РОЗДІЛ 3
ADVANCED PROFESSIONAL COMMUNICATION
Завдання до теми 14. Dealing with problems and complaints
Високий рівень до 5 балів.
1.     Опрацюйте професійну англомовну лексику за темою “Problems and Complaints in Tourism”. Ознайомтеся зі словами та словосполученнями, які використовуються під час повідомлення про проблему або подання скарги: complaint, inconvenience, delay, cancellation, overbooking, poor service, refund, compensation, replacement, solution. Оберіть 5 термінів, перекладіть їх українською мовою та подайте коротке пояснення англійською мовою (табл. 14.1).
Таблиця 14.1.
Problems and Complaints in Tourism
	№п\п
	Term / phrase
	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 “Dealing with Customer Complaints”. У кожній ситуації сформулюйте скаргу туриста та професійну відповідь працівника туристичної сфери. Використайте ввічливі конструкції для вибачення, уточнення обставин, висловлення розуміння проблеми та пропонування можливого рішення. Ситуації можуть стосуватися затримки транспорту, проблем із номером у готелі, помилки в бронюванні, незадовільної якості послуги або скасування екскурсії (табл. 14.2).
Таблиця 14.2.
Dealing with Customer Complaints
	№п\п
	Customer’s complaint
	Employee’s response
	Proposed solution

	1. 0,5 бали
	
	
	

	2. 0,5 бали
	
	
	

	3. 0,5 бали
	
	
	

	4. 0,5 бали
	
	
	

	5. 0,5 бали
	
	
	



3.     Проаналізуйте 5 складних професійних ситуацій, пов’язаних зі скаргами туристів, та запропонуйте англійською мовою алгоритм їх вирішення. Для кожного випадку визначте проблему, сформулюйте професійну відповідь працівника та запропонуйте конкретне рішення або компенсаційну дію. Відповідь має демонструвати вміння зберігати ввічливий тон, уникати конфлікту та підтримувати позитивні відносини з клієнтом (табл. 14.3).
Таблиця 14.3.
Problem-Solving in Customer Service
	№п\п
	Problem
	Professional response
	Solution / compensation

	1. 0,5 бали
	
	
	

	2. 0,5 бали
	
	
	

	3. 0,5 бали
	
	
	

	4. 0,5 бали
	
	
	

	5. 0,5 бали
	
	
	







