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Prowadzenie szkolenia to praca z ludZmi, a ludzie bywaja r6zni. Z pewnoscia kazdy, kto prowadzi lub
prowadzit szkolenia, doswiadczyt sytuacji, w ktorej uczestnik badz uczestnicy zachowywali si¢ w sposob
utrudniajacy jego przebieg.

O trudnym zachowaniu mozemy mowic¢ wtedy, kiedy zachowanie to wplywa na proces uczenia sig
innych uczestnikow szkolenia, kiedy stanowi zagrozenie dla przeprowadzenia catosci szkolenia lub kiedy
wykracza poza ogélnie przyjete normy dobrego wychowania.

Gtéwne typy trudnych zachowan podczas szkoler to:

Anonimowa krytyka/ anonimowy krytyk

Osoby krytykujace z anonimowej pozycji (nie wprost) maja stanowczy punkt widzenia, co do tego jak
inni powinni si¢ zachowywac 1 co mysle¢ (np. taka osoba wykorzysta przerwy lub czas wolny na
wplywanie na innych uczestnikdéw 1 forsowanie swoich pogladéw na temat szkolenia). Prowadzi to czg¢sto
do trudnych sytuacji podczas szkolen.

Jak reagowac?

Pierwszym krokiem do zmierzenia si¢ z ukryta krytyka, bedzie zmierzenie si¢ z nig publicznie zadajac
podobne pytania: ,,Co myslates kiedy pokazates kciuk w dot, podczas mojej prezentacji?” Jezeli osoba
zacznie naSmiewac si¢ jeszcze bardziej, zapytajmy wprost — ,, Czy ty moze nasmiewasz sie z tego co
mowie?” Jest wazne, by zadawac pytania, a nie wyraza¢ gotowa opini¢ by nie wznieci¢ konfliktu.
Nastepnie zapytajmy pozostatych uczestnikow w grupie czy wyrazona krytyka jest podzielana przez nich,
dajac im szans¢ wypowiedzenia si¢. Jesli nie, zarowno my jak i reszta grupy jesteSmy we wlasciwym
miejscu. Jesli tak, przeanalizujmy problem.

Zachowanie lekcewazace

Charakteryzuje si¢ tym, ze na spotkaniu tacy ludzie cz¢sto wykazuja dyssatysfakcje 1 brak
zainteresowania poruszanym tematem, jesli tylko nie podzielaja podobnych opinii. Bywa, ze okazuja
swoje zdenerwowanie i zniecierpliwienie wiercac si¢; zaczynaja czyta¢ lub robi¢ cos innego. Moga nawet
przerwac szkolenia pytajac — ,, Co nastepnego w planie?”

Jak reagowac?

W takiej sytuacji, nalezy uzmystowi¢ lekcewazacemu uczestnikowi szkolenia jego trudne zachowanie, 1
wspomniec, Ze inni W grupie czuja, ze jest to wazny i1 potrzebny punkt szkolenia, dlatego tez zostat
zawarty w programie. Podczas konwersacji, kiedy osoba ta staje si¢ bardzo argumentatywna, warto
pozosta¢ spokojnym - wtedy tez pozostali uczestnicy spotkania zachowaja spokdj. Postarajmy si¢
zauwazy¢ wartoS¢ wypowiedzi i przejdZzmy do nastgpnych uczestnikow.

Narzekanie / malkontent

Taki uczestnik szkolenia jest niezadowolony ze wszystkiego, doszukuje si¢ wad we wszystkim 1
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wszystkich, nic mu nie pasuje — po prostu narzeka bez przerwy zaburzajac tad szkolenia.

Jak reagowac?

Najprostszym sposobem na neutralizacje tego zachowania jest zaproponowanie perspektywy zmierzajace;j
do rozwiazania danego problemu. Najpierw wystuchajmy uwaznie skargi, powtérzmy to co powiedziat
uczestnik, nie uzywajac ,,zawsze” 1 ,,nigdy” stow, wskazujac na konkretne fakty. Nie zgadzajmy sig, a
jedynie starajmy si¢ zauwazy¢ problem. Nastepnie zadawajmy pytania, zmierzajace do poznania zZrédta
problemu - jesli trudno takie znalez¢, wskazmy na niewystarczajaco duzo faktow sktadajacych si¢ na
dany problem. Jezeli osoba narzeka nadal, np. na program - przebieg szkolenia, warto powiedziec, ze
program nie moze by¢ zmieniony podczas szkolenia, ale ch¢tnie wystuchamy uwag po jego zakonczeniu.

Inne zachowania

Ogdlnie, dobrze jest zadawac pytania otwarte, szczegdlnie do 0s6b, ktdre udzielaja krotkich odpowiedzi.
Pamigtajmy, ze w wigkszosci przypadkéw przy zadawaniu pytan liczy si¢ wspierajaca atmosfera, warto
wigc dodac¢ do pytania uSmiech, by dana osoba mogta si¢ otworzyc¢. Jezeli z kolei, mamy do czyniena z
kims, kto zawsze si¢ z nami (jak tez z innymi) zgadza, pamigtajmy o atmosferze, ktéra pozwoli takiej
osobie poczu¢ si¢ bezpiecznie 1 wyrazi¢ swoje prawdziwe zdanie, w tym niezgod¢. Tacy uczestnicy
szkolen, z reguty chca by¢ przez wszystkich lubiani i1 czgsto zglaszaja si¢ do wigkszosci zadan, z ktérymi
1 tak, w efekcie sobie nie radza. Nalezy w takiej sytuacji zachgci€ innych uczestnikow do wzigcia
aktywniejszego udziatu w szkoleniach.

Trudne zachowania podczas szkolen moga przysporzy¢ prowadzacemu ktopotdw. Znajac uwarunkowania
trudnych zachowan, jak tez sposoby na ich neutralizacje, moza z sukcesem przeprowadzi¢ kazde
szkolenie 1 wzbogadzi¢ swoj wartsztat wiedzy 1 doSwiadczenia.
Uniwersalna wskazoéwka na koniec...
Dobrym obyczajem i pomocnym narz¢dziem jest uwzglednianie réznych, negatywnych zachowan przy
sporzadzaniu kontraktu, od ktérego rozpoczynamy prace z grupa. Totez mozemy zamiesci¢ tam np. takie
sformutowania:

,ha czas szkolenia wylaczamy telefony”,

,-hie wchodzimy sobie w stowo”,

Krytykujac, zawsze uzywamy argumentacji”’,

,Jesli mamy duzo pytan, trener ch¢tnie znajdzie dla nas czas w trakcie przerwy”
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