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Пояснительная записка
Методические рекомендации по выполнению самостоятельной работы составлены в соответствии с рабочей программой по МДК 02.02 «Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы питания» программы подготовки специалистов среднего звена по специальности 43.02.14 Гостиничное дело.
Методические рекомендации предназначены для приобретения студентами навыков самостоятельной деятельности, которая под управлением преподавателя является педагогическим обеспечением развития целевой готовности к профессиональному самообразованию.

Самостоятельная работа – это планируемая работа студента, выполняемая по заданию и при методическом руководстве преподавателя, но без его участия.
Данные методические рекомендации предназначены для формирования у студента навыков самостоятельной работы – учебной, научной, профессиональной деятельности, для приобретения способности принимать на себя ответственность, самостоятельно решать проблемы, повышать уровень профессионального мастерства и практических навыков.
Самостоятельная работа по МДК 02.02 «Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы питания» предполагает выполнение следующих видов работ:
- Составление алгоритма работы с гостем по телефону.
- Составление алгоритма поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
- Составление текстов на иностранном языке для общения по телефону с клиентами

- Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом

В процессе изучения МДК 02.02 «Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы питания» у обучающихся накапливается опыт профессиональной деятельности, и формируются следующие общие и профессиональные компетенции будущего специалиста:  
	Код
	Наименование

	ПК 2.1
	Планировать потребности службы питания в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 2.2
	Организовывать деятельность сотрудников службы питания в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 2.3
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы питания для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей

	ОК 1.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам

	ОК 2.
	Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 3.
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

	ОК 4.
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

	ОК 5.
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста

	ОК 6.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.


Вопросы и задания, вынесенные на самостоятельное изучение
	Номер сам. работы
	Вопросы, задания
	Виды работ
	Кол-во часов

	Сам. работа № 1
	Составление алгоритма работы с гостем по телефону.
	Телефонный разговор «Заказ ужина в ресторане гостиницы с выбором блюд»
	2

	Сам. работа № 2
	Составление алгоритма поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
	Конфликтная ситуация «Мой завтрак холодный»
	2

	Сам. работа № 3
	Составление текстов на иностранном языке для общения по телефону с клиентами
	Телефонный разговор «Заказ блюд в номер»
	2

	Сам. работа № 4
	Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом
	Разговор с гостем «Можно мне счет, пожалуйста»
	2



1. Перечень и содержание самостоятельных работ
Объем часов самостоятельной работы по темам рабочей программы: 8 академических часов
Самостоятельная работа №1
Составление алгоритма работы с гостем по телефону

Время работы: 2 академических часа
Код результата обучения: ОК 1-6, ПК 2.1-2.3
Содержание 

Задание 1: Прочитайте и переведите приведенный ниже тематический диалог.
Receptionist: Good morning.  Hotel and spa 7 Avenue. Receptionist Irina. How can I help you?

Guest: Hello, I’d like to reserve a table in the hotel’s restaurant.
Receptionist: How can I assist you?

Guest: My name is John.

Receptionist: Well, John, we have 3 restaurants: European, Italian and Panasian cuisine. What cuisine do you prefer?

Guest: I like Italian cuisine. Let’s reserve a table at this restaurant.

Receptionist: Yes, sure. When would you like to reserve a table?

Guest: if it’s possible, for today’s evening

Receptionist: Yes, we have free tables for today. How many persons will be?

Guest: I’ll be with my wife.

Receptionist: Ok, would you like to order something to eat and drink right now? 

Guest: That’s fine. Have you got the menu?

Receptionist: Of course, here it is.

Guest: Well. We’ll have vegetable salads for starters and a bottle of red wine please.

Receptionist: Ok, I’ve put it down. Anything else?

Guest: Nothing else, thank you.

Receptionist: Well, let me repeat all the information. You reserved a table for 2 persons for today. You ordered vegetable salads for starters and a bottle of red wine. Is that right?

Guest: Yes, that’s right.

Receptionist: Is there anything else I can do for you?

Guest: Nothing else, thanks.

Receptionist: Thank you. Have a nice day. 

Guest: Good bye.

Receptionist: Good bye.
Задание 2: Составьте диалог «Заказ ужина в ресторане гостиницы с выбором блюд». При составлении диалога, используйте лексический материал изучаемой темы, речевые клише и устойчивые обороты. 
Целесообразно взять за основу диалог, приведенный в задании 1.
Самостоятельная работа №2
Составление алгоритма поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
Время работы: 2 академических часа

Код результата обучения: ОК 1-6, ПК 2.1-2.3
Содержание 

Задание 1: Прочитайте и переведите приведенный ниже тематический диалог.
Receptionist: Good morning.  Hotel and spa 7 Avenue. Receptionist Irina. How can I help you?

Guest: What an awful service you have

Receptionist: How can I assist you?

Guest: John.

Receptionist: Well, John, what’s the matter? Could you explain?

Guest: I ordered breakfast for today’s morning, but now it’s 12 o’clock already and I haven’t had breakfast yet. I’m in a hurry.

Receptionist: We are fully sorry for that situation. What is your room number, please?
Guest: 308. be quickly. I’m late for the meeting. I have only 30 minutes.

Receptionist: Ok, please come with me, I’ll show you to your table and ask the manager to serve breakfast for you immediately.

Guest: Well, ok, let’s go.

Receptionist: John, here is your table, sit down, please, the waiter will be here right now.

Guest: Thank you.

Receptionist: Is there anything else I can do for you?

Guest: Nothing else, thanks.

Receptionist: Thank you. Have a nice day. 

Guest:  The beginning of the day was not nice. Good bye.

Receptionist: Good bye.

Задание 2: Составьте диалог «Мой завтрак холодный» При составлении диалога, используйте лексический материал изучаемой темы, речевые клише и устойчивые обороты. 

Целесообразно взять за основу диалог, приведенный в задании 1.
Самостоятельная работа №3
Составление текстов на иностранном языке для общения по телефону с клиентами
Время работы: 2 академических часа
Код результата обучения: ОК 1-6, ПК 2.1-2.3
Содержание 
Задание 1: Прочитайте и переведите приведенный ниже тематический диалог.
Receptionist: Good morning.  Hotel and spa 7 Avenue. Receptionist Irina. How can I help you?

Guest: Hello, I’d like to reserve dinner in my room.

Receptionist: How can I assist you?

Guest: My name is John.

Receptionist: Well, John, I’ll connect you to the room service. Hold on the line, please.

Guest: Thank you

Room service: Good morning.  Hotel and spa 7 Avenue. Room service.

Guest: Hello, I'm calling from room 113.I would like to order dinner.

Room service: What would you like to order?

Guest: I'd like the roast beef dinner, with mashed potatoes and green beans.

Room service: Would you care for something to drink with dinner'?

Guest: Ah, yes a large glass of milk.

Room service: Any dessert?

Guest: A dish of vanilla ice cream

Room service: Thank you for calling.  We'll bring it up in about thirty minutes
Is there anything else I can do for you?

Guest: Nothing else, thanks.

Receptionist: Thank you. Have a nice day. 

Guest: Good bye.

Receptionist: Good bye.

Задание 2: Составьте диалог «Заказ блюд в номер» При составлении диалога, используйте лексический материал изучаемой темы, речевые клише и устойчивые обороты. 

Целесообразно взять за основу диалог, приведенный в задании 1.
Самостоятельная работа №4
Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом
Время работы: 2 академических часа
Код результата обучения: 
Содержание 
Задание 1: Прочитайте и переведите приведенный ниже тематический диалог.
Receptionist: Good morning.  Hotel and spa 7 Avenue. Receptionist Irina. How can I help you?

Guest: Hello, I’d like to settle the bill.

Receptionist: How can I assist you?

Guest: My name is John.

Receptionist: Well, John, Your staying is paid. What services did you use?

Guest: I ordered breakfast and dinner in my room.

Receptionist: Yes, sure. Could you wait some minutes, I’ll get ready your bill.

Guest: Ok.

Receptionist: John, here is your information bill, sign here, please.

Guest: Yes, please. 

Receptionist: Ok, thank you. How would you like to pay?

Guest: By card, if possible.

Receptionist: Of course, you can. Insert your card an enter pin code.

Guest: Well, that’s done. 

Receptionist: Ok, John, here are the bills.

Guest: Thank you.

Receptionist: Is there anything else I can do for you?

Guest: Nothing else, thanks.

Receptionist: Thank you. Have a nice day. 

Guest: Good bye.

Receptionist: Good bye.

Задание 2: Составьте диалог «Можно мне счет, пожалуйста». При составлении диалога, используйте лексический материал изучаемой темы, речевые клише и устойчивые обороты. 

Целесообразно взять за основу диалог, приведенный в задании 1.
2. Требования к оформлению самостоятельной работы

2.1 Требования к ведению телефонного разговора
Согласно стандарту ведения телефонных переговоров по стандарту Wordskills, требования, предъявляемые к обучающемуся следующие:
1. Приветствие по стандарту
2. Уточняем имя и/или номер комнаты

3. Уточняем запрос

4. Повторяем информацию

5. Уточняем, можем ли помочь чем-то еще

6. Желаем хорошего дня

7. Прощаемся с гостем
2.2 Требования к решению проблемных ситуаций
Согласно стандарту решения проблемных ситуаций по стандарту Wordskills, требования, предъявляемые к обучающемуся следующие:

1. Приветствие по стандарту

2. Уточняем имя и/или номер комнаты

3. Уточняем запрос

4. Просим извинения за доставленные неудобства

5. Решаем конфликтную ситуацию

5. Уточняем, можем ли помочь чем-то еще

6. Желаем хорошего дня

7. Прощаемся с гостем
2.3 Требования к оформлению и выписки счетов
Согласно стандарту оформления и выписки счетов по стандарту Wordskills, требования, предъявляемые к обучающемуся следующие:

1. Приветствие по стандарту

2. Уточняем имя и/или номер комнаты

3. Уточняем запрос

4. Формируем счет

5. Знакомим гостя с информационным счетом, просим подтвердить информацию подписью.

6. Уточняем, как гость будет производить оплату

7. Производим оплату счета, распечатываем бланк, выдаем гостю вместе с квитанциями об оплате.

8. Уточняем, можем ли помочь чем-то еще

9. Желаем хорошего дня

10. Прощаемся с гостем
3. Критерии оценивания

3.1 Критерии оценивания телефонного разговора
	Название критерия
	Оцениваемые параметры
	Баллы (1-3)

	1. Приветствие по стандарту
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	2. Уточняем имя и/или номер комнаты
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	3. Уточняем запрос
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	4. Повторяем информацию
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	5. Уточняем, можем ли помочь чем-то еще
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	6. Желаем хорошего дня
	Выполнено/не выполнено


	1/0


	7. Прощаемся с гостем
	Выполнено/не выполнено
	1/0



	От 7 баллов до 6 баллов
	Отлично

	От 5 баллов до 4 баллов
	Хорошо

	От 3 до 2 баллов
	Удовлетворительно

	От 2 баллов
	Неудовлетворительно


3.2 Критерии оценивания решения проблемных ситуаций
	Название критерия
	Оцениваемые параметры
	Баллы (1-3)

	1. Приветствие по стандарту
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	2. Уточняем имя и/или номер комнаты
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	3. Уточняем запрос
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	4. Просим извинения за доставленные неудобства
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	5. Уточняем, можем ли помочь чем-то еще
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	6. Желаем хорошего дня
	Выполнено/не выполнено


	1/0


	7. Прощаемся с гостем
	Выполнено/не выполнено
	1/0


	От 7 баллов до 6 баллов
	Отлично

	От 5 баллов до 4 баллов
	Хорошо

	От 3 до 2 баллов
	Удовлетворительно

	От 2 баллов
	Неудовлетворительно


3.3 Критерии оценивания составления и выписки счетов
	Название критерия
	Оцениваемые параметры
	Баллы (1-3)

	1. Приветствие по стандарту
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	2. Уточняем имя и/или номер комнаты
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	3. Уточняем запрос
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	4. Формируем счет
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	5. Знакомим гостя с информационным счетом, просим подтвердить информацию подписью.
	Выполнено/не выполнено
	1/0

	6. Уточняем, как гость будет производить оплату
	Выполнено/не выполнено


	1/0


	7. Производим оплату счета, распечатываем бланк, выдаем гостю вместе с квитанциями об оплате.
	Выполнено/не выполнено
	1/0


	8. Уточняем, можем ли помочь чем-то еще
	Выполнено/не выполнено
	1/0


	9. Желаем хорошего дня
	Выполнено/не выполнено
	1/0


	10. Прощаемся с гостем
	Выполнено/не выполнено
	1/0


	От 10 баллов до 8 баллов
	Отлично

	От 7 баллов до 5 баллов
	Хорошо

	От 5 до 3 баллов
	Удовлетворительно

	От 3 баллов
	Неудовлетворительно
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