	Training tools and techniques 
Trainers must plan each stage of the training session to ensure the stated objectives are met. A critical component of that planning is creating a road map for the training session itself.

Content delivery methods vary widely. You must create a style and use support media with which you are comfortable. Different topics will lend themselves better to various activities. Once you have defined training objectives and know your content, then you are ready to choose techniques for effective delivery.

Openers 

The way you begin your training session is critical to the success of the entire session. From the moment a participant enters the training room, he or she is making judgments, interpreting signals, and determining whether his or her time will be well spent. The actions you take will help set the tone and establish your credibility. See Exhibit 1 for a list of common opening activities and the goals to achieve before a session begins. Another important aspect of your personal appearance—especially in the hospitality industry—is your personal hygiene. Your hair should be neat and orderly, nails trimmed and cleaned, and the rest of you clean and fresh. Pay attention to your posture. An erect posture shows confidence, knowledge of subject, and enthusiasm.
Exhibit 1    Common Opening Activities
Introduction activities:
Clarify the objectives and goals of the session
Show or state how the training benefits
participants
Icebreakers
Show enthusiasm
Goals to achieve before a session begins:
Set the participants at ease
Communicate respect
Show commitment to trainee learning
Demonstrate knowledge in the content
area
Establish credibility
Set ground rules
First Impressions

You’ll never get another chance to make a first impression, so you must make it count. People will instantly judge you by your appearance and how you behave when they meet you. Once they have formed that first impression, it is very difficult to ever change it.

What you wear will affect the impression that you make. It is important that you understand the environment in which you are training and dress in a manner consistent with what is considered professional. Actual styles of professional dress will vary among companies, industry segments, and even units within a corporation. Hotels and private clubs tend to be more conservative and formal in their style of dress. Resorts, casinos, and cruise lines tend to be more casual. However, this will vary according to the geographic location and the company’s culture. What’s important is to be dressed appropriately for the audience. As in a jobinterview, the trainer should be dressed as nicely or slightly more nicely than the audience. Your clothes need to be non–suggestive and non–seductive, for both men and women.

The degree of enthusiasm you display is contagious. People will only be as interested in the topic as you show yourself to be. Demonstrate your interest in the topic and in your commitment to their learning by being enthusiastic and full of energy.

Punctuality illustrates your commitment and enthusiasm to the training and the participants. Being on–site at least one hour in advance provides you with ample time to prepare the environment. This hour gives you time to set up, check equipment, and check the visual lines of the room. Find out if your projector needs a new light bulb and check to make sure the transparencies are focused. Distribute any handout materials, equipment, and supplementary materials to avoid excessive handing out throughout a session. 

Save 15 minutes before the start of a session for casual conversation with participants as they arrive. If you appear to be finishing flip charts or notes, or are distributing materials, you give the impression that you are unprepared or scattered. 

Everything you do to control the first impression you make helps to establish your credibility. Participants will be interested in why are you the best person to teach this information. It might be because of your education, experience, training, positional power, or because you know how to train. The need to establish credibility will vary with who is in the audience. Line–level employees are less likely to challenge the speaker’s credibility or to judge it. They will accept the fact that they have something to learn and that this person is interested in teaching them. Managers—upper, mid–level, and front–line—will be more inquisitive about the speaker’s background to determine whether they believe this person has something of value to teach them. If they perceive themselves as already having the knowledge necessary to succeed in their job because they’ve been there longer, they’re in the upper tier of the organizational structure, or are in managerial positions, they may walk into the training session in a challenging mode.

Introductions

There are two types of introductions that are made at the beginning of a training session: the introduction of the trainer/facilitator and the introduction of the participants.

Trainer Introduction. Participants need to know who is facilitating the training session and how that person is qualified to do what he or she is doing. Much of the information that can provide a trainer with credibility can be communicated during an introduction. Three of the most common ways for you to be introduced are to:

1.
Distribute a written introduction. Provide participants a short biography in writing, including education, work experience, personal interests, and strengths that make you able to train. The biography needs to be brief, positive (without gloating), and relevant. The advantages to this method are that the introduction doesn’t take any training time, you’re exchanging accurate information over which you have control, and participants can take it with them for future contact or reference.
2.
Have someone introduce you. This option provides formality and sets the stage. The person doing the introducing is probably one of the peers of the audience. Ideally, he or she has the audience’s acceptance and respect. One major disadvantage to this method is that anyone who arrives late misses the introduction. Also, you as the trainer still have to write it down and create it. Furthermore, an introducer doesn’t always correctly relay the information. A person who is reading is less engaging to the audience. This method offers limited participant involvement; they can’t revisit it. If they missed it, it’s gone.

3.
Introduce yourself. This method is most appropriate for a small group. It is less formal, and most effective when you work with the participants, you have frequent contact with them, or the participants are your peers. Many trainers will abbreviate or summarize their introduction so that they don’t appear boastful. They give a synopsis without providing specifics that would have helped them gain credibility. You shortchange yourself by not giving participants the information they need to trust in your ability to teach them.

Introducing Participants. 
The next step in a training session is to introduce participants to each other. The smaller the group of trainees, the more necessary it is to introduce them to each other. If a group exceeds 100 people, you will not likely want to make individual introductions. Instead, you may wish to have people identify by shows of hands where they are from, what positions they are in, or some other relevant information. 
Because introductions take time, you’ll want to determine how important it is that the trainees know who the other people are. It may not be necessary for orientation or a short pre–shift training session; but for entry–level managers who are going to work with each other, it is very necessary. You also need to determine the level of interaction participants will have with each other during the training session and in the future beyond the training session. Another factor to consider is how long the training is. If it’s a five–day session, it’s critical that participants are introduced to each other. If it’s a 30–minute session, it may be less important.
You can do introductions quickly. If you have a shorter training session, you can ask everyone to give their name and to mention one or two things about themselves (such as where they are from or how many years they’ve been in the hospitality industry). Longer introduction activities are better when time is not critical and you want to facilitate greater interaction throughout the session. It’s important that you keep introductions moving so that the participants stay focused and their interest doesn’t stray. You may want to use an icebreaker to facilitate the introductions.

	Методы и техники обучения на семинаре

ТРЕНЕРЫ ДОЛЖНЫ ПЛАНИРОВАТЬ КАЖДЫЙ ЭТАП учебного семинара, чтобы убедиться в том, что основные поставленные цели достигнуты. Наиболее важный момент планирования – это  разработка плана действий для всего учебного семинара.   

Существуют разнообразные способы подачи материала. Вы должны придумать собственный стиль и использовать сопроводительные материалы, с которыми вам будет удобно работать. Для каждого занятия лучше подбирать разные темы. Когда вы определили цели обучения и знаете, о чем будете рассказывать, вы готовы выбрать технику эффективной подачи материала. 
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Открытие семинара

От того, как вы начнете учебный семинар, зависит его успех в целом. С того момента, как участник семинара входит в учебную аудиторию, он или она оценивает обстановку, воспринимает сигналы и решает хорошо ли он или она проведет здесь свое время. Ваши действия  помогут задать тон и установить доверительные отношения. В таблице 1 приведен список вводных мероприятий, а также список того, что нужно сделать до начала семинара. Другой важный аспект, касающийся вашей внешности – особенно значимый в сфере гостиничного бизнеса – это ваша личная гигиена. Ваши волосы должны быть опрятно уложены, ногти чистыми и ухоженными, как и все остальное. Обратите внимание на свою осанку. Прямая спина говорит об уверенности в себе, знании предмета и энтузиазме.   

Таблица 1 Открытие семинара

Вводные мероприятия:

 Прояснить основные цели и задачи семинара

 Рассказать о пользе семинара

 Использовать приемы, снимающие напряжение

 Проявить энтузиазм

До начала семинара необходимо сделать следующее:

 Ободрить участников семинара

 Выразить свое уважение участникам

 Показать знание материала

 Установить доверительные отношения

 Установить основные правила

Первое впечатление

Вам следует учесть, что у вас не будет второго шанса произвести первое впечатление. Когда люди встречают вас впервые, они судят о вас по внешности и поведению. Когда первое впечатление сформировано – его очень сложно изменить.

Ваша одежда влияет на впечатление, которое вы производите. Важно, чтобы вы понимали, что обстановка, в которой вы преподаете, и одежда, в которой вы это делаете должны соответствовать профессиональному уровню. Форма одежды для работы отличается в разных компаниях,  отраслях, и даже в отделах внутри одной корпорации. Стиль одежды в отелях и частных клубах более консервативный и официальный, а на курортах, в казино и на круизных лайнерах – более повседневный. Однако он может отличаться в зависимости от географического положения и корпоративной культуры. Что действительно важно, так это одеваться в соответствии с аудиторией. Как и при собеседовании на работу  тренер должен быть одет также  нарядно или даже немного наряднее, чем его слушатели.  Одежда не должна вызывать неприличные ассоциации  или быть соблазнительной, это касается как мужчин, так и женщин.

Ваш энтузиазм заразителен. Люди заинтересуются темой настолько, насколько вы покажете свою заинтересованность в ней. Демонстрируйте свой интерес к теме и личную заинтересованность в их обучении, проявляя энтузиазм и энергичность.

 Пунктуальность показывает ваше воодушевление и ответственное отношение к семинару и его участникам.  Находитесь на месте проведения семинара,  по крайней мере, за час до занятия, этого времени достаточно, чтобы подготовить аудиторию. За этот час вы можете установить и проверить оборудование, а также убедиться, что расположение столов обеспечивает хороший обзор. Проверьте, нужно ли заменить лампочку в проекторе и четкость изображения. Распределите раздаточный материал, оборудование и добавочные материалы, чтобы не делать этого во время семинара. 

Оставьте 15 минут перед началом семинара для непринужденного разговора с прибывающими участниками. Если в это время вы все еще будете заканчивать лекционные плакаты, делать заметки, или раздавать материалы, создастся впечатление  вашей неподготовленности и рассеянности. 

Все, что вы делаете для того, чтобы контролировать первое впечатление поможет вам установить доверительные отношения. Участников будет интересовать, почему именно вы лучший кандидат для объяснения этой информации. Возможно, благодаря вашему образованию, опыту, обучению на семинаре, занимаемому положению или, потому что вы знаете как нужно преподавать. Необходимость устанавливать доверительные отношения зависит от того, кем будут ваши слушателя. Маловероятно, что рядовые служащие будут ставить под сомнение авторитет оратора или критиковать его.  Они просто примут тот факт, что им есть чему поучиться, и что этот человек заинтересован в их обучении. Менеджеры высшего и среднего звена, менеджеры по работе с клиентами будут больше интересоваться  профессиональным уровнем оратора, чтобы определить может ли этот человек чему-нибудь их научить. Если же они решат, что у них уже есть знания необходимые для достижения успеха в работе, так как они имеют большой опыт, занимают верхние позиции в организационной структуре или административные должности, тогда   посещение семинара может стать для них дополнительным стимулом. 

Представление

Существует два вида представлений, которыми открывают учебный семинар: представление тренера/куратора и представление участников.

Представление тренера. Участники должны знать, кто ведет учебный семинар и достаточно ли его или ее  квалификации для его проведения. Большую часть информации, которую может предоставить о себе тренер, можно сообщить во время представления. Три самых распространенных способа вас представить:

1. Раздать биографию в письменном виде.  Обеспечить участников вашей краткой биографией в письменном виде, включая информацию об образовании, опыте работы, личных интересах и достоинствах, дающих вам право преподавать. Биография должна быть краткой, положительной (не должна содержать отрицательную информацию) и значимой. Достоинства этого метода заключается в том, что такое представление вообще не занимает учебное время,  вы обмениваетесь достоверной информацией, которую пишите сами и участники могут забрать ее с собой, чтобы связаться с вами в будущем или получить рекомендательное письмо.

2. Попросить кого-нибудь представить вас. Этот вариант подразумевает соблюдение формальностей и наличие сцены. Человек, представляющий вас, может быть одним из присутствующих в аудитории. Идеально, если он или она пользуются признанием и уважением аудитории. Один крупный недостаток этого метода заключается  в том, что опоздавшие участники пропускают представление. Кроме того, вы как тренер должны сами придумать и написать текст представления. К тому же, человек, представляющий тренера, не всегда корректно излагает информацию.  Тот, кто зачитывает речь,  меньше привлекает внимание аудитории. Этот метод предполагает ограниченное вовлечение участников; они не смогут прослушать представление повторно. Если оно пропущено, возможности его повторить больше не будет.

 3. Представить себя самостоятельно. Этот метод больше всего подходит для небольших групп. Он менее формальный и самый эффективный, когда вы лично работаете с участниками, часто с ними общаетесь или же участники имеют такой же уровень профессионального развития, как и вы. Многие тренеры урезают или резюмируют текст своего представления, чтобы не показаться  тщеславными. Они рассказывают о себе очень кратко, не вдаваясь в детали, которые могли бы помочь завоевать доверие аудитории.  Не предоставляя участникам семинара информацию, необходимую, чтобы поверить в вашу способность обучать их, вы делаете хуже себе. 

Представление участников.  
Следующий шаг учебного семинара – представление участников друг другу. Чем меньше группа обучаемых, тем важнее представить их друг другу. Если количество участников группы превышает 100 человек, маловероятно, что вы захотите лично знакомить их друг с другом. Вместо этого,  вы можете узнать информацию о них при помощи  поднятия рук. Например, узнать, откуда они,  их положение дел или другие существенные сведения. 

В связи с тем, что на представление нужно время, вам следует определить насколько важно для участников познакомиться друг с другом. Это не является обязательным для профессиональной ориентации участников и для короткого предварительного учебного семинара. Но для начинающих менеджеров, которые будут работать вместе это очень важно. Вам также необходимо определить степень взаимодействия участников во время учебного семинара и в будущем после его окончания. Следует принять во внимание еще один фактор – продолжительность семинара. Если семинар длится пять дней, представить участников  очень важно. Если это тридцатиминутный семинар, представление менее значимо.  

Вы можете быстро представить всех друг другу. Если вы проводите короткий семинар, можно попросить каждого назвать свое имя и рассказать что-нибудь о себе (например, откуда он или она, сколько лет работает в сфере гостиничного бизнеса). Долгое представление лучше проводить, когда время позволяет это сделать, и, если вы хотите добиться большего взаимодействия во время семинара. Важно устроить знакомство таким образом, чтобы участники оставались сосредоточенными и их интерес не ослабевал. Возможно, вы решите использовать приемы, снимающие напряжение, чтобы облегчить процесс представления участников. 
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