РОЗДІЛ 3
ADVANCED PROFESSIONAL COMMUNICATION
Завдання до теми 13. Customer service communication
Високий рівень до 5 балів.
1.     Опрацюйте професійну англомовну лексику за темою “Customer Service Communication”. Ознайомтеся зі словами та словосполученнями, які використовуються під час обслуговування клієнтів у туристичній сфері: customer enquiry, request, complaint, assistance, reservation, confirmation, availability, refund, solution, customer satisfaction. Оберіть 5 термінів, перекладіть їх українською мовою та подайте коротке пояснення англійською мовою (табл. 13.1).
Таблиця 13.1.
Customer Service Vocabulary
	№п\п
	Customer service term
	Переклад українською
	Definition

	1.
	
	
	

	2. 0,5 бали
	
	
	

	3. 0,5 бали
	
	
	

	4. 0,5 бали
	
	
	

	5. 0,5 бали
	
	
	



2.     Складіть англійською мовою 5 коротких діалогових ситуацій “Communicating with a Customer”. У кожній ситуації сформулюйте запит або проблему клієнта та професійну відповідь працівника туристичної сфери. Використайте ввічливі мовні конструкції для уточнення інформації, пропонування допомоги, пояснення умов послуги, вибачення та пошуку рішення. Результати подайте в табл. 13.2.
Таблиця 13.2.
Communicating with a Customer
	№п\п
	Customer’s request / problem
	Employee’s response
	Communication purpose

	1. 0,5 бали
	
	
	

	2. 0,5 бали
	
	
	

	3. 0,5 бали
	
	
	

	4. 0,5 бали
	
	
	

	5. 0,5 бали
	
	
	



3.     Проаналізуйте типові складні ситуації у сфері туристичного обслуговування та розробіть 5 професійних відповідей англійською мовою. Ситуації можуть стосуватися незадоволеності клієнта, помилки в бронюванні, затримки послуги, відсутності необхідної інформації, прохання про повернення коштів або потреби запропонувати альтернативний варіант. Для кожної ситуації визначте проблему, сформулюйте ввічливу відповідь і запропонуйте конкретне рішення, спрямоване на підтримання позитивної комунікації з клієнтом (табл. 13.3).
Таблиця 13.3.
Handling Customer Service Situations
	№п\п
	Customer problem
	Professional response
	Proposed solution

	1. 0,5 бали
	
	
	

	2. 0,5 бали
	
	
	

	3. 0,5 бали
	
	
	

	4. 0,5 бали
	
	
	

	5. 0,5 бали
	
	
	







