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CAPITOLUL 1

Intelegerea comportamentului uman
si a consecintelor lui

Intrebare: Ce este o persoana dificila?

Rdspuns: O persoana dificila este aceea care prin compor-
tamentul sdu provoaci dificultéti - tie si celorlalti. A avea
de-a face cu oameni dificili inseamna a avea de-a face cu
un comportament dificil. Comportamentul si actiunile tale
pot influenta comportamentul dificil al altei persoane?

Aceastd carte te ajuta sd analizezi interactiunea dintre tine si
alti oameni, in special cu sefii, cu clientii, cu angajatii si cu
colegii tdi. Interactiunea este o strada cu doud sensuri. Tu
reactionezi fatd de o persoand, iar persoana respectiva reac-
tioneaza fatd de tine. Poate ca nu suntem in mésura sa con-
troldm direct comportamentul altora, dar daca invatam sa
ne controlam propriul comportament si sa dezvoltdm teh-
nici de comunicare eficiente, ii putem influenta pe ceilalti
intr-o maniera pozitiva. Putem transforma comportamen-
tul lor dificil (si pe al nostru) intr-unul civilizat si construc-
tiv. Lucru care, in mod cert, ne aduce tuturor satisfactie.

A invdta sa comunici cu oamenii dificili inseamna a invata
sd abordezi partea care ifi revine intr-o tranzactie cu doud
sensuri. Astfel, celdlalt are sansa si colaboreze cu tine la
rezolvarea problemei ce-1 determina si se poarte astfel.
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Cand intélnesc o persoana dificild, multi dintre noi reac-
tioneaza in moduri care nu fac decit sa inrdutiteasca situ-
atia - de exemplu, riposteaza cu o remarca taioasd, adopta
o atitudine defensiva in loc sa abordeze problema reala,
ori trateaza izbucnirea de furie a celuilalt ca pe un afront
personal. Aceste reactii firesti, dar ineficiente, reduc sansa
de a transforma o intalnire negativa intr-una constructiva.

De exemplu, cdnd ai de-a face cu oameni iritabili, groso-
lani, furiosi sau nerdbdatori, in general nu poti riposta in
aceeasi maniera. Acest lucru e valabil mai ales daci ocupi
o functie de relatii publice in cadrul companiei si intri in
contact cu oameni dificili, la telefon sau personal. Iti poti
controla reactiile negative refuzand sa accepti toate rauta-
tile care-ti sunt adresate.

Sé presupunem cd un client incepe s zbiere la tine, gata sa
te faca praf in legatura cu un lucru pentru care n-ai nicio
vina. Care ar fi reactia ta fireascd?

1. Te protejezi pe tine sau aperi firma pentru care lucrezi.
Cei mai multi dintre noi raspund tocmai in acest fel.
Clientul te-a atacat verbal, fapt ce ti-a declansat mecanis-
mul de aparare. Este un raspuns instinctiv, la fel de natural
ca respiratia. Crezi ca rezolvi ceva daca adopti o atitudine
defensiva? Putin probabil. Va fi clientul multumit de ras-
puns? Slabe sperante. E posibil ca totul sa se transforme
intr-un concurs de urlete, care va declansa doar emotii
negative de ambele parti. Este o situatie in care toti cei
implicati au numai de pierdut.

2. Comportamentul clientului te infurie, dar strangi din
dinti si te concentrezi asupra rezolvdrii problemei.
Chiar daca nu o arati, simti cé fierbi pe dinduntru. Daca
absorbi furia celuilalt, mai tirziu va trebui si te eliberezi
de ea. Fiecare va face asta in felul siu - unii se ristesc la
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urmdtoarea persoand pe care o intdlnesc, altii conduc
masina ca niste nebuni in drum spre casa, isi bat cdinele
sau tipd la copii. Retine, tu alegi dacd accepti sau nu furia
celuilalt.

Ailasat situatia sd te afecteze. $iaceasta este o reactie nega-
tivi-in cazul de fatd, pentru tine. Opreste-te si intrea-
ba-te: ,,Pe cine e nervos clientul - pe mine sau pe situatie?"
In majoritatea cazurilor, este vorba de situatie. Dar, cum
s-a intdmplat sd fii de fata, ai devenit tinta frustrarii si a
furiei clientului.

3. Inainte de a rdspunde, iti acorzi un scurt rigaz pentru a
intelege cd pe client il deranjeazd situatia, nu persoana
ta. Prin urmare, nu e nevoie sd te aperi.

Aceastd atitudine este cea mai buna. Ea iti permite s
opresti din start mecanismul defensiv. A proceda in felul
acesta este mai usor decat crezi. E nevoie de exercitiu, dar
daca il accepti, vei reusi! De indati ce incepi sd fii tensio-
nat si simti nevoia sa te aperi, opreste-te si analizeaza situ-
atia! Clientul este suparat pe firma sau pe situatie, nu pe
tine. N-are absolut niciun sens si te aperi. Mai bine gén-
deste-te la modul in care poti rezolva problema clientului.
El va fi fericit si tu la fel, deci ambele parti vor avea doar
de céstigat.

Concentrandu-te asupra problemei clientului, nu asupra
propriilor sentimente, rezolvi situatia in modul corect.
Iata cateva metode de a proceda astfel:

« Ia notite cand celdlalt vorbeste.

 Reformuleaza problema in cuvintele tale pentru a te
asigura cd ai inteles-o. Aceasta dovedeste cd ai ascultat
tot ce a zis interlocutorul.

o Pune intrebari.



