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1. |l front office e il back office

Il reparto del sorriso
Lo staff del front office e back office
Uetica professionale
Le norme di comportamento
Laboratorio: I'organizzazione al front office

2. La comunicazione in hotel

La comunicazione al front office
L'empatia e I'assertivita
La comunicazione telefonica
Laboratorio: imparare a rispondere al telefono e prendere messaggi

3. La comunicazione scritta in hotel

La comunicazione scritta
La corrispondenza alberghiera
Come si scrive una lettera d’albergo

Il fax e la posta elettronica
Laboratorio: imparare a redigere una lettera commerciale e un e-mail.

4. Laprenotazione

La fase ante o prenotazione

Le tariffe e il listino prezzi

Liter della prenotazione

La prenotazione diretta

La prenotazione indiretta (adv e To)
Il foglio prenotazioni, il voucher

Laboratorio: utilizzare il listino prezzi e compilare il foglio delle prenotazioni
Compilazione voucher.
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5. Il check-in

Laccoglienza del cliente
Il check-in del cliente con prenotazione
clienti senza prenotazione e i gruppi

e registrazioni dilegge

_‘5..‘(Promuovere il Turismo n
Il prodotto turistico "
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