Apprendistato professionalizzante

Formazione formale tecnico professionale AGENZIA DEL LAVORO

Titolo modulo

Durata - ore

Figura professionale

Prerequisiti Formativi

Prestazione attesa
al termine del modulo

Contenuti

Metodologie didattiche

Modalita di verifica
della prestazione
attesa

COMPORTAMENTI VERBALI E NON VERBALI VOLTI AL BENESSERE
E ALLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

32 Codice ' TUR203

Operatore sala bar [101]

Nessuno

Utilizzare uno stile comunicativo verbale e non verbale efficace in
relazione alla tipologia del cliente nell’accoglienza, servizio e commiato

» Modalita di comunicazione nella fase di accoglienza, servizio e
commiato

» Concetti e riferimenti base della comunicazione verbale e non verbale
» Criteri e indicatori della qualita nella comunicazione

 Cenni delle teorie sugli stili comunicativi e sull’assertivita

* Criteri per l'individuazione delle tipologie della clientela

- Tecniche per favorire il benessere del cliente attraverso esperienze
plurisensoriali (olfatto, vista, udito, tatto)

Metodologia Simulazione

prevalente

Metodologie Lezione frontale, analisi dei casi e individuazione di
di prossimita riferimenti teorici a supporto; lavori di gruppo

Osservazione di una simulazione di accoglienza, assistenza e congedo
mediante griglia di osservazione elaborata in aula dal gruppo con ripresa
di eventuali elementi di metodo e/o contenuto



Correlazioni - Modulo profilo professionale AGENZIA DEL LAVORO

Area di attivita Gestione del rapporto con il cliente

Competenza Gestire la relazione con il cliente nella fase di accoglienza, servizio e
congedo in sala ed al banco bar utilizzando la lingua a lui piu affine tra
guelle conosciute

Abilita « Utilizzare strategie di comunicazione verbale e non verbale (anche in
altra lingua)
» Raccogliere le aspettative e i desideri del cliente (anche in altra lingua)
» Adottare un comportamento coerente con le aspettative del cliente

Conoscenze * Tecniche e strategie di comunicazione verbale e non verbale
* Tecniche di accoglienza e di congedo
» Tecniche e metodi di rilevazione delle aspettative e dei bisogni del
cliente
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