
Основи
комунікації у
сфері туризму та
гостинності

практичне заняття 2



Адміністратор готелю швидко і без
зорового контакту говорить:
«Ваш номер на третьому поверсі,
ліфт праворуч, сніданок з 7 до 10».
Завдання:

1.Визначити елементи комунікації.
2.Визначити можливі помилки.
3.Який тип комунікації
використано?

Вправа «Знайди
помилку»



Робота в малих групах 

Кейс 1 (Рецепція)
Гість іноземець не розуміє правил заселення.
Кейс 2 (Турагент)
Клієнт скаржиться, що інформація на сайті
відрізняється від реальності.
Кейс 3 (Ресторан)
Гість обурений довгим очікуванням замовлення.



Робота в малих групах 

Завдання групам:
1.Визначити:

відправника;
одержувача;
канал;
можливі «шуми»;
форму комунікації.

2.Запропонувати модель правильної
відповіді.



Робота в малих групах 

Презентація результатів
Кожна група — 3 хвилини презентації.
Увага акцентується на таких питаннях:

роль зворотного зв’язку;
важливість невербальних сигналів;
управління емоціями.



Завдання:
проаналізувати фото;
визначити, який імідж
формує працівник;
які невербальні сигнали
позитивні / негативні.

Невербальна
комунікація в
сервісі



Завдання:
проаналізувати фото;
визначити, який імідж
формує працівник;
які невербальні сигнали
позитивні / негативні.

Невербальна
комунікація в
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Міні-вправа «Інтонація має значення» 

Фраза:
«Ми постараємось вирішити вашу
проблему».
Студенти по черзі читають з різною
інтонацією:

співчутливо;
формально;
роздратовано.


