Синицына Мария

Ноябрьский колледж профессиональных и

информационных технологий 

г. Ноябрьск ЯНАО
Статья на тему «Специфика применения английского языка в индустрии гостеприимства»
Сегодня индустрия туризма развивается очень стремительно. Владельцы отелей в крупных российских городах находятся в поиске людей, которые хорошо знают английский язык. Особое внимание в настоящее время отводится требованиям к знанию иностранного языка. Для гостиниц категории "1 звезда" и “2 звезды” достаточно знание работниками службы приема и размещения одного иностранного языка (языка международного общения или языка, наиболее употребляемого клиентами гостиничного комплекса в этом регионе). Для гостиниц категории "3 звезды" всему персоналу, имеющему контакты с проживающими, необходимо знание в достаточном объеме минимум двух языков международного (обычно первым является английский) общения или других языков, наиболее употребляемых клиентами гостиницы в этом регионе. В гостиницах категории "4 звезды" требования аналогичны предыдущим, но знание языков должно быть на более высоком уровне. Для гостиниц категории "5 звезд" всему персоналу, работающему с проживающими, необходимо свободное владение минимум тремя иностранными языками.
На втором курсе колледжа мы изучаем дисциплину «Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации» по учебнику  Гончарова Т.А. Английский язык для гостиничного бизнеса. На уроках английского языка мы изучаем профессиональную терминологию, связанную с нашей будущей специальностью. Поэтому, наше исследование мы решили провести в области профессиональной терминологии, так как это представляет для нас наибольший интерес. 

Предметом нашего исследования является особенности употребления и перевода на английский язык  профессиональной лексики в области гостиничного гостеприимства.
Объектом нашего исследования является профессиональная лексика в области гостиничного гостеприимства на английском языке.
Целью нашей работы является выявление особенностей употребления и перевода английской профессиональной терминологии в области  гостиничного гостеприимства.
В процессе работы над темой, нами были обозначенной цели и поставлены следующие задачи:

1. Изучить особенности употребления профессиональной лексики работников отеля в различных повседневных ситуациях.
2. Определить значение профессиональной лексики в определенном контексте;

3. Определить варианты перевода профессиональных фраз с английского языка на русский.
Научная новизна работы заключается в том, что в ней впервые проводится анализ способов употребления и перевода профессиональной терминологии с английского языка на русский и наоборот в области  гостиничного гостеприимства.
В ходе нашего исследования в соответствии с его целями и задачами применялись такие методы исследования, как эмпирические, так и теоретические методы: анализ специальной литературы; беседа; наблюдение; оценивание.

Практическая ценность данной работы заключается в том, что ее результаты можно использовать в курсе преподавания английского языка для студентов специальности «Гостиничный сервис», при создании учебников и учебных пособий. Анализируемый материал и выводы могут оказаться полезными для спецкурсов по теории и практике перевода, лексикографии. Теоретическая значимость работы заключается в том, что данное исследование позволяет расширить и уточнить научное представление о способах употребления и перевода английской профессиональной терминологии в области  гостиничного гостеприимства. 
Наша научно-исследовательская работа  состоит из введения, основной части, в которой  рассматривается английская профессиональная лексика в области гостиничного гостеприимства, изучаются примеры употребления и перевода профессиональных терминов и фраз на русский язык. Также в работе представлены выводы, заключение, список литературы и информационных источников.
Сотрудники гостиницы должны оказывать клиенту помощь по любым вопросам: бронирование, регистрация в отеле, заселение в номер, продление брони, решение возникших проблем, отъезд попозже и т.д. С одной стороны, кажется невозможным быстро научиться заводить беседы на различные темы, но с другой – такие разговоры однотипны, поэтому в них уже давно выработались устойчивые речевые клише.
Гостиничный английский имеет свои особенности. Я постаралась описать самые главные из них. В «гостиничном» английском часто используются повторения. В данном случае, это значит что в течение дня, вам придётся часто повторять одни и те же фразы. Классический пример: «I hope you enjoyed your stay» — Я надеюсь, что вы остались довольны вашим пребыванием.

Сотрудники гостиницы должны оказывать клиенту помощь по любым вопросам: бронирование, регистрация в отеле, заселение в номер, продление брони, решение возникших проблем, отъезд попозже и т.д. С одной стороны, кажется невозможным быстро научиться заводить беседы на различные темы, но с другой – такие разговоры однотипны, поэтому в них уже давно выработались устойчивые речевые клише. Желательно их выучить наизусть.
Это такие фразы, которые помогут служащему отеля быть вежливым и услужливым.
1)I hope you enjoyed your stay. — Надеюсь, вы остались довольны вашим пребыванием
2) Please let me know if you need any assistance. — Пожалуйста, сообщите мне если вам нужна будет какая-либо помощь
3) Everything is in order. — Всё в порядке
4) I can show you to your room. Я могу проводить вас до вашего номера

Представьте себе шикарное лобби отеля и красивого молодого человека, который говорит вам:

“Welcome to our hotel. How may I be of assistance today?” (Добро пожаловать в наш отель. Чем я могу помочь вам?)

Работа в отеле требует от вас вежливого и учтивого английского. При это неважно, кто перед вами, просто путешественник или крупный бизнесмен. Каждый посетитель отеля заслуживает учтивого обращения.

А вот еще несколько полезных фраз:
1) How may I be of assistance? (Чем я могу помочь?)

2)Breakfast is complimentary. (Завтрак бесплатен)
3) I’m sorry; there are no vacancies at the moment. (Прошу прощения, но у нас нет свободных номеров сейчас)

Большая часть работы служащего отеля представляет собой — постоянные ответы на вопросы и просьбы. В обычной жизни, когда вы говорите по-английский, скорее всего вы изъясняетесь на общие темы, рассказываете, как провели прошлые выходные и т.п.  Но в рамках отеля, вас будут спрашивать только о том, что происходит в отеле или городе. 

В отелях постояльцы постоянно что-либо спрашивают или просят сделать. Ваша задача — правильно понять, что именно им нужно. Хороший способ понять это — переформулировать просьбу в качестве вопроса. Например, представим, что постоялец просит вас: “I’d like a wake-up call at 7.” (я хотел бы, чтобы вы меня разбудили в 7 часов) Вы можете ответить: “Вы хотите, чтобы я позвонил вас в 7 часов и разбудил вас?” – ‘Would you like to wake you up at 7 o` clock?’Далее можете дать утвердительный ответ: “Not a problem. I’ll take care of that for you.” (не беспокойтесь, я о вас позабочусь).

К сожалению, иногда могут случаться какие-либо недоразумения между постояльцем и персоналом. В этом случае — ваша задача при любых обстоятельствах сохранять спокойствие и быть вежливым. Например, если гость недоволен своим номером, вы можете сказать:  “I’m sorry to hear that you’re not happy with your room.” (Мне жаль, что вы недовольны вашим номером) “Please let me know what I can do to help make your stay more enjoyable.” (Скажите, пожалуйста, как сделать ваше пребывание более комфортным).

Полезная фраза:
I’m sorry our manager forgot to give you a wake-up call this morning. Will you accept a voucher for a free meal at our restaurant by way of apology? (Прошу прощения за то, что наш консьерж не разбудил вас этим утром. Надеюсь, вы примете купон на бесплатный завтрак в качестве извинения?)

Как правило, прежде чем заселиться в отель, гости предпочитают заранее забронировать номер. В таком случае регистратору не придется расспрашивать о предпочтениях в проживании – достаточно просто попросить подтверждение на бронь, а затем правильно оформить бумаги на заезд. Любое заселение в отель связано с заполнением регистрационных форм, на чем и будет сосредоточена основная часть беседы.

1) Welcome to our hotel.- Добро пожаловать в наш отель.
2) I can show you to your room.- Я могу проводить Вас до вашего номера.
3) Please let me know if you need any assistance. Пожалуйста, дайте знать, если Вам потребуется какая-либо помощь.
4) Is there anything else I can do for you? Я чем-то еще могу быть вам полезен?
Вежливый вопрос или просьба должны всегда начинаться с модальных глаголов may, could или would:
1) May I have your passport, please?- Не могли бы Вы, пожалуйста, дать свой паспорт.
2) Could you please fill in this registration form?- Заполните, пожалуйста, бланк регистрации.
3) Would you like any help with your luggage?- Оказать ли вам какую-либо помощь с багажом?
В ходе проживания гости еще не раз обратятся с разными вопросами, которые требуют ваших разъяснений. Здесь невозможно предугадать тему разговора, но приведенные ниже фразы помогут сориентироваться в ситуации и перевести на английский любой подобный вопрос-ответ.

	Вопрос
	Ответ
	Перевод

	What time do you serve breakfast?
	The breakfast will be held in restaurant from … until … am.
	В какое время подается завтрак? Завтраки проходят в ресторане с…до… часов утра.

	How do you switch it on?
	To make it work you need to press this button.
	Как включить этот прибор?
Необходимо нажать на эту кнопку.

	I’d like a wake-up call at 8.
	Do you need a wake-up call?

Not a problem. I’ll take care of that for you.
	Мне необходимо встать в 8 утра.

Вам необходим утренний звонок? Как пожелаете. Не беспокойтесь, я позабочусь о вас.

	Where can I change money near here?
	We have a currency exchange. It is on the ground floor at the end of the hall.
	Где здесь поблизости можно обменять валюту?
У нас есть обменный пункт. Он расположен на 1 этаже, в конце холла.


Каждая гостиница обязана вежливо распрощаться со своим клиентом, чтобы в следующий раз он снова стал ее гостем. И эта обязанность также ложится на плечи сотрудников. Приведем пример нескольких фраз, которые традиционно задают на ресепшн во время отъезда гостя из отеля.

1) Are you ready to check out?- Вы готовы выезжать?

2) What room were you in?- В каком номере вы проживали?

3) I’ll just need to ask you for your room keys.- Мне необходимо попросить у вас ключи.

4) How was your stay? - Как прошло ваше пребывание?

                5) Here’s your bill.- Вот ваш счет.

В результате изучения английского языка на уроках «Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации»; перевода профессиональных диалогов  и текстов достигается развитие коммуникативных умений, совершенствуются навыки оперирования языковыми знаниями, полученными в ходе обучения. Уровень владения языками является немаловажным фактором при устройстве на работу. Знание английского языка хотя бы на уровне «Starter» становится решающим критерием при выборе работника даже на такие должности, как официант или горничная. Многие отели крупных городов предлагают обслуживание на разных иностранных языках. Высокие требования к обслуживающему персоналу обусловлены серьезным уровнем конкуренции в сфере современного туристического бизнеса. Владение иностранными языками сотрудниками - от рядового обслуживающего персонала до руководящего звена – является своеобразным стандартом качества для большинства заведений гостиничного типа. Именно владение персоналом языками на достаточном уровне позволяет заведению существенно улучшить качество обслуживания и сервиса. Устранение языкового барьера между гостями и работниками является важным этапом в развитии любого гостиничного проекта и повышении его конкурентоспособности на рынке услуг по размещению клиентов.
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