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Temat zajeé/lekcji
How to make a complaint? Jak ztozy¢ reklamacje?

Klasa/czas trwania lekcji: klasa 2/ 45 min

Wariant podstawy programowej: I11.BS2.1

Cel gtowny — uczen reklamuje zakupiony towar, opisuje jego wady i okresla warunki
reklamacji.

Cele szczegotowe — uczen:

B opisuje problem zwigzany z zakupiona rzeczg;

m okresla kontekst wypowiedzi ustnej;

m skiada reklamacje, postugujac sie jezykiem formalnym i zwrotami
grzecznosciowymi;

pisze wiadomos$¢ mailowg, opisujgc wadliwg rzecz;

rozwija strategie uczenia sie.

Metody i techniki pracy: elicytacja,matching — dopasowywanie, uzupetnianie luk,
odgrywanie rol.

Formy pracy: praca indywidualna i w parach, praca z cafg klasg, praca w grupach.
Srodki dydaktyczne: nagranie audio (zasoby internetu), karty pracy, karty rél.

Przebieg lekcji:

Etap wstepny — lead-in: Nauczyciel wprowadza uczniéw w tematyke lekcji, inicjujac
krotkg dyskusje. Przyktadowe pytania: How often do you buy things? What do you
usually buy? Do you go shopping or do you order things on-line? Are you always
satisfied with what you buy? What do you do if you’re not satisfied? Nauczyciel
naprowadza klase na wyrazenia: | complain/make a complaint about it (nauczyciel
wyjasnia znaczenie obu wyrazen, podajgc przyktady).

Etap gtowny — (activating students’ schemata and vocabulary): Nauczyciel pyta:
What do you complain about? Przyktadowe odpowiedzi: | complain about the size,
if the clothes/shoes don’t fit/ when it is not what | ordered/ if it looks different
than it did on the website/ when the thing doesn’t work. Uczniowie wymieniajg sie
uwagami na temat: When did you complain? What was it about? What did you ask
for? Uczniowie pracujg w parach. Wybrane osoby referujg, czego dowiedziaty sie
od kolegi. Celem ¢wiczenia jest skuteczna komunikacja polegajgca na przekazaniu




informacji. Nauczyciel nie przerywa wypowiedzi, poprawia btgd po skoriczonej
wypowiedzi ucznia, stosujgc technike recasting (powtdrzenie wypowiedzi w sposéb
poprawny).

Pre-listening — uczniowie otrzymuja ¢wiczenie typu ,,dopasuj osobe do problemu,
o ktorym ona opowiada”. Przed stuchaniem uczniowie stosujg strategie pomocnicze
— przewidujg, o czym osoby w nagraniu rozmawiajg, np. odpowiedz: the person
couldn’t wear it — spodziewane wyrazenia: the size was wrong, it was too big/too
small/ the colour was wrong/ugly/didn’t match other clothes etc.

While-listening — uczniowie stuchajg nagrania dwukrotnie. Nauczyciel zwraca
uwage, aby w trakcie pierwszego stuchania uczniowie starali sie zaznaczy¢ wszystkie
odpowiedzi, a w trakcie powtérnego stuchania weryfikowali swoje odpowiedzi.
Nastepnie uczniowie stuchajg nagrania ponownie, tym razem nauczyciel prosi, aby
uczniowie zanotowali stowo/stowa, ktére pomogty im wybraé dang odpowiedz.
Nauczyciel omawia odpowiedzi, wskazuje na informacje, ktére w nagraniu petnity
role dystraktorow (fatszywych odpowiedzi).

Post listening — karta pracy, ktdrg uczniowie otrzymuja, zawiera 3 kolumny: reasons
for a complaint, details about the item, action asked for. Do karty dotgczana jest
transkrypcja nagrania. Uczniowie uzupetniajg tabele (praca w parach).

Speaking — 1. Guided dialogue. Uczniowie otrzymujg schemat dialogu z instrukcja,
co nalezy wpisa¢ w puste miejsca, np. A: Explain what’s wrong with the item; B: Ask
when it was bought/ if the customer has a receipt etc.

2, Freer speaking — odgrywanie rél. Uczniowie otrzymuja karty z doktadnym opisem
sytuacji wymagajgcej ztozenia reklamacji. Jedna osoba sktada reklamacje, druga
zgodnie z opisem swojej roli zajmuje sie zatatwieniem sprawy. Uczniowie zamieniaja
sie rolami.

Etap konncowy — nauczyciel pyta: Did you manage to make a complaint? Was it easy?
Did you get what you asked for? Nauczyciel zwraca uwage ucznidéw na stosowanie
odpowiedniego jezyka formalnego i uprzejmego zwracania sie do rozmowcy.

Praca domowa: zadanie typu maturalnego. Napisz do sprzedawcy internetowego
w UK mail, w ktérym poinformujesz, co i kiedy kupite$ w jego sklepie internetowym
i jaki masz problem z uzytkowaniem tej rzeczy. Popros o wymiane na inny artykut
w takiej samej cenie i wyraz niezadowolenie z powodu stabej jakosci produktu.

Uczniowie szkoty branzowej Il stopnia planujacy zdawaé egzamin maturalny z jezyka
angielskiego na poziomie podstawowym muszg mie¢ mozliwos¢ zapoznania sie
z formatem egzaminu, zadaniami,wymaganiami i kryteriami oceniania. Nalezy zatem



w miare mozliwosci i potrzeb organizowac zadania umozliwiajgce przygotowanie
uczniow do tego egzaminu. Dodatkowo nalezy poinformowac uczniow z dysfunkcjami
o warunkach egzaminacyjnych ich dotyczacych.





