arole, parole, paro-
le. Ma non solo, an-
zi. Siamo tutti stan-
chi delloppressione delle
parole che invadono i no-
stri spazi vitali e la nostra

rio che ci parla in dialet- :
to in spiaggia per vender-
ci una collanina, alla com- :
: perché si continua a cre-
: dere che al cliente bisogna
: parlare, parlare, parlare.

. E invece essenziale esse-
ci vende la junior suite al :
prezzo della standard per- :
ché siamo nuovi clienti al- :
lo strillone che ci invita a :
entrare nel ristorante piu :
turistico possibile in una :

messa che garantisce, sem-
pre, che quellabito é fatto
su misura per noi. Dal re-
ceptionist dell’albergo che

calle di Venezia.

Attirare I’attenzione

Le parole sono sempre
servite per convincere,
ammaliare, e quindi ven-
dere, ma sono sempre di
pit le persone che ricer-
cano comportamenti pit
morbidi, e meno parole.
Questa tematica viene sot-
tovalutata dai ristoratori,

SALA

GUEST RELATION

1l linguaggio del corpo
~ dice piu delle parole

privacy. Venditori ovun- :
que: dallextracomunita- :

COME SI COMUNICA E PIU IMPORTANTE DI QUEL CHE SI DICE E IL CORPO E

IL MAGGIOR RESPONSABILE DELL’EMPATIA GENERATA CON L’INTERLOCUTORE.

le parole
determinano solo
il 7% dell'impatto
comunicativo |

: re empatici per capire con
: quale modalita rapportar-
: si con lospite, perché esi-
¢ stono “formule” che ga-
. rantiscono linterazione
: con linterlocutore, la sua
attenzione e fiducia, sen-
: za per questo “invaderlo”
. di parole. Ricordo anche
i che la comunicazione - di

: qualsiasi tipo essa sia - &
: bidirezionale, quindi: co-
: me noi siamo in grado di
: comprendere il pensiero
.»del nostro ospite e di entra-
: re 0 meno in sintonia con
lui, anche il nostro ospite &
in grado di farlo.

Passando oltre le parole,
possiamo comunicare con
. il linguaggio non verbale,
: che puo essere paraverbale

: municare con efficacia bi-
: sogna stare attenti non so-
: lo a “quel che si dice”, ma
: “a come lo si dice” e so-
prattutto ai messaggi che
. il corpo trasmette, spesso
: anostra insaputa. Durante
: una conversazione, infat-
i ti, usiamo tre linguaggi, e

-

i ciascuno influisce in mi-
: sura diversa sul successo
: della comunicazione: solo
: il 7% e I'impatto generato
: da quello verbale, cioe del-
: le parole, mentre il 38% e
: ascrivibile a quello para-
: verbale, cioé del modo in
: cui si pronunciano le pa-
: role eben il 55% & 'impat- :
: to del linguaggio analogi- :
: co, cioe del corpo. :
e analogico. Infatti, per co-

: Conquistare I'ospite
: Da cid si comprende
! quanto sia importante il :
: linguaggio del corpo che, :
da solo, puo rendere mol-
: to piu incisive le parole. :
: 1l personale di sala, che &
: continuamente a contatto :
: con gli ospiti, deve essere :

in grado di usare il proprio
corpo come strumento di
comunicazione.

: Qui sotto riportiamo gli
: atteggiamenti IN e OUT
: da tenere nel contatto con
: i clienti. Ma una regola
 vale su tutte: sorridiamo
allospite sempre, senza li-
i miti. E cerchiamo, per en-
! trare in sintonia con gli
. altri, di emularne la ge-
: stualita e la postura, come
: pure il linguaggio. Questo
: accorgimento produce
: empatia, una sensazione
: di cameratismo e fiducia.
: E piti facile conquistare un
: ospite difficile con i gesti
: che con le parole.

Massimo Feruzzi,

: amministratore delegato di
: JFC TourisméManagement
: e di World Tourism
Network (pag. 114).

f
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POSTURA

OUT tenere la testa incassa-
ta fra le spalle o le braccia in-
trecciate: le posizioni di chiusu-
ra del corpo denotano chiusura
all’ascolto, timore e diffidenza
nei cobnfronti dell’altro.

IN braccia aperte e testa ben
sollevata indicano sicurezza e
cordialita, come pure apertu-
ra al dialogo: state affermando
“sono a sua disposizione”;

BRACCIA

OUT braccia distese, incrociate
o0 con le mani in tasca; nel pri-
mo caso segnaliamo stanchez-
za ma anche rigidita, nel secon-
do caso chiusura al dialogo, nel
terzo caso disinteresse.

IN braccia sempre aperte e ma-
ni visibili, mai nascoste; & il se-
gnale piu palese per dire agli
ospiti che siamo i per servirli e
per ascoltare i loro desideri.

MANI

OUT mostrare il dorso della
mano o nasconderle & segna-
le di non sicurezza, indica che
stiamo mentendo; inoltre indi-
care con le dita & segno accu-
satorio e di sfida.

IN mostrare il palmo segnala
intenzioni amichevoli e since-
rita, come i primitivi che in que-
sto modo affermavano di non
avere nulla da nascondere.

PIEDI

OUT “puntare” I'ospite con i
piedi, tenendoli vicini e stret-
ti, & segno di lontananza dal
dialogo.

IN piedi leggermente distanti
e con le punte aperte indicano
apertura al dialogo: e ricorda-
te che il “piede pilota”, quello
su cui poggiamo di meno, in-
dica la direzione del nostro in-
teresse;

SGUARDO

OUT guardare fisso negli occhi
I'ospite troppo a lungo € segno
di sfida e indica insofferenza;
non farlo segnala svogliatezza
e disinteresse;

IN guardare negli occhi I'ospite
almeno il 50% del tempo. E me-
glio nell’occhio sinistro, perché &
collegato con I'emisfero del cer-
vello che controlla I'emotivita, e
dice se siamo simpatici 0 no.

]

RISTORANTI
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IMPRESE DEL GUSTO



