Как общаться с людьми, имеющими претензии?

Претензии бывают:

 - обоснованные (на основании каких-то фактов),

 - необоснованные (не соответствующие действительности, то есть на основании интерпретации фактов, домысливании ситуаций и т.д.)

  Если человек обращается с обоснованной  претензией, то надо работать с реальной ситуацией - выяснять причины и определяет пути ее исправления.  

  Если же человек обращается с необоснованной претензией, то возможны два варианта общения - неконструктивный и конструктивный. 

Неконструктивный способ реагирования на претензии:

1. стремление оправдаться,

2. обвинение себя,

3. обещание исправить ситуацию,

4. поиски виновного (ребенка или взрослого),

5. стремление переложить ответственность (жалоба куда-либо).

Конструктивный способ реагирования на претензии опирается на понимание других людей:

1) дать выплеснуть раздражение и агрессию,

2) дать почувствовать их собственную значимость,

3) показать возможность избежать одиночества,

4) скрыть некомпетентность,

5) снизить страхи  опасения.

Этапы конструктивной беседы:

1. необходимо в какой-то ситуации выслушать  и дать выговориться, затем 

    выразить понимание («Я понимаю, что Вы обеспокоены…», 

    «Конечно, Вас огорчает …», «Я с Вами согласна в …» и т.д.)

2) перейти от конкретной ситуации к общим вопросам

    («Я часто замечаю …», «Меня беспокоит …»  и т.п.)

3) описать свои действия,

4) попросить помощь близких в разрешении проблемы,

5) в случае необходимости корректно рекомендовать обратиться к специалисту  (психологу, врачу, логопеду и т.д.)
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