L.LS.P. “R. BONGHI”
Sezione associata IPSSAR Lucera
PROGRAMMA DI:
LINGUA E CULTURA INGLESE
A.S. 2017-2018

Classe: 3D Accoglienza Turistica

Libro di Testo: SAIL THE WORLD@SCHOOL Di D.Cristofoli, L, Garbero e E. Jordan.
Ediz. “Il Capitello”

Docente: Pesolo Giuseppina

The hospitality industry Pagina 7
Module 1: THE HOTEL Pagina 9
Unit 1: Hotel types and classification Pagina 10

e Introduction to hotels

e Whatis a Hotel? Pagina 12

e Hotel types and classification Pagina 13-14-15
Unit 2: HOTEL ORGANIZATION AND STAFF Pagina 24
People and areas Pagina 24

e QOrganization of a hotel Pagina 26-27

e Major departments of a hotel and their responsibilities Pagina 28

e Hotel departments Pagina 29-30
Unit 3: ROOMS AND RATES Pagina 38
Room types Pagina 39

e The accommodation product and varieties of rooms Pagina 40-41

e Room rates Pagina 42
Unit 4: THE FRONT OFFICE DEPARTMENT Pagina 51
Welcome to the hotel

e The front office Pagina 52

e The front office personnel and their duties Pagina 54-55

e The reservation process Pagina 56

e The reservation clerck Pagina 57

e Sources of reservation Pagina 57

e Dealing with reservations Pagina 58

e The electronic front office Pagina 59
Modula 2: HOTEL PROCEDURES Pagina 69
Unit 5: Reservations

e You will not miss home Pagina 70

e Receiving reservations Pagina 72-73-74

e The computerized reservation system Pagina 76



Unit 6: The check-in

At the entrance
e Check-in of new arrivals
e The ckecking-in activities
e Categories of guests
e Registration

e Walk-in guests and early check-ins

e  Summing-Up

Unit 7: Dealing with guests’ needs
The stay

e During the guests’ stay

e Helping the guests

Unit 8: Dealing with guests’ problems
A solution for everything
e Managing problems
e Skills for dealing with problems
e Handling complaints
e The check-out

Gli alunni:

o M,
’S-%Zot %5/)4 ,

Pagina 90

Pagina 92-94
Pagina 95-96
Pagina 97
Pagina 99
Pagina 101
Pagina 103

Pagina 110

Pagina 112-113-114

Pagina 118

Pagina 126

Pagina 128
Pagina 129
Pagina 130
Pagina 140

La Docente:

Lucera, 25/05/2018



