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Курс 2

Группа ГД-21

Тема 2.2. Организация взаимодействия сотрудников с гостями при приеме, регистрации, размещении на английском языке
Цели  урока
Образовательный аспект:
- совершенствование умений и навыков практического владения английским языком (профессиональной компетентности); обобщение лексического материала; активизация грамматических навыков; совершенствование навыков чтения, аудирования, письма; обучение навыкам работы в мультимедийной среде.
Развивающий аспект:

- развитие профессиональной и социокультурной компетенции, творческих и артистических способностей.

Воспитательный аспект:

- воспитание у студентов чувства сотрудничества и ответственности,  культуры труда, необходимости соблюдения норм делового этикета.  
Методы обучения
Беседа, компьютерная презентация, ролевая игра
Оборудование:   ПК учителя; Мультимедийный проектор;   экран;  раздаточный материал.
Организационная структура урока

	Этапы урока
	Время

(мин)
	Обучающие и развивающие компоненты, задания и упражнения
	Деятельность учителя
	Деятельность студентов
	Формы организации взаимодействия на уроке
	Формы контроля

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	8

	1.Мотивация к учебной деятельности


	10
	Подготовка студентов к уроку
	Приветствие студентов;   задает вопросы о дате, дне недели, об отсутствующих на уроке, объявить  тему и  цель урока. Проверяет готовность обучаемых к уроку.
	Студенты cлушают небольшой аудио фрагмент

(https://www.youtube.com/watch?v=HIK9Ink_768), исходя из содержания которого они должны назвать тему урока, сформулировать проблему.
	Фронтальная
	 Беседа

	2.Речевая разминка
	10
	Фонетическая зарядка: повторение лексики по теме “Staying in a hotel” 

	Проводит аудирование
	Прослушивают и повторяют слова за диктором. 

Соотносят услышанные слова с соответствующими картинками на раздаточном материале.


	Фронтальная
	Беседа

	3.Актуализация знаний


	20
	Читают текст «Etiquette of a Front Office Receptionist»

 Студентам предлагается обсудить функционал основные служб  гостиницы, стандарты работы сотрудников ресепшн.


	Задаёт вопросы по тексту студентам.

1.Качества, необходимые сотруднику, работающему на стойке ресепшн.

2. Стандарты решения конфликтных ситуаций.


	Отвечают на вопрос преподавателя.
	Фронтальная
	Беседа 



	4.Актуализация знаний
	30
	1.Составление
ситуативных диалогов на следующие темы: 

1) Check-in

2) Check-out

3) Handling customers with Complaints in hotel
4) Giving t information on  touristic attractions 

2. Оформление документов «Заявка на бронирование», «Подтверждение бронирования», «
Выселение»

	Составляют ситуативные диалоги, заполняют соответствующие   бланки и регистрационный формы на основе информации о гостях.
	Студенты прослушивают диалоги друг друга, анализируют грамотность составления,  совместно выставляют оценку.
	Парная
	Беседа

	5. Итог урока. Рефлексия


	5
	Обобщающая беседа
	 Подводит итоги урока, ставит оценки за урок

 
	 Дают оценку собственного эмоционального состояния на уроке и работы одногруппников
	Фронтальная
	Оценки за работу на уроке

	6. Домашнее задание
	5
	Подготовить презентацию на тему «Безупречный сотрудник ресепшн»


	Дает задания на дом
	Записывают домашнее задание
	Индивидуальная
	


Приложения
1.  Read and translate the text. Ask the teacher’s questions.
«Etiquette of a Front Office Receptionist»

Your receptionist is the face of your business, the first impression many customers have. A good receptionist makes visitors feel welcome and comfortable. Whatever their reason for showing up, the receptionist helps address it. A few basic etiquette rules can make all the difference.
Dressing for the Job

Whatever your rules are for business dress, your receptionist needs to live by them. What's appropriate to wear for the front office depends on your standards, the local community and your line of work. A stockbroker or a medical office might want a professional look, but casual wear might be acceptable in other fields.

Greet, Seat and Treat

One staffing firm summed up a receptionist's duties as "greet, seat and treat."

· Greet customers, and ask what they need.

· If they have to wait around, invite them to take a seat.

· Offer them complimentary snacks and coffee, or direct them to the vending machines, depending on your office setup.

· Provide instructions on the location of the bathroom if needed.

It's a simple routine, but it gives office visitors a sense that they're welcome.

Importance of Phone Etiquette

Receptionists also deal with phone calls, and phone courtesy is also important to your business. The receptionist's tone should be cheerful and friendly. A major part of phone etiquette is simply listening to the customer, even if the customer has a lengthy message or rambles. The receptionist should write down numbers and other key information the customer provides, double-check that the notes are correct and ask questions if necessary.

Phone Vs. Face Time

It's inevitable that sooner or later your receptionist will have to deal with someone in your office and someone else on the phone. As a rule, it's best to deal with the person there in the flesh and then the person on the phone. If the receptionist has to ask either party to wait, they should do it politely, not as if it's an annoyance. The receptionist can ask the person on the phone if they would prefer a call back if they do not wish to hold. If the office is busy enough that customers are lining up or the calls keep going to voicemail, it's probably time to add a second receptionist.

Dealing with the Problem Customer

You need a receptionist who can handle the occasional problem customer — a disgruntled client who wants a return, or one who's just angry or nervous. A well-trained receptionist listens to what the customer has to say, expresses sympathy, and fixes the problem, if possible. Sometimes simply repeating back what someone says ("So you don't think our software works the way we promised?") makes the customer feel they're being listened to. If the issue requires someone higher up the chain of command, the receptionist should smoothly pass the customer to someone who can resolve things.
2. Make up the dialogues “ a guest – a reception clerk” with your partner using the following situations.
1. You are a guest at a hotel. You need a «wake-up call» at 8 a.m. and you also want some of your shirts to be washed. You ask the front desk to help.
2. Leaving the hotel you ask the reception clerk to make your bill ready for you. When you see the bill, you are surprised. It isn’t what you have expected.  
3. You arrive at a hotel  where you have reserved a room in advance. The reception clerk can’t find your reservation.
4. It is your first visit to Yaroslavl. You ask the reception clerk to give you some advice on touristic places to visit (including options of public transportation and the local cuisine).
5. The neighbors in adjacent rooms are too noisy. You ask the front desk to help.
6. You think that the staff at the hotel don't care about the service they provide and you want to discuss the issue with the hotel manager.

7. You need to check out.

8. You want to make a reservation by the phone.
9. You need to  make  a group reservation in person. 

10. You  enter  your room and start unpacking  your bags.  On opening drawers you find someone else's things inside.
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