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	Titolo modulo: ACCOGLIERE IL CLIENTE DELL'AGENZIA DI VIAGGIO
	Durata - ore: 16
	Codice: TUR501
	Figura professionale: Addetto al front office agenzie di viaggio [95]
	Prerequisiti Formativi: [TRA43] La comunicazione: strumenti di osservazione e riflessione 
	Prestazione attesa al termine del modulo: Gestire l'accoglienza e la comunicazione con il cliente in agenzia di viaggio, nel contatto personale face to face e nella comunicazione telefonica
	Contenuti: • Elementi della comunicazione interpersonale
• La gestione del tono di voce e degli elementi non verbali in agenzia di viaggio 
• La comunicazione empatica con il cliente
• Fasi dell’accoglienza nell'agenzia di viaggio
• Modalità di analisi dei bisogni del cliente in agenzia di viaggio
• Orientamento del cliente nella scelta dei servizi offerti
• Caratteristiche della comunicazione telefonica e il suo efficace utilizzo  in agenzia di viaggio



	Metodologia prevalente: Role-play per l’analisi del processo di comunicazione con il cliente 
	Metodologie di prossimità: Simulazioni con videoripresa e confronto in plenaria per l’individuazione di possibili modalità migliorative
Lezione frontale con supporto di videoproiezioni in situazione di accoglienza del cliente e confronto in plenaria 


	Modalità di verifica della prestazione attesa: Simulazione della fase di accoglienza in agenzia di viaggio con videoriprese e scheda di controllo
 
	Area di attività: 2. Vendita di un pacchetto di viaggio
3. Organizzazione di un viaggio su misura, sia per individuali, sia per gruppi
4. Prenotazione viaggi / biglietteria
5. Assistenza ai clienti in fase di preparazione, durante il viaggio e al loro rientro

	Competenza: Realizzare l’aggiornamento dell’offerta, utilizzando il confronto con la concorrenza, la raccolta di informazioni sulle destinazioni e tramite tour operator, enti turistici ed interventi formativi.
Predisporre un viaggio su misura in base alle richieste del cliente/dei clienti fornendo le informazioni tecniche sul viaggio, informazioni sulla destinazione, il contratto e i documenti di viaggio.
Effettuare la prenotazione di viaggi e la vendita di biglietti di trasporto in base alla richiesta del cliente.
Fornire ai clienti assistenza in fase di preparazione, durante il viaggio al loro rientro per informarli, risolvere i problemi e fornire supporto in caso di reclami.

	Abilità: • Analizzare le richieste del cliente.
• Adottare tecniche di presentazione.
• Tradurre le richieste del cliente in idee di viaggio.
• Adottare tecniche di presentazione.



	Conoscenze: • Tecniche di comunicazione con il cliente.
• Tecniche di vendita dei servizi turistici.
• Modalità di approccio al cliente (telefonico, “vis a vis”).


