Unit 10 Handling complaints
to handle ['heendl]
poll [psvl]
to create trouble [krieit 'trabl]
dissatisfied [ dis'setisfard]
annoying [o'norip)]

A Dealing with dissatisfied customers
television series [ telrvizn 'stori:z]
awfully ['a:fl1]
overcooked [,ouva'kukt]
tender ['tendo]
not ... either [not 'a1ds / i:09]
voucher ['vautfa]
compensation [ kompen'ser/n]
heating ['hi:tip)]
to advise [od'varz]
mattress ['metros]
housekeeping ['havski:pip]
to turn down [t3:n 'daun]
handle ['heendl]
maintenance team ['meintonans ti:m]
shower curtain ['Java k3:ton]

B Writing a letter of apology
letter of apology [ letar_ av o'pplad3i]

business correspondence ['biznis
korisppondons]
subject line ['sabdzekt lamn]

salutation [saljo'ter/n]

capital letter [ keeprtl 'leta]
complimentary close

[ komplrmentarr 'klovz]
recipient [r1'sipront]

Yours faithfully [ jo:z 'fer0falr]
Sincerely yours [sinsiali Yjo:z]
neither ... nor ['naids / 'ni:3s no:]
to suffer ['safo]

heart attack ['ha:t o,teek]

to disappoint [ diso'point]

to appreciate [o'pri:fiert]

matter ['maeto]

to press [pres]

button ['batn]

to restore [r1'sto:]
compensation [ kompen'seifn]
full board [ fol 'bo:d]

to give prior notice (gave, given)
[grv prars 'navtis, gerv, 'givn]
convenience [kon'vi:nions]
recent ['ri:sont]

to seek to do s.th. (sought, sought)
['si:k tu:, so:t, so:t]

to pass on [pa:s 'pn]

concern [kon's3:n]
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handhaben, umgehen mit
Umfrage

Schwierigkeiten machen
unzufrieden

|astig, argerlich

Fernsehserie
schrecklich
verkocht

zart

auch nicht
Gutschein
Entschadigung
Heizung

raten, empfehlen
Matratze
Housekeeping, Hauswirtschaft
herunterdrehen
Griff
Wartungsdienst
Duschvorhang

Entschuldigungsschreiben
Geschaftskorrespondenz

Betreffzeile
Anrede
Grof3buchstabe
Gruformel

Empféanger/-in

Mit freundlichen Griien
Mit freundlichen GriiRen
weder ... noch
(er-)leiden

Herzinfarkt

enttduschen
(wert-)schatzen
Angelegenheit

driicken

Knopf, Taste
wiederherstellen
Ausgleich, Ersatz
Vollpension

vorher Bescheid geben

Zufriedenheit, Annehmlichkeit
kiirzlich
versuchen etw. zu tun

weitergeben, weiterleiten
Besorgnis
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Vokabular

to prove [pru:v] beweisen

justified ['dzastifaid] gerechtfertigt
username [Yju:zenerm]| Benutzername

to agree with [a'gri: wid] sich einverstanden erkldren mit
Advanced material

managing director [ manidziy di'rekts] Geschéftsfiihrer/-in
survey ['s3:vel] Umfrage

questionnaire [ kwestfo'nes] Fragebogen

comfort ['’kamfat] Komfort, Bequemlichkeit
cleanliness ['klenlnas] Sauberkeit

selection [so'lek/n] Auswahl

analyse ['enolaiz] analysieren, auswerten
least [li:st] am wenigsten

bar chart ['ba: tfa:t] Balkendiagramm

staff meeting ['sta:f ,mi:tiy)] Mitarbeiterbesprechung
measure ['me39] Mafinahme
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