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Методическая разработка практического занятия
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Тема: Работа с клиентами
Группа № 801-2
Время выполнения 2 часа
Цель урока:

Образовательная: разработать мероприятия по решению проблем работы с клиентами
- Воспитательная – продолжать  воспитание культуры общения

Развивающая:

Продолжать формировать умения у студентов поиска и формулировки  проблемы и способов ее решения;  отработать умения эффективно работать  в команде, публичного выступления;

Форма занятия – работа в м/группах; решение проблемной ситуации

Структура занятия

	Этапы урока
	Время
	Используемая технология (элементы технологии)

	1. Организация начала урока. Актуализация знаний
	15
	Объяснение материала



	2. Изучение нового материала
	60
	Работа по алгоритму организации собственной деятельности

Уточнение  темы урока

Определение объекта деятельности Определение целей урока
Определение способов работы
Решение проблемной задачи
Определение эталона

Представление результатов деятельности

Подведение итогов работы

	3. Заключительная часть урока
	15
	рефлексия


Оборудование:

 ПК, Интернет
Таблица Алгоритм собственной деятельности
Литература:

1. Куликова Н.Р. Управление ассортиментом товаров: учебное пособие / Н.Р. Куликова, Т.А. Трыкова, Н.С. Борзунова. – М.:-Альфа-М: ИНФРА-М, 2014
2. Товароведение и организация торговли продовольственными товарами: Учеб. Для нач. проф. Образования / А.М.Новикова, Т.С. Голубкина, Н.С.Никифорова, С.А.Прокофьева. – М.: Проф-ОбрИздат, 2011
Ход занятия

	Описание этапов урока
	Методический комментарий

	I. Организация начала урока. Актуализация знаний.
- Здравствуйте, ребята! Процесс подготовки торгового предприятия к визиту клиента.
Студенты: Разработка грамотного прайслиста (шрифт, четкое понятное название услуги, вариативность); - реклама – вывеска, окна, буклеты, визитные карточки; - работа с администратором ( ФИО, услуга, время, обратный телефон клиента, знание услуг и продукции); - интерьер салона; внешний вид мастера (одежда, прическа, бейдж).  
Преподаватель: Опишите встречу клиента на предприятии
Студенты: «Улыбаться; - обязательно поблагодарить клиента, если он вовремя пришел; - помочь клиенту освоиться в салоне (помочь раздеться, помыть руки, предложить чай, кофе, журналы); - администратор предупреждает о том, что клиент пришел, называет имя, время, услугу; - если клиенту нужно подождать - предложить посмотреть продукцию; - если вы не готовы принять сразу, нужно попросить подождать с указанием конкретного времени; - к клиенту нужно обращаться, так как он представился; извиниться. Извиняясь, не оправдывайтесь; - в разговоре используйте только местоимение «мы».   

Преподаватель: Как осуществляется обслуживание?

Студенты: четко обсуждаем запрос; - общаемся на одном уровне; - сразу оговариваем цену; - не нужно употреблять все отрицательные частицы и слова; - общаемся в соответствии с темпераментом клиента;
Преподаватель:

- Нужно заметить, что работа с клиентом ставит перед работником торговли свои проблемы.
	Предварительно студенты определены в подгруппы.
Вопросы направлены на согласование понятий.

Вопрос направлен на актуализацию темы и обращение к собственному опыту студентов.

	II. Изучение нового материала

1. Сообщение темы урока, определение объекта деятельности и согласование целей урока, 
Преподаватель

- Сформулируйте тему занятия и запишите в тетради
( обучающиеся записывают)

- определите объект учебной деятельности 

Студенты:

- мероприятия по решению проблем работы с клиентами
Преподаватель:

Определите цель деятельности

( ответы студенты фиксируют в тетради,  педагог записывает на доске)

2. Определение способов и методов работы

(Преподаватель уточняет м/группы, объясняет, что практическое занятие будет проходить в новой форме)
3. Решение проблемной задачи

Преподаватель объясняет задание м/ группам, определяет временные рамки, кратко объясняет принципы работы в м/группы
Задание:
· м/группа № 1  сформулируйте проблему работы с клиентами супермаркета и найдите несколько вариантов решения
· м/группа № 2 сформулируйте проблему работы с клиентами гипермаркета и найдите несколько вариантов решения
· м/группа № 3 сформулируйте проблему работы с клиентами модульного магазина и найдите несколько вариантов решения
· м/группа № 4 сформулируйте проблему работы с клиентами рынка и найдите несколько вариантов решения
· м/группа № 5 сформулируйте проблему работы с клиентами магазина у дома и найдите несколько вариантов решения
заполните соответствующую графу таблицы

Ситуация взаимодействия
Основная проблема

Варианты решения

Примечание

с клиентами супермаркета
…

…

…

…

с клиентами гипермаркета
с клиентами модульного магазина
с клиентами рынка
с клиентами магазина у дома
4. Представление результатов деятельности

Представители м/групп представляют результаты деятельности, задают вопросы
5. Определение эталона
Куликова Н.Р. Управление ассортиментом товаров: учебное пособие / Н.Р. Куликова, Т.А. Трыкова, Н.С. Борзунова. – М.:-Альфа-М: ИНФРА-М, 2014 Глава 3
 сравнить результаты деятельности группы 
	Происходит определение объекта деятельности и согласование целей урока, что позволит студентам стать субъектами учебной деятельности.

Во время данного момента обучающиеся вспоминают принципы эффективной работы
Данное задание позволит продолжать формировать техническое мышление студентов.

Работа в подгруппах и решение проблемной задачи позволит развивать ОК2, ОК3, ОК6
Происходит развитие умений представления своего результата деятельности, выступления и ответов на вопросы  перед аудиторий 

	6. Корректировка результатов
Если имеются ошибки при выполнении задания студенты исправляют их, анализируют причины появления.
	Позволит развивать умение студентов осуществлять самоконтроль

	III. Заключительная часть урока 

Преподаватель обобщает материал, подводит итоги урока, анализирует деятельность студентов на уроке.

Предлагает вернуться к записям в тетрадях и цели урока на доске:

- Как вы считаете достигли ли целей урока?
- соответствует ли деятельность на уроке организации собственной деятельности

Письменная рефлексия (приложение 2)
	Проведение рефлексии позволит студентам осознать собственные способы деятельности на уроке, проанализировать ее.


Приложение 1.

Алгоритм организации собственной учебной деятельности

Приложение 2
- Что произвело на вас наибольшее впечатление на уроке?

- Что вам помогло  в процессе  занятия для выполнения задания, а что помешало?

- Чем вы руководствовались в процессе принятия решения?

- Как вы оцениваете свои  действия и действия группы?

Ф.И.О.

	- Что произвело на вас наибольшее впечатление на уроке?
	

	- Что вам помогло  в процессе  занятия для выполнения задания, а что помешало?
	

	- Чем вы руководствовались в процессе принятия решения?


	

	- Как вы оцениваете свои  действия и действия группы?


	


