РОЗДІЛ 3
PROFESSIONAL COMMUNICATION IN TOURISM. ПРОФЕСІЙНА КОМУНІКАЦІЯ В ТУРИЗМІ.
Завдання до теми 14. Dealing with problems.
Високий рівень до 5 балів.
1. Заповніть таблицю професійної лексики за темою “Dealing with problems”: подайте український відповідник і коротке визначення англійською мовою.
	№
	Professional term
	Переклад українською
	Definition in English

	1
	service failure
	
	

	2
	complaint procedure
	
	

	3
	booking error
	
	

	4
	alternative arrangement
	
	

	5
	refund
	
	

	6
	compensation
	
	


Оцінювання: до 1,5 бала.
2. Прочитайте текст і виконайте завдання на розуміння, професійну лексику та переклад.
Tourism services depend on several providers, so a problem in one part of the travel arrangement can affect the entire itinerary. A delayed flight may cause a missed transfer, while an incorrect hotel reservation can create accommodation difficulties. When dealing with a service problem, tourism staff should verify the facts, identify which service has failed and determine what alternatives are available. The proposed solution should be practical and consistent with the booking conditions and company policy. Depending on the circumstances, corrective action may include rebooking, an alternative transfer, replacement accommodation, a partial refund or compensation. The incident should also be documented, including the original problem, customer information, action taken and final outcome. Systematic analysis of such records helps tourism organisations reduce recurring problems and improve service reliability.
a) Сформулюйте основну думку тексту англійською мовою.
b) Випишіть 6 професійних термінів або словосполучень та перекладіть їх українською мовою.
c) Дайте відповіді англійською: How can one service problem affect the itinerary? What should staff verify before proposing a solution? What forms of corrective action are mentioned?
d) Перекладіть українською два останні речення тексту.
Оцінювання: до 2 балів.
3. Опрацюйте ситуацію та підготуйте англійською мовою короткий Problem Report (7–9 речень).
	Category
	Information

	Customer
	Ms Laura Green

	Booking
	3-night city package

	Problem 1
	Airport transfer did not arrive

	Problem 2
	Hotel had no record of the requested twin room

	Immediate action
	Taxi arranged and paid by tour operator

	Hotel solution
	Twin room available after 14:00; temporary double room provided

	Customer request
	Refund of transfer cost and confirmation of correct room

	Final action
	Transfer charge refunded; room changed at 14:00

	Recommended follow-up
	Check transfer lists and hotel room requests before arrival


У звіті зазначте дані бронювання, дві проблеми, вжиті заходи, запит клієнта, остаточне вирішення та рекомендацію для запобігання подібній ситуації. Використайте щонайменше 7 професійних термінів із теми.
Оцінювання: до 1,5 бала. Загальна максимальна оцінка – 5 балів.




