РОЗДІЛ 3
PROFESSIONAL COMMUNICATION IN TOURISM. ПРОФЕСІЙНА КОМУНІКАЦІЯ В ТУРИЗМІ.
Завдання до теми 13. Customer service.
Високий рівень до 5 балів.
1. Заповніть таблицю професійної лексики за темою “Customer service”: подайте український відповідник і коротке визначення англійською мовою.
	№
	Professional term
	Переклад українською
	Definition in English

	1
	customer expectations
	
	

	2
	service standards
	
	

	3
	customer satisfaction
	
	

	4
	service recovery
	
	

	5
	customer feedback
	
	

	6
	service quality
	
	


Оцінювання: до 1,5 бала.
2. Прочитайте текст і виконайте завдання на розуміння, професійну лексику та переклад.
High-quality customer service is particularly important in tourism because the visitor’s experience depends on several connected services. A traveller may evaluate accommodation, transport, information services, excursions and additional facilities as parts of one overall tourism product. For this reason, tourism organisations establish service standards and procedures for processing customer requests, feedback and complaints. Employees should provide accurate information, maintain professional behaviour and identify solutions when a service problem occurs. Effective service recovery may include correcting an error, providing an alternative service or offering appropriate compensation according to company policy. Tourism businesses also analyse customer feedback to identify recurring problems and improve service quality. Consistent customer care can strengthen satisfaction, trust and the reputation of the tourism provider.
a) Сформулюйте основну думку тексту англійською мовою.
b) Випишіть 6 професійних термінів або словосполучень та перекладіть їх українською мовою.
c) Дайте відповіді англійською: Why is customer service particularly important in tourism? What actions may be included in service recovery? How can tourism businesses use customer feedback?
d) Перекладіть українською два останні речення тексту.
Оцінювання: до 2 балів.
3. Опрацюйте інформацію та підготуйте англійською мовою короткий Customer Service Report (7–9 речень).
	Category
	Information

	Tourism service
	Hotel accommodation

	Customer request
	Quiet room on a high floor

	Service problem
	Room located near the lift

	Additional issue
	Airport transfer delayed by 25 minutes

	Customer feedback
	Room clean; staff helpful; transfer information unclear

	Action taken
	Alternative room offered

	Additional action
	Transfer schedule checked and updated

	Compensation
	Free late check-out

	Recommended improvement
	Check special requests before arrival and verify transfer information


У звіті зазначте початковий запит клієнта, виявлені проблеми, отриманий відгук, вжиті заходи та рекомендації щодо покращення обслуговування. Використайте щонайменше 7 професійних термінів із теми.
Оцінювання: до 1,5 бала. Загальна максимальна оцінка – 5 балів.




