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SERVIZI ENOGASTRONOMICI (Accoglienza Turistica)


NUCLEI FONDANTI DELLA MATERIA 
TECNICHE DI COMUNICAZIONE e RELAZIONE  
1. LA DINAMICA DEL PROCESSO DI COMUNICAZIONE
Competenze 
- agire nel sistema di qualità relativo alla filiera produttiva di interesse.

-integrare le competenze professionali orientate al cliente con quelle linguistiche, usando le tecniche di comunicazione  e relazione per ottimizzare la qualità del servizio e il coordinamento con i colleghi.

Abilità
- acquisire la consapevolezza e la padronanza dei meccanismi che regolano il processo di comunicazione

- acquisire la capacità di interpretare il ruolo dei vari attori nella relazione interpersonale, da diversi punti di vista

- riconoscere l’efficacia di un messaggio dal punto di vista semiotico

- diventare consapevoli della complessità della dinamica comunicativa

- acquisire la padronanza dei meccanismi di codifica e decodifica di un messaggio

- saper parlare la lingua del cliente

Conoscenze
· i fondamenti della comunicazione: concetto di comunicazione e scopi e funzioni

· la comunicazione interpersonale e quella sociale

· gli elementi del processo comunicativo

· la comunicazione come trasmissione di dati

· la PNL

· La codifica/decodifica di un messaggio

· gli aspetti semiotici della comunicazione

· colore e comunicazione

2. LA PRAGMATICA DELLA COMUNICAZIONE E IL LINGUAGGIO CORPOREO
Competenze 

- agire nel sistema di qualità relativo alla filiera produttiva di interesse.

-integrare le competenze professionali orientate al cliente con quelle linguistiche, usando le tecniche di comunicazione  e relazione per ottimizzare la qualità del servizio e il coordinamento con i colleghi.

Abilità
- acquisire la consapevolezza e la padronanza dei meccanismi che regolano il processo di comunicazione

- acquisire la capacità di interpretare il ruolo dei vari attori nella relazione interpersonale, da diversi punti di vista

- riconoscere l’efficacia di un messaggio dal punto di vista non verbale

- diventare consapevoli della propria immagine e delle modalità di presentazione di sé

- Conoscenze
· la pragmatica della comunicazione

· gli assiomi della comunicazione

· la comunicazione paraverbale e non verbale: l’eloquio, la postura, la gestualità, la prossemica

· l’immagine di sé

3. GLI STILI COMUNICATIVI
Competenze 

-integrare le competenze professionali orientate al cliente con quelle linguistiche, usando le tecniche di comunicazione  e relazione per ottimizzare la qualità del servizio e il coordinamento con i colleghi.

Abilità
- acquisire la consapevolezza del rapporto esistente fra interiorità e dinamiche relazionali

- conoscere i fattori interni ed esterni che influenzano le comunicazioni e le relazioni

- acquisire la consapevolezza degli stili comunicativi interpersonali e dei fattori che rendono efficace una comunicazione interpersonale

Conoscenze
· comunicazione e life skills: intelligenza emotiva, empatia e autoconsapevolezza

· l’assertività: il comportamento abituale nelle relazioni e l’atteggiamento assertivo

· gli stili comunicativi

· la qualità della relazione

· gli atteggiamenti specifici che determinano le relazioni

· le norme sociali e le regole relazionali

· le diversità culturali nell’uso del tempo e dello spazio

3. TECNICHE DI COMUNICAZIONE EFFICACE
Competenze 

- agire nel sistema di qualità relativo alla filiera produttiva di interesse.
-integrare le competenze professionali orientate al cliente con quelle linguistiche, usando le tecniche di comunicazione  e relazione per ottimizzare la qualità del servizio e il coordinamento con i colleghi.

Abilità
- prendere consapevolezza del fattore umano come elemento di qualità nel settore turistico

- adeguare il proprio stile comunicativo a quello richiesto dall’azienda in cui si opera

- utilizzare strategie di vendita nel proporsi al cliente, valorizzando il prodotto/il servizio offerto

- gestire un reclamo con autonomia operativa

- comprendere le esigenze del cliente e adeguare il servizio in funzione della domanda

Conoscenze
· atteggiamenti, competenze e fattori di immagine di un addetto all’accoglienza turistica

· le comunicazioni efficaci in azienda

· la comunicazione interna nell’impresa turistica

· la comunicazione esterna

· l’interazione diretta con il cliente

· l’ascolto attivo

· la risposta efficace

· il superamento delle barriere comunicative

· la comunicazione riuscita

N.B. I candidati:

· potranno integrare il programma, ma non potranno in alcun modo presentare un programma che non contempli tutti gli argomenti indicati;

· potranno utilizzare come testi di riferimento i manuali adottati dalla scuola reperibili nella sezione “LIBRI DI TESTO” del sito della scuola.

