
Óïð¸ê è ïðåòåíçèÿ: ðàçíèöà Àâòîð Àëåêñàíäð Âàêóðîâ14.02.2017Ïîñëåäíåå îáíîâëåíèå 14.02.2017Ïðî óïð¸êè è ïðåòåíçèè, êàêóþ ðîëü â èõ ðàçëè÷åíèè èãðàþò îæèäàíèÿ è íàìåðåíèÿ, è ÷òî äåëàòü ñî âñåì ýòèì.  Ìíîãèå íå çíàþò ðàçíèöû è ïóòàþò óïð¸êè è ïðåòåíçèè. À â ïîñëåäíèå ãîäû ïðåòåíçèÿ äëÿ ìíîãèõ îáðåëà íåãàòèâíûé ñìûñë, ìíîãèå ñòåñíÿþòñÿ ïðåäúÿâëÿòü ïðåòåíçèè, íàïðèìåð, â ñåìåéíîé æèçíè, ñ÷èòàÿ ïðåòåíçèè ÷åì-òî îòæèâøèì, íåïðàâèëüíûì, ïðèíàäëåæàùèì íåâðîòè÷åñêèì ñïîñîáàì âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ëþäüìè. Ìåæäó òåì ïðåòåíçèÿ íå ïðîñòî èìååò ïðàâî íà ñóùåñòâîâàíèå âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ, äåëîâûõ ëèáî ñåìåéíûõ, íî è ñëóæàò, íà ìîé âçãëÿä, âàæíåéøåìó äåëó âîññòàíîâëåíèÿ áàëàíñà ñðåäè ëþäåé â äàííîé ñèñòåìå (êðîìå ðîäèòåëüñêî-äåòñêèõ, ïîêà äèòÿ íå ïîâçðîñëååò*).  ×ÀÑÒÜ ÏÅÐÂÀß.Óïð¸êè è ïðåòåíçèè â äåëîâûõ, ñåìåéíûõ è ëè÷íûõ îòíîøåíèÿõ.(Äëÿ âñåõ è êàæäîãî)  Óïð¸ê è ïðåòåíçèÿ èìåþò ðàçíóþ ïðèðîäó.  Îáà îñíîâàíû íà îæèäàíèÿõ, íåñáûâøèõñÿ îæèäàíèÿõ. Íà ýòîì èõ ñõîäñòâî çàêàí÷èâàåòñÿ. Óïð¸ê îñíîâàí íà îæèäàíèÿõ, ÷òî ÷åëîâåê áóäåò òàêèì, êàêèì ìû õîòèì åãî âèäåòü, è ÿâëÿåòñÿ íàøèì ñïîñîáîì èçìåíèòü åãî, çàñòàâèòü áûòü íàì óäîáíûì: â äîìèíèðóþùèõ öåííîñòÿõ, ñïîñîáíîñòÿõ, íàìåðåíèÿõ, ïðèâû÷êàõ, äåéñòâèÿõ, ðåçóëüòàòàõ). Â îòëè÷èå îò ìàíèïóëÿòèâíîé ñóòè óïð¸êà, ïðåòåíçèÿ - íîðìàëüíàÿ ðåàêöèÿ íà íàðóøåíèå äîãîâîð¸ííîñòåé. Ìû ñòðîèëè ñâîè îæèäàíèÿ, îðèåíòèðóÿñü íà îáÿçàòåëüñòâà, äàííûå íàì äðóãîé ñòîðîíîé.  Ïîòîìó ïðåòåíçèÿ - ïðåêðàñíàÿ âåùü äëÿ ïðîÿñíåíèÿ îòíîøåíèé: - êòî ìû äðóã äðóãó,- ïðàâèëüíî ëè ìû ïîíèìàåì äðóã äðóãà,- êà÷åñòâåííî ëè ìû ñíàáæàåì äðóã äðóãà îðèåíòèðàìè î íàøèõ áóäóùèõ äåéñòâèÿõ, öåííîñòÿõ, êðèòåðèÿõ è âûáîðàõ,- êàêîâî êà÷åñòâî, íàä¸æíîñòü è ïðîèñõîæäåíèå íàøèõ îæèäàíèé, íå ïîðà ëè èõ êîððåêòèðîâàòü. ÏÐÅÒÅÍÇÈß - ýòî îòâåòñòâåííûé àêò, ïîòîìó ÷òî: 1. Ïðåäúÿâëÿÿ ïðåòåíçèþ ÿ ÏÐÎßÂËßÞÑÜ îòêðûòî, êàê ïîëíîïðàâíûé è ðàâíîïðàâíûé ó÷àñòíèê îòíîøåíèé, íå ïðÿ÷óñü è íå ìùó. Ïðîÿâèòüñÿ â îòíîøåíèÿõ ýòî ðèñê. Ðèñê îòâåðæåíèÿ, ðèñê íåïîíèìàíèÿ, ðèñê íàêàçàíèÿ. 2. Ïðåäúÿâëÿÿ ïðåòåíçèþ, ÿ ïðåäîñòàâëÿþ ïàðòí¸ðó ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÞ, ÎÁÎÑÍÎÂÛÂÀÞÙÓÞ àêò ïðåòåíçèè, îïèñûâàþ òâîè îáÿçàòåëüñòâà, ñâîè îæèäàíèÿ è íàëè÷åñòâóþùóþ ðåàëüíîñòü - ÑÎÏÎÑÒÀÂËßß âñå òðè ñîñòàâëÿþùèõ ñî ñâîèì îïûòîì è îïûòîì òâîèì, ÷òîáû ìû ñ òîáîé ñíà÷àëà óáåäèëèñü, ÷òî âñ¸ ïðàâèëüíî (= îäèíàêîâî) ïîíèìàåì è ïîíèìàëè. Ñóòü ïðåòåíçèè - ñîîáùåíèå èíôîðìàöèè è ÑÂÅÐÊÀ. 3. Ïðåäúÿâëÿÿ ïðåòåíçèþ, ÿ ïðèçíàþ è òâî¸ ïðàâî èññëåäîâàòü è îöåíèòü óæå ÌÎÈ ÎÁßÇÀÒÅËÜÑÒÂÀ, òâîè îæèäàíèÿ è ìîè äåéñòâèÿ. È äàæå ïðèãëàøàþ òåáÿ ê ýòîìó. Îïàñíûé, ðèñêîâàííûé øàã. Ïîòîìó áîëüøèíñòâî è ñòðåìèòñÿ ïîëüçîâàòüñÿ óïð¸êàìè, à íå ïðåòåíçèÿìè. ÓÏÐ¨Ê áåçîòâåòñòâåíåí. Ïðåäúÿâëÿÿ óïð¸ê, ÿ íå òîëüêî íè÷åãî íå äîëæåí òîìó, êîãî óïðåêàþ, íàîáîðîò, óïð¸ê óñèëèâàåò íàøå íåðàâåíñòâî, íåÿâíî îáîçíà÷àÿ è óêðåïëÿÿ ìî¸ ïðàâî óïðåêàòü òåáÿ, íàêàçûâàòü òåáÿ, ëîâèòü òåáÿ íà íåñîâåðøåíñòâå. Óïðåêàþùèé óòâåðæäàåò ñâî¸ ïðàâî ñóäèòü è îñóæäàòü äðóãîãî. Ñóùåñòâóþò ïàðû, â êîòîðûõ ïàðòí¸ðû ñîðåâíóþòñÿ äðóã ñ äðóãîì â òîì, êòî ïåðâûé óïðåêí¸ò äðóãîãî, êòî êîãî íà êàêîì ïðîñòóïêå ïîéìàåò, êòî êîãî ïåðâûì óëè÷èò â íåñîâåðøåíñòâå. Ýòî êàñàåòñÿ êàê äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ, ðàáî÷èõ îòíîøåíèé (íà÷àëüíèê - ïîä÷èí¸ííûé, êëèåíò - ñïåöèàëèñò/Êîìïàíèÿ), òàê è ñåìåéíûõ è ëþáûõ ëè÷íûõ. È åù¸ îäèí ìîìåíò. Âàæíî, ÷òîáû âàø ïàðòí¸ð ïî äåëîâûì, ëè÷íûì è ñåìåéíûì îòíîøåíèÿì íå ïðèíÿë ïðåòåíçèþ çà óïð¸ê. Èáî ðåøèâ òàê, îí óéä¸ò îò ïðÿìîãî îòâåòà. Ïîòîìó ÷òî öåëü óïð¸êà - ïðè÷èíåíèå óùåðáà, ïîïûòêà çàâîåâàòü ïðèâèëåãèðîâàííîå ïîëîæåíèå â äàííûõ îòíîøåíèÿõ.  Íà óïð¸ê íåâîçìîæíî îòâåòèòü áåç ðèñêà êîíôëèêòà, ëèáî íå ïîäñòàâëÿÿñü â åù¸ áîëåå óÿçâèìóþ ïîçèöèþ. Ïîòîìó â îòâåò íà óïð¸ê ëþäè ëèáî óâèëèâàþò ("íå ñëûøà", "íå ïîíèìàÿ" óïð¸êà", ëèáî íàïàäàþò â îòâåò. Âåäü óïð¸ê ýòî íàïàäåíèå, îáÿçàòåëüíî íàïàäåíèå).Óïð¸ê îáîçíà÷àåò ðàçíèöó ìåæäó âàìè, â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïðàâîâóþ, êòî êîìó äîëæåí, êòî êîãî ãëàâíåå (óìíåå, ñèëüíåå, âàæíåå, è òàê äàëåå).  Ïðåòåíçèÿ - íàîáîðîò, îáîçíà÷àåò âàøè ðàâíûå ïðàâà â äàííûõ îòíîøåíèÿõ. Ïðåäúÿâëÿÿ ïðåòåíçèþ, âû âåðèòå â ñâîåãî ïàðòí¸ðà è â âîçìîæíîñòè âàøèõ îòíîøåíèé. Ñëàáîìó, áîëüíîìó, íåìîùíîìó âû íå ïðåäúÿâèëè áû ïðåòåíçèþ. Ïðåòåíçèÿ îçíà÷àåò, ÷òî âû âèäèòå ðåñóðñû ïàðòí¸ðà, îòíîøåíèé è ñèòóàöèè. Ïðåòåíçèè ïðåäúÿâëÿþòñÿ ìåæäó ñèëüíûìè è àäåêâàòíûìè ëþäüìè.  Âû ñïðîñèòå, êàê ðåàãèðîâàòü íà óïð¸ê, è êàê ðåàãèðîâàòü íà ïðåòåíçèþ? Îòâå÷ó äâóõ-øàãîâî.Óïð¸ê íóæíî ïåðåâåñòè â ïðåòåíçèþ. Âîñïðèíÿòü åãî âñåðü¸ç, è çàäàâ èññëåäóþùèé âîïðîñ. ×òî ìû èùåì? Òðè ôåíîìåíà äëÿ èññëåäîâàíèÿ è ñâåðêè: 1. Îæèäàíèÿ ïàðòí¸ðà.2. Íàøè îáÿçàòåëüñòâà êàê îñíîâàíèÿ äëÿ åãî îæèäàíèé.3. Íàøè äåéñòâèÿ.  Ôàêòè÷åñêè, ìû ñâåðÿåì: 1. Êàêîâû ÁÛËÈ îæèäàíèÿ ïàðòí¸ðà, âåäü êàê óïð¸ê, òàê è ïðåòåíçèÿ ýòî ðåàêöèè íà íåñáûâøååñÿ îæèäàíèå.2. Èìåëè ëè ýòè îæèäàíèÿ (êîòîðûå íå ñáûëèñü) ïîä ñîáîé îñíîâàíèÿ â âèäå âàøèõ îáÿçàòåëüñòâ (îáÿçàòåëüñòâà ìîãóò áûòü êàê ÿâíûìè, ïðÿìûìè, òàê è ïîäðàçóìåâàåìûìè: òî, ÷òî ìû ñ òîáîé æåíèìñÿ, íåÿâíî îçíà÷àåò, ÷òî ìû íå áóäåì äðóã äðóãó èçìåíÿòü).3. Èññëåäóåì íàøè äåéñòâèÿ íà ïðåäìåò ÑÎÎÒÂÅÒÑÒÂÈß ÍÀØÈÌ ÎÁßÇÀÒÅËÜÑÒÂÀÌ (à íå îæèäàíèÿì ïàðòí¸ðà).   - Òû ðåàãèðóåøü òàê, áóäòî æä¸øü îò ìåíÿ âîò ýòîãî ... ß ïðàâà? Òû äåéñòâèòåëüíî îò ìåíÿ ýòîãî æä¸øü? Åñëè âû ñêàçàëè ýòî: à) ñ öåëüþ èññëåäîâàíèÿ,á) áåðåæíî, äåëèêàòíî, çàùèùàÿ ïàðòí¸ðà îò âàøèõ âîçìîæíûõ óêîëîâ è íåîñîçíàííûõ íàêàçàíèé çà òî, ÷òî îí ïîñìåë óêîðèòü âàñ,  òî åñòü, åñëè âàøè íàìåðåíèÿ áûëè ÷èñòû è ïîíÿòíû âàì è ïàðòí¸ðó, è îí ñ íèìè (âàøèìè íàìåðåíèÿìè â ìîìåíò âàøåãî âîïðîñà) îêàçàëñÿ ñîãëàñåí, - ÷åëîâåê ëåãêî íàïðàâëÿåò ñâî¸ âíèìàíèå íà èññëåäîâàíèå ñîáñòâåííûõ îæèäàíèé. À âàì èìåííî ýòî è íóæíî: ÷òîáû ïàðòí¸ð ïðîâåðèë ñâîè îæèäàíèÿ, è ÷òîáû âû ÓÇÍÀËÈ, íà êàêèå êîíêðåòíî ñâîè îæèäàíèÿ îò âàñ îí îðèåíòèðóåòñÿ (îðèåíòèðîâàëñÿ äî ýòîãî ìîìåíòà).  Õîðîøèé âîïðîñ ïàðòí¸ðó: - Ñ ÷åãî òû âçÿë, ÷òî ýòî ñòîèò îò ìåíÿ æäàòü?- Êàêèå èìåííî ìîè ñëîâà, äåéñòâèÿ, ðåàêöèè, ïîâåäåíèå äàþò òåáå çíàòü, ÷òî îò ìåíÿ ìîæíî ýòîãî æäàòü? Ñïðàøèâàÿ, ìû ãîòîâû ïðèíèìàòü îòâåò, àíàëèçèðîâàòü åãî, è ïðîäâèãàòüñÿ â èññëåäîâàíèè íàøèõ îòíîøåíèé âñ¸ äàëüøå è ãëóáæå.  Èòàê, îæèäàíèÿ ïàðòí¸ðà, îñîçíàâàåìûå èì èëè íåò, ÿâëÿþòñÿ òîïëèâîì äëÿ âñåõ åãî ïîñëåäóþùèõ ðåàêöèé, åñëè ýòè îæèäàíèÿ íå óäîâëåòâîðÿþòñÿ. Êàê òîëüêî îæèäàíèå âûÿâëåíî, îñîçíàíî è íàçâàíî, ó ÷åëîâåêà (äà è ó âàñ òîæå) ïîÿâëÿåòñÿ âûáîð, êàê ñ íèì îáðàùàòüñÿ. 1. Âû èìååòå ïðàâî çíàòü, êàêîâû îæèäàíèÿ îò âàñ ó äàííîãî ÷åëîâåêà. È òîãäà ó âàñ ïîÿâëÿåòñÿ âûáîð - óäîâëåòâîðÿòü èõ, èëè íåò.È ó âàñ ïîÿâëÿåòñÿ âûáîð - ñîîáùàòü ïàðòí¸ðó ïî îòíîøåíèÿì èëè íåò, î òîì, ñîáèðàåòåñü ëè âû óäîâëåòâîðÿòü åãî îæèäàíèÿ, ñîáèðàåòåñü ëè ñëåäîâàòü ýòèì îæèäàíèÿì, îðèåíòèðîâàòüñÿ íà íèõ, ñîîòâåòñòâîâàòü èì.  2. ÅÑËÈ âû õîòèòå ÿñíîñòè â âàøèõ îòíîøåíèÿõ, è åñëè ÷åëîâåê âàì âàæåí, îí èìååò ïðàâî çíàòü, ñîáèðàåòåñü ëè âû ñîîòâåòñòâîâàòü åãî îæèäàíèÿì. Ôàêòè÷åñêè, òîëüêî âû çíàåòå, ÿâëÿþòñÿ ëè åãî îæèäàíèÿ îò âàñ ðåàëèñòè÷íûìè. Îí èìååò ïðàâî çíàòü, ðåàëèñòè÷íû ëè åãî îæèäàíèÿ. Â ïðîäâèíóòûõ îòíîøåíèÿõ ïàðòí¸ðû ëåãêî ìîãóò çàäàâàòü äðóã äðóãó âîïðîñû î òîì, íàñêîëüêî ðåàëèñòè÷íû èõ îæèäàíèÿ îò äðóãîãî. 3. ×åëîâåê èìååò ïðàâî çíàòü, êàêèå åãî îæèäàíèÿ îò âàñ óïðàâëÿþò åãî: - âíèìàíèåì- âîñïðèÿòèåì- çíà÷åíèÿìè - ðåàêöèÿìè- ýìîöèÿìè- è äàæå ïîâåäåíèåì. Ïîêà ÷åëîâåê íå çíàåò ñâîèõ îæèäàíèé, îí íå èìååò âûáîðà â òîì, êàê ê íèì îòíîñèòüñÿ.  4. ×åëîâåêó âàæíî çíàòü, ðåàëèñòè÷íû åãî îæèäàíèÿ èëè íåò. Ñ ðåàëèñòè÷íûìè îæèäàíèÿìè ìîæíî è íóæíî äðóæèòü, èõ íóæíî óòî÷íÿòü è ñâåðÿòüñÿ ñ ïàðòí¸ðîì, íå èçìåíèëèñü ëè îáñòîÿòåëüñòâà, è ìîæåòå ëè âû êàê è ïðåæäå îðèåíòèðîâàòüñÿ íà êîíêðåòíûå ñâîè îæèäàíèÿ. Êàê òîëüêî ÷åëîâåê óçíà¸ò, ÷òî åãî îæèäàíèå íåðåàëèñòè÷íî, ó íåãî ïîÿâëÿåòñÿ âûáîð - îðèåíòèðîâàòüñÿ íà íåãî, èëè íåò.Äà-äà, âû èìååòå ïðàâî ïðîäîëæàòü îðèåíòèðîâàòüñÿ íà ñâî¸ íåðåàëèñòè÷íîå îæèäàíèå. Íî çíàÿ, ÷òî îíî íåðåàëèñòè÷íî (÷òî Äðóãîé è íå ñîáèðàëñÿ åìó ñîîòâåòñòâîâàòü), âû ëèøàåòåñü ïðàâà íå òîëüêî íà ïðåòåíçèþ èëè óïð¸ê, íî äàæå íà ðàçî÷àðîâàíèå. Âû ÇÍÀËÈ, ÷òî äàííîå îæèäàíèå íå ðåàëèñòè÷íî (íå ñâÿçàíî ñ ðåàëüíîñòüþ!). Êàê òîëüêî âû îá ýòîì óçíàëè, âàøè îòíîøåíèÿ ñ äàííûì îæèäàíèåì ïåðåõîäÿò â ðàçðÿä âîïðîñîâ ïñèõèàòðèè. Êîíå÷íî, âû ìîæåòå ãíåâàòüñÿ âîîáùå íà òî, ÷òî ïàðòí¸ð íå ñîîòâåòñòâóåò è íå ñîáèðàåòñÿ ñîîòâåòñòâîâàòü âàøåìó îæèäàíèþ (âû ïîíèìàåòå, ÷òî ýòî ïñèõîç - íàäåÿòüñÿ íà òî, ÷åãî ÃÀÐÀÍÒÈÐÎÂÀÍÍÎ ÍÅ ÁÓÄÅÒ?).Åù¸ ðàç. ×òî êàñàåòñÿ îæèäàíèé, â ïðîäâèíóòûõ îòíîøåíèÿõ ïàðòí¸ðû ìîãóò ëåãêî: - ñîîáùàòü äðóãîìó î ñâîèõ îæèäàíèÿõ äðóã îò íåãî;- èññëåäîâàòü ñâîè ïîòðåáíîñòè è ñâîþ ãîòîâíîñòü óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè ïàðòí¸ðà â êàæäûé ìîìåíò âðåìåíè, è ñâîþ ãîòîâíîñòü ñîîòâåòñòâîâàòü îæèäàíèÿì ïàðòí¸ðà â ðàçëè÷íûõ îáëàñòÿõ èõ ñîâìåñòíîé æèçíè è ôîðìàõ äåÿòåëüíîñòè/ïðîÿâëåíèé;- îòêàçûâàòü äðóãîìó, ñîîáùàòü î òîì, ÷òî åãî îæèäàíèÿ íåðåàëèñòè÷íû;- ñîîáùàòü äðóãîìó î ñòåïåíè æåëàííîñòè äëÿ ñåáÿ ðàçíûõ âèäîâ ñîáñòâåííîãî ïîâåäåíèÿ;- ñîîáùàòü äðóãîìó î ðàçíîé ñòåïåíè ñâîåé ãîòîâíîñòè ê òîìó èëè äðóãîìó ïîâåäåíèþ, ðåàêöèÿì è âèäàì îïûòà;- ïðèíèìàòü îò äðóãîãî îòêàç áåç ïðèäàíèÿ íå ñâåðåííûõ ñ ïàðòí¸ðîì çíà÷åíèé (òèïà "çíà÷èò, òû ìåíÿ íå ëþáèøü", "çíà÷èò, ÿ òåáå íå íóæíà", è òàê äàëåå)  - Òî åñòü, ÿ ìîãó îòêàçûâàòü ñâîåìó ïàðòí¸ðó?- Êîíå÷íî ìîæåòå!- Íî òîãäà îí ìåíÿ áðîñèò! Îòëè÷íî! - ñêàæó ÿ âàì. Òåïåðü ó âàñ ïîÿâëÿåòñÿ òî÷êà îòñ÷¸òà. Ýòî íå ïðî òî, ÷òî ÐÀÄÈ ÎÒÍÎØÅÍÈÉ íóæíî èäòè ïðîòèâ ñåáÿ. Ýòî ïðî òî, ÷òî áåç èçìåðåíèé, áåç êà÷åñòâåííûõ èçìåðåíèé íàì, ïîðîé, áûâàåò ñëîæíî îïðåäåëèòü ÷òî óãîäíî, â òîì ÷èñëå, íðàâèòñÿ íàì ÷òî-òî èëè íåò. Áîëüøèíñòâî ëþäåé äàëåêè îò ñåáÿ, îò ñâîåé äóøè, îò ñâîåãî òåëà, îò ñîáñòâåííûõ ïîòðåáíîñòåé, â òîì ÷èñëå äàæå îò æåëàíèé. Èì òðóäíî îïðåäåëÿòü, ÷åãî æå îíè ÍÀ ÑÀÌÎÌ ÄÅËÅ õîòÿò, òðóäíî, ïî÷òè íåâîçìîæíî ðàçëè÷àòü, ÷òî îíè â äàííûé ìîìåíò ÷óâñòâóþò.È ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî ïðåòåíçèÿ â ïðîäâèíóòûõ îòíîøåíèÿõ ñòàíîâèòñÿ ïîâîäîì äëÿ èññëåäîâàíèÿ ýòèõ îòíîøåíèé, ñïîñîáîì äîáðàòüñÿ äî óëó÷øåíèÿ áàëàíñà â íèõ, è, ÷òî åù¸ âàæíåå - ñàìè îòíîøåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ ïîâîäîì è ïðè÷èíîé äëÿ áîëåå êà÷åñòâåííîãî, ãëóáîêîãî è òî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ ñåáÿ - â äàííûõ îòíîøåíèÿõ è â ñîáñòâåííîì áûòèè (ñóäüáå, æèçíè, è òàê äàëåå).   ×ÀÑÒÜ ÂÒÎÐÀß. ÏÐÅÒÅÍÇÈÈ ÊËÈÅÍÒÀ(Äëÿ ðóêîâîäèòåëåé è ñîáñòâåííèêîâ áèçíåñà. Ïðîñòûì ñìåðòíûì ìîæíî íå ÷èòàòü)×òî êàñàåòñÿ äåëîâûõ êîíòåêñòîâ, ïðåòåíçèÿ îò ïàðòí¸ðà ïî äåëîâîìó âçàèìîäåéñòâèþ, îò ðóêîâîäèòåëÿ, îò ïîä÷èí¸ííîãî, îò êëèåíòà, îò ñïåöèàëèñòà êîãäà âû êëèåíò - òî÷êà áèôóðêàöèè, òî÷êà âûáîðà, íå òîëüêî ïðî äðóãèå, áîëåå êà÷åñòâåííûå, ïðîâåðåííûå îòíîøåíèÿ ñ ïàðòí¸ðîì ïî íèì, íî è ïðÿìîå äîêàçàòåëüñòâî äîâåðèÿ ê âàì ñî ñòîðîíû ïàðòí¸ðà. Åñëè áû îí íå âåðèë, ÷òî ïðåäúÿâëåíèå ïðåòåíçèè ñðàáîòàåò, îí áû ïðîñòî ñêðûë ôàêò ñâîåãî íåäîâîëüñòâà è íàêàçàë âàñ ñâîèì èñ÷åçíîâåíèåì. Ìû íå áåð¸ì â ðàññìîòðåíèå ñèòóàöèè, â êîòîðûõ ïðåòåíçèÿ ÿâëÿåòñÿ ñïîñîáîì íåäîáðîñîâåñòíîé íàæèâû êëèåíòà, èëè äðóãèõ ëèö, òàì íóæíî ïðîñòî ïðîäóìûâàòü êà÷åñòâî ñâîèõ êîíòðàêòîâ, îáÿçàòåëüñòâ, â òîì ÷èñëå äîêàçàòåëüñòâ è òî÷íûõ îáîñíîâàíèé ñîáñòâåííûõ äåéñòâèé. Âñåãî ëèøü.  Âî âñåõ äðóãèõ ñëó÷àÿõ íàëè÷èå ïðåòåíçèè ýòî ïîáåäíàÿ ïåñíü î äîâåðèè ê âàì. Ñìîòðèòå, íå îáëàæàéòåñü, óñëûøüòå ýòó ïåñíü, è ïðåâðàòèòå êîíòàêò â íå÷òî áîëåå óäîâëåòâîðÿþùåå âàñ îáîèõ. Íå ïëàòÿ ëèøíåãî, íå áåðÿ íåçàñëóæåííîãî, íå ìíîæà îáèäû, íà ïèêå áëàãîäàðíîñòè (çà ðèñê ïðîÿâëåíèÿ), â äîñòóïå ê ÷óâñòâó äîñòîèíñòâà - ñâîåãî è ïàðòí¸ðà.  È, êîíå÷íî, ó÷èòåñü òåõíîëîãèÿì êîíòàêòà, â òîì ÷èñëå, ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè â áèçíåñå. È, êîíå÷íî, ó âàñ íè÷åãî íå âûéäåò, åñëè âàøà Êîìïàíèÿ íå èìååò âíÿòíîé ïîëèòèêè â îòíîøåíèè ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè.  Êàê ïðîâåðèòü, èìååò ëè âàøà êîìïàíèÿ êà÷åñòâåííûé èíñòðóìåíòàðèé â ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè? Êòî âàø íàèïåðåâåéøèé ïîìîùíèê è èñòî÷íèê äîñòîâåðíîé èíôîðìàöèè? Êëèåíò? Ê ñîæàëåíèþ, íåò. Âàø ñîòðóäíèê. Âàøèì ñîòðóäíèêàì äîëæíî áûòü ëåãêî ðàáîòàòü ñ ïðåòåíçèÿìè. Âàøè ñîòðóäíèêè íå äîëæíû áîÿòüñÿ ðàáîòàòü ñ ïðåòåíçèÿìè êëèåíòîâ. Ýòî õîðîøèé, íàä¸æíûé êðèòåðèé êà÷åñòâà âàøèõ òåõíîëîãèé è ïîëèòèêè. Åñëè òîëüêî ðàáîòà ñ êëèåíòàìè äëÿ íèõ íå ÿâëÿåòñÿ ðèòóàëüíîé, êîãäà êëèåíòà â ìîìåíò åãî îáðàùåíèÿ íå ñëûøàò, à ïðîñòî îòøèâàþò. È òóò óæå âñòóïàåò âòîðàÿ ëèíèÿ äèàãíîñòèêè - êëèåíò.  Êàêîé âîïðîñ íóæíî çàäàòü êëèåíòó, ÷òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî âàø ñïåöèàëèñò áûë âåëèêîëåïåí â êîíòàêòå ñ íèì? Òî÷íî! Âîò ýòè âîïðîñû: - Óñëûøàë ëè âàñ ñïåöèàëèñò Êîìïàíèè?- Ïîíÿë ëè îí âàñ ïîëíîñòüþ?- ×òî âû ìîæåòå ñêàçàòü îòíîñèòåëüíî ÆÅËÀÍÈß (ñòðåìëåíèÿ, íàìåðåíèÿ) ñïåöèàëèñòà ïîíÿòü âàñ (ñóòü âàøåé ïðåòåíçèè, ïðîáëåìû, âîïðîñà)? Âû è âàø ñïåöèàëèñò íå îáÿçàíû óäîâëåòâîðÿòü ïðåòåíçèþ êëèåíòà. Íî âû îáÿçàíû ñäåëàòü ñëåäóþùåå: 1. Ïîíÿòü ñóòü îæèäàíèÿ êëèåíòà ïåðåä, âî âðåìÿ è ïîñëå ïîêóïêè.2. Âûÿñíèòü: à) áûëè ëè ôîðìàëüíûå îñíîâàíèÿ äëÿ ýòèõ îæèäàíèé, á) êàêîâû áûëè èñòèííûå îñíîâàíèÿ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ýòèõ îæèäàíèé êëèåíòà;3. Êàêóþ ðîëü èãðàëè òåõíîëîãèè è äåéñòâèÿ Êîìïàíèè, à òàê æå äåéñòâèÿ êîíêðåòíûõ ëèö â Êîìïàíèè â ìîìåíò êîíòàêòà ñ êëèåíòîì äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ó íåãî îæèäàíèé, ðàñõîäÿùèõñÿ ñ ðåàëüíûìè íàìåðåíèÿìè Êîìïàíèè è å¸ ñîòðóäíèêîâ.4. Îòäåëèòü íåñîâåðøåíñòâî Êëèåíòà îò åãî çëîíàìåðåííîñòè, ïðîâåðèòü, êàê èìåííî íåñîâåðøåíñòâî òåõíîëîãèé Êîìïàíèè ñïîñîáñòâîâàëî ñîçäàíèþ äàííîé ñèòóàöèè.5. Ñëåäîâàòü ôîðìàëüíûì êðèòåðèÿì; åñëè åñòü âêëàä Êîìïàíèè â ôîðìèðîâàíèå ó Êëèåíòà íåðåàëèñòè÷íûõ îæèäàíèé, ÇÀÏËÀÒÈÒÜ çà ñâî¸ íåñîâåðøåíñòâî.  Ïðè ïðîâåäåíèè ðàññëåäîâàíèÿ íåîáõîäèìî âûÿñíÿòü íå òîëüêî òî, ÷òî áûëî, íî è - ÎÑÍÎÂÀÍÈß äëÿ ïðåòåíçèé, èìåþùèåñÿ ó Êëèåíòà. Îñíîâàíèÿ ýòî ïðåäñòàâëåíèÿ Êëèåíòà: - î ñâîèõ ïðàâàõ â ðàìêàõ äàííîãî êîíòðàêòà;- î ñâîèõ ïðàâàõ â ðàìêàõ ïðåäñòàâëÿåìûõ èì íàðóøåíèé ñî ñòîðîíû Êîìïàíèè (òî åñòü, êàêèå ïðàâà ó íåãî ïîÿâèëèñü â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî Êîìïàíèÿ "ïðîâèíèëàñü" ïåðåä íèì) - î òîì, ÷òî áûëî â ðàìêàõ èñïîëíåíèÿ Êîìïàíèåé ïîëîæåíèé Êîíòðàêòà;- î òîì, ÷òî äîëæíî áûëî áûòü;- î òîì, ÷òî åìó ÁÛËÀ äîëæíà Êîìïàíèÿ;- î òîì, ÷òî Êîìïàíèÿ åìó ÑÅÉ×ÀÑ äîëæíà; Âñ¸ ýòî ñëóæèò èñòî÷íèêîì íåäîâîëüñòâ, ïðåòåíçèé, è òðåáîâàíèé Êëèåíòà. Áåç âûÿñíåíèÿ ýòèõ äåòàëåé òðóäíî èññëåäîâàòü è óðåãóëèðîâàòü ñëîæíóþ ñèòóàöèþ. Âûÿñíèâ ÏÐÅÄÑÒÀÂËÅÍÈß Êëèåíòà, ìîæíî ñîïîñòàâëÿòü èõ ñ ðåàëüíûìè ïîëîæåíèÿìè Êîíòðàêòà. À òàê æå - ñ ðåàëüíûìè äåéñòâèÿìè Êëèåíòà è ïðåäñòàâèòåëåé Êîìïàíèè.  Îò ÿçûêà ÏÐÅÄÑÒÀÂËÅÍÈÉ íåîáõîäèìî ïåðåéòè ê ÿçûêó ÈÇËÎÆÅÍÈß (óòî÷íåíèÿ) ïîëîæåíèé êîíòðàêòà è ÎÏÈÑÀÍÈß ðåàëüíûõ äåéñòâèé âñåõ ó÷àñòâóþùèõ ëèö.Åù¸ ðàç. Îò ýìîöèé ê ôàêòàì. Îò ïðåäñòàâëåíèé - ê îïèñàíèÿì. Îò ðàçëè÷èé â ïðåäñòàâëåíèÿõ - ê ñîãëàñîâàííîé ðåàëüíîñòè. Îïèñàíèÿ:- ñâåðÿåìû ñ ðåàëüíîñòüþ è íàáëþäåíèÿìè ñî ñòîðîíû äðóãèõ ëþäåé,- èçìåðèìû,- äîêàçóåìû. Âîò ýòîò òðåóãîëüíèê - à) ïðåäñòàâëåíèÿ Êëèåíòà, á) ïîëîæåíèÿ Êîíòðàêòà è â) ðåàëüíûå äåéñòâèÿ è îïðåäåëÿåò ðåçóëüòàò ðàññëåäîâàíèÿ êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Äàëåå - ñòàíäàðòíûå ïðîöåäóðû è òåõíîëîãèè ñîõðàíåíèÿ îòíîøåíèé ñ Êëèåíòîì â ñîîòâåòñòâèè ñ Ïîëèòèêîé Êîìïàíèè. Âàø ñïåöèàëèñò áóäåò ÷åñòåí ñ Êëèåíòîì è ñ âàìè, è íå äîáàâèò â êîíòàêò ñ Êëèåíòîì ñâîåãî ëè÷íîãî íåñîâåðøåíñòâà è íåäîáðîñîâåñòíîñòè, åñëè âû êàê ïðåäñòàâèòåëü Êîìïàíèè áûëè ÷åñòíû è äîáðîñîâåñòíû ñî ñâîèì ñïåöèàëèñòîì.Êëèåíò, óäîñòîâåðèâøèñü (ãëàâíîå ñëîâî!) â íàìåðåíèÿõ Êîìïàíèè è å¸ ñïåöèàëèñòà ðàçîáðàòüñÿ è ñäåëàòü âñ¸ ïî óðåãóëèðîâàíèþ ñèòóàöèè, ïîíèìàåò è ïðèíèìàåò ðåàëüíîñòü. Åñëè âû áûëè ñìåëû â å¸ èññëåäîâàíèè. È ïðè âàøåé ãîòîâíîñòè ïëàòèòü çà ñâîþ íåèäåàëüíîñòü, áîëüøèíñòâî àäåêâàòíûõ ëþäåé ãîòîâû ïëàòèòü çà íåèäåàëüíîñòü ñâîþ. Çàêîí ðàâíîâåñèÿ. Òî÷êà.    Ñïàñèáî çà òðóä çíàêîìñòâà ñ ýòèì òåêñòîì! Óäà÷è, äðóçüÿ è êîëëåãè, äîðîãèå ìîè ÷èòàòåëè!   --- * - Ìû ñ âàìè çíàåì èç îïûòà, ÷òî â äåòñòâå ðåá¸íîê ïðèíèìàåò ðîäèòåëüñêèå óïð¸êè è ïðåòåíçèè â îñíîâíîì â êà÷åñòâå íàêàçàíèÿ, è êàê ÷¸òêèé ìàðêåð òîãî, "êòî ãëàâíåå" (êòî èìååò ïðàâî ïðåäúÿâëÿòü ïðåòåíçèè, òîò, êòî ïðåäúÿâëÿåò ïðåòåíçèè, òîò è ãëàâíåå, òîò è èìååò áîëüøå ïðàâ â äàííûõ îòíîøåíèÿõ, òîìó è ïðèíàäëåæèò âëàñòü â íèõ). Â ïîäðîñòêîâîì âîçðàñòå (à íåêîòîðûå è íàìíîãî ðàíüøå) ÷åëîâåê îñâàèâàåò ýòîò èíñòðóìåíò âëèÿíèÿ íà ïàðòí¸ðîâ ïî êîììóíèêàòèâíîìó ïîëÿ (óïð¸êè), ïðèíèìàÿ åãî íà âîîðóæåíèå â áîðüáå çà "ñâîáîäó" è íèøòÿêè (ðåñóðñû ñèñòåìû). Â ïîñëåäñòâèè ðåá¸íîê âîçâðàùàåò ðîäèòåëÿì âñå óïð¸êè, âñå óùåðáû, íàíåñ¸ííûå åìó. È óâëåêàòåëüíîñòü, è ñëàäîñòü ýòîé èãðû â "êòî êîãî áîëüøå íàïðÿæ¸ò" óâîäÿò ÷åëîâåêà îò èçó÷åíèÿ òàêîãî èíñòðóìåíòà, êàê ïðåòåíçèÿ. ×åëîâåê ëèáî çàèãðûâàåòñÿ â óïð¸êî-òåððîð, ëèáî çàïðåùàåò ñåáå âñìàòðèâàòüñÿ â îòíîøåíèÿ, â êîòîðûå îí âêëþ÷¸í. Âñìàòðèâàòüñÿ, èññëåäîâàòü, ïðèãëàøàòü Äðóãîãî ê èññëåäîâàíèþ, ìåíÿòü èõ, óïðàâëÿòü ñâîèìè îòíîøåíèÿìè ñîâìåñòíî ñ ïàðòí¸ðàìè ïî ýòèì îòíîøåíèÿì. --- Àëåêñàíäð Âàêóðîâ,Èâàíîâî, ôåâðàëü 2017 
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