riposta va imbunatati situatia. Tot ce
vei face e sa simti ca te-ai ,racorit” pe moment, fiindca ai spus
ce aveai pe suflet. Dar ce ai obtinut? Oamenii dificili sunt atat
de obisnuiti sa se poarte intr-un anumit fel si sa-si determine
Interlocutorii sa reactioneze in asa fel incat sa le dea ocazia sa
devina agresivi, incat, refuzandu-le motivatia de a-si juca atuul,
tu fi vei putea domina. Nereactionand in felul ..natural”, poti
intrerupe ciclul in care adversarul ar vrea sa te atraga ca intr-o
capcana. Daca nici nu te vei face pres in fata unui director
agresiv, dar nici nu vei exploda de furie in fata unui subaltern,
nu-ivei da, efectiv, satisfactia de a se simti superior; iar, cand
comportamentul dificil nu mai functioneaza, majoritatea
acestor adversari adopta o atitudine mult mai rezonabila -
ce altceva ar avea de facut?

Sa presupunem ca unul dintre clientii tai tipa la tine
i starneste un scandal intr-o situatie in care este clar ca nu
ai nici o vina. [Multi dintre operatorii telefonici de la diverse
companii si institutii sunt tratati astfel in mod regulat.)
Poti raspunde Tn mai multe feluri. De exemplu, ai putea:

@ sa te aperi pe tine si compania la care lucrezi

® sa fii calm si sd identifici adevarata problema

® sa te concentrezi pe problema clientului, nu pe propriile
tale sentimente, recunoscand ca acesta e furios
pe situatie si nu pe tine. Prin urmare, nu e necesar
sa te aperi.

£ putin probabil ca prima reactie va satisface pe cineva -
pe tine sau pe client. Asa ca, de ce sa reactionezi astfel?
Nu vei face altceva decat sa-i permiti clientului frustrat sa
te transforme ntr-un sac de box. Dar, daca te concentrezi
pe problema lui si nu pe sentimentele tale, ca Tn alternativele
0 doua si a treia, e mult mai probabil ca interlocutorul
va adopta o atitudine pozitiva si va nutri ganduri mai bune
fala de tine si de companie.
Sincer vorbind, clientul nu e interesat, in primul rand, cui
apartine greseala. Tot ce vrea el e ca problema sa-i fie rezolvata
ol e frustrat si anxios, nestiind daca aceasta problema va fi luata




